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Este es el noveno Informe de Sostenibilidad de Vodafone Espafia
correspondiente al ejercicio 2011-12 (1 de abril de 2011 a 31 de
marzo de 2012).

En el Informe resumen presentamos la actualizacién de nuestra Vision y
Estrategia de Sostenibilidad, se destacan algunas de nuestras actividades
para contribuir al desarrollo sostenible de la sociedad, se establece el
nivel de cumplimiento de cada uno de los objetivos que nos marcamos el
anterior ejercicio, y se incluyen nuestros indicadores clave.

El Informe de Sostenibilidad extendido puede ser consultado
en nuestra web wwwyodafone.es/sosteniblidad y en él ademas,
ofrecemos:

® Nuestro enfoque en la Gestién de la Sostenibilidad

® Mas informacién y datos sobre nuestra gestion de los temas
relevantes de Sostenibilidad durante el ejercicio 2011-12

® | os criterios empleados en la elaboracién del Informe

® | a conformidad con las directrices establecidas por GRI en
su version 3.1 de 2011

® £l cumplimiento de los principios establecidos en la Norma
AAT000APS (2008) de Accountability

¢ El Informe de Revision Independiente de Ernst&Young.
En nuestra web www.yodafone.es/sostenibilidad, se ofrece

informacién adicional de como gestionamos cada uno de los temas
relevantes relacionados con la sostenibilidad.

El| ERNST & YOUNG

Quality In Everything We Do

Otros canales de Comunicacion de la
gestion y resultados de Sostenibilidad:

® Web de Sostenibilidad: www.vodafone.es/sostenibilidad

® Newsletters de Sostenibilidad

® Buzdn de correo de Sostenibilidad: sostenibilidad@vodafone.com

® Redes sociales:
> www.twitter.com/vodafone ES

> www.facebook.com/vodafoneES

>www.forovodafone.es

>www.youtube.com/vodafoneES

>www.cookingideas.es

>www.smartblog.es/
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Declaraciéon del
Presidente

Este informe resume las principales actividades realizadas por
Vodafone Espafia durante el ejercicio 2011-12 (1 abril 2011- 31
marzo 2012) para cumplir con nuestra Vision y Estrategia de
Sostenibilidad, destacando las oportunidades y retos clave en
esta materia.

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion pueden
jugar un papel esencial en el complejo entorno econémico
actual, porque contribuyen a aumentar la productividad y
competitividad de las organizaciones, y a mejorar la calidad de
vida de las personas, consiguiendo al mismo tiempo reducir
el impacto ambiental y potenciando un estilo de vida mas
sostenible.

Por este motivo, Vodafone Espafia sigue apostando por la
inversion (mas de 500 millones de € en este ejercicio), tanto en
el despliegue de redes de banda ancha, incluyendo los entornos
rurales, como en la adquisicion de nuevo espectro en la subasta
pUblica convocada por el gobierno, con el fin de ofrecer los
servicios mas avanzados de comunicaciones a nuestros mas de
17,7 millones de clientes. Ademas, en este ejercicio la compafia
ha realizado el lanzamiento de la oferta precomercial de LTE (42
generacion) en las ciudades de Madrid, Barcelona y Malaga.

En nuestro objetivo de contribuir a conseguir sociedades

maés sostenibles, una de las claves consiste en fomentar la
innovacién responsable, aquélla que se basa en criterios
econémicos, sociales y ambientales. En este sentido, uno de
los motores que impulsan nuestra Estrategia de Sostenibilidad
es el desarrollo de productos y servicios sociales, que ayuden
a las personas con necesidades especiales a estar mejor
comunicadas, facilitando su vida autbnoma e independiente.

Asi, este ejercicio Vodafone Espafa ha puesto especial énfasis
en el desarrollo de aplicaciones para personas con discapacidad
(como App Accessibility), de productos y servicios para personas
mayores (terminales especificos con el servicio Vodafone
Activo), o de soluciones relacionadas con la salud (“Remote
Care Services”, Cita Previa, etc.). Ademés, seguimos poniendo
nuestros productos y servicios a disposicién de las entidades
del tercer sector, a través de los proyectos Dono y Mensajes
Solidarios, y nuestra Fundacion ha dedicado 5,4 millones de € a
proyectos de innovacion y sociales.

Por otra parte, nuestros productos y servicios también pueden
contribuir a conseguir ahorros energéticos y a reducir las
emisiones de CO2 de otros sectores para afrontar el reto global
del cambio climatico, mediante la sustitucién de procesos fisicos
por otros virtuales o a través de servicios inteligentes maquina a
maquina (M2M).

Francisco Roman (Presidente )

Al mismo tiempo que avanzamos en el desarrollo de nuestra
tecnologia, productos y servicios, somos conscientes de que,
para lograr este estilo de vida sostenible, es preciso conseguir
y mantener la confianza de nuestros Grupos de Interés, para lo
cual es esencial actuar de forma ética y responsable.

A este respecto, en este ejercicio se ha reforzado la posicion
competitiva de nuestra oferta comercial con la mejoray
simplificacion de tarifas, se han implantado mejoras en los
procesos de atencion al cliente y de gestion de reclamaciones, y
se ha lanzado el "Compromiso Vodafone” orientado a establecer
un nuevo modelo de relacién con nuestros clientes basado en la
confianza. Ademas, para fomentar el uso seguro y responsable
de nuestros productos y servicios por menores, hemos
desarrollado una aplicacion especifica para “smartphones” y una
web para padres.

Por otra parte, las actuaciones para aumentar la eficiencia
energética de nuestras actividades nos ha permitido reducir

en un 5,2% el consumo de energia por elemento de red con
relacion al ejercicio anterior. Sin embargo, se ha producido un
cambio en la tendencia de reduccién de emisiones de CO2
mantenida en los ejercicios precedentes, debido al aumento en
el factor de conversion de CO2 del sistema eléctrico del pais.

Nuestros empleados son clave en el desarrollo de las actividades
relacionadas con este compromiso de responsabilidad. Por

ello, la compafiia ha adoptado medidas para que el complejo
entorno econémico en que se encuentra nuestra sociedad,

no tenga impacto negativo en los beneficios sociales de los
empleados, y se han acordado con los representantes legales de
los trabajadores unas medidas alternativas de ahorro de costes
que nos permitan cumplir con los objetivos presupuestarios y de
negocio, y evitar otras medidas que pudieran tener una mayor
afectacién para la plantilla.

Estamos seguros que con el compromiso de todos, empresas,
instituciones y sociedad en general, podremos seguir avanzando
hacia una sociedad mas sostenible.

Esperamos que este informe sea de su interés y le animamos
a que nos proporcione su opinion sobre nuestra estrategia y
actuaciones en el ambito de la sostenibilidad.

Francisco Romén
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@® Declaracion del Presidente
@ Perfil de Vodafone

@ Estrategia de Sostenibilidad

Desarrollando Productos y Servicios
para Sociedades mas Sostenibles

@® Productos y Servicios Sociales
@® Fundacion Vodafone Espafa

. \/Odafone Espana @® Productos y Servicios para el
Arespecto Desarrollo Sostenible
2011-12 22010-11
Facturaciéon Total (millones €) 5514 -87% Desarrollando nuestras actividades de
. Ingresos totales por servicios (millones €) 5.044 -95% forma Etica y Responsable
Principales Datos
Econémicos de Ingresos por servicios de datos (millones €), excluyendo mensajerfa ~ 749.5 +185% @ Clientes
Vodafone Espafia Margen de EBITDA (EBITDA sobre facturacion, %) 250% -55p.p. @ Medio Ambiente
@31demarzo2012) N cljentes de telefonia mévil (miles) 17.742 130% N
[OaPNH H o,
N° clientes ADSL (miles) 834,6 +71% o -
N° empleados 4335 -06%
@® Objetivos
Los resultados del ejercicio fiscal 2011-12 de Vodafone Espafia se han caracterizado por: Mas de
» Una mejora de la posicién competitiva derivada del refuerzo de la oferta comercial 5 OO . o @ Indicadores Clave
» Un descenso de los ingresos por servicios de voz mévil consecuencia de la mayor ) ) mlllon§s <
competencia en tarifas y de la reduccién de los precios de interconexion invertidos en Espana en Gestion de la Sostenibilidad
o Unimportante aumento de los ingresos por servicios de datos moéviles, debido al 201112 @ Estrategia de Sostenibilidad
ilercrementc: djl l:so'de estos servicio‘s,'en Zspbeciz;l asoci:d;)'s ac: u§o ((jje sr;alrtphones ® Organizacion de la Sostenibilidad en
o Un aumento de los ingresos por servicios de banda ancha fija derivados de . o Vodafone Espafia
incremento del ndmero de clientes de estos servicios. 1 : 5 O 7 m illones< » 2 )
de contribucién @ Dialogo con Grupos de Interés
ala economia nacional’ [ @ Gobierno Corporativo
O Principales datos operativos
o Indicadores de Gestion
Red (datos acumulados) Productos y servicios ..
@ Datos Economicos
o Mas de 26.000 elementos de red desplegados por o Mas de 36.800 millones de minutos de voz cursados en @ Desarrollando nuestras actividades
todo el territorio nacional el ejercicio 2011-12 de forma Etica y Responsable
» Mas de 15.000 elementos de red con Tecnologia 3G » Més de 4.600 millones de SMS y MMS cursados en el 1. Clientes
O, . . ..
o EL .1 00% de la red de datos ofrece velocidades de ejercicio 201 1.1.2 | 2 Medio Ambiente
bajada de 14,4 Mbps » Cercade 0,5 millones de tarjetas SIM activas para M2M % Empleados
« Enmés del 15% de las estaciones 3G se ofrece » 209 destinos del mundo con acuerdos de Roaming. -Emp
tecnologia HSPA+ con velocidades de bajada de 43 Mbps 4. Proveedores
o Cerca de 3.000 estaciones desplegadas hasta la fecha Presencia de Marca y Tiendas (datos acumulados)
para dar cobertura a poblaciones rurales con menos de ] ) Revision Independiente del Informe
) ® Tiendas propias: 82 L
1.000 habitantes. o @ Criterios del Informe
® Franquicias: 234 o i
* Transacciones al afio (en tiendas propias): 453.159 @ Informe de Revision Independiente
® N° empleados de tiendas propias: 380. @ Indicadores GRI
Ver datos e informacion adicional en: . Declaracién GR'
[l uuevooatonees/ifSost1 1-12/atosEconomicos @ Glosario de abreviaturas y
acrénimos

"Medido en funcién del Valor Anadido de Caja
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O Hitos del ejercicio 2011-12:

2011

2012

@® \/odafone Grupo

Abril - Mayo

Junio

Julio

Agosto

Refuerzo de toda la oferta

Refuerzo de la oferta de

Adquisicién de nuevo espectro en

ContinGa la extension de la banda

comercial y mejora de las ADSL. la subasta pUblica convocada por ancha en zonas rurales, dotando
tarifas, tanto para clientes de el Gobierno espafiol, para ofrecer de cobertura a poblaciones de
prepago como de contrato. los servicios mas avanzados menos de 1.000 habitantes.
de comunicaciones moviles a
nuestros clientes.
-
Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Lanzamiento de la oferta
precomercial de LTE (cuarta
generacion de banda

ancha movil) en Madrid,
Barcelona y Mélaga.

20

ite

Anuncio de la primera solucion
de “cloud” (Disco en Red) que
integra conexion a Internet de
alta velocidad y almacenamiento
virtual para compartir informacion
entre varios usuarios.

Presentacion del “Compromiso

Vodafone”:

® “Compromiso Precio sin
Sorpresas”, “Compromiso Mejor
Conectado” y “Compromiso
mejor Servicio”

® \/odafone Espafia completa sus
tarifas por tallas.

Lanzamiento de una
aplicacién movil
(Safety net), para
que los menores
utilicen sus
“smartphones” de
forma segura.

Enero

Febrero

Marzo

Vodafone Espafia anuncia que

serd una de las primeras

operadoras en lanzar los nuevos

servicios RCS-e para
comunicaciones avanzadas,
impulsados por la GSMA.

Dentro del “Compromiso Vodafone”, se
refuerza la apuesta por los “Smartphones”:

® Mejorando y completando las tarifas por tallas,
® Presentando nuevas tecnologias de red,

® Lanzando un nuevo servicio de soporte

® Anunciando un acuerdo con Visa.

0 3 0 &

Mejora de precios y redisefio del
modelo comercial para ofrecer
condiciones mas competitivas a
clientes actuales.

EL Grupo Vodafone, con presencia en 30 paises y acuerdos de red en otros 40 mas en los cinco continentes, es la
decimosegunda marca? mas valiosa del mundo con mas de 400 millones de clientes proporcionales. &

Incluida en las listas de:

100 companias 100 companias  Companias  Companias
mas sostenibles  masreputadas  masverdes mas admiradas
del mundo del mundo del mundo del mundo
(Global 100 de 2012). (Global Rep Trak 2011). (Green Rankings 2011). (Fortune World's 2011).
Arespecto
2011-12 22010-11
Facturacién Total (millones de £) 46417 +12%
Ingresos por servicios de datos (millones de £) 6.233 +222 %
L Ingresos por servicios lineas fijas (millones de £) 3.618 +6,3%
Principales - s
Datos Grupo EBITDA (millones de £) 14.475 -13%
Vodafone Free Cash Flow (millones £) 6.105 -134%
(@31demarz02012)  (Capitalizacién (millones £) 80.048 -121%
Beneficio ajustado por accion (peniques) 14,91 -11,00 %
NC clientes de telefonfa movil proporcionales (millones) 4047 +16,4 %
N° empleados 86.400 +3,0%

@ Més informacion en vodafone.com/sustainability

2BrandZ Top 100 Most Valuable Global Brands 2012
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. |
Estrategia

| de Sostenibilidad

Vodafone puede potenciar a través de su tecnologia y actividades un estilo de vida mas sostenible. Nuestros productos

y servicios pueden contribuir a mejorar la competitividad de las empresas y a mejorar la calidad de vida de las personas,
consiguiendo al mismo tiempo, reducir el impacto ambiental.

Durante el ejercicio 2011-12 hemos actualizado nuestra
Estrategia de Sostenibilidad, reflejando en su Vision nuestro
objetivo, a largo plazo, de contribuir a lograr una vida mas
sostenible para todos mediante la utilizacién de nuestros
Productosy Servicios.

Para ello, nos estamos focalizando en aquellas areas donde

podemos tener un mayor impacto positivo externo, por ejemplo,

desarrollando soluciones, productos y servicios innovadores que
permitan a nuestros clientes ser mas eficaces y eficientes.

Para alcanzar nuestra Visién debemos conseguir y mantener

la confianza de nuestros Grupos de Interés, y eso implica que
debemos desarrollar nuestras actividades de forma éticay
responsable, incorporando la Sostenibilidad en cada uno de los
procesos de nuestro negocio.

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

@ Estrategia de Sostenibilidad
O Nuestra Visién

Utilizar el potencial de Vodafone para transformar las sociedades y lograr una vida més sostenible para todos

O Nuestra Estrategia y Prioridades

Desarrollando Productos y
Servicios para Sociedades méas Sostenibles

Desarrollando nuestras actividades
de forma Etica y Responsable

Productosy
Servicios Sociales {

Productos y Servicios m
para el Desarrollo s b

Sostenible

Nuestra tecnologia tiene un enorme potencial para mejorar
la vida de las personas y transformar las sociedades en las
que vivimos.

Innovaremos y desarrollaremos productos y servicios para
clientes con el fin de aprovechar este potencial, mejorando
su calidad de vida, y ayudandoles a vivir y trabajar de una
forma mas respetuosa con el Medio Ambiente.

Clientes

Medio Ambiente

Empleados

Proveedores

Actuando de una forma ética y honesta, conseguiremos
mejores resultados para nuestros clientes, nuestro negocio
y la sociedad. No podemos transformar la sociedad sin

la confianza de nuestros Grupos de Interés y para ello
debemos desarrollar nuestras actividades de una forma
éticay responsable.
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O Desarrollando Productos y Servicios para Sociedades méas Sostenibles

Desarrollamos Productos y Servicios innovadores que contribuyen a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes, a vivir y trabajar

de una forma mas respetuosa con el Medio Ambiente.

Productosy Servicios Sociales

Estamos comprometidos en ampliar los beneficios sociales
de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciéon (TIC),
apostando por una comunicacién accesible y sin barreras,
que ayude a mejorar la calidad de vida y la integracion de las

Productos y Servicios para el Desarrollo Sostenible

Con nuestra tecnologia y apostando por la innovacion,
ayudamos a nuestros clientes a vivir y trabajar de una forma
mas respetuosa con el Medio Ambiente, y por tanto a
contribuir al desarrollo de una sociedad mas sostenible.

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

personas con necesidades especiales.

D. Alberto Duran. Vicepresidente Ejecutivo de Fundacion ONCE

“Una sociedad sostenible debe garantizar la plena inclusion de sus ciudadanos, mas alla de sus diferencias. En

esta labor de promover sociedades igualitarias, cobra un valor esencial el disefio para todos de sus productos

y servicios. ELl concepto de Disefio para Todos supone que, sin ningln coste adicional, ponemos en el mercado
productos y servicios que pueden ser utilizados y disfrutados por todas las personas, con y sin discapacidad. Con ello
conseguimos evitar graves discriminaciones y transformar a personas tradicionalmente excluidas en parte activa de
una sociedad mejor.

ELl &mbito de las telecomunicaciones no es ajeno a esta reflexion, sino que ésta cobra una importancia mayor

si tenemos en cuenta que las telecomunicaciones para muchas personas con discapacidad, especialmente las
personas con graves discapacidades, suponen una pasarela sin barreras al mundo exterior, que en muchas ocasiones
les permite incluso desarrollar una actividad laboral a través del teletrabajo. En el otro extremo, una sociedad con tecnologias disefiadas de
forma excluyente, que son enormemente dafiinas, dado que promueven nuevas barreras generalmente invisibles a primera vista.

En el objetivo de construir sociedades sostenibles que sean sociedades para todos es necesaria la implicacién de todos los agentes sociales,
la Administracion, la sociedad civil y las empresas, empresas que sin olvidar la plena optimizacién de los recursos, tienen presentes también
alas personas en su proceso de toma de decisiones. Una sociedad sostenible en el &mbito de las telecomunicaciones solo seré tal si éstas se
ponen al servicio de los individuos.”

O Desarrollando nuestras actividades de forma Etica y Responsable

Actuando de forma Etica y Responsable en nuestras actividades conseguiremos y mantendremos la confianza de nuestros Grupos de
Interés.

Clientes

Conseguiry mantener la confianza de nuestros clientes
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.

Medio Ambiente

Nuestro compromiso con el desarrollo sostenible conlleva
controlary minimizar los impactos de nuestra actividad en
el entorno, tanto de nuestra red, como de nuestras tiendas
y oficinas, asi como del ciclo de vida de los equipos que
compramos y/o vendemos.

Empleados

Nuestros empleados contribuyen de forma esencial a
proporcionar excelentes productos y servicios para nuestros
Clientes y de esta forma alcanzar y mantener nuestro éxito.
Para disponer de las personas mas cualificadas y motivadas,
tratamos de proporcionar un buen ambiente de trabajo,
tratandoles con respeto, y ofreciendo incentivos atractivos,
asi como oportunidades de desarrollo profesional.

Proveedores

Fomentamos que nuestros proveedores mantengan elevados
estdndares éticos, ambientales y laborales, y para ello
colaboramos con ellos en la consecucién de estos objetivos.

D. German Granda. Director General de Forética

“La gestion ética y responsable de una empresa se traduce en politicas concretas y en disefios estratégicos cuyo

grado de cumplimiento sea evaluable en cada una de las actividades de la organizacion. Solo asi, e incrementando
sus politicas de transparencia, se puede considerar que una empresa ha adoptado un compromiso sincero con sus
responsabilidades. En este sentido, la gestion ética y responsable supera el concepto de la mera gestion de riesgos
y se constituye como una oportunidad para la creatividad empresarial. La responsabilidad ha de ser interpretada por
cada negocio y por cada organizacion, y ello ofrece oportunidades para la innovacion tanto en productos y servicios,
capaces de formar parte de la resolucién de grandes retos globales, como en la forma cotidiana de operar, teniendo
en cuenta elimpacto en el entorno y la mejora de la vida de las personas. Me consta que Vodafone es una de las
empresas que han comprendido que su compromiso con la gestion ética y responsable va a marcar una diferencia.”
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O @

Productos \
y Servicios Sociales

Estamos comprometidos en ampliar los beneficios sociales de las TIC, apostando por una comunicacién accesible y sin barreras que
ayude a mejorar la calidad de vida y la integracion de las personas con necesidades especiales.

Nuestra relacién continua con las organizaciones representantes de personas con necesidades especiales nos permite identificar
y desarrollar nuevas posibilidades de actuacién que se concretan en la incorporacién de nuevos Productos y Servicios con
componente social a nuestra cartera ya existente de este tipo de productos y servicios. &

Durante el ejercicio 2011-12, ademas de continuar nuestra relacioén con las organizaciones del tercer sector mediante proyectos
especificos y participaciones en jornadas y seminarios, hemos puesto especial foco en el desarrollo de aplicaciones de las TIC
relacionadas con el cuidado de la salud (eSalud), desde el diagnéstico hasta el seguimiento de los pacientes, pasando por la
gestion de las organizaciones implicadas.

Objetivos para 2011-12

Marzo
QN
A Lanzar 3 nuevos Obtener el certificado de Hacer accesible el 100% de las éreas
8 Productos/ Servicios accesibilidad para mas del 95% transaccionales de la web de Vodafone
Sociales. de las Tiendas Propias. Espafia (tienda online y areas privadas).

Productos y Servicios Sociales

Informe de
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Productos y Servicios para Personas Mayores

Con el objetivo de atender las necesidades especificas de las
personas mayores y favorecer su autonomia, se lanzé en Junio de
2011 el Servicio Activo Vodafone. En este servicio se combinan
terminales especificos con una cobertura asistencial gratuita.

sonoras programables y pantalla monocromatica. Incorpora

un botén de emergencia, el cual autométicamente realiza
llamadas a los nimeros programados y emite una fuerte alarma
sonora para alertar al entorno cercano del lugar de emergencia.

l ’ " active

ZTES202
Asmedit, empresa lider en el asesoramiento asistencial,

Los dos terminales seleccionados para el lanzamiento del
Servicio Activo fueron elegidos siguiendo criterios de facilidad y
eficiencia en el uso:

® Emporia RL1: Desarrollado por Emporia Telecom para su
distribucion en exclusiva por Vodafone, este terminal es
compatible con audifonos, posee teclas extra grandes con
puntos de presion claramente reconocibles y una amplia
pantalla OLED de alto contraste para facilitar la lectura.

Emporia RL1

Este terminal dispone del certificado “Simplit”, otorgado
por el Instituto de Biomecanica y la Union Democratica de
Pensionistas y Jubilados de Espafia, que lo acredita como un
terminal facil de utilizar para todas las edades.

® ZTE S202: Mévil de facil manejo, con grandes nimeros, teclas

es la organizacion encargada de gestionar el Servicio de
Asesoramiento Activo, de cuyo coste se hace cargo Vodafone
Espafia. Mediante la utilizacion de este servicio, los usuarios
pueden resolver cuestiones de caracter socio-sanitario, juridico,
nutricional y social. @
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http://www.activoasmedit.es
http://www.vodafone.es/vodafoneparatodos

O Tiendas Vodafone

O App Accessibility

Mediante el lanzamiento de esta aplicacién, desarrollada entre
FAMMA-COCEMFE y la Fundacién Vodafone Espana, las personas
con movilidad reducida pueden disponer de informacion previa
sobre la accesibilidad de cualquier lugar. La aplicacién por ahora
en fase de pruebas, sera gratuita y permitird conocer la ubicacion

de las plazas de aparcamiento reservado para personas con
discapacidad, cajeros automaticos, gasolineras, ambulatorios,
centros comerciales, cines accesibles y servicios sin obstaculos ni
barreras. &)

Promocion AECEMCO

Durante el ejercicio 2011-12, Vodafone Espafia firmé un acuerdo de colaboracién con AECEMCO (Asociacién Empresarial de Centros
Especiales de Empleo de la Confederacion de Personas con Discapacidad Fisica y Organica — Cocemfe), con el objetivo de fomentar
el usoy acceso alas TIC en el sector de la economia de iniciativa social. Con el acuerdo, Vodafone Espafia pone a disposicion de la
asociacion un asesor personal y descuentos a los distintos centros.

Proyecto Dono

Desde el ejercicio 2009, Vodafone Espafa viene participando en el Proyecto Dono
coordinado por Technosite (compafiia del Grupo Fundosa de la Once). Mediante este
programa, se realiza la donacion de servicios de voz y datos a ONG’s y Fundaciones.

Mas de

250.000 €

donados en Servicios en el

Hasta el 31.03.2012 se han gestionado un total de 108 peticiones de ONG'’s y Fundaciones,
Proyecto Dono (acumulado)

con un valor acumulado de mercado de més de 250.000<. &)

Mensajes Solidarios

Vodafone Espafia pone a disposicién de Entidades sin Animo de Lucro un servicio de
donacién que les permite la financiacion de sus proyectos o situaciones de emergencias
ante catastrofes. Para colaborar, los clientes de Vodafone pueden enviar un SMS con la
palabra asignada a la Entidad sin Animo de Lucro con la que quieren colaborar, al nGmero
corto 28052 que Vodafone Espafia pone a disposicion de estas organizaciones.

En el ejercicio 2011-12 destacan las colaboraciones realizadas como consecuencia del
terremoto de Lorca a favor de Cruz Roja, la Hambruna de Somalia a favor de Accién Contra el

Hambre, el Reto Unicef en
Mas de 7 1 SOOO €

Andaluciay el partido benéfico de
donados en 2011-12, a Entidades sin

Unicef “Champions for Africa” que
Vodafone Espafia patrociné 2. ) .
ocalone tspana patrocino en Animo de Lucro a través de SMS Solidarios

Diciembre de 2011.

@ Accesibilidad Tiendas y Web Vodafone

Informe de
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Vodafone Espafia se convirtié en Mayo de 2010 en la primera empresa de nuestro pais
que obtenia la certificacion AENOR de Accesibilidad Universal para una amplia red
comercial de tiendas, abarcando en ese momento el certificado al 44% de sus tiendas
propias.

Desde esa fecha, Vodafone Espafia ha continuado desarrollando actuaciones para
incrementar el nimero de tiendas propias accesibles, habiéndose incorporado estos
criterios de accesibilidad, a Marzo de 2012, en el 91,5% de las tiendas propias de ;
Vodafone Espafia repartidas por toda la geografia nacional (un total de 75 tiendas Antes
accesibles sobre las 82 con las que cuenta la compafiia). EL proceso de certificacion de
este 91,5% de las tiendas estd previsto que finalice durante el ejercicio fiscal 2012-13. 9

Después

Las actuaciones de accesibilidad llevadas a cabo en las tiendas, se han centrado
fundamentalmente en el acceso a las mismas, el disefio interior y la atencién
comercial.

1 ,5 76 tiendas Vodafone

con criterios de accesibilidad universal

@ 2 wwwyoutube.com
3 www.dono.discapnetes
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http://www.youtube.com/watch?v=20d3yTbCkHM&list=UUeb5IbqyP4tN308d0U6XILw&index=3&feature=plpp_video
http://dono.discapnet.es/

O Web accesible

La web de Vodafone Espafia www.yodafone.es cuenta desde
el ejercicio 2009-10 con la certificacién Nivel AA de todos los
contenidos pUblicos, excepto Tienda online.

La certificacion de la Tienda online y las areas privadas (Mi
Vodafone yArea Clientes) ha sido pospuesta y se producira
durante el ejercicio 2012-13, ya que estd previsto migrar estos
contenidos a un nuevo gestor de contenidos.

Independientemente de lo anterior, durante el ejercicio 2011-12 han
sido introducidas diversas novedades, tales como las siguientes:

® Salud

® Lanzamiento de la primera version movil de la web, que
se puede consultar accediendo a vodafone.es desde un
“smartphone” (el 12% de las visitas a nuestra web procede de
este tipo de dispositivos)

® Actualmente contamos con una solucién multi-idioma
(4 idiomas oficiales) en las Areas Privadas de la web. Ademas,
durante este ejercicio se ha trabajado en la version en catalan
de toda el area PUblica y se prevé que esté operativa en breve.

Segln las previsiones', en el mundo habra 1.500 millones de personas mayores de 65
anos en 2050, lo que implica que, en menos de 40 afios, la cifra actual de personas
mayores se habra triplicado. Teniendo en cuenta que la mayor parte de la demanda
sobre el sistema sanitario procede del tratamiento de los pacientes con mas edad, resulta
necesario plantear un cambio a nivel global en el sistema sanitario.

En Espana, las previsiones' apuntan a que para el afio 2050, el porcentaje de personas
mayores de 65 afios sera del 35,7%, el mas alto de toda Europa.

Vodafone Espafay su Fundacion trabajan en este tema desde hace varios afios. Nuestro
compromiso se reforzd en el afio 2009 con la creacién de una unidad de negocio
especifica y global, que nos permite apoyar a las organizaciones de salud y ofrecer
soluciones con enfoques centralizados o globales.

Las soluciones desarrolladas por Vodafone son soluciones integrales, que ofrecen respuesta
a las necesidades de todos los actores involucrados (profesionales sanitarios, gestores
y pacientes) y que ayudan a la modernizacién y sostenibilidad del sistema sanitario. A
continuacién se resumen algunas de las soluciones ya implantadas o en fases de desarrollo.

Informe de

Sostenibilidad 2011 -12

QO Soluciones “Remote Care Services”

10

Bajo esta denominacion se agrupan las soluciones que permiten
nuevas formas de atencién médica fuera del centro asistencial,
mediante el uso de las nuevas tecnologias que mejoran la
productividad y eficiencia en la atencién y la calidad de vida de
los pacientes, al mismo tiempo que disminuyen los costes en los
servicios.

La monitorizacién de pardmetros biomédicos se puede realizar
en el hospital, en el centro de salud, en la farmacia o en casa
del propio paciente. Un ejemplo de monitorizacién remota de
parametros biomédicos son las ambulancias: a través de estos
sistemas de monitorizacion es posible atender a un enfermo

Soluciones “Cita previa”

en la ambulancia camino del hospital y transmitir su estado y
constantes vitales a través de la red mévil.

Por otra parte, estamos trabajando en una solucién en movilidad con
una plataforma “cloud” capaz de ofrecer a los trabajadores socio-
sanitarios y a sus gestores las herramientas necesarias para una
mejor gestion, eficiencia y productividad de la asistencia domiciliaria
o de trabajo fuera del centro. Mediante esta plataforma se puede dar
soporte a los principales procesos del sector socio-sanitario: registro
de pacientes, registro de cuadro médico, registro de cuidadores,
gestion del historial médico del paciente, administracion de
trabajadores sociales, gestion de pacientes, etc.

Se trata de un servicio profesional y externo de gestion de citas médicas, facil de contratar,

sencillo de activar y usar, que ofrece la gestion de agendas médicas y servicio de citacion,

mediante una plataforma “Cloud”.

Las solicitudes de citas para las consultas son atendidas desde un “Call Center”, programandose =i«
segln los requerimientos establecidos por el centro. Esta tecnologia presenta diferentes
ventajas: optimizacion del tiempo y recursos del médico, ampliacion de horariosy
focalizacién en horas mas productivas, mejor control y eficiencia mediante el recordatorio de
citas y anulaciones para los ciudadanos, y disminucién considerable de costes.

Este servicio esta disefiado de forma que la confidencialidad de la informacion registrada esta

garantizada en todo momento. @)
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O Info33 Salud

Vodafone Espafia ha participado en el proyecto tecnoldgico de investigacion “La eSalud al servicio del ciudadano”, que ha contado
con la subvencién del Plan Avanza?2. El objetivo del proyecto es crear un sistema OnLine, para la gestién y acceso universal a la historia
clinica Unica del paciente, asi como a las herramientas de seguimiento médico.

En relacion con dicho proyecto de investigacion, durante el ejercicio 2011-12, empleados de Vodafone Espafa participaron en el piloto
del proyecto denominado Info 33Salud que consta de tres partes:

® |nfo33 Historia Personal de Salud: Es una aplicacién web que contiene toda la informacién de las historias clinicas de los diferentes
proveedores y/o niveles asistenciales de la persona, la clasifica, ordena y racionaliza, permitiendo la gestidn de un Gnico registro
sanitario a lo largo de la vida

® Info33 Mobile: Es un servicio basado en infraestructura web que permite, de forma automatica, disponer de la Historia Personal de
Salud en el teléfono movil (con conexion a Internet), de forma facil, y con la méaxima garantia de seguridad y privacidad. Cada registro
esta encriptado, y por tanto, protegido contra accesos no autorizados

Este servicio también permite el envio de los datos clinicos completos a cualquier direccion de correo electrénico en un formato de

Informe de
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ofimética estandar (pdf)

® Asesor Personal de Salud: Es el responsable del mantenimiento y actualizacién de la Historia Personal de Salud. En situacién de
posible riesgo para la salud del usuario, se pondra en contacto con éste, asi como cuando se requiera de un consejo u orientacién. Se
dispone también de un servicio telefénico de orientacion sanitaria de urgencias las 24 horas del dia.

@® Jomadas y Seminarios

En el ejercicio 2011-12 Vodafone Espaia ha participado y colaborado en diferentes Jornadas y Seminarios relacionadas con las

personas con necesidades especiales. Entre ellas cabe destacar:

® Nuance Accesibility Forum: Celebrado en Munich en mayo
2011, se alcanzaron importantes acuerdos en relacién con
las ventajas que las actuales App y Smartphones ofrecen a las
personas con necesidades especiales.

® 75 aniversario de la Confederacion Nacional de Sordos
Espanoles (CNSE): Celebrado en septiembre de 2011, los
momentos clave de la jornada fueron retransmitidos en tiempo
real a través de Internet gracias a las conexiones facilitadas por
Vodafone Espafia.

¢ Tifloinnova: En noviembre de 2011 se celebro la feria
de la tecnologia aplicada para las personas ciegas o con
discapacidad visual.

® Salén vivir 50+: Celebrado en Madrid durante los dias 30
de noviembre y 1 de diciembre, Vodafone Espafia participd
a través de talleres para personas mayores, mostrando
los Gltimos productos especialmente disefiados para este
colectivo.

® Nokia Accesibility Summit: Celebrado en octubre de 2011,
Vodafone Espafia, como impulsor de la accesibilidad en las TIC,
fue el operador seleccionado para representar al sector.

® Emporia European Conference: Celebrado en Austria en
octubre de 2011 con representantes de las Asociaciones de
Mayores y expertos en usabilidad.

® Dia de las Personas Ciegas (Once-
Madrid): Vodafone Espafia particip6
activamente en la celebracién de este
evento que tuvo lugar en septiembre
de 2011.

® Mobil U: En el marco del Mobile World Congress celebrado en
febrero de 2012, Vodafone Espafia particip en la exposicion
Mobile-U centrada en mostrar el impacto de las aplicaciones
de la telefonia movil en la vida diaria de las personas. Las
aplicaciones para los colectivos con discapacidad y mayores
tuvo un papel principal en dicha exposicion.

® Fiapas: Vodafone Espafia particip6 en el VIl Encuentro Nacional
sobre diagnéstico precoz de la sordera infantil, celebrado en
octubre de 2011.
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Fundacion
Vodafone Espana

La Fundacién Vodafone Espafia continta trabajando con el objetivo de innovar en el uso de las TIC para mejorar la calidad de vida, la
autonomia personal, el envejecimiento activo y la integracién sociolaboral de las personas, especialmente de los grupos vulnerables.

La actividad de la Fundacién Vodafone Espafia se distribuye en dos areas principales: Innovacién y Proyectos Sociales. @

Objetivos para 2011-12

Marzo

Realizar al menos 2 nuevos proyectos de innovacion
que contribuyan al programa “Mobiles for Good” en
el ambito de soluciones TIC accesibles en “Mayores
y Diversidad Funcional”. Trasladar los resultados del
proyecto Teleasistencia Movil a al menos 2 paises
dentro del Grupo Vodafone.

Implantar al menos 2 aplicaciones
tecnoldgicas que repercutan en la
mejora de la calidad de vida de grupos
vulnerables en todos sus dmbitos, tanto
social como laboral.

2012

5,4 millones €

dedicados a Innovacién y
Proyectos Sociales en 2011-12

@® Innovacion

Los proyectos de Innovacion en el uso de las TIC Accesibles que la Fundacién Vodafone Espafia desarrolla en colaboracion con
asociaciones de usuarios, universidades, centros de investigacion y empresas tecnoldgicas, con el apoyo de las administraciones tanto a
nivel nacional como local, se estructuran en tres lineas tematicas: Mayores, Accesibilidad y m-Salud.

A continuacién se relacionan algunos de los Proyectos mas destacados desarrollados durante el ejercicio 2011-12.

O Mayores y Vida Independiente

SocialTV para 3G

El objetivo del proyecto es reducir el sentimiento de soledad y aislamiento de las personas mayores a través de las relaciones sociales,
validando la utilidad de la tecnologia para tal fin. Este “Punto de Encuentro” ha permitido a més de 100 mayores de toda Espafia acceder
a través del televisor para comunicarse, informarse y entretenerse. Esta iniciativa se enmarca dentro de la linea de Ayudas para la
Inclusién de las Personas Mayores del Plan Avanza 2 y ha contado con el apoyo de la empresa Qualcomm. &) &)

O Accesibilidad

AEGIS ("Open Accessibility Everywhere: Groundwork, Infrastructure, Standars”)

El proyecto esta dirigido a usuarios con diversidad funcional y basado en software libre, esté orientado a ordenadores,
moviles e Internet. Se han desarrollado, entre otras, las siguientes aplicaciones:

e Contact Manager: Agenda accesible para personas con diversidad funcional a través de ayudas visuales. @)

® GARI: Aplicacion desarrollada por la Fundacion Vodafone Espaia, que permite encontrar el teléfono movil que mejor
se adapta a las necesidades del usuario. La base de datos incluye mas de 400 dispositivos, con mas de 100
caracteristicas de accesibilidad. )

GARI
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@ 1 www.fundacionvodafonees 4 www.market.android.com
2 www.youtube.com 5 www.aegis-project.eu
3 www.socialtv.es
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App Accessibility

Aplicacion que usa el Sistema de Realidad Aumentada y proporciona informacién en tiempo real sobre en
qué lugary a qué distancia se encuentra el punto de interés seleccionado, que seré accesible y adaptado.
(Ver “Productos y Servicios Sociales” pag. 9”).

Cloud4all

Iniciativa del VIl Programa Marco de Investigacion y Desarrollo Tecnolégico de la Comision Europea, cuyo objetivo es aprovechar la

capacidad de la programacion “en la nube” para ofrecer el acceso a tecnologias accesibles a todas las personas que lo necesiten, cuando

lo necesiten y de una manera que se ajuste a sus necesidades especificas de forma automatica. @)

@STIC "Accesibilidad en los Servicios Telemaéticos Inteligentes para el Ciudadano”

Esta iniciativa pretende analizar y dinamizar servicios teleméticos avanzados de interés general a través de un Gnico punto de acceso
para el colectivo de personas con discapacidad fisica, con el fin de promover su participacion ciudadana en igualdad de condiciones
pudiéndose beneficiar de las oportunidades de la e-Administracion y la Sociedad de la Informacion. Esta incluida dentro del Plan Avanza
en la linea de Ciudadania Digital.

Accessible

El objetivo de este proyecto es mejorar la accesibilidad de los productos de desarrollo de software, introduciendo una metodologia
de accesibilidad al disefio de software y los procesos de creacion, utilizando mejores estrategias y metodologias de medicion. Esta
cofinanciado por la Comisién Europea a través del séptimo Programa Marco. &)

e-labora

Iniciativa que pretende incrementar la integracion social de las personas con discapacidad intelectual potenciando su autonomiay
facilitando su acceso a un empleo de calidad a través del uso de las nuevas tecnologias. Esta incluida en el Plan Avanza 2 dentro del
programa de ayudas para la inclusion de personas con discapacidad y de las personas mayores.

Otros proyectos en los que se ha continuado trabajando durante el ejercicio 2011-12 son: ATIS4ALL @& y DISTEL @).

O m-Salud

Servicios de Acceso Mévil para Celiacos

Junto con la Asociacion de Celiacos de Madrid y la Fundacién General de la Universidad de Alcalé de Henares, se ha creado la aplicacién
iGLU para dispositivos moviles que permite la descarga gratuita de informacién sobre productos sin gluten.

O Otras Iniciativas

Premios Vodafone a la Innovacion en Comunicaciones Méviles

La Fundacién Vodafone Espafia promueve la concesion de unos premios que sirven de incentivo al desarrollo y la innovacién de
propuestas tecnoldgicas, tanto en su fase de estudio como en el de su puesta al servicio de la sociedad. En su quinta edicién y dada la
calidad de los proyectos finalistas, el Jurado decidié premiar dos ganadores y conceder dos accésit:

® Proyecto EYE 21, realizado por un equipo de trabajo del Centro
de Investigacion en Tecnologias Gréficas, de la Universidad
Politécnica de Valencia, consiste en un dispositivo de ayuda a la
movilidad para personas ciegas o con vision reducida.

® Accésit al Proyecto ABLAH, desarrollado por Juan Carlos
Gonzalez, para mejorar la comunicacién con personas con
problemas cognitivos o trastornos del lenguaje.

® Accésit al Proyecto MOVILTAC desarrollado por un grupo
de trabajo, constituido por la ETS de Ingenieros de
Telecomunicacién de la Universidad Politécnica de Madrid,
Elea Soluciones, Aspaym Madrid y Federacion Aspaym. Es
una propuesta tecnoldgica dirigida a investigar, desarrollar y
desplegar una solucion para que las personas con movilidad
reducida en sus miembros superiores puedan utilizar de forma
auténoma el teléfono mévil tactil.

® Proyecto SIMPLEXT, presentado por un grupo de trabajo
constituido por Technosite, Universidad Auténoma de Madrid,
Universidad Pompeu Fabra, Fundacién Prodis, Servimedia,
Fundacién ONCE, Ariadna Servicios, Tilos System, Abada y
Sade Consultoria, bajo la coordinacién de Technosite (Grupo
Fundosa). Su objetivo principal es la simplificacion automatica
de textos para su facil lectura por parte de las personas que
necesiten esta adaptacion.

@ 1 www.cloud4allinfo/

2 www.accessible-eu.org
3 www.atis4alleu/

4 www.quierounawebaccesible.com
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@® Proyectos Sociales
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Las lineas de actividad de la Unidad de Proyectos Sociales de la Fundacion Vodafone Espafia son, por una parte, la formacién en nuevas
tecnologias, a través de masters, cursos y seminarios especializados, y por otra, colaborar con iniciativas de ocio e integracion social de
caracter tecnoldgico para colectivos vulnerables.

Formacion

Formacion de Postgrado

Durante el curso 2011-12 se han impartido 5 masters y dos cursos de experto, en colaboracién con distintas universidades espafiolas.
Se han inscrito més de 100 alumnos para potenciar sus conocimientos sobre desarrollos tecnologicos de Gltima generacién en los
siguientes masters y cursos:

® Master en Informética aplicada a las Telecomunicaciones Méviles — Universidad de Malaga

® Master en Comunicacion Social y Accesibilidad — Universidad Rey Juan Carlos

® Master en Audiodescripcion y Subtitulado — Universidad Carlos IlI

® Master Oficial en Direccion TIC — Universidad de Extremadura

® Master en Accesibilidad y Disefio para todos — Universidad de Jaén

® Curso Comunicaciones en Movilidad: Tecnologias, Servicios y Nuevos Modelos de Negocio — Universidad de Sevilla

® Curso de experto LTE — Universidad Politécnica de Catalunya, pionero en esta formacion.
Mas de 7 . 7 O O

personas con necesidades
especiales formadas en el
usodelasTIC

wsee 2.000

asistentes a cursos,
seminarios y jornadas

Formacion en el uso de las TIC

La Fundacién Vodafone Espafa sigue en su compromiso de formar a los colectivos vulnerables
en el uso de las nuevas tecnologias: mévil, ordenador, Internet, etc. Durante el ejercicio 2011-12
se han formado a 7.776 personas, en colaboracién con mas de una decena de entidades.

Otros cursos y seminarios

Ha continuado la colaboracién con diferentes Universidades, Ayuntamientos y Asociaciones
para la organizacién de seminarios, cursos y jornadas sobre temas relacionados con los mayores
y las TIC, las nuevas tecnologias para la accesibilidad y la violencia de género. En total se han
organizado méas de 10 encuentros, con mas de 2.000 asistentes.

Integracion Social y Accesibilidad

Programas de Insercion Laboral de personas con discapacidad

Durante el ejercicio 2011-12 han participado mas de 1.100 personas en programas de formacién en nuevas tecnologias y de
profesionalizacién. Resalta la colaboraciéon con Fundacion Averh6 en una iniciativa de formaciéon en animacion 3D de personas jovenes
con movilidad reducida, para su incorporacion laboral en el sector audiovisual y las TIC.

Programas de Accesibilidad e Integracién Social

Informe de
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Dentro de esta area de trabajo se aglutinan los proyectos que fomentan la socializacion de los
colectivos vulnerables a través del ocio adaptado. Algunos ejemplos son:

® Esqui Adaptado @)
® Vela para todos @
® Teatro Accesibles &)

Construye un Nuevo Mundo ("World of Difference”)

Programa que promueve la accion social de las personas, ofreciéndoles la posibilidad de desarrollar un proyecto social remunerado
en una entidad no lucrativa en Espafia. En 2011-12 finalizaron las ediciones IV y V'y se puso en marcha la VI. Se presentaron 50y 171
candidaturas en la IV y V edicion respectivamente y se destinaron a Premios 100.000€ en la IV Edicién y 225.000€ en la V.

Es preciso destacar que 4 ganadores de la VI Edicion fueron elegidos por votacion popular.

@ 1 www.youtube.com
T www.youtube.com

2 www.teatrosaccesibles.com
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Con nuestra tecnologia y apostando por la innovacion, ayudamos a nuestros clientes a vivir y trabajar de una forma més respetuosa con
el Medio Ambiente, y por tanto a contribuir al desarrollo de una sociedad més sostenible.

Nuestros Productos y Servicios pueden desempefiar un papel muy importante en la lucha contra el cambio climatico, ayudando a
reducir el consumo de energia y por tanto a reducir las emisiones de di6xido de carbono y otros gases de efecto invernadero. Las
aplicaciones basadas en la desmaterializacion y en las conexiones Maquina a Maguina (M2M), jugaran un papel fundamental en esta
contribucién en los proximos anos.
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Se espera que para el afio 2020, unos 50.000 millones de maquinas estén conectadas entre
si'. Vodafone, como lider del mercado de servicios M2M, esté en disposicion de ofrecer estos
productos a sus clientes ayudandoles a reducir sus emisiones de CO2.

Cercade

O,S millones

de tarjetas SIM activas para M2M

Objetivos para 2011-12

Marzo Marzo
N
Ay Desarrollo de nuevos sistemas y soluciones Participar en iniciativas
8 de optimizacion de rutas asociadas a M2M. de "Smart Cities”.

Segun el estudio realizado en 2009 por Vodafone en colaboracidn con Accenture,"Telecomunicacionesy CO2” @, las tecnologias
moviles podrian reducir en 113 millones de toneladas las emisiones de CO2 y generar un ahorro en el consumo energético de 43.000
millones de € en Europa para el afio 2020.

Vodafone y Accenture realizaron durante el ejercicio 2011-12 un programa de
investigacion para medir el impacto de las comunicaciones méviles en la vida 'y
en la prosperidad de comunidades granjeras en algunos de los paises mas pobres
del planeta (Informe “Agricultura Conectada” @). Esta investigacion calcula los
beneficios potenciales de la implantacién de nuevos servicios de datos moviles,
como prediccién del tiempo, informacién sobre los mercados de los productos y
banca mévil, para pequefios granjeros en situacion marginal.

Agricultura conactads

Elinforme también pronostica un incremento en los beneficios del sector agricola
como consecuencia del uso de tecnologias de comunicaciones moviles avanzadas
en la producciény en la distribucién de alimentos. Estas incluyen la instalacién de dispositivos inaldmbricos de bajo coste en almacenes,
vehiculos de reparto y centros de distribucién, para permitir a los granjeros de estos mercados el desarrollo de sistemas mejorados de
logistica y seguimiento.

Las actuaciones de Vodafone Espafa durante el ejercicio 2011-12 en el ambito de los Productos y Servicios para el Desarrollo Sostenible
se han centrado fundamentalmente en las siguientes areas: Ciudades Inteligentes, Redes Eléctricas Inteligentes, Logistica Inteligente y
Trabajo Flexible.

1 Estimacion de Ericsson (estadistica incluida en "Future Agenda”: Ver www.yodafone.com/sustainability

@ Més informacién en wwwyodafone.es/sostenibilidad
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@ Ciudades Inteligentes ("Smart Cities”)

Las ciudades inteligentes ya no son solo el futuro, sino también el
presente. Debido a la concentracion de la poblacién en zonas
urbanas, que a dia de hoy supone més del 50% y con una perspectiva
de llegaral 70% en 2020, la clave para avanzar es conseguir ciudades
econémica y medioambientalmente sostenibles.
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Es, por tanto, preciso adecuar las ciudades, plantedndose los

siguientes retos:

® Gestionar los flujos de movilidad de las personas dentro de
las zonas urbanas

® Gestionar las emisiones de CO2 y otros contaminantes para
mejorar la calidad del aire que se respira en las ciudades

® Gestionar los residuos que producen las ciudades

® Gestionar las redes de saneamiento, que faciliten el acceso a
agua potable a toda la poblacién que habita en ellas.

Desde Vodafone, dentro del compromiso que tenemos con la
Sostenibilidad, estamos trabajando y colaborando con socios
tecnoldgicos en el desarrollo de nuevos productos y servicios
relacionados con estos temas: sistemas inteligentes de gestién
de iluminacién, de gestion del trafico, de gestion de agua potable
y aguas residuales, sistemas de control de nuevos servicios de
transporte urbano (como, por ejemplo, de alquiler de bicicletas),
etc.

Mencion especial merece todo lo relacionado con las
infraestructuras que son necesarias para que el vehiculo eléctrico
sea una realidad. El éxito de la implantacién del vehiculo eléctrico
en la sociedad dependera en gran medida de la adecuacion de las
ciudades para su funcionamiento. Ello requiere de la instalacion
de puntos de recarga y de sus sistemas de gestion y pago. En este
tema concreto, Vodafone esta colaborando activamente en el
desarrollo de sistemas M2M, ya que estos puntos se encuentran
dispersos y las comunicaciones de datos son necesarias para su
correcto funcionamiento.

O "Near Field Communications” (NFC)
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NFC es una tecnologia de comunicaciones basada en el
intercambio de informacién de manera segura entre un teléfono
movil y otro dispositivo. Proporciona una forma comoda y sencilla
de acceder a mltiples servicios de distinta indole, como pagos
por proximidad, transporte, billetes, etc.

Vodafone Espafia, en colaboracién con socios tecnoldgicos, ha
desarrollado las tecnologias mas innovadoras para combinar NFC
con el uso de la tarjeta SIM de sus dispositivos, como médulo de
seguridad para encriptar aplicaciones. Asi, esta tecnologia cuenta
con un gran potencial para proporcionar servicios a los usuarios
de forma sencilla e intuitiva. Con tan solo poner en contacto

dos dispositivos, se pueden realizar pequefios pagos o enviar
informacidn, servicios o informacién personalizada.

En septiembre 2011, Renfe y Vodafone Espafa presentaron la
primera fase de un proyecto piloto que permite el pago y acceso
a los trenes de cercanias mediante el mévil. En esta primera
fase, los empleados de Renfe pueden acceder al recinto con su
teléfono mévil, dotado de tecnologia NFC instalada en tarjetas

SIM de Vodafone. Para ello, se han habilitado unos 300 tornos
con esta tecnologia en la red de Cercanias de Madrid.

Asimismo, en febrero de 2012, el Banco de Santandery Vodafone
Espafia pusieron en marcha un proyecto piloto que permite

el control de asistencia y de acceso a las instalaciones de la
Universidad Catélica San Antonio de Murcia (UCAM) mediante

la tecnologia NFC instalada en la tarjeta SIM de los dispositivos

de estudiantes. Esta tecnologia les permite también utilizar el
transporte de autobuses de la Entidad Pdblica del Transporte (EPT).

@ Redes Eléctricas Inteligentes

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espana

Lainnovacion y el desarrollo de productos de Medida Inteligente (“Smart
Metering”), o contadores eléctricos inteligentes que ayuden a las empresas
energéticas a ser mas productivas en sus procesos, y a la sociedad en general
a reducir las emisiones de CO2, debido a la reduccién del consumo energético,
son centrales en nuestra estrategia para contribuir al desarrollo sostenible.

Entre los principales beneficios que aportan nuestras soluciones se encuentran
los relacionados con la parte econdmica/productiva, debido a que se
simplifican y automatizan procesos operativos que eran manuales y altamente
costosos, evitando desplazamiento de personas para realizar tareas tan simples
como por ejemplo la toma de medidas de un contador eléctrico.
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Por otra parte, la utilizacién de productos de “Smart Metering” también produce una reduccién de las emisiones de CO2 a la atmésfera,
puesto que se reducen los desplazamientos de personal de las compafiias eléctricas. Asimismo, mediante la instalacion de contadores
eléctricos inteligentes por control remoto, se consigue una gestion energética mas eficaz, reduciendo los consumos eléctricos y por ello
disminuyendo el impacto en el medio ambiente.

Logistica Inteligente
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El desarrollo de nuevos productos relacionados con la

geolocalizacion de personas, vehiculos u objetos, es uno de los i -
ejes en los Vodafone Espafia estd llevando a cabo iniciativas con el

objetivo de disponer de nuevos productos que faciliten a nuestros

clientes el acceso a estas soluciones tecnoldgicas.

Estas soluciones de localizacion de flotas conllevan una reduccion =

muy importante del impacto medioambiental, puesto que
permiten a las empresas que las utilizan planificar las rutas de sus

vehiculos y modificarlas en tiempo real, pudiendo elegir la ruta ‘
mas 6ptima en funcién de donde se encuentre el vehiculo en cada L .
momento. Todo ello produce un ahorro de tiempo y combustible, y ' — . i —

por lo tanto econémico y ambiental.

También aportan beneficios en el apartado de seguridad de
los vehiculos y las personas que los ocupan. En caso de robo del vehiculo, puede conocerse en todo momento donde se encuentra,
facilitando informaci6n valiosa a la policia para ayudar a recuperarlo rapidamente.

La implantacién de estos sistemas va acompafiada de una mejora de los procesos logisticos, produciendo una importante reduccién de
costes en nuestros clientes.

Un destacado ejemplo son las nuevas soluciones que Vodafone esta desarrollando para cumplir la nueva Directiva Europea en cuanto
ala utilizacién del Sistema “e-call” en los vehiculos que se fabriquen a partir de 2015. EL “e-call” es un servicio con tecnologia M2M

que incorpora en los vehiculos una serie de sensores y emisores que, en caso de accidente, son capaces de realizar una llamada de
emergencia al 112 sin intervencién humana. En dicha llamada se transmiten datos muy relevantes para conseguir una rapida actuaciéon
de los servicios sanitarios, bomberos y policia, como por ejemplo la localizacién GPS. Vodafone esté alcanzando importantes acuerdos
con fabricantes de vehiculos para que incorporen nuestra tecnologia en sus vehiculos.

Trabajo Flexible ("Smart Working”)

El Trabajo Flexible es una de las alternativas que se estan
aplicando para crear formas de trabajo mas productivas y
racionales, otorgando a los empleados la responsabilidad de
gestionar su tiempo de forma mas efectiva para conseguir
alcanzar sus respectivos objetivos y al mismo tiempo un
adecuado equilibrio entre su vida profesional y personal.

Este tipo de politicas se basan en la minimizacién de los
desplazamientos innecesarios, con lo que se facilita tanto

la reduccién de los espacios de oficina desaprovechados,
como el aumento de la eficiencia energética. Sin duda, la
tecnologia movil (teléfonos moviles y ordenadores portatiles
con dispositivos USB) juega un papel fundamental a la hora de
trabajar de esta forma mas flexible y eficiente.

En este contexto y como ejemplo, durante el ejercicio 2011-12,
Vodafone Espafia y Natureback Communities establecieron un
acuerdo de colaboraci6n para un proyecto de vivienda digital y
sostenible para el desarrollo del medio rural.

como alternativa a las viviendas habituales y con ahorros

energéticos de hasta el 85%. La vivienda estaréa equipada con la
tecnologia movil de Vodafone para entornos sostenibles, tanto
en domética como en infraestructura de red, lo que permitird a

El objetivo del proyecto es dar respuesta a una nueva corriente de sus habitantes disfrutar de conexién de banda ancha mévil a gran
trabajadores que eligen vivir fuera de la ciudad para desarrollar su velocidad y de una gestién de servicios con redes inteligentes a
profesién con el modelo del teletrabajo, y permitird conocer un través de tecnologia M2M.

tipo de vivienda disefiada por Natureback, sostenible y modular,
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Clientes

Mantener la confianza de nuestros clientes depende de que, ademés de proporcionarles productos y servicios que satisfagan sus necesidades

y expectativas, seamos capaces de comunicarnos y relacionarnos con ellos de una forma honesta y de gestionar eficazmente los temas clave.

Durante el ejercicio 2011-12, presentamos el “Compromiso Vodafone” orientado a establecer un nuevo modelo de relacién con los
clientes basado en la confianza. Para ello se han establecido tres tipos de Compromisos:

Marzo

® “Compromiso Mejor Servicio”.
® “Compromiso Mejor Conectado”

® “Compromiso Precios sin sorpresas”.

1-7;7 millones

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

Conseguir una mejora continua
de los procesos de resolucion
de reclamaciones, realizando
un analisis sistematico de

las causas raiz y poniendo

los medios para mejorar los

2012

Publicar una Gufa

para padres con
recomendaciones para el
uso seguro y responsable
de nuestros productosy
Servicios por menores.

Curso “e-learning” sobre
Proteccién de Datos

de Caracter Personal

y Privacidad, dirigido a
todos los empleados de
Vodafone Espania.

de clientes

6,8 (sobre 10)

recomendacion media

procesos afectados.

de clientes Vodafone

@ Compromiso Mejor Servicio

Atencion telefénica mediante agente

Para ofrecer a nuestros clientes la atencion rapida y resolutiva
que nos demandan hemos realizado en este ejercicio las
siguientes acciones en la atencién telefénica:

® Homogeneizacion de los procedimientos de llamada: se ha
realizado una completa revision y reingenieria de los procesos
a través de la cual se ha podido poner a disposicion de
nuestro Servicio de Atencién Telefonica, un nuevo Portal de
informacién. En dicho portal, los agentes pueden encontrar una
respuesta rapida y adaptada a cada uno de nuestros clientes.

e Certificacion de agentes: todos nuestros agentes deben
obtener su certificacion en el conocimiento de los
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“El compromiso de ofrecer siempre la mejor experiencia para los clientes, escuchandolos constantemente, de modo
que puedan sentir nuestro compromiso y creer en él. Estaremos siempre dispuestos a ayudarles como un experto
que les asesora y ayuda para hacer lo que quieran hacer”

procedimientos, productos y servicios de Vodafone para
poder atender a nuestros clientes. Esta certificacién garantiza
el cumplimiento de la metodologia de aprendizaje, de su
idoneidad y de su aplicacion en su puesto de trabajo.

® Implantacién de nuevas herramientas web de gestion del
conocimiento: con ello garantizamos que todos los agentes,
independientemente de donde se encuentren, tienen acceso
a la misma informacién y conocimiento de los procedimientos,
productos y servicios de Vodafone, para resolver la peticion del
cliente.

Todos nuestros clientes pueden ser atendidos, de forma gratuita,

en 6 idiomas distintos ademas del castellano (catalan, gallego,

euskera, inglés, drabe y rumano).
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Otras mejoras realizadas en los diversos canales de atencién
telefénica mediante agente han sido:

® E| establecimiento del servicio de atencién personalizada
1212, en funcién de los perfiles de nuestros clientes.

® La eliminacién del coste de los servicios de asistencia técnica
(22155) tanto para mévil como para ADSL y del servicio de
atencion del Programa de Puntos de Vodafone (22114), de
forma que atendemos de forma gratuita a todos nuestros
clientes en cada uno de nuestros servicios de atencion.

® L aimplantacion de importantes mejoras en nuestro
servicio técnico especializado del 22155 (22555 si se trata

de auténomos y empresas). La principal novedad es la
introduccién de una nueva herramienta con la que se mejora
la capacidad del soporte a nuestros clientes en relacién a

los “smartphones”, permitiendo actuar en remoto sobre el
terminal del cliente. Esta accion se ha complementado con
unas 2.400 horas de formacion a los agentes que prestan este

66 millones

de llamadas gestionadas a
través de agente en 2011-12

Atencion telefonica mediante IVR (Sistema Reconocedor de Voz)

Con objeto de mejorar continuamente la atencién telefénica a través del Sistema IVR, estamos desarrollando un proyecto de

transformacion del IVR, basado en los dos criterios siguientes:

® El cliente como “centro” del servicio de atencién: dejando que exprese su necesidad de manera abierta, realizdndole una pregunta
directa, sin necesidad de obligarle a seleccionar entre opciones complejas
® | a mejor solucion técnica que asegure el mejor reconocimiento para capturar la necesidad del cliente y llevarle a la solucién mas éptima.

La atencion 2.0

Alo largo del ejercicio 2011-12, ha seguido aumentando el
nuimero absoluto de usuarios activos en las areas privadas de la
web de Vodafone Espafia (Mi Vodafone y Area de Clientes).

Con objeto de mejorar la atencién de este canal, se han
realizado diferentes mejoras, entre las cuales cabe destacar:

® Logado por NIF
® Renovacion del disefio de las pantallas de inicio
® Mejora de la Seccion Ayuda.

Por otra parte, seguimos potenciando el “Foro Vodafone” @,
para compartir informacién relacionada con los productos y
servicios de Vodafone y resolver dudas de nuestros clientes.
Ademaés de la atencion a clientes en redes sociales, se ha
iniciado la canalizacion de los clientes, en caso necesario, desde
Facebook y Twitter hacia el Foro Vodafone.

Mas de 1 ,4 millones  Mas de5 millones
de usuarios de las areas

privadas de la web areas privadas de la web

de accesos mensuales a las

Autogestion

Otra de las novedades mas relevantes de este ejercicio ha sido la notable remodelacién y mejora de
la autogestion en el movil “m-care”, que facilita a los clientes todas sus gestiones en el momento
deseado desde su movil. Este servicio esta disponible a través de la “Aplicaciéon m-care” para
usuarios de sistemas operativos iOS y Android, y a través del “Portal mévil” para el resto de sistemas
operativos. Esto ha supuesto que en este ejercicio, frente al anterior, se tripliquen los usuarios de la

autogestion en el moévil y sus contactos.

Factura Electronica

Se ha seguido potenciando la adopcién de Factura Electronica Legal por
parte de nuestros clientes. Desde la web se da a conocer al cliente la
posibilidad y los beneficios de consultar sus facturas en forma “online”.

@ 1 http//forovodafone.es/
2 wwwiodafoneteayudaes

También se ha lanzado el blog “Vodafone te ayuda” @), un nuevo
canal en el que se incorporan videos de ayuda centrados en las
necesidades de “smartphones”.

Area de Clientes >> |nicio
e =

Area ce Clientes

J

Sino recuerdas tu clave llama al 122
desde tu movil Vodafone, o al
607100122 desde otro movil o fijo. - -

Cifras anuales del Foro Vodafone

Mas de 43 OOO post publicados
Més de 2 millones de visitas

Mas de1 7000 usuarios registrados

Mas de

112.000

usuarios de *m-care”
(autogestion en el mévil)
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Mas de
1 ,7 millones

de Clientes Particulares
con factura electronica

Cercade

200.000

Clientes Empresa con
factura electronica
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http://www.foro.vodafone.es
http://www.vodafoneteayuda.es

O Reclamaciones y Organizaciones de Consumidores

Reclamaciones

Durante el ejercicio 2011-12 se ha priorizado la calidad del servicio,
gestionando de forma mas eficiente las reclamaciones y poniendo
foco en mejorar los niveles y tiempos de resolucién de las mismas.

Asi, se ha trabajado en el anélisis de las causas raiz de
reclamaciones, y en la revision, simplificacion y mejora de
politicas y procesos que tienen impacto en el cliente.

Se ha lanzado un nuevo Modelo de Atencién que ha permitido
la mejora de los tiempos de respuesta y resolucion de las
reclamaciones, potenciando la resolucién en el primer contacto,
siempre que éste no haya recibido una respuesta satisfactoria
desde los servicios de Atencion al Cliente.

Se ha potenciado el uso de la web, creando una navegacion mas
intuitiva y visual, de modo que para resolver las principales dudas
o incidencias que originan reclamaciones, se han creado unas
guias que pueden aclarar dudas a los clientes antes de realizar
una reclamacién. Como consecuencia de esta accién, ha habido
unincremento en el acceso a estas consultasy a su vez se han
reducido las reclamaciones por esta via.

Para dar una solucion rapida y eficaz a las reclamaciones de los
clientes, se ha apostado por un modelo diferencial de Mediacién
e Interlocucién con los Organismos Oficiales por via telefénica,
agilizando la resolucién presencial de reclamaciones de clientes
que acuden a estos Organismos.

Los datos de reclamaciones se encuentran disponibles en la
Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones.@

Privacidad y Proteccion de Datos

Organismos de Consumo y Asociaciones de
Consumidores

La relacién de Vodafone Espafa con los diferentes Organismos
Oficiales relacionados con Consumo, se sigue afianzando y
mantenemos una plena colaboracion. Asi, durante este ejercicio
hemos mantenido reuniones con todas las Direcciones Generales
o Institutos de Consumo de las Comunidades Auténomas,
proponiendo nuevas vias de resolucion de conflictos en aras de
ganar eficiencia y economia de recursos.

Por otra parte, se ha contribuido a la formacion de los
consumidores en materia de regulaciéony productosy servicios
de Vodafone. Asi, durante el ejercicio 2011-12 se ha participado
en programas de formacién del Ayuntamiento de Barcelona,

el Instituto Vasco de Consumo (Kontsumobide), la Direccion
General de Consumo de Valencia, y con las asociaciones

de consumidores, tales como Confederacion Espariola de
Consumidores y Usuarios de Valencia (CECU AVACU) y con la
Uni6én de Consumidores de Espaiia en Huelva (UCE).

Ademaés, se ha firmado un acuerdo de colaboracién para
resolucion de reclamaciones de clientes Vodafone canalizadas
por el Defensor del Pueblo de Catalufia (Sindic de Greuges).

Publicidad y Marketing

En el ejercicio de su actividad comercial, Vodafone Espafia
cumple con la normativa de aplicacion. Ver informacion adicional

en[y

Desde el Grupo Vodafone se transmite a todas las filiales de la compafiia la importancia de respetar y tratar los datos personales de
nuestros clientes de una manera responsable y siempre de conformidad, tanto con las politicas internas como con la normativa aplicable
en cada pais. Es por ello que una parte importante del trabajo desarrollado por Vodafone Espafia durante todo el afio esté basado en el
seguimiento del cumplimiento de las politicas del Grupo a nivel local, la comprobacién de la adecuacion de los sistemas de la compafiia
a la normativa de proteccion de datos, y en el seguimiento de cualquier asunto con implicacién en materia de proteccién de datos.

A través del Comité de Privacidad, que se rene periédicamente y que estd integrado por miembros y representantes de las areas con
implicaciones en materia de privacidad, se vela por el cumplimiento de la normativa de proteccién de datos en cualquier proyecto o

accién que se quiera llevar a cabo.

Prueba de esa concienciacion, durante el ejercicio 2011-12, todos los empleados de la compaiiia fueron convocados a realizar un curso
“on-line” sobre privacidad y proteccion de datos. El nivel de seguimiento del curso fue muy satisfactorio, ya que fue realizado por el 83% de

los empleados.

@ Compromiso Mejor Conectado
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con la mayor calidad y la red de datos mas rapida, para proporcionarles la mejor y mas sencilla conexion moévil a
Internet del pais”

99,71%

de poblacién cubierta con Red 2G

84,8%

de poblacion cubierta con Red 3G

Ver datos e informacién adicional en:

@ T www.usuariosteleco.es
wwwyodafone.es/InfSost11-12/Clientes
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O Calidad de Red

La amplia experiencia en el disefio de redes de telecomunicacién
que tiene Vodafone Espafia, la elevada fiabilidad de los
elementos empleados en la arquitectura de nuestraredy la
excelencia alcanzada en la operacién y mantenimiento, nos
permiten garantizar las expectativas de nuestros clientes en
Calidad de Servicio y ser lideres en la consecucién de los
objetivos de disponibilidad y calidad establecidos por la normativa
internacional. Para alcanzar estos objetivos, Vodafone Espafia
dispone de una red de telefonia mévil robusta con enrutamientos
redundantes, diversidad y proteccién contra fallos.

Un elemento clave en la consecucién 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
satisfaccion, 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
Atencion al Cliente, se analizan las fuentes de problemas,
trabajando en su resolucién, de cara a convertirlos asi en
oportunidades de mejora.

Se realizan medidas continuas de satisfaccion a nuestros
clientes, poniendo foco en los atributos mas relevantes que
identifican las caracteristicas de funcionamiento de una red de
telecomunicaciones.

En cuanto al Despliegue de Red, este ejercicio hemos de
destacar el encendido del UMTS 900, que ha permitido llevar la

Compromiso Precios sin Sorpresas

Banda Ancha moévil a més de 5.000 nuevos ntcleos de poblacién
rurales. Dicho esfuerzo continuaré a lo largo del ejercicio
2012-13, lo que nos permitira reforzar nuestro liderazgo en
cobertura 3G a nivel nacional. Los datos de cierre de ejercicio
fiscal a 31 de marzo de 2012, nos permiten alcanzar el 99,7% de
la poblacién con la Red 2G y el 84,8% con la Red 3G.

Adicionalmente, durante el préximo afio fiscal seguiremos
acometiendo nuestro ambicioso proyecto de actualizacién de
las estaciones base, lo que permitira, junto con la activacion de la
tecnologia UMTS900, mejorar la Cobertura y Calidad de los
servicios prestados en los principales entornos urbanos y
muchos entornos rurales.

La Calidad de Servicio de la red de Vodafone Espafa ha sido
nuevamente reconocida por un organismo externo, P3
Communications, certificando que Vodafone Espafia ofrece el
Servicio de Transferencia de Archivos con mayor velocidad para
Internet Movil y la mejor calidad de conversacion para el Servicio
de Voz, entre todas las redes méviles en zonas urbanas de
Espafia. En particular, para el Servicio de Datos, Vodafone ofrece
una velocidad media por encima de los 10 Mbps, mas del doble
que el mejor competidor.

Por otra parte, los valores trimestrales de Calidad de Servicio
estan sometidos a auditorias externas y pueden ser consultados
en la pagina web del Ministerio de Industria, Energia y Turismo.@

Informe de
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Tarifas

Durante el ejercicio 2011-12 se ha apostado por simplificar
nuestras tarifas y darle mas libertad al cliente. El aspecto mas
significativo en cuanto a tarifas de contrato ha sido la eliminacion
de las franjas horarias en todas las tarifas por tallas.

Alinicio del ejercicio fiscal, se modificaron las tallasM, @My @

XS, ofreciendo minutos durante las 24 horas a un precio muy

competitivo. En diciembre se lanzaron las nuevas Sy @Sy se

cerré el ejercicio con varias mejoras en las tarifas, tales como:

® SMS ilimitados a partir de la tarifa @S.

® | anzamiento de dos tarifas nuevas para los clientes de bajo uso

® Mejora de los precios de las tallas mas grandes

® Lanzamiento de Bonos Extra para Hablar y para Navegar para
que nuestros clientes puedan agregar minutos adicionales a su
tarifa y sequir hablando/navegando sin preocupaciones.

-

Ahora las

Tarifas por Tallas
son alin mejores

“El compromiso de tener siempre los precios mas competitivos y sin sorpresas, ofreciendo tarifas mas sencillas
que se adapten a las necesidades de los clientes y servicios que permitan un mayor control del gasto, para
asegurarnos de que los clientes pagan siempre un precio adecuado a los servicios recibidos”

Otra mejora significativa, ha sido la de los servicios para controlar
el consumo. El cliente puede consultar su consumo de minutos,

MB o SMS simplemente marcando el *131#y la tecla de llamada.

Ademaés recibe una notificacion cuando alcanza el 90%y el
100% de los minutos.

Otro aspecto relevante durante este ejercicio fiscal han sido los
ndmeros VIP. Dentro del compromiso “Precios sin Sorpresas”, los
ndmeros VIP juegan un papel
fundamental como garantia de
nuestro compromiso. Asi, nos
comprometemos a compensar
a nuestros clientes con 10 € si
les cobramos de mas con los
nmeros VIP.

Nimeros VIP
de Vodafone gratis
desde la Talla S*

=¥ N, Lampoco pagarhe
el establerimientn de [{amada

**lio, [ampacD pagards mis
&n Las ILsmadas & otros ndmeros

Ver datos e informacion adicional en:

wwwyodafonees/InfSost11-12/Clientes

@ 1 www.minetures/telecomunicaciones
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O Roaming (tinerancia internacional)
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Durante el ejercicio 2011-12 Vodafone Espafia ha mantenido e impulsado su estrategia de valor consistente
en integrar en sus tarifas de navegacion paquetes de datos en Europa, incentivando de esta manera el uso de
datos en “roaming” y aprovechando todas las posibilidades de las aplicaciones de los Smartphone. Vodafone
Espana es el primer y Unico operador, hasta el momento, que ha apostado por esta integracién como valor
diferencial de su oferta. Actualmente, Vodafone Espafia cuenta con acuerdos de roaming en 209 destinos.

209

destinos con acuerdos
de roaming

Ademaés, se han bajado los precios de las tarifas en “roaming” y se ha puesto en marcha un proyecto de
simplificacion de las tarifas de datos de “roaming”, unificando criterios y optimizando la experiencia del
cliente, independientemente del dispositivo de navegacién.

Para mayor seguridad de los clientes, se dispone de una herramienta que informa en tiempo real a todos
nuestros clientes, en el momento en que se enciende su teléfono en territorio extranjero, de las tarifas de
voz, SMS y navegacion en dicho territorio.

SMS Premium

Informe de
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Durante el ejercicio 2011-12 se han realizado, entre otras, las
siguientes actuaciones en el ambito de los SMS Premium con
objeto de mejorar la experiencia de clientes con estos servicios:

® Se ha enriquecido el mensaje que reciben los usuarios cuando
hacen una suscripciéon web, informandoles que es un servicio
de suscripcion con coste, antes de darles el PIN para acceder al

servicio

® Se ha procedido al corte de la numeracion de los proveedores
que no han cumplido el Cédigo de Conducta de estos servicios

Resolvemos tus dudas sobre
la Mensajeria Premium

® Se ha mejorado la informacién de estos servicios en laweb y se
ha enviado a los clientes un resumen de esta informacion, junto
con las facturas.

Para comprobar si estds recibiendo Mensajerfa Premium solo tienes que
revisar tus mensajes, y si observas que has recibido mensajes de
promociones o enlaces, es porque en algdn momento, activaste el servicio.

Por eso queremos explicarte en qué consiste a Mensajeria Premium

vodafone

Uso Seqguro y Responsable

Como continuacion a las iniciativas implantadas en ejercicios
anteriores, durante el ejercicio 2011-12 Vodafone Espaia

ha puesto en marcha una web para padres con informacion
sobre el uso seguro de las nuevas tecnologias. La web
www.odafone.es/padres ¢ contiene tanto la informacién sobre
las iniciativas sectoriales en las que participa Vodafone Espania,
como informacién practica dirigida especialmente a los padres y
tutores que tienen niflos y jovenes a su cargo. Esta web incluye:

® Herramientas Vodafone, tales como Safety Net (aplicacion
gratuita que permite personalizar y controlar las funciones de
los” Smartphones” Android), Perfil Joven y Filtro Off-Net (que
bloquean contenidos no recomendados para menores de 18
anos en el portal de contenidos de Vodafone y en Internet,
respectivamente), y el servicio Vodafone Proteccion PC
(que integra un control parental para la navegacion desde el
ordenador personal).

5 "f@

® Decalogo para padres, con diez sencillos consejos que
facilitan el aprendizaje del mundo digital donde nifos y jovenes
viven constantemente, y con recursos y enlaces para buscar
mas informacioén que puede resultar de su interés.

® Guias de configuracion, que detallan paso a paso y de manera
sencilla, los niveles de privacidad de redes sociales, filtros en los
navegadores de busqueda, controles parentales integrados en
los sistemas operativos de los PC, la configuracion de Vodafone
SafetyNet, etc.

@ Masinformacion en wwwyodafone.es/padres
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Herramientas de Vodafone Espana para un Uso Seguro y Responsable

Mévil

“Perfil Joven”. Bloquea el acceso a contenidos no recomendados para menores de 18 y contenidos para adultos
en el portal de Contenidos de Vodafone (Vodafone live!).

Filtro “Off-Net”. Bloquea el acceso a paginas con contenidos para adultos, en la navegacion de Internet.

Aplicacion Vodafone Safety Net. Herramienta para Smartphones Android que permite gestionar las conexiones
del teléfono y sus funcionalidades (limitar o bloquear SMS, llamadas, internet, cdmara, etc.)

“Vodafone Proteccion PC”. Servicio que ofrece control parental, con otras funcionalidades tales como Antivirus,

‘ | ADSL/Internet Mévil
Antispyware, control de Spam, etc. (funciona como cualquier paquete comercial antivirus en PC’s).

Toda la Red
‘ Filtro IWF. Bloquea contenidos ilicitos de imagenes de abuso sexual a menores (de acuerdo con la base de datos
de Internet Watch Foundation-IWF).

Informe de
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O Vodafone Safety Net: Aplicacion de Seguridad para Smartphones Android

Vodafone Espafia se convirti6 en diciembre
de 2011, en el primer operador en Espana
que proporciona una aplicacién gratuita de
seguridad para que los menores utilicen
“smartphones” con el sistema operativo
Android, de forma segura y responsable.

® Restriccion de llamadas y mensajes entrantes (SMS, MMS)
desde determinados nimeros de teléfono, con la posibilidad de
guardar los textos de los mensajes en un archivo Gnicamente
accesible por los padres (para casos de “bullying” o ciberacoso).

® Bloqueo de funcionalidades como WiFi, Bluetooth, Cdmara,
Navegador e incluso el uso de aplicaciones concretas.

La gestion de las restricciones y bloqueos se realiza entrando

en la aplicacién mediante una contrasefia y sus principales

funcionalidades son:

Todas estas restricciones y bloqueos pueden establecerse para
un horario determinado.

® Restriccidon de llamadas y mensajes salientes (SMS, MMS) a
determinados nimeros de teléfono.

Iniciativas Sectoriales

Vodafone, miembro de la Coalicion por la Seguridad de los nifos en Internet
Vodafone forma parte de la denominada ‘CEO Coalition’, coalicién de las principales empresas de tecnologia y medios de comunicacion
para hacer de Internet un lugar mejor para los nifios. La Coalicién pretende acordar una serie de medidas en cinco &mbitos:

® Herramientas de notificacion robustas y sencillas, faciles de encontrar y reconocibles en todos los dispositivos, para notificar
contenidos y contactos nocivos para los nifos

® Parametros de privacidad ajustados a la edad

® Uso mas amplio de la clasificacién de contenidos, que se utilice en todos los sectores y facilite a los padres categorias de edad
comprensibles

® Mayor disponibilidad y uso del control parental, y con herramientas sencillas

® Retirada efectiva de los materiales de pornografia infantil, y mejora de la cooperacion con las autoridades y lineas de denuncia.

Apoyo al Dia de Internet Segura 2012

Vodafone Espafia apoyo6 la iniciativa Dia Internacional de la Internet Segura (SID: Safer Internet
Day) celebrada el 7 de febrero y que conté con un Congreso Nacional “Joven y en Red”
organizado por Protégeles.

DIA DE
LA INTERNET
SEGURA 2012
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Nuestro compromiso con el desarrollo sostenible conlleva controlar y minimizar los impactos de nuestra actividad en el entorno, tanto de

nuestra red, como de nuestras tiendas y oficinas, asi como del ciclo de vida de los equipos que compramos y/o vendemos.

El cambio climatico es uno de los mayores retos a nivel mundial y, segin nuestros Grupos de Interés, uno de los temas clave a considerar

en nuestra actividad.

Nuestra mayor oportunidad de contribuir a la lucha contra el cambio climético se presenta a través del desarrollo de Productosy
Servicios que ayuden a reducir las emisiones de CO2 (ver pag.6). AL mismo tiempo, también estamos implantando iniciativas para
controlar la huella de carbono derivada del desarrollo de nuestras propias actividades.

Objetivos 2011-12

Marzo

Objetivo 2020

Continuar fomentando los
sistemas de recogida de
teléfonos en desuso de nuestros
clientes.

plastico por bolsas de papel.

2012

Sustituir en Tiendas las bolsas de

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

Como toda actividad empresarial, el disefo,
construccién operacién y mantenimiento
de una red de telecomunicaciones genera,
como se resume en la figura adjunta, una

Extraccion

materias
primas

Oficinas

serie de impactos ambientales, tanto )

. Extracciony
directos (que podemos controlar) como zrocestad_o
o e materias
indirectos (sobre los que no tenemos Terminales primas

P . . . (metales,
practicamente capacidad de influencia). plésticos,
, quimicos)
Dentro de las areas que se encuentran
Redes

bajo el control de una operadora como

Vodafone Espafia, se encuentran las

actividades relacionadas con:

® [a gestion y mantenimiento de oficinas,
tiendas y otros edificios

® |a comercializacion, reutilizacion y reciclaje de terminales

® el despliegue y funcionamiento de la red.

Para asegurar un adecuado comportamiento ambiental en

el desarrollo de estas actividades, 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
Espana sea reconocida por nuestros clientes, empleados y
entorno social como una empresa respetuosa y comprometida
con la proteccion del medio ambiente. &

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espaia

operadén/uso

Construccion
de edificios

Fabricacion de
componentes

Fin de la vida Gtil
(Reutilizacion,
Reciclado, Depésito)

Remodelacion,
desmantelamiento y
demolicion de edificios

Gestion de oficinas, tiendas y Call
Centers

Equipamiento
de edificios

Servicio clientes i Uso de méviles

Comportamiento relativo a
terminales

Despliegue de Funcionamiento
lared de lared

Reutilizacién de equipos

Ensamblaje de red y terminales

(equipos
dered,
terminalesy
accesorios)

Reciclaje de materiales

Deposito en vertedero

Transporte

I conirol directo

Alguna influencia

Los teléfonos méviles y las redes que los conectan tienen un
impacto en el medio ambiente a lo largo de todo su ciclo de vida,
desde su fabricacion y uso, hasta su eliminacion.

En Vodafone Espafia tratamos de reducir los impactos
ambientales negativos que se generan en las fases del ciclo
de vida de los productos ligados a nuestra actividad, sobre

las que tenemos un control directo. Por otra parte, en otras
areas, tratamos de reducir los impactos ambientales negativos
a través de nuestras decisiones de compras, de acuerdos y
colaboraciones con nuestros proveedores, 0 a través de la
informacion y sensibilizacién a nuestros clientes.

Ver datos e informacion adicional en:

@ wwwyodafone.es/sostenibilidad
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Consumo de Energia

El consumo de energia por Vodafone Espafia se debe al funcionamiento de nuestra Red de Telecomunicaciones (que supone mas del
90% del consumo), al de nuestras Oficinas y Centros de Atencion al Cliente, y al de nuestras Tiendas.

Consumo de Energia en la Red

Desde Vodafone Espana, contribuimos al objetivo de reduccion
de emisiones de CO2 del Grupo Vodafone, de tal forma que

al tiempo que desarrollamos nuestra Red, implantamos
actuaciones para aumentar su eficiencia energética y asi
controlar nuestras emisiones de CO2.

Entre las iniciativas implantadas durante el ejercicio 2011-12 para
aumentar la eficiencia energética de nuestra red, destacan:

® Ahorro de Energia BTS: mediante esta funcionalidad de software
se controla en tiempo real el consumo energético de las
estaciones base en funcién del trafico cursado.

® Renove de aire acondicionado: plan destinado a potenciar el
uso del “free cooling”, permitiendo disminuir la temperatura
de la caseta, sin grandes consumos de energia, a la vez que
permite elevar la temperatura de consigna del emplazamiento.

Consumo de Energia en Oficinas y Tiendas

Entre las actuaciones realizadas durante el ejercicio 2011-12 en

Oficinas para aumentar la eficiencia energética, se encuentran:

® Implantacién de controles luminicos

® |nstalacion de detectores de presencia

o Sustitucion de iluminaciones halégenas exteriores por pantallas
con ldmparas de bajo consumo

® Aumento de la temperatura de consigna en las salas técnicas
de la Sede

® Apagado de circuitos en los aparcamientos interiores.

Todas estas actuaciones nos han llevado a alcanzar una
reduccién del 9% en el consumo de energia de oficinas respecto
al afio anterior.

Otras actuaciones

Durante el ejercicio 2011-12 se ha continuado potenciando el uso
de las videoconferencias y de otras herramientas de comunicacion
(ej: Office Communicator), contribuyendo a disminuir asi el impacto
ambiental asociado a viajes y desplazamientos.

También se ha potenciado entre empleados el uso de vehiculos
lanzadera para el desplazamiento entre oficinas.

Durante el ejercicio 2011-12 el consumo absoluto de energia en la
red s6lo ha crecido un 2,8%, a pesar del desarrollo de la red (unos
900 elementos de red mas que el ejercicio anterior). Por otra parte,
las iniciativas de eficiencia energética implantadas nos han permitido
reducir en un 5,2% el consumo de energia por elemento de red con
relacion al ejercicio anterior.

Consumo de energia por Elemento de Red (Kwh/ER)

10.820,0 -5,2%

2011-12 @
2010-11 @ 11.409,1 -2,4%
2009-10 @ 11.687,4

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000

Consumo de Energia en Oficinas (Mwh)
20,9894 -9,0%

2011-12 @
2010-11 @ 230722 -17,7%
200910 @ ——

. T . T . T . T . T . T . T . 1
0 5.000 10.000 15.000 20.000 25.000 30.000 35.000 40.000

En el caso de Tiendas, se han continuado con las iniciativas
puestas en marcha en ejercicios anteriores, en paralelo con la
remodelacion puesta en marcha en las mismas.
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Mas de 8900 Tﬂ de CO2 evitadas

desde 2005-06 por el uso de videoconferencias

Unos 5 OO desplazamientos diarios evitados
por el uso de vehiculos lanzaderas en 2011-12

Las emisiones de CO2 de Vodafone Espafia, han aumentado a
pesar de las diversas actuaciones llevadas a cabo para aumentar
la eficiencia energética. Esto es debido al cambio producido en
el factor de conversion de CO2 procedente del sistema eléctrico
peninsular, que ha aumentado mas de un 34 % respecto al
ejercicio anterior. De esta forma, se ha producido un cambio en
nuestra tendencia de reduccién de emisiones de CO2.

Este cambio en el factor de conversion del CO2 del sistema
eléctrico peninsular es consecuencia de un aumento de la
produccion de electricidad procedente del carbén, debido a
la aplicacion del Real Decreto de Ayudas al Carb6n aprobado

por el Gobierno en 2011, que obliga a las compafias eléctricas

a consumir un porcentaje de carb6n nacional, que es de peor
calidad y mas contaminante. El resultado es un empeoramiento
notable del indicador de calidad ambiental para las emisiones de
CO2 del sistema eléctrico espafiol.

Emisiones Totales de CO2 respecto 2006-07 (%)

2011-12 22

2010-11
2009-10

i (miles)
-30% -20% -10% 0% 10%

Ver datos e informacién adicional en:
wwwyodafone.es/InfSost11-12/EnergiayCClimatico
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@ Residuos
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Nuestras operaciones generan residuos, tanto en la red, como en las oficinas, tiendas y centros de atencion al cliente. Los teléfonos en
desuso de nuestros clientes también se pueden transformar en residuos cuando son reemplazados por otros nuevos. Vodafone Espafia
estd comprometida con la reduccion, reutilizacion y reciclado de residuos cuando sea posible.

En el caso de los residuos de red, reutilizamos los equipos el maximo posible y aquellos que no se pueden reutilizar son enviados a un

gestor especializado para su reciclaje.

Residuos de Terminales

Aungue no son un residuo que generemos directamente,
promovemos entre nuestros clientes y el piblico en general la
entrega de sus teléfonos moviles en desuso para gestionarlos
adecuadamente, ya sea su reutilizacién o mediante su reciclaje.
También estamos fomentando la reduccién de este tipo de
residuos, ofreciendo la opcion “solo SIM”, tanto para clientes
actuales como para nuevos clientes, que ya disponen de un
teléfono, en prepago y en contrato y que lleva asociados
beneficios y descuentos en las tarifas.

Los teléfonos mdviles en desuso que continGan estando en
buenas condiciones se pueden reacondicionary reutilizar,
vendiéndose a bajo coste por empresas especializadas 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 movil, asi como un
beneficio medioambiental, ya que se evita la necesidad de utilizar
materias primas para fabricar nuevos teléfonos moviles. Por otra
parte, aquellos teléfonos en desuso que no funcionan o que son
obsoletos son reciclados.

Ademés de ampliar la informacién en web, durante el ejercicio
2011-12 se lanz6 el plan Re-Estrena para fomentar la entrega de
estos terminales en desuso.

Ademaés, a través del plan Re-estrena, la empresa con la que
colaboramos para la recogida de estos teléfonos dona a la ONG
WWF Espafia el importe equivalente al 5% del beneficio que
obtiene por la venta de los terminales reutilizados.

Re-estrena

Cercade

270.000

teléfonos recogidos durante
el ejercicio 2011-12

Otros Residuos y Consumos

Los principales tipos de residuos que generamos en nuestras
oficinas, tiendas y centros de atencién al cliente son papel, téner,
envases y equipos informéticos.

En el ejercicio 2011-12 se ha reducido en un 50% el consumo
de papel, como consecuencia de la implantacion de diversas
soluciones (control de impresion y fotocopias, etc.). EL 100% del
papel que se utiliza en las oficinas es papel con certificado FSC,
que asegura que procede de bosques gestionados de manera
sostenible.

Coincidiendo con el afo internacional de los bosques, en Octubre
de 2011, Vodafone Espafa puso en marcha el proceso de
sustitucion de las bolsas de plastico que entregaba a sus clientes
en las tiendas por bolsas
de papel con certificado
FSC. Esto ha supuesto
dejar de emitir 138 Tn
de CO2 anuales, que
equivalen a la cantidad
absorbida al afio por una
superficie forestal de 19
hectéreas.

O

O

Durante el afio 2011 hemos utilizado para la venta de
terminales 192.088 kg de envases y embalajes (la mayoria de
ellos compuestos de papel, cartén o plésticos), habiendo sido
declarados todos ellos a Ecoembes. Ademas estamos llevando
a cabo planes para minimizar nuestros envases, de manera que
generen posteriormente menos residuos o sean mas facilmente
reciclables.

Por altimo, aunque no es un aspecto significativo en nuestro
negocio, controlamos también el consumo de agua.
Captamos y vertemos la mayor parte del agua que utilizamos
en la red de saneamiento. En cuanto a vertidos accidentales, no
hemos tenido este ejercicio fiscal ninguno relevante.

Reduccién del 50% en el consumo

de papel frente al ejercicio anterior

Reduccién anual de 1 3 8Tﬂ

de CO2 por la sustitucion de bolsas
de pléstico por las de papel

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espaia

Ver datos e informacién adicional en:
wwwyodafone.es/InfSost11-12/Residuos
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@ Despliegue Responsable de Red

Actualmente, disponemos de mas de 26.000 elementos de red,

de los que 900 han sido desplegados durante el ejercicio 2011-12.

La politica de despliegue de Vodafone Espafia, durante el ejercicio
2011-12 se ha centrado en finalizar el despliegue de cobertura

a pueblos con menos de mil habitantes (proyecto iniciado en

el ejercicio 2010-11), llegando a desplegar para ello cerca de
3.000 estaciones, y la actualizaciéon y modernizacion de la red
existente, para lo cual se ha iniciado el proyecto “RAN Refresh”,
consistente en el cambio de equipos actuales de GSM 900/UMTS
2100, por otros que ofrecen mayores prestaciones en el uso de la
tecnologia movil, hasta llegar a un total de 450 emplazamientos
“refrescados” a fin del ejercicio.

El ejercicio 2011-12 se ha realizado un despliegue en el

que el total de las estaciones compartidas ha sido de 156
(comparticiones donde Vodafone Espafia se ha instalado en
infraestructuras de otros operadores). Tenemos firmados
acuerdos de comparticion con los principales operadores
méviles, dando prioridad en la bisqueda de emplazamientos
aaquéllos en los que se puede lograr la comparticion de
infraestructuras.

En base al acuerdo firmado con Orange en el ejercicio 2006-07,
por el que ambas empresas se comprometieron a compartir

Emisiones Radioeléctricas y Salud

infraestructuras de las redes 3G en poblaciones de menos de
25.000 habitantes, Vodafone Espafia y Orange han superado las
4.300 instalaciones 3G en emplazamientos compartidos (de las
que 2.165 son titularidad de Vodafone Espafia).

Durante el ejercicio 2011-12 se han producido diversos
requerimientos administrativos por temas ambientales, pero
no ha existido ninguna multa de cuantia significativa por dichos
temas.

Cercade 3 .OOOestaciones para dar cobertura

a poblaciones con menos de 1.000 habitantes

Centro de Atencién al Propietario

Vodafone Espafia pone a disposicion de los Propietarios de
emplazamientos un Centro de Atencién especifico, para dar
respuesta a sus necesidades, sugerencias o reclamaciones.

La media de llamadas al mes es de 1.500.

Centro de Atencion al Propietario

607 100 101
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En cumplimiento del Real Decreto 1066 / 2001 se ha realizado en el primer trimestre

del 2012 la certificacion anual de la red de estaciones de Vodafone Espaiia. Para ello,
se han realizado mediciones del nivel de emisiones de radiofrecuencia en mas de

1007

de las Estaciones Base con niveles

6.600 estaciones, estando los niveles de emision del 100 % de nuestras estaciones
base muy por debajo de los umbrales marcados por el citado Real Decreto1066 / 2001.

Durante el ejercicio 2011-12 se ha ampliado el nivel de informacién sobre Emisiones
Radioeléctricas y Salud en nuestra web 2.

Asimismo, Vodafone Espafia ha participado en las jornadas organizadas por la
Federacion Espafiola de Municipios y Provincias, destacando las celebradas en Lleida y
Leganés sobre “Buenas Practicas de Telefonia Mévil y Desarrollo Local”.

Dentro de los pronunciamientos de los organismos internacionales sobre antenas,
moviles y salud, debemos destacar las conclusiones del monogréfico sobre
radiofrecuencias de la Agencia Internacional de Investigacién contra el Cancer. EL
uso del teléfono mévil ha sido incluido en la “categoria 2B, posible cancerigeno”,
al considerar que hay una evidencia limitada en humanos y en animales bajo
experimentacion, en la que se incluyen otros, 249 agentes, como el café, los
encurtidos o los polvos de talco.

Por otro lado, la Agencia Internacional de Investigacion contra el Cancer ha
establecido para la emision derivada de las antenas de telefonia movil, que la
evidencia es inadecuada, correspondiente a la “categoria 3”, en la que se incluyen
otros 512 agentes, como la cafeina, la sacarina o el té.

De todo lo anterior se concluye que no hay evidencias en los estudios e
investigaciones sobre los potenciales efectos de las emisiones de las antenas
que indiquen que puedan ser potenciales cancerigenos, ya que no hay evidencias
suficientes ni en humanos ni en animales.

Todos los terminales comercializados por Vodafone cumplen con los limites SAR (Tasa
de Absorcion Especifica) establecidos por la ICNIRP (Comision Internacional para la
Protecci6n contra las Radiaciones No lonizantes).

@ Més informacién en wwwyodafone.es/sostenibilidad

de emisién muy por debajo de los
umbrales establecidos
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Empleados

Nuestros empleados contribuyen de forma esencial a proporcionar excelentes productos y servicios para nuestros Clientes y de esta

forma alcanzar y mantener nuestro éxito. Para disponer de las personas mas cualificadas y motivadas, tratamos de proporcionar un buen

ambiente de trabajo, tratdndoles con respeto, y ofreciendo incentivos atractivos, asi como oportunidades de desarrollo profesional.

Vodafone Espafia es un notable generador de empleo en nuestro pais, tanto directo como indirecto, y éste siempre se ha caracterizado

por ser de calidad, con un 99,5% de los contratos indefinidos.

Objetivos para 2011-12

Marzo

4.555

empleados

99,5 %

de contratos indefinidos

2012

talento.

Fortalecer las capacidades de
los mandos en la gestion del

Incrementar el nimero
de mujeres en posiciones
directivas.

Incrementar la contratacion
e integracion de empleados
con discapacidad.

Implantar en la compafia una
cultura de reconocimiento a
las contribuciones individuales
y de equipo y celebracion de
logros de la compafiia.

Promociény celebracion de
Elecciones Sindicales en toda

la Compafiia.

Incrementar el desarrollo de
una cultura de liderazgo en
prevencion (“Absolute Rules”),
tanto entre empleados como
con contratas externas, para
minimizar accidentes laborales.

Promover el desarrollo
interno de servicios de salud
“on-line” y de valor afiadido.

Desarrollar nuevas iniciativas
de Voluntariado Corporativo.

Aprendizaje y Desarrollo del Talento

Informe de
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Para ayudar a identificar las oportunidades de desarrollo profesional,

Vodafone Espafia dispone de la herramienta de Evaluacién de
Desempefio denominada “Performance Dialogue”.

Durante el ejercicio 2011-12 se han realizado diferentes mejoras en
el proceso de Performance Dialogue, generandose un sistema para
realizar de manera mas objetiva la evaluacion del talento y se ha

generado una herramienta de calibracién que reduce la posibilidad

de errores en el proceso global.

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espaia

Ver datos e informacién adicional en:
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En un entorno tan competitivo como el actual, uno de los retos
es que los mandos sepan diferenciar entre los colaboradores

del equipo para identificar el potencial y el talento, repartiendo
los recursos disponibles alineados al desempefioy a la carrera
profesional de cada uno. Con el objetivo de fortalecer dichas
capacidades, se ha desarrollado a lo largo del ejercicio 2011-12 el
programa “Talking Talent”.

El programa “Talking Talent” esta estructurado en 3 fases:

12, Inicial: Consta de un caso préctico y una autoevaluacién
individual.

22, Taller: Incluye entrenamiento en el proceso y herramienta de
identificacion del talento, haciéndose énfasis en como realizar
entrevistas de seguimiento.

- [alking
TALEN

3°. Transferencia al puesto de trabajo: Consiste en actividades de
acompanamiento a todos los mandos durante el resto del afio
fiscal.

En lo relativo a Formacién y Desarrollo, el nimero promedio de
horas de formacién por empleado ha disminuido ligeramente
comparado con afios anteriores, debido a la priorizacién de la
formacion “online” para el area comercial y a la puesta en marcha
de los portales de desarrollo que cuentan con recursos “on line”.
EL 100% de los empleados han completado algln itinerario de
formacion online.

Asi, se ha aumentado el nimero de recursos innovadores para
mejorar en eficiencia, a través de la formacién en el puesto de
trabajo y de programas de “coaching”y “mentoring”.

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

+del 9 O% de mandos han

seguido el Programa “Talking Talent”

Gestion de la Diversidad

Durante el ejercicio 2011-12 se han puesto en marcha
diversas acciones para reforzar el nimero de mujeres en
posiciones directivas y pre-directivas que han estado ligadas
fundamentalmente a:

® Acciones de Seleccion:

- Basqueda externa de los mejores perfiles directivos, poniendo
especial foco en talento femenino e incorporando candidatas
finalistas a los procesos de seleccion

- Incorporacion de mujeres en posiciones pre-directivas, para
poder llegar a una paridad en nimero en los proximos afios

- Presencia de Vodafone Espafia en foros de mujeres.

® Acciones de refuerzo interno, tales como promover la relacién
entre mujeres directivas de diferentes areas.

Por otra parte, Vodafone Espafia cumple con la Ley de Integracion
de Personas con Discapacidad tanto a través de empleo directo
como de medidas alternativas. Independientemente de ello,
nuestro objetivo es aumentar el porcentaje de empleo directo de
personas con discapacidad. Por ello, durante el ejercicio 2011-

12 se ha trabajado en el desarrollo del programa “Talento sin
Barreras” que tiene como principales objetivos:

® |ncluir en la plantilla empleados con certificado de discapacidad
para incrementar el porcentaje de empleo directo de personas
con discapacidad

® Fomentar que los empleados que tienen alguna discapacidad
con el grado del 33% o superior obtengan el certificado de
discapacidad

e Contribuir a que Vodafone Espafia sea una empresa mas inclusiva.

El trabajo realizado en el ejercicio ha incluido el desarrollo

de actividades de sensibilizacién y formacion en gestion del
talento de personas con discapacidad, tanto para profesionales del
Area de Recursos Humanos como para mandos de los diferentes
departamentos de la compaiiia, facilitando que Vodafone Esparfia
sea una empresa cada vez mas inclusiva.

Como complemento, se ha puesto a disposicion de los
empleados el apoyo de una consultora externa especializada en
temas de inclusion y diversidad, que ha facilitado a los empleados
la resolucién de dudas y les ha proporcionado ayuda en las
gestiones para la obtencién del certificado de discapacidad.

Adicionalmente, se han establecido acuerdos de selecci6n

con diferentes organizaciones especializadas en la gestion del
talento de personas con discapacidad, de donde se han incorporado
candidatos a procesos de seleccién ordinarios, habiéndose
incorporado nuevos empleados con discapacidad en este
ejercicio.

Consecuencia de toda esta actividad, el nGmero de empleados
con discapacidad que trabajan en Vodafone Espaia se ha
incrementado en este ejercicio un 77%.

Aumento del 77 O/o

en el nimero de empleados
con discapacidad

Ver datos e informacién adicional en:
wwwyodafone es/InfSost11-12/Empleados
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@ Organizacion, Retribucion y Beneficios Sociales

Vodafone Espafia garantiza un proceso de fijacion de salarios en
igualdad de oportunidades, sin importar cual sea el género, la
nacionalidad de los candidatos u otros factores. 2

En la apuesta continua que Vodafone Espaiia tiene por sus
empleados, se ha realizado un esfuerzo importante para que
el entorno econémico en el que se encuentra la sociedad
actualmente, no tenga impacto negativo en los beneficios
sociales de los empleados.

En cuanto al reconocimiento a las contribuciones individuales,
Vodafone Espafia aspira a ser una compafiia justa y equitativa, y
con oportunidades para empleados basadas en su desempefio.

De esta manera, todos los empleados no sujetos a planes de
incentivos comparten en su retribucién variable los objetivos
estratégicos de la compafiia, repartiéndose entre los objetivos
generales de negocio y los especificos del area. Este sistema
permite que el desempefio individual del empleado influya en el
pago de su Retribucion Variable.

Involucracion de Empleados

Por otro lado, se ha desplegado el programa de reconocimiento
“Global Heroes”, ligado tanto a contribuciones individuales
como de equipo y a la celebracién de logros de la Compariia. A
través de este programa
se reconoce a aquellos
empleados y equipos
que han demostrado los
valores de la Compafiia
en el desempefio de

su actividad y que han
supuesto un éxito para

la compafiia por su
impacto en clientes. Este
reconocimiento se hace
visible a toda la Compafiia
(anivel Local y Global) a
través de la Intranet.

Durante el ejercicio 2011-12 se han implantado planes de accién
departamentales para mejorar los resultados de la “People
Survey” (Encuesta de Empleados).

Nuestro compromiso de involucrar a nuestros empleados en
nuestra cultura corporativa nos ha llevado a realizar acciones
tales como:

® El concurso “Saber y Viajar”, en el que han participado 1.387
empleados y que persigue una mejora del conocimiento de los
productos y servicios de Vodafone Espafia por los empleados.

® | a formacién en tienda a través de la iniciativa “Ponte la

Camiseta”. 450 empleados de todos los departamentos, tras
una sesion de formacion, colaboraron un dia en Tiendas.

1.387 80 %

empleados participantes en indice de satisfaccion
el concurso “Sabery Viajar” de empleados

Relaciones Laborales

Los resultados de la “People Survey” muestran un indice de
Satisfaccion de nuestros empleados del 80%.

iTe atreves a vestir la camiseta y
trabajar por un dia en nuestras

tiendas?

Uno de los principales objetivos de Vodafone Espafia ha sido siempre el mantenimiento de vias de relaciéon que permitan establecer una
comunicacién estable y provechosa con los representantes de los trabajadores.

Enjunio de 2011 se celebraron elecciones sindicales con caracter global para toda la compafiia. Del resultado de estas elecciones,
Vodafone Espafia ha pasado de tener 69 delegados a 116 representantes legales de los trabajadores, que se reparten por los diferentes
centros de trabajo. Ademaés, el ejercicio 2011-12 se ha negociado el V Convenio Colectivo Vodafone Espafia que aplica a todos los

empleados.

Cabe destacar que, consecuencia del complejo entorno econémico actual, se han negociado unas medidas alternativas de ahorro de
costes que permitan a la compania cumplir con sus objetivos presupuestarios y de negocio, y eviten medidas que pudieran tener una
mayor afectacion para la plantilla. Estas medidas seran coyunturales por un afio y no prorrogables en el tiempo, salvo acuerdo de las

partesy se concretan en las siguientes actuaciones:
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® Para la totalidad de la plantilla:
- Reduccién del cobro del variable correspondiente al ejercicio fiscal 2012-13

- Suspensién temporal de la relacion laboral durante 2 semanas (1 semana en el caso de Atencién al Cliente y Tiendas), que conlleva
la no prestacién de trabajo y por tanto no cobrar el salario correspondiente. No obstante, durante este periodo se podra solicitar la
prestacion por desempleo

® Ademaés, de forma voluntaria, aquellos empleados/as que deseen reducir su jornada laboral podran elegir cualquiera de estas dos
opciones:

- No trabajar los viernes durante un afio completo, a cambio de la reduccidn salarial correspondiente
- Reduccién diaria de la jornada habitual en 1hora a lo largo de todo el afio a cambio de la reduccién salarial correspondiente

Del mismo modo, la empresa garantiza la no aplicacién de un ERE extintivo durante el préximo ejercicio fiscal, asi como la no
externalizacion de actividades durante el primer afio de convenio.

Ademaés, cabe destacar la clausula de revision salarial para el segundo afio ligada a los resultados de compafiia, que permite, en caso de
recuperaciéon econémica, revertir sobre la plantilla parte de los ahorros realizados este afio.

Seqguridad, Salud y Bienestar

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

Segun los resultados de la "People Survey” (Encuesta de Clima), los
empleados contindan reconociendo el compromiso de la empresa con
la Seguridad, Salud y Bienestar.

Estos resultados nos han confirmado la idoneidad de la estrategia de

bien” como sistema para promover la cultura preventiva en la empresa. &

ntinuar promocionan ma “Estar sano, vivir r ntir: .
continuar promocionando el lema “Estar sano, seguroy sentirse Estar Sano, Vivir Seguro, Sentirse Blen. _‘! _

Por otra parte, desde el Grupo Vodafone se lanzé la iniciativa “Absolute
Rules”, cuyo objetivo es crear una cultura de liderazgo en prevencion,
tanto dentro de la propia compafiia como en todas aquellas empresas
que trabajan para Vodafone.

84 % empleados

satisfechos con las politicas de
seguridad, salud y bienestar

Accidentalidad y Absentismo

En ambos casos, los indicadores confirman que las iniciativas para
recuperar la tendencia a la baja de ejercicios anteriores han resultado
efectivas.

Asi, respecto a Accidentalidad, los indices de Incidencia, Frecuenciay el
de Gravedad han tenido una reduccién significativa. Un ejercicio mas,
podemos destacar la inexistencia de accidentes mortales o graves,
tanto en empleados de Vodafone Espafia como de sus contratas.

Respecto a los accidentes de trafico, se reafirma la tendencia positiva
de afios anteriores de los accidentes en “mision”, de forma que los
empleados involucrados en los dos accidentes han sido “victimas” de
las malas practicas de terceras personas. Respecto a los accidentes “in
itinere” con baja, también hemos vuelto a recuperar las bajas cifras de
anos anteriores.

El indice de Absentismo por enfermedad también ha disminuido como
consecuencia de las mas de 7.000 actuaciones realizadas desde el
servicio médico para apoyar a los empleados enfermos. EL nimero
medio de dias de baja por enfermedad por empleado ha bajado un
8,4% respecto al ejercicio anterior.

Descenso del 8,4 %

en el n° medio de dias de
bajas por enfermedad

Ver datos e informacion adicional en:
wwwyodafone.es/InfSost11-12/Empleados
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O Iniciativas para la promocion de la Prevencion, Salud y Bienestar

Dentro de las actuaciones realizadas durante el ejercicio fiscal 2011-12 destacan los servicios de valor afiadido siguientes:

Servicios de Salud "Online” disponibles para todos los empleados:

® Acceso al Servicio Médico a través del teléfono interno para
empleados

® Comunicacion directa con el Servicio Médico a través de la
herramienta Communicator

® Resultados de las analiticas de los reconocimientos médicos de
los empleados disponibles por Internet

® Piloto de salud “on line” Info33 Salud (ver pag. 11).

Gestion de la Salud de los Empleados:

® Realizados mas de 1.600 reconocimientos médicos de empleados
® Realizadas méas de 7.000 consultas médicas

® Prescritas 485 pruebas del seguro privado de salud

© Realizacion de analiticas en la oficina una vez a la semana, para
parametros no incluidos en el reconocimiento médico habitual.

Campanas de Sensibilizacion

® Campaiia Uso Saludable de Dispositivos Moviles. Se ha
continuado con la promocién de la campafia, compuesta por
tres videos cortos con sencillos consejos para el uso saludable
de estos dispositivos. La campafa dirigida a empleados,
familiares, amigos, clientes y sociedad en general se lanz6
en canales internos y externos y ha tenido los siguientes
resultados:

- 3,5 millones de visitas desde su lanzamiento

- Titulos traducidos al inglés, arabe, griego y portugués dentro
del Grupo Vodafone
- Campafia utilizada por otras organizaciones como: Campofrio,
Ibermutamur, Universidad Auténoma de Madrid, etc. &
® Campafias de Seguridad Vial, Salud Estacional, Revisiones
Oftalmoldgicas y de Donaciones de Sangre.

Fase 2 de la campafia con objetivo “cero accidentes”:

© Campania de difusion, con especial foco en el area de
Tecnologia

® Sesiones presenciales con contratas

® Mejora del portal web interno.

Formacién en Prevencién y Salud:

® Impartidas més de 1.200 horas en Prevencion de Riesgos Laborales
® 66 empleados formados en Seguridad Vial

® 119 empleados formados en “Bienestar en la Oficina”

® 56 empleados formados en Proteccion contra Incendios y
Primeros Auxilios

® 168 empleados han participado en Programas de Acogida.

Superada de forma satisfactoria la auditoria externa voluntaria del Sistema de Gestién de la Prevencién de Riesgos Laborales, realizada por
Ernst&Young.

Por otra parte, se ha participado en numerosos eventos acercando nuestras buenas practicas a otras empresas.
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@ \/oluntariado Corporativo

Vodafone Espafia estd comprometida con el fomento del Voluntariado
Corporativo, aportando los recursos necesarios para llevarlo a cabo,
asi como dando el adecuado soporte a los empleados. Consideramos
que, la involucracion de la compafiia en estas actividades, contribuye
de forma notable a que los empleados participen y demanden més
actividades de este tipo.

En el ejercicio 2011-12 se ha desarrollado un portal web (Portal VOD
de “Voluntariado, Ocio y Deporte”), que facilita la gestion del Programa
de Voluntariado Corporativo y donde los empleados pueden proponer
actividades solidarias, ademas de obtener informacién y comentar
actividades de voluntariado propuestas por la compafiia.

Adicionalmente, se hace promocion entre los empleados para que
expliquen su experiencia a través de sus redes sociales, y se ha creado
en Twitter un perfil dedicado exclusivamente a los voluntarios de
Vodafone Espafia (@voluntariosVF).

Entre las principales actuaciones de Voluntariado Corporativo llevadas
acabo en el ejercicio 2011-12 cabe destacar las siguientes:

® Formacion a menores sobre el Uso Seguro y Responsable de las
TIC en colegios. Con la formacién y asesoria de Protégeles

¢ Global Biking Initiative (GBI) 2011. Iniciativa del Grupo Vodafone,
en la que han colaborado 300 participantes de 16 paises diferentes,
recorriendo durante 7 dias una ruta de mas de 500 kilbmetros, desde
Amsterdam hasta Diisseldorf. Este afio la inscripcion del equipo de
Vodafone Espafia se ha destinado a la Fundacién Padre Garralda-
Horizontes Abiertos.

® Torneos Interempresas contra el Hambre. Vodafone Espafia ha
participado en esta iniciativa de Acciéon Contra el Hambre con la
inscripcién de sus equipos en diferentes modalidades: carrera, padel,
fatbol 7, y golf. El dinero recaudado en esta iniciativa ha posibilitado
el tratamiento contra la desnutricién aguda de 1.500 nifios.

® Adhesion al Programa Internacional ENGAGE. En 2011, Afio
Europeo del Voluntariado, Vodafone Espaia se ha unido al Programa
Internacional ENGAGE de Voluntariado Corporativo, cuyo fin es
contribuir conjuntamente a responder a las necesidades sociales
maés urgentes a nivel local. Forética es la organizacion que lidera el
Programa en Madrid y Barcelona, y las lineas de actuacion principales
son, por un lado, el apoyo a personas sin hogar, con el objeto de
conseguir la autonomia de este colectivo, y por otro, la contribucion
empresarial a la proteccién del medio ambiente, a través de
actividades de apoyo de rehabilitacion medioambiental en zonas
especificas.

® Otras Colaboraciones con ONG'’s:

-1l Campeonato Estatal de Fltbol Calle para Personas sin Hogar
organizado por Fundacién RAIS y patrocinado por Vodafone
Espafia, cuyo objetivo es ayudar a integrar en la sociedad a través
del deporte a estas personas en riesgo de exclusion

- Operacion Kilo por Navidad, en colaboracion con el Banco de
Alimentos de Madrid

- Campafia “Dona tu movil” en la que los empleados de todas las
sedes de Vodafone Espafia pudieron entregar teléfonos en desuso
a favor de Cruz Roja y Entreculturas.
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Portal VOD “Voluntariado, Ocio y Deporte”.

Torneos Interempresas contra el hambre.

%) OPERACION KILO.

Un kilo de comida. Un millon de gracias.

Operacion Kilo por Navidad.

Esta Mavidad, tu midwil
uEado ford ol mejor fegalo.

Bemirerd e e

Campaiia “Dona tu movil”.

Programa ENGAGE.
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Fomentamos entre nuestros proveedores que mantengan elevados estdndares éticos, ambientales y laborales, y para ello colaboramos con ellos

Objetivos para 2011-12

Marzo

en la consecucién de estos objetivos.

Para asegurar a nuestros clientes que todos nuestros
productos y servicios han sido producidos respetando
las normas laborales y medioambientales aplicables,
gestionamos los impactos de los productos y servicios
proporcionados por nuestra cadena de suministro.

Evaluacion del 100% de los proveedores
seleccionados por Compras en el
criterio de Sostenibilidad.

Continuar trabajando en proyectos
de mejora con los proveedores
seleccionados.

Dentro de nuestro sector es clave asegurar el cumplimiento de las
normas laborales y ambientales de nuestros proveedores. Nuestro
Cédigo de Compras Eticas @ establece los criterios que esperamos
cumplan nuestros proveedores, y para ello, en Vodafone hemos
establecido un proceso para identificar a los proveedores de mayor
riesgo y poder supervisar su cumplimiento mediante auditorias

“in situ”. EL objetivo es ayudar a los proveedores a mejorar su
rendimiento, asegurandonos que solo trabajamos con aquéllos que
cumplen los estandares establecidos.

Durante el ejercicio 2011-12, el Grupo Vodafone se unié a “Joint
Auditing Cooperation” (JAC), un grupo formado por siete operadores
de telecomunicaciones que tiene como objetivo compartir los datos
de auditoria de cada uno de ellos y promover unas normas comunes
dentro de la industria del sector.

Por otra parte, el Grupo Vodafone sigue trabajando con diferentes
proveedores de toda la cadena de valor para compartir experiencias e
identificar posibles oportunidades para la reduccion de las emisiones
de CO2 (ver pag. 24).

En el ejercicio 2011-12, Vodafone Espaiia realizé compras de
productos y servicios por un valor de 4.546,9 millones de euros.

En Vodafone, entendemos por proveedores locales aquéllos

cuyas condiciones econémicas han sido negociadas y cerradas

en contrato por las unidades de operaciones locales. Todos los
proveedores locales considerados de mayor riesgo (64 en total) han
sido recualificados a través de la nueva herramienta de cualificacion
de SCM (“Supply Chain Management”). Dicha herramienta consta

de preguntas divididas en 10 bloques (Conflicto de Interés, Datos
Financieros, Responsabilidad Corporativa, Gestion Medioambiental,
Gestion de la Calidad, Seguridad de los Productos, Prevencion

de Riesgos Laborales, Planes de Contingencia, Seguridad de la
Informacién, y Gestion de Datos de tarjetas de crédito) que han de
ser contestadas por el proveedor para determinar el riesgo asociado a
cada uno de ellos. La cualificacién es el primer paso que debe seguir
un nuevo proveedor que quiera trabajar con Vodafone Espafia.

Una vez cualificados, se seleccionan aquéllos que van a ser evaluados
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en cada ejercicio, para lo que se utiliza un modelo de segmentacién

que permite clasificar a los proveedores en funcién del volumen de
facturacién y del impacto en el negocio. Estos son los proveedores
considerados estratégicos, que finalmente son evaluados de acuerdo
con seis criterios: Sostenibilidad, Financiero, Tecnolégico, Comercial,
Entregasy Calidad.

Durante el ejercicio 2011-12 se evalud por parte de SCM un total de
45 proveedores locales, obteniendo una puntuacién media de 86,9%,
lo que supone un incremento de casi 5 puntos porcentuales respecto
a la evaluacion anterior.

En cuanto al criterio de Sostenibilidad, se ha evaluado al 100% de

los proveedores que tenian posibles implicaciones en Sostenibilidad,
lo que supuso un total de 29 proveedores. La puntuacién media
obtenida en este criterio ha sido del 76%, 3 puntos porcentuales mas
que en la evaluaci6n anterior.

Una vez analizados los resultados de las evaluaciones, se ha acordado
con los respectivos proveedores la apertura de 31 planes de accién
en materia de Sostenibilidad, relacionados con los siguientes ambitos
de actuacion:

Certificaciones 26%
Cambio Climatico 26%
Informe Sostenibilidad 23%
Gestion Cadena de Suministros 19%
Estandares Laborales 6%

El seguimiento de los planes de accién acordados se realiza a través
de reuniones periddicas y/o comunicaciones entre el proveedory

Vodafone Espaia.
0]
76 %) puntuacién

45469
media obtenida por

millones de € en la compra
de productos y servicios en proveedores en el criterio
de Sostenibilidad

201112

Ver datos e informacion adicional en:
wwwyodafonees/InfSost11-12/Proveedores

Ver datos e informacién adicional en:

@ wwwyodafone.es/sostenibilidad
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Nuevos Objetivos Fecha
1 Lanzar 3 nuevos Productos/ 1 Realizado: Se han lanzado “Servicio 100%
Servicios Sociales. Activo Vodafone”, los terminales
“Emporia RL1”y “ZTE S202”y la EEEN
aplicacion “Accessibility”. 1 Lanzar 2 nuevos Productos/ Marzo 2013
Servicios Sociales.
2 Hacer accesible el 100% de las 2 Se ha pospuesto el objetivo para En proceso
areas transaccionales de la web de el proximo ejercicio fiscal, ya 000 2 Hacer accesible el 100% de las Marzo 2013
Vodafone Espafia (tienda online y que estd previsto migrar estos areas transaccionales de la web de
areas privadas). contenidos a un nuevo gestor. Vodafone Espafia (tienda online y
areas privadas).
3 Obtener el certificado de 3 EL91,5% de las tiendas propias 96,3%
accesibilidad universal para més del han incorporado criterios de
95% de las Tiendas Propias. accesibilidad. HEEN
1 Contribuir al programa “Mobile for Marzo 2013
Good” del Grupo Vodafone con 2
1 Realizar al menos 2 nuevos 1 Realizado: “Accessibility” y 100% proyectos nuevos a nivel nacional
proyectos de innovacion que “GARI". HEENE | e elambitode soluciones TIC
contribuyan al programa Accesibles para la Vida Independiente
“Mobiles for Good” en el ambito y el Envejecimiento Activo.
de soluciones TIC accesibles en
“Mayores y Diversidad Funcional”. 2 Trasladar los resultados de 1 proyecto | Marzo 2013
Trasladar los resultados del proyecto como buena préctica a otros paises
Teleasistencia Movil a al menos 2 dentro del Grupo Vodafone.
paises dentro del Grupo Vodafone.
3 Participar en proyectos de Marzo 2013
2 Implantar al menos 2 aplicaciones 2 Realizado: “E-Labora” y “Vela para 100% Accesibilidad de al menos 5
tecnoldgicas que repercutan en todos”. BN | universidades para contribuir a
la mejora de la calidad de vida de la integrac]()n del alumno con
grupos vulnerables en todos sus discapacidad.
ambitos, tanto social como laboral.

4 Formar al menos 100 personas Marzo 2013
con discapacidad en programas de
profesionalizacion.

1 Participar en iniciativas de “Smart 1 Iniciada participacion en este tipo En proceso | 1 Participar en iniciativas de “Smart Marzo 2014
Cities”. Marzo 2014. de iniciativas. 000 Cities”.
2 Desarrollo de nuevos sistemas y 2 Iniciadas actividades relacionadas | Enproceso | 2 Desarrollo de nuevos sistemasy Marzo 2013
soluciones de optimizacion de rutas con navegadores inteligentes. 000 soluciones de optimizacién de
asociadas a M2M. Marzo 2013. rutas asociadas a M2M.
1 Conseguir una mejora continua 1 Lanzado el nuevo modelo de 100%
de los procesos de resolucion Atencion. EEEE
de’rgc'lamauor}e's, realizando un 1 Mejorar la informacién de los Marzo 2013
analisis sistematico de las causas Servicios SMS Premium. con
raiz y poniendo los medios para resimenes de informac}én en
mejorar los procesos afectados. facturay en la web.
2 Publicar una ((Sjma_ para padresl 2 Puesta anmarcha/dedla web 100% 2 Realizar una campafia de Marzo 2013
con recomendaciones para el uso wwwyodafone.es/padres EEEE comunicacion del portal:
seguro y responsable de nuestros wwwyodafone.es/padres
productos y servicios por menores. - -
3 Establecer un Sistema de Gestion Marzo 2013
3 Curso e-Learning sobre Proteccion 3 Realizado. 100% de Privacidad z
de Datos de Caracter Personal y HEER ’
Privacidad, dirigido a todos los
empleados de Vodafone Espafia.
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Tema Objetivos 2011-12 Gestion 2011-12 Progreso Nuevos Objetivos Fecha
Medio 1 Reducir las emisiones de CO2 Marzo 2020
Ambiente con objeto de contribuira la
consecucion del objetivo del
Grupo Vodafone de reducir el total
1 Reducir las emisiones de CO2 1 Las emisiones de CO2 totales de En proceso dfz%rglgl/%n?es en un 50% respecto
con objeto de contribuir a la Vodafone Espafia son un +5,2% OO0 a '
consecucién del objetivo del Grupo respecto a 2006-07, debido al 2 Implant ist d M 2013
Vodafone de reducir el total de cambio en el factor de conversion mlp antar un S'ls e-mad eL arzo
emisiones en un 50% respecto al de CO2 del sistema eléctrico. varoracion ecologica de 10s
2006-07. Marzo 2020. terminales comercializados por
Vodafone Espafia.
2 Continuar fomentando los sistemas | 2 Implantado nuevo Sistema 100% o
de recogida de teléfonos de RePEstrena EEEE 3 Asegurar que al menos el 50% del | Marzo 2013
nuestros clientes ' papel de oficina sea reciclado o
) procedente de madera certificada
3 Sustituir en Tiendas las bolsas de 3 Sustituidas por bolsas de papel 100% i{Ob’Femgo @ trgves_qe sistemas
plastico por bolsas de papel. con certificado FSC. HEER IMplos de produccion.
4 Colaborar en el estudio “Mobikids” | Marzo 2013
sobre las posibles relaciones entre
los riesgos medioambientales y
la salud.
Empleados 1 Incrementar la contratacion e 1Incrementado enun 77% el 100%
integracion de empleados con ndmero de empleados con HEER
discapacidad. certificado de discapacidad
respecto al ejercicio anterior.
2 Promocion y celebracion de 2 Realizadas en junio 2011. 100%
Elecciones Sindicales en toda la
Compafifa. ENEE 1 Aplicacién de las medidas Marzo 2013
alternativas de ahorro negociadas
3 Incrementar el desarrollo de una 3 Desplegado el programa. 100% en el entorno del convenio
cultura de liderazgo en prevencion HEER colectivo.
(“Absolute Rules”), tanto entre
empleados como con contratas 2 Incrementar la contratacion e Marzo 2013
externas, para minimizar accidentes integracion de personas con
laborales. discapacidad.
4 Promover el desarrollo interno de 4 Realizadas diferentes actuaciones 100% 3 Reduciren un 10% la media de Marzo 2014
servicios de salud on-line y de valor (ver pag. 32). BEEEE | accidentesen los proximo 2 afios,
afadido. sobre la base 2010-11.
5 Incrementar el nimero de mujeres | 5 Realizadas diversas actuaciones Enproceso | 4 Consolidar los planes de reduccion | Marzo 2013
en posiciones directivas. para reforzar el n® de mujeresen | [][ ][ ][] | deabsentismo puestosen marcha
posiciones directivas. en 2011-12 para lograr que el
absentismo esté por debajo de la
6 Implantar en la compafifa una 6 Desplegado programa de 100% media del alcanzado los dltimos 3
cultura de reconocimiento a las reconocimiento “Global Heroes”. HEBHEHE | c©ccicos
contribuciones individuales y de
equipo, y celebracion de logros de la
compafiia.
7 Fortalecer las capacidades de los 7 Desarrollado Programa “Talking 100%
mandos en la gestion del talento. Talent”. HEER
8 Desarrollar nuevas iniciativas de 8 Desarrolladas diferentes 100%
Voluntariado Corporativo. iniciativas y llevadas a cabo BHEER
actuaciones con ONG’s
(ver pag. 33).
Proveedores | 4 kaiuacion del 100% de los 1 Evaluados el 100% de los 100% | gg”ﬂﬁfﬁiﬁé Cclgjlc;gedfeog;csfans Marzo 2013
proveedores seleccionados proveedores seleccionados, .... Eticas por el 100% del personal de
por Compras en el criterio de con posibles implicaciones en Comer;s cdetp
Sostenibilidad. Sostenibilidad. :
0,
2 Continuar trabajando en proyectos 2 Establecidos diferentes proyectos 100% 2 :n(;?/frdr?elszsop‘,:gxzfiﬂzrseas Ejaenu eva Marzo 2013
g:l;ncij.g:azc:)r; los proveedores de mejora (ver pag. 34). HEER clatisula Anti-corrupcion de
: . Vodafone.
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Indicadores Clave
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Sostenibilidad 2011 -12

2011-12 2010-11 2009-10

’ Facturacion total (millones € 5514 6.042 6.453
Facturacidn por servicios (millones €) 5.044 5.573 5.985

Margen de EBITDA (%) 25,0 30,5 343

Econémicos Compras de Productos y Servicios (millones €) 4.546,9 4.264,6 4.436,4
Inversiones (millones €) 501,6 608,9 610,7

N° de clientes (millones) 17,7 17,2 16,8

N° clientes ADSL (miles) 834,6 779 641

’ Consumo Energia en la Red (Mwh) 286.437,8 278.118,8 265.666,2
Emisiones CO2 derivadas del consumo de Energia en la Red (Tn) 78.978,8 60.475,9 71.573,6

Consumo Energia en Oficinas (Mwh) 20.989,4  23.072,2 28.034,5

Consumo Energia en Tiendas (Mwh) 4.550,1 4.388,2 3.764,1

N° de Km volados/ n° empleados 4315,9 3.698,0 3.389,7

Medioambientales Videoconferencias: Ahorro emisiones de CO2 (Tn acumuladas) 8.941 7.586 4.800
Variacién emisiones de CO2 (respecto a 2006-07) (%) +5,2 -17,9 31

N° de Terminales recogidos para Reutilizacion y Reciclaje (unidades) 272.024 351.730 367.353

Papel consumido por empleado (Kg) 55 13 18

Papel Reciclado por empleado (Kg) 44 44 33

Envases puestos en mercado (Tn) 1921 212,8 2373

Consumo de Agua (m*) 115.515 113.983 106.687

’ N° de empleados 4,335 4361 4383
% Contratos indefinidos (completo y parcial) 99,5 98,7 96,8

% Mujeres 44,5% 44,4% 43,6%

Sociales % Mujeres en Cargos Directivos 26,7% 28,3% 27,8%
N° horas formacién/ empleado 31,8 32,6 42,9

indice Incidencia Accidentes 2534 406,9 228,4

Recursos dedicados por la Fundacion Vodafone Espafia a temas sociales (miles €) 5395 4.975 5.271

Mayores formados en el uso de las TIC (acumulado histérico) 63.177 55.401 50.341

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espafia 37

@® Declaracion del Presidente
@ Perfil de Vodafone

@ Estrategia de Sostenibilidad

Desarrollando Productos y Servicios
para Sociedades mas Sostenibles

@® Productos y Servicios Sociales
@® Fundacion Vodafone Espafa

@® Productos y Servicios para el
Desarrollo Sostenible

Desarrollando nuestras actividades de
forma Etica y Responsable

@ Clientes

@ Medio Ambiente
@ Empleados

@ Proveedores

@® Objetivos
@ Indicadores Clave

Gestion de la Sostenibilidad
@ Estrategia de Sostenibilidad

@ Organizacion de la Sostenibilidad en
Vodafone Espafia

@® Dialogo con Grupos de Interés
@ Gobierno Corporativo

Indicadores de Gestion
@ Datos Econdmicos

@ Desarrollando nuestras actividades
de forma Etica y Responsable

1. Clientes

2. Medio Ambiente
3. Empleados

4. Proveedores

Revision Independiente del Informe
@ Criterios del Informe
@ Informe de Revision Independiente
@ Indicadores GRI
@® Declaracion GRI

@ Glosario de abreviaturas y
acrénimos



*

Gestion de la

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

' Sostenibilidad

@ Declaracion del Presidente
@ Perfil de Vodafone

@ Estrategia de Sostenibilidad

Desarrollando Productos y Servicios
para Sociedades mas Sostenibles

Q ESUategia de Sostenibilidad @ Productos y Servicios Sociales

@® Fundacion Vodafone Espafia

Desde el afo 2001, en el que se integré la Responsabilidad Corporativa en la estrategia empresarial de Vodafone, nuestra estrategia
y programas de Responsabilidad Corporativa se han centrado en la gestion de los impactos sociales y ambientales de nuestras
actividades desde una perspectiva local y global.

@ Productos y Servicios para el
Desarrollo Sostenible

En el ejercicio 2010-11, hemos realizado una evolucién en el enfoque anterior, ya que consideramos que, ademas de gestionar los Desarrollando nuestras actividades de
impactos sociales y ambientales, podemos contribuir a conseguir sociedades mas sostenibles desarrollando productos y servicios

) . L ) : T ) forma Etica y Responsable
que proporcionen beneficios econémicos, sociales y ambientales a nuestros grupos de interés. Es decir, pasamos de forma

natural de un marco orientado a la gestion de nuestros propios impactos sociales y ambientales conocido como “Responsabilidad @ Clientes
Corporativa”, a un marco en el que, ademas de afrontar nuestros impactos sociales y ambientales, aspiramos a ofrecer beneficios @® Medio Ambiente
econdmicos, sociales y ambientales para la sociedad a través de nuestros productos y servicios, es decir la “Sostenibilidad”. @® Empleados
Durante el ejercicio 2011-12 hemos actualizado nuestra Estrategia de Sostenibilidad, reflejando en la Vision nuestra ambiciéon, a ® Proveedores
largo plazo, de contribuir a lograr una vida méas sostenible para todos, mediante la utilizacion de nuestros Productos y Servicios.

Para lograr esta Vision debemos mantener la confianza de nuestros Grupos de Interés, lo que implica desarrollar nuestras @ Objetivos
actividades de forma Etica y Responsable.

Nuestra Vision @ Indicadores Clave

Utilizar el potencial de Vodafone para transformar las sociedades y lograr una vida mas sostenible para todos.

Nuestra Estrategia y Prioridades Gestion de la Sostenibilidad

® Desarrollar de Productos y Servicios para Sociedades méas Sostenibles. @ Estrategia de Sostenibilidad
* Desarrollar de nuestras actividades de forma Etica y Responsable. @ Organizacion de la Sostenibilidad en

Nuestra Estrategia de Sostenibilidad esta directamente ligada tanto a la Estrategia de Negocio, como a nuestro Marco de Gestion Vodafone Espafa

basado en los Principios de Negocio de nuestro Cédigo de Conducta. @® Didlogo con Grupos de Interés
@ Gobierno Corporativo

O Cbdigo de Conducta de Vodafone

EL Codigo de Conducta de Vodafone establece los Principios de Negocio de la empresa y la manera en que éstos afectan en la
préctica a todos los empleados de Vodafone. Estos Principios de Negocio son:

Indicadores de Gestion
@ Datos Econdmicos

@ Desarrollando nuestras actividades

imi donativos a partidos politicos, ni intervendremos en asuntos 2.
Cumnplimiento de la ley P P de forma Etica y Responsable

Cumpliremos con las disposiciones de todas las leyes relacionados con ellos.

nacionales e internacionales pertinentes, y las normas y Comunicaciones
principios que correspondan.

1. Clientes
2. Medio Ambiente

Nos comunicaremos de forma abierta y transparente con

Integridad Financiera todos nuestros Grupos de Interés, dentro de los limites de la 3. Empleados
Ofreceremos la mayor rentabilidad posible a largo plazo a conﬁdenc?alidad ‘comercial. Evitarejmos que la informe?cién 4. Proveedores
nuestros accionistas. Basaremos nuestras decisiones de confidencial se divulgue de forma incorrecta y cualquier

comunicacion autorizada de caracter confidencial debe
limitarse a las personas que la necesitan para realizar su

inversion, adquisiciones y relaciones comerciales en criterios
econdmicos, y también se tendran en cuenta aspectos

Revision Independiente del Informe
@ Criterios del Informe

sociales y medioambientales. trabajo.
: @ Informe de Revision Independiente
Politica Pdblica Clientes .
Expresaremos nuestras opiniones sobre las propuestas del Valoraremos la confianza que nuestros clientes depositan ® Indicadores GRI
Gobierno y otros asuntos que puedan afectar a Vodafone en nosoFros y protegeremos la informacion que nos @ Declaracion GRI
y a nuestros Grupos de Interés. No haremos regalos, ni proporcionan. @ Glosario de abreviaturas y

acrénimos
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Empleados

Basaremos las relaciones con y entre empleados en el respeto
a las personasy a los derechos humanos. No toleraremos

la explotacion infantil. No aceptaremos ninguna forma de
discriminacién, acoso, ni intimidacién. Defenderemos la
igualdad de oportunidades y de integracion de todos los
empleados a través de nuestras politicas y practicas de empleo.

Medio Ambiente

Nos comprometemos a proteger el medio ambiente.
Optimizaremos el uso de recursos limitados (como la energia,
el agua o las materias primas), asi como la liberacién de
sustancias nocivas para el medio ambiente (como residuos,
emisiones a la atmdsfera y vertidos). Actuaremos para reducir
el impacto medioambiental de los productos y servicios que
ofrecemos, y fomentaremos aquéllos que ofrecen beneficios
medioambientales y sociales a nuestros clientes.

Comunidades y Sociedad

Trabajaremos con las comunidades para que nos ayuden a
entendery responder a las necesidades y expectativas que
puedan tener, por ejemplo en relacién con el despliegue de red.
Nuestros Grupos de Interés tendran acceso a la informacién que
necesiten y generaremos confianza al actuar con integridad,
transparencia, honestidad y objetividad.

Invertiremos en la sociedad de manera que se haga un
uso efectivo de nuestros recursos, incluido el apoyo a
organizaciones del tercer sector.

Salud y Seguridad

Protegeremos la seguridad, salud y bienestar de nuestros
clientes, empleados, colaboradores y comunidades a las que
damos servicio y no ocultaremos informacion que llegue

a nuestro conocimiento que demuestre claramente que
cualquiera de nuestros productos o servicios esta infringiendo
normas o directrices de seguridad internacionalmente
aceptadas.

Conducta individual

Actuaremos con honestidad, integridad e imparcialidad en
nuestras relaciones, tanto interna como externamente. No
toleraremos ninguna forma de soborno, como ofertas de pagos
deshonestos o regalos pory para empleados. Evitaremos
cualquier contrato que pueda conllevar o plantear un conflicto
de intereses entre las actividades personales y la empresa. No
daremos ni aceptaremos ningln tipo de invitacion o regalo
con los que pueda parecer que incurrimos en una obligacion.
Buscaremos relaciones de beneficio mutuo y trataremos

de promover la aplicacién de los Principios de Negocio con
nuestros socios comerciales y proveedores.

Organizacion de la Sostenibilidad en Vodafone Espana
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Con el fin de dar respuesta a las expectativas de nuestros Grupos de Interés y considerando el proceso de priorizacién de las mismas,
anualmente se desarrolla el correspondiente Programa de Sostenibilidad, acorde con las lineas generales establecidas en la Estrategia

de Sostenibilidad. En dicho Programa se contemplan los objetivos y compromisos de Vodafone Espafa en esta materia para el periodo en

cuestion.

En Vodafone Espafia, la gestion y coordinacion de los Programas Anuales de Sostenibilidad es efectuada por la Unidad de Sostenibilidad,
que informa periédicamente al Comité Institucional a través del Director de Comunicacién Corporativa, del cual depende. EL Comité
Institucional es el 6rgano que marca las lineas estratégicas que deben seguirse en materia de Sostenibilidad y aprueba el Programa

Anual de Sostenibilidad.

El Organigrama de Vodafone Espafia se puede consultar en www.yodafone.es/conocenos.

Vodafone Espafia cuenta con un robusto sistema de informacion interna, mediante el cual se recopilan y comunican periédicamente al
Grupo Vodafone sus Indicadores Clave de Gestion de Sostenibilidad. Estos Indicadores incluyen temas tales como eficiencia energética;
gestion de residuos; recogida, reutilizacion y reciclado de terminales; contribuciones a la comunidad; etc.

La Gestion de la Sostenibilidad en Vodafone Espafa se complementa con un Sistema de Gestién Medioambiental, un Sistema de
Calidad y un Sistema de Gestion de la Accesibilidad Universal de las tiendas propias, desarrollados segn ISO 14.001, ISO 9.001 y UNE
170.001-2 respectivamente (www.yodafone.es/sostenibilidad). Estos Sistemas se mantienen actualizados y certificados mediante las
correspondientes auditorias de Entidades de Certificacion debidamente acreditadas.

Ademés, Vodafone Espafia dispone de un Sistema General de Aseguramiento de la Calidad de su Facturacion, integrado dentro del
Sistema de Calidad, acorde con los requisitos establecidos en la Orden ITC/912/2006, de 29 de marzo, por la que se regulan las
condiciones relativas a la Calidad de Servicio en la prestacion de los servicios de comunicaciones electrénicas, que también es auditado

anualmente.

Con el objetivo de facilitar a los usuarios la informacion relevante sobre la calidad de los diferentes servicios prestados, Vodafone Espafa
cumple con los requisitos de la Orden ITC/912/2006 a este respecto, obteniendo y publicando periédicamente los niveles de calidad
de servicio (www.odafone.es/conocenos). El sistema de medida implantado para ello es también auditado anualmente por una entidad
externa, que verifica que éste cumple con los requisitos exigidos en la Orden.
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Premios y Reconocimientos recibidos por Vodafone Espafia en temas relacionados con la Sostenibilidad,
durante el ejercicio 2011-12

* Vodafone Espafia galardonada por el portal de empleo Job&Talent como la 32 mejor compafiia para trabajar en Espafia

¢ 4° puesto en la lista de los 50 Best WorkPlaces 2012 en la categoria de méas de 1.000 empleados segun el Instituto Great Place to Work

* Reconocimiento “Baston de Oro” del Ayuntamiento de Sanlucar de Barrameda por la colaboracion realizada a través de Mensajes
Solidarios

® Reconocida como empresa “Top Employers 2011”

* Premio “Las Mejores Iniciativas de la Farmacia en 2011 a laAplicacion Fedemévil desarrollada junto con la Federacié Farmaceutica.

* Premio Reto Unicef Andalucia.

Premios y Reconocimientos recibidos por Fundacién Vodafone Espafia durante el ejercicio 2011-12

* Reconocimiento de la Escuela Técnica Superior de Ingenieria Informética, Universidad de Mélaga.
* Reconocimiento de la Escuela Politécnica de la Universidad de Extremadura

* Mencién especial de la Fundacién de la Guardia Civil a la Fundacién Vodafone Espafia

 Premio “Corazén de Ledn”, concedido por la Fundacion Lions Club Espaiia

e Galardon “Capacidade 2011” por “su contribucién al desarrollo social de Galicia”

* Premio AUTELSI a la “Trayectoria Profesional en las TIC”

* Premio Fundacién CNSE en la “Categoria Investigacion”

* Premios Asociacion “Ciudadanos” en la categoria “Sociedad de la Informacién”

¢ Cruz de Oro de la Orden Civil de la Solidaridad Social, concedida a José Luis Ripoll (Presidente de Honor de la Fundacién Vodafone
Espania), por el Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad.

Asociaciones/ Organizaciones relacionadas con ambitos de la Sostenibilidad, a las que se pertenece

AENOR: Asociacién Espafiola de Normalizacion y Certificacion

AMETIC: Asociacion de Empresas del Sector TIC, las Comunicaciones y los Contenidos Digitales
AUTOCONTROL: Asociacion para la Autorregulacion de la Comunicacion Comercial
ASTEL: Asociacién de Empresas Operadoras y de Servicios de Telecomunicaciones
AEC: Asociacion Espafiola para la Calidad

Club de Excelencia en Sostenibilidad

Forética

Foro de la Contratacién Pablica Responsable

Foro Inserta Responsable

Foro Pro-clima del Ayuntamiento de Madrid

Fundacién Sociedad y Empresa Responsable (SERES)

GSMA: Asociacion de los Operadores Moéviles

Red Espafiola del Pacto Mundial de Naciones Unidas.
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@® Diilogo con Grupos de Interés

Una parte esencial de nuestra Gestion de la Sostenibilidad consiste en escuchary responder a las necesidades y expectativas de
nuestros Grupos de Interés (GI): es decir, todas aquellas personas, colectivos u organizaciones que influyen en nuestro negocio o que
se ven afectados por éL. Sus opiniones nos permiten entender sus expectativas, priorizarlas y de esta forma, poder proporcionar una
respuesta eficaz. En definitiva, tratamos de alinear nuestra Gestion de la Sostenibilidad con los tres principios de la Norma AAT000APS
(2008): Inclusividad, Relevancia y Capacidad de Respuesta, segln se indica en los siguientes apartados.

Principio de Inclusividad

Mediante los procesos que se describen a continuacién, aseguramos la inclusién de las expectativas de nuestros Grupos de Interés en
nuestros Programas de Sostenibilidad:

Identificacién y Comunicacion con los Grupos de Interés

Tomando como referencia la relacién de Grupos de Interés establecida por el Grupo Vodafone, asi como estudios especificos realizados
por Vodafone Espafia, y recomendaciones de entidades expertas en la materia, se ha realizado la identificacion de los Grupos de Interés
de la Compaiiia, que se indican a continuacién:

Clientes Pablico en General/ Comunidades Locales

Creadores de Opinién Propietarios y Comunidades de Vecinos

Empleados Proveedores/ Aliados Estratégicos

Regulador/ Administraciones Creadores de Conocimiento

Para poder identificar, priorizar y dar respuesta adecuada a las necesidades y expectativas de nuestros Grupos de Interés, es necesario
establecer mecanismos y canales de didlogo con ellos. Para ello, hemos definido procesos sistematicos de comunicacién e intercambio
de informacion con aquellas personas y organizaciones mas representativas de los Grupos de Interés relevantes para nuestra
organizacion, de forma que podamos identificar sus expectativas y verificar el nivel de cumplimiento de las mismas.

Se describen a continuacién algunos de los principales canales de comunicacion y didlogo utilizados con diferentes Grupos de Interés:
® Clientes

Semestralmente, Vodafone Espafia realiza, a través de una empresa de investigacién de mercados, una encuesta para conocer tanto
sus expectativas y prioridades en temas de Sostenibilidad, como su percepcién respecto a nuestro comportamiento en estos temas.

Por otra parte, para temas especificos, se pueden realizar “Focus Group” con clientes para ahondar en el conocimiento de sus
expectativas sobre dichos temas.

Ademés, se pone a su disposicion diferentes canales para comunicacién de sugerencias, incidencias y de reclamaciones.

® Creadores de Opinion en Sostenibilidad

Las expectativas y prioridades de este Grupo de Interés se recogen a través de los diferentes estudios de mercado que se realizan, asi
como de publicaciones especificas.

Anualmente, se realiza una encuesta dirigida a una muestra de Asociaciones de Consumidores y Entidades del Tercer Sector, que nos
permite conocer sus expectativas y percepciones en temas de Sostenibilidad.

También se realizan reuniones con Asociaciones de Consumidores y Organismos de Consumo.
El continuo contacto con las organizaciones del Tercer Sector nos permite conocer sus expectativas y responder a las mismas a través
del lanzamiento de los distintos Productos y Servicios Sociales, y de las diferentes iniciativas de voluntariado que se realizan.

® Empleados

Anualmente, se lleva a cabo una Encuesta de Satisfaccion de Empleados (*People Survey”) que incluye cuestiones especificas que
permiten conocer su opinién en cuanto a nuestro comportamiento en temas de Sostenibilidad.

Se muestran a continuacion los resultados obtenidos en las Gltimas encuestas:

¢Coémo valorarias a Vodafone Espafia en cuanto a
comportamiento ético en los negocios?

¢Como valorarias a Vodafone Espafia como empresa
socialmente responsable?
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Ademas, 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.
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® Administraciones Piblicas y Regulador
El contacto continuo de Vodafone Espafia con representantes de las Administraciones Publicas y del Regulador, nos permite tratar
con ellos temas relacionados con nuestro negocio. Por otra parte, anualmente se realiza una encuesta dirigida a representantes del
Reguladory de las Administraciones que nos permite conocer sus expectativas y percepciones en temas de Sostenibilidad.

® Piblico en General/ Comunidades Locales

Semestralmente se realizan encuestas que nos permiten conocer la evolucién de las expectativas y percepciones del Publico
General sobre aspectos de Sostenibilidad en empresas de Telecomunicaciones.

Ademas, pueden realizarse *Focus Group” sobre temas especificos de Sostenibilidad para ahondar en el conocimiento de sus
expectativas.

Asimismo, se analizan sus expectativas mediante el seguimiento de las noticias que aparecen en los Medios de Comunicacion.

® Propietarios y Comunidades de Vecinos

Vodafone Espafia pone a disposicion de este Grupo de Interés un canal de comunicacion especifico, el Centro de Atencion al
Propietario, con el que podemos dar respuesta a sus distintas necesidades, sugerencias o reclamaciones, y que nos permite un
contacto continuo con ellos.

® Proveedores/ Aliados Estratégicos

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. Por otra parte, anualmente se realiza una encuesta dirigida a una muestra de
Proveedores que nos permite conocer sus expectativas y percepciones en temas de Sostenibilidad.

® Creadores de Conocimiento

Las diferentes actividades de Formacién e Informacion en las que participamos en Universidades, Escuelas de Negocio, etc., nos
permiten conocer sus expectativas y percepciones.
Adicionalmente a los canales indicados, Vodafone Espafia pone a disposicion de sus Grupos de Interés un buzén de correo de
Sostenibilidad donde pueden remitir cualquier comentario, queja o sugerencia sobre el tema.

Como ejemplo de las actividades de involucracién con los Grupos de Interés, se indican a continuacion los resultados de las encuestas
periédicas que realizamos a Clientes y Piblico General sobre su percepcién respecto a cdmo Vodafone Espafia estd abordando los
diferentes temas relacionados con la Sostenibilidad.

Opinién de Nuestros Grupos de Interés

*¢Me podria decir como cree que se comporta Vodafone Espafia en el siguiente tema?”
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“Proporcionar Productos y Servicios que mejoren la calidad de vida de personas con necesidades especiales”
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“Realizar actuaciones para reducir el impacto de su actividad sobre el Cambio Climatico”
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“Reciclar teléfonos méviles y accesorios”

Publico General
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“Proporcionar una adecuada atencién al cliente (tanto en tiempo como en calidad de informacién)”

Nota: Esta pregunta se ha incorporado al cuestionario de los temas de Sostenibilidad en el ejercicio 2010-11, y por ello no existe evolucion de ejercicios anteriores.
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49 31 20

201112 @
50 30 20

2010-11 @
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Clientes

2011-12
2010-11

“Publicitar sus productos y servicios de una forma responsable (veraz, legal, honesta y leal)”
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“Realizar una comunicacion clara y transparente de precios y tarifas”
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“Ofrecer sistemas que permitan una utilizacion responsable del teléfono mévil (control de acceso a contenidos inadecuados

para menores, control de mensajes no deseados, servicios de localizacion, etc...)”

Publico General

201112 @ — S
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“Garantizar que los proveedores con los que trabaja ofrecen unas adecuadas condiciones de trabajo y respetan el medio ambiente”

Publico General Clientes
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“Realizar una seleccion y disefio de antenas que trate de minimizar el impacto ambiental”
Publico General Clientes
57 3112
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“Informar sobre las emisiones radioeléctricas de la telefonia mévil y su relacion con la salud”
Publico General Clientes
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“Garantizar la Proteccién de Datos e Informacién de nuestros clientes”
Nota: Pregunta incorporada al cuestionario durante el ejercicio 2011-12.
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O Principio de Relevancia

Utilizando los diferentes canales citados en el apartado anterior, al menos una vez al afo analizamos, de acuerdo con el
correspondiente procedimiento interno, las expectativas de nuestros Grupos de Interés y realizamos una priorizaciéon de las mismas
para identificar aquellos temas en los que debemos focalizar nuestra gestion en los respectivos Programas Anuales de Sostenibilidad.

Para ello, se realiza la correspondiente Matriz de Relevancia a partir de dos variables: la Importancia del tema para los Grupos de Interés
y su Influencia en el Negocio. Dentro del criterio “Influencia en el negocio” se considera también el principio de Precaucién y el nivel
de percepcion de los diferentes Grupos de Interés.

Matriz de Relevancia (Materialidad) a 31.03.2012

60
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50 Aten. Cliente/Reclamaciones @
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Influencia en el Negocio

En funcién de esta Matriz de Relevancia, la priorizacion de los temas de Sostenibilidad a fecha 31.03.2012, queda como sigue:

1. Atenci6n al Cliente/ Reclamaciones. Ver pags. 18 a 20.

2. Claridad y Transparencia en Precios y Tarifas. Ver pags. 21y 22.

3. Accién Social/Productos y Servicios Sociales. Ver pags. 8 a 14.
4.TICy Sostenibilidad. Ver pags. 15a 17.

5. Empleo. Ver pags. 28 a 33.

6. Etica. Ver pags. 40, 41y 49 a 51.

7. Privacidad/ Proteccion de Datos de Clientes. Ver pag. 20.

8. Comunicaciones sobre Emisiones Radioeléctricas y Salud. Ver pag. 27.

9. Impacto Socio-Econémico de las TIC. Ver pag. 52.
10. Publicidad/ Marketing Responsable. Ver pag. 53.
11. Impacto en el Medio Ambiente y Cambio Climatico. Ver pags. 24 y 25.

12. Proveedores. Ver pag. 34.

13. Despliegue Responsable de Red. Ver pag. 27.

14. Uso Sequro y Responsable de las TIC (contenidos, spam, etc.). Ver pags. 22 y 23.

15. Reciclado y Reutilizacién de Terminales y Accesorios. Ver pag. 26.

O Principio de Capacidad de Respuesta

Una vez priorizados los temas de Sostenibilidad relevantes, se incorporan al correspondiente Programa Anual de Sostenibilidad, en

el que se revisa también el cumplimiento de objetivos del Programa anterior, y como consecuencia de los resultados de la Matriz

de Relevancia actualizada, se definen nuevos objetivos para siguientes ejercicios. A medida que se desarrollan las actuaciones
contempladas en el Programa de Sostenibilidad se proporciona respuesta a los diferentes Grupos de Interés a través de diversos canales:

® Publicacion Anual del Informe de Sostenibilidad
® Newsletters de Sostenibilidad.

® Web (www.yodafone.es/sostenibilidad)

® Buzén de Sostenibilidad (sostenibilidad@vodafone.com)

® Redes Sociales.
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O Comunicacién Interna sobre Sostenibilidad

46

La misién del departamento de Comunicacién Interna es situar
al empleado como parte vital del negocio, haciendo que se
sientan comprometidos con Vodafone y que aporten lo mejor
de si mismos para la consecucién de objetivos de la Compafiia.

Para ello, los canales que empleamos son:
® Campafias especiales multicanal

® Correo electrénico

® SMSy MMS

® Banners en la Intranet local y global

® Vodafone al Dia (primera pantalla de entrada a Intranet o
Internet que encuentra el empleado)

® Boletin online “El Semanal”, donde se resumen las principales

noticias de cada semana.

® Eventos: exposiciones, presentaciones, concursos, etc.

® |deas4Innovation: plataforma web para proponer y compartir
ideas de los empleados que puedan ser implantadas en las
distintas areas de negocio y en nuestra interaccioén con los
clientes.

® Redes Sociales: a través de las cuales los empleados pueden
compartir noticias e iniciativas de la compafiia en sus perfiles

de Facebook, Twitter, YouTube, Flicker, etc. y como parte de sus

actividades de Voluntariado (Twitter Voluntarios Vodafone).

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

Entre las Comunicaciones Internas sobre temas de Sostenibilidad realizadas durante el ejercicio 2011-12, se pueden citar:

Productos y Servicios Sociales, relaciones con Tercer
Sector y actividades de la Fundaciéon Vodafone Espafia.

® Terremoto de Lorca (Cruz Roja Espafiola)

® Dia de la banderita (Cruz Roja Espafiola)

® Colaboraci6on contra la hambruna en Somalia (Accién contra
el Hambre)

® Hora del Planeta (WWF Espafia)

® Operacion Kilo (Banco de Alimentos de Madrid)

® Torneo Interempresas de Accién Contra el Hambre

® Campanias de donacién de sangre (Cruz Roja Espariola)

® Publicacion del Informe de Sostenibilidad

® Servicio Vodafone Activo para mayores.

® Premio Reto Unicef Andalucia para Vodafone.

® Piloto de Info 33

® Premios Innovacién en las Telecomunicaciones

® Premio Corazén de Le6n a la Fundacién Vodafone

® MOYO Day 14 de febrero

® Comunicacién acuerdo con Famma

® Comunicacion Salén Tifloinnova

® Convocatorias del dia de la Fundacion en todas las regiones.

® Uso responsable del movil y de Internet en el movil.

® Campafias SMS solidarios: ONG, catastrofes, etc.

® Construye un Nuevo Mundo. Campafia de votacion y
comunicacion.

® Torneo RAIS
® Convocatoria Global Biking Initiative.

Iniciativas para reducir la contribucién al Cambio

Climatico

® Curso para empleados sobre arquitectura y comunidades
sostenibles

® Comunicado Dia Mundial del Medio Ambiente

® Reto de los 2°C firmado por Vittorio Colao

® Consejos de ahorro energético

® Contenidos medioambientales en los distintos boletines
periddicos de la compafiia y de areas especificas.

Recogida, Reutilizacion y Reciclado de méviles.

® Comunicacién en distintos canales para la promocion del
reciclado e informacién para empleados

® Campafia de recogida de méviles usados. Dona tu mévil.

Salud y Sequridad Laboral
® Campafia de conduccion responsable

® Videos sobre ergonomia y habitos saludables. Video de uso de
dispositivos méviles en Youtube

® Concurso de fotografia de Prevencién de Riesgos Laborales

® Simulacro de emergencia en Castellana Norte. Video resumen
de la accion.

Recursos Humanos

® Comunicacioén de la obtencion del premio Great Place to Work
para empresas de mas de 1000 empleados

® Campafia de comunicacion interna sobre el premio Top
Employers Espafia

® Comunicacion sobre novedades WellFlex, Plan de
compensacion flexible.

® Comunicacién y convocatorias del Fondo Social y Asistencial.
® Nueva guia para futuras mamas en el portal de maternidad

® Curso de Prevencion de Riesgos Penales

® Curso de Proteccion de Datos

® Nueva Politica de Regalos.

Otros

® Social Media en Vodafone: comunicacion del nuevo equipo de
Social Media en la compafiia y consejos Gtiles/normas a seguir
a los empleados como usuarios de redes sociales.

® Campafias “Martes Sostenibles” en Twitter.
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@® Gobierno Corporativo

Vodafone Espafia se rige por las politicas, normas y actuaciones que conforman el marco normativo del Grupo Vodafone. Todas
estas normas estan recogidas en sus Principios de Negocio y Cédigo de Conducta, asi como en las Politicas del Grupo Vodafone
(“Group Policies™), que conforman los limites del marco de gobierno de Vodafone Espafia y se completa en una serie de politicas y

procedimientos locales.

Semestralmente se reporta al Grupo Vodafone el grado de cumplimiento de las Politicas, a través del denominado “Financial

Certificate”.

La compaifiia realiza diversas actividades dentro del marco de Gobierno Corporativo y de las buenas practicas de control interno. Asi,
anualmente los responsables de todos los procesos realizan una autoevaluacion de los controles y cumplimiento de las politicas, a
través del denominado “Key Control Questionnaire”, y ademas se verifican los controles para el cumplimiento de la Ley Sarbanes-
Oxley. La compaiiia ha implantado controles para prevenir el fraude, gestionados por el departamento de Seguridad Corporativa; y el
departamento de Auditoria Interna tiene entre sus funciones la supervision de las actividades de control interno y de aseguramiento
de acuerdo con el plan anual de auditoria interna que se prepara a partir de una evaluacién de riesgos a nivel del Grupo, con la

contribucién de Vodafone Espana.

En el marco de la iniciativa liderada por el Comité de Prevencion de Riesgos Penales (Corporate Defense) que se cre con motivo de
la entrada en vigor en diciembre de 2010 de la reforma del Cédigo Penal, Vodafone Espafia ha completado con éxito la revisién de

la efectividad de controles existentes, y ha implantado planes de mejora. Adicionalmente, todos los empleados de la Compaiiia han
recibido un curso de formacién relativo a la prevencion de riesgos penales. Este ha sido el ejercicio de la consolidacién del modelo de
Corporate Defense, pasando a formar parte de las actividades normales a desarrollar todos los afios por Vodafone Espafia.

Durante el ejercicio 2011-12 el Consejo de Administracion ha suscrito el Cédigo de Buenas Practicas Tributarias promovido en el
seno del Foro de Grandes Empresas y del que Vodafone forma parte. Dicho cédigo contiene recomendaciones, voluntariamente
asumidas por la Administracion Tributaria y las empresas, tendentes a mejorar la aplicacion de nuestro sistema tributario a través del
incremento de la seguridad juridica, la cooperacién reciproca basada en la buena fe y confianza legitima entre la Agencia Tributaria
y las propias empresas, y la aplicacion de politicas fiscales responsables en las empresas con conocimiento de su maximo érgano

directivo.

Ley Sarbanes-Oxley

Esta ley es una Ley Federal de los Estados Unidos, emitida en
el afio 2002 a raiz de determinados incidentes corporativos
contables en los que se vieron envueltas un ndmero reducido
de importantes empresas y que desencadenaron la pérdida de
confianza por parte de los mercados financieros.

Su finalidad es, por tanto, reforzar los mecanismos de
Gobierno Corporativo y la confianza del inversor en la
informacion financiera de las empresas que cotizan en la bolsa
de Estados Unidos. Puesto que el Grupo Vodafone cotiza en

la New York Stock Exchange (NYSE), su filial Vodafone Espaiia
queda igualmente sometida al cumplimiento de dicha Ley, lo
que incluye, entre otros requerimientos, la documentacién,
evaluacién y certificacion del disefio y eficacia de los controles
que conforman el Sistema de Control Interno que sirve de

Key Control Questionaire (KCQ)

De manera complementaria al trabajo asociado al
cumplimento de la Ley Sarbanes-Oxley, Vodafone Espafia
emplea anualmente una herramienta de autoevaluacién de
su control interno, denominada “Key Control Questionnaire”
(KCQ.

marco al Reporte Financiero de la Compafiia, asi como la
certificacion anual por parte del Auditor Externo sobre estos
mismos puntos.

Durante el ejercicio 2011-12, Vodafone Espana ha llevado a
cabo la actualizacion de la documentacion y las pruebas sobre
efectividad operativa de los controles implantados en los
Procesos de Negocio mas significativos. Este proceso culmind
con la certificacion local, por parte del Presidente Ejecutivo,
del Consejero Delegado y del Director de Administracién y
Finanzas de Vodafone Espafia, reportado al Grupo Vodafone.

Asimismo, el Auditor Externo de Vodafone Espaiia ha
emitido un informe que certifica que no se han encontrado
deficiencias en el Sistema de Control Interno de Vodafone
Espana.

Una vez recopiladas todas las autoevaluaciones, que
confirman la idoneidad del control interno de Vodafone
Espafia, el Informe fue firmado por el Presidente Ejecutivo, el
Consejero Delegado y el Director de Administracion y Finanzas,
y enviado al Grupo Vodafone.
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O Actuaciones contra el Fraude y Corrupcion

Vodafone Espafia ha incorporado a sus procesos de negocio la
utilizacion de una herramienta de reporte en la que se remite
con caracter trimestral el informe de Seguridad Corporativa al
Grupo Vodafone. En él se detallan la totalidad de incidentes

y acciones relacionadas con las diferentes areas que engloba
Seguridad Corporativa, incluyéndose cualquier accién de
fraude y corrupcién que se haya podido producir en el periodo.

El Comité de Fraude, Riesgo y Seguridad de Vodafone Espafia
esta formado por las &reas de: Auditoria Interna, Unidad de
Clientes, Asesoria Juridica, Finanzas, Unidad de Negocio

de Empresas, Unidad de Negocio de Particulares, Recursos
Humanos, Tecnologia y Seguridad Corporativa (FRS). En el
Comité del dltimo trimestre fiscal, se revisa y aprueba una
nueva version del Mapa de Riesgos en el cual se identifican
situaciones y posibles escenarios de fraude y corrupcion.

O Organos De Gobierno

48

Consejo de Administracién de Vodafone Espana

Durante el ejercicio fiscal 2011-12. el Consejo de Administraciéon
de Vodafone Espafia estuvo compuesto por:

® Presidente Ejecutivo: D. Francisco Roman Riechmann’
® Consejero Delegado: Mr. Shameel Joosub

® Consejero: D. Miguel OrGe-Echebarria Lépez

Funciones del Presidente Ejecutivo y del Consejero
Delegado:

El Presidente Ejecutivo de Vodafone Espaia es Presidente de
la Compafiia y de su Consejo de Administracién del que forma
parte, correspondiéndole las funciones de estrategia de alto
nivel, asuntos exteriores, relaciéon con accionistas, relaciones
politicas, presencia institucional, comunicacién externa y
relaciones publicas.

Por su parte, el Consejero Delegado, tiene entre sus funciones
la gestion y la estrategia del negocio, inversiones y financiacion,
gestion del riesgo y controles, politicas de RRHH, asi como ser la
interfaz de Espafia en Vodafone Grupo.

Procedimientos implantados para evitar conflictos de
intereses en el maximo 6rgano de gobierno:

Vodafone Espafia cumple todas las pautas internas establecidas
para evitar conflictos de intereses, de politica anticorrupcion

y remuneraciones de directivos, contenidas en el Manual

de Politicas del Grupo Vodafone. Asimismo, los Consejeros
cumplen con las obligaciones legales de comunicacién a la
compania de cualquier situacion de conflicto de interés.

1 Afecha 28 de marzo 2012, D. Francisco Roman asumi6 el cargo de Presidente
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Dicho informe esté alineado con los controles establecidos

a través de la Ley Sarbanes-Oxley, para la Gestion de Riesgos
de Fraude y el mismo tiene una revisién anual, con objeto de
actualizar los escenarios de riesgo contemplados. Dicho Mapa
de escenarios de Riesgos, ha servido como referencia en el
desarrollo de la Politica de “Corporate Defense”. Todas las
areas de la compafiia son analizadas y monitorizadas de forma
continua con respecto al riesgo de fraude y corrupcion.

Por otra parte, durante el ejercicio 2011-12 todos los
empleados de Vodafone Espafa realizaron un Curso sobre
Prevencién de Riesgos Penales, cuyo objetivo era conocer

la nueva reforma del Cédigo Penal con respecto a las
responsabilidades en que podria incurrir la compania, ante la
hipotética comision de delitos por parte de sus empleados.
Durante el ejercicio 2011-12, no se ha registrado ningn
incidente de corrupcién en Vodafone Espafia.

Composicion de las Comisiones:

EL Comité de Auditoria de Vodafone Espafia es un érgano

con facultades de informacién, asesoramiento y propuesta al
Consejo de Administracién dentro de su @mbito de actuacion.
Sus funciones principales son la supervision del proceso de
informacion financiera, de los sistemas de control interno
asociados a los riesgos relevantes de la Compafiia, asi como
de las areas de auditoria tanto interna como externa, asegurar
que hay una adecuada cooperacion con el Grupo Vodafone y
proponer y recomendar al Consejo las areas de mejora en la
Compaifiia.

El Comité de Auditoria de Vodafone Espafia esté formado por:
e D. Francisco Romén Riechmann
® Mr. Shameel Joosub
® D. Miguel Orte-Echebarria Lopez
® D. Pedro Pefia Jiménez
® Mr. Joel Walters
Asistentes no miembros:
* D. José Angel Hernandez Vazquez
e D. César Cid Garcia

Existe asimismo en Vodafone Espafia un Consejo Asesor, cuya
principal funcién es asesorar sobre temas de importancia para la
compafia y estd compuesto por las siguientes personas:

® D. Pedro Ballvé

® D. Carlos Barrabés

® Mr. Tristan Garel Jones
® D2 Helena Guardans
e D. Gregorio Marafién

® D. José Luis Ripoll
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Comités de Decision
La estructura de los 6rganos de gobierno de Vodafone Espafia se completa con diversos Comités de Direccién:

Quincenal Mensual

Comité de Direccion Comité Ejecutivo

Organos de méximo nivel de toma de decisiones

Quincenal Semanal Mensual

Comité EBU
(Unidad Empresas)

Quincenal

Comité CBU
(Unidad Particulares)

Comité de Comité Institucional

Turnaround

Seguimiento econdmico y comercial de las Unidades de Negocio de Particulares Seguimiento Remodelacion de Coordinacion relaciones y acciones

y Empresas Procesos criticos con AAPP y Organismos reguladores
@ — = = = = e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = e -@
“Otros Comités”
Bimestral Trimestral Bimestral Trimestral Bimestral Trimestral Trimestral
Comité Comité Coste por Alta Coste por Alta Coste por Alta Comité de Customer Day
Lanzamiento Aprobacién CBU EBU Fijo Fraude, Riesgo y
Productos CAPEX Seguridad

Coordinacion y Seguimiento Aprobacién de gastos de Seguimiento y aprobacion de aspectos econdémicos en las ofertas de Particulares, Empresa y Identificacion y prevencion Revision temas de impacto
de productos en todas sus inversion Fijo de riesgos en materia de directo en cliente
fases fraude y seguridad que
puedan afectar a la compafiia

En cuanto a los mecanismos de los empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones a los 6rganos de gobierno, destacan los
siguientes:

* Cualquier empleado puede proponer a su Director de Area la inclusién de diferentes temas de relevancia, para informacién o decision del
correspondiente Comité. Mediante solicitud a la direccion de Gestion de Programas del Consejero Delegado, estos temas seran incluidos
en la agenda del Comité aplicable

® “Ask Shameel”. Se trata de un buzdn de correo donde cualquier empleado puede enviar sus consultas o sugerencias al Consejero
Delegado, las cuales son estudiadas, respondidas y aplicadas en aquellos casos en los que apliquen

® Desayunos de trabajo con el Consejero Delegado, donde empleados de distintas areas, comparten con el Consejero Delegado sus
preocupaciones y experiencias

® Canal de sugerencias para que los empleados de Vodafone Espafia pueden poner en conocimiento del Departamento de Recursos
Humanos cualquier inquietud o problema.

Durante el ejercicio 2011-12 se han celebrado trimestralmente las reuniones denominadas “Customer Day” con practicamente todos
los miembros del Comité de Direccién. En estos “Customer Day” se han revisado temas especificos de impacto directo en el cliente y
en ocasiones se ha invitado a clientes para exponer su experiencia con determinados productos y servicios, asi como a distribuidores o
empleados de nuestras tiendas para exponer su experiencia concreta en la venta y atencién sobre determinados productos y servicios.

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espafia. Version extendida. 49

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

@ Declaracion del Presidente
@ Perfil de Vodafone

@ Estrategia de Sostenibilidad

Desarrollando Productos y Servicios
para Sociedades mas Sostenibles

@ Productos y Servicios Sociales
@® Fundacion Vodafone Espafia

@ Productos y Servicios para el
Desarrollo Sostenible

Desarrollando nuestras actividades de
forma Etica y Responsable

@ Clientes

@ Medio Ambiente
@ Empleados

@ Proveedores

@® Objetivos
@ Indicadores Clave

Gestion de la Sostenibilidad
@ Estrategia de Sostenibilidad

@ Organizacion de la Sostenibilidad en
Vodafone Espafa

@® Dialogo con Grupos de Interés
@ Gobierno Corporativo

Indicadores de Gestion
@ Datos Econdmicos

@ Desarrollando nuestras actividades
de forma Etica y Responsable

1. Clientes

2. Medio Ambiente
3. Empleados

4. Proveedores

Revision Independiente del Informe
@ Criterios del Informe
@ Informe de Revision Independiente
@ Indicadores GRI
@® Declaracion GRI

@ Glosario de abreviaturasy
acrénimos



Indicadores de
Gestion

@ Datos Econdmicos (datos a 31.03.2012)

O Evolucién del Valor Econdmico Directo de Vodafone Esparia

2011-12 2010-11 2009-10

Compras 45469 4264,6 4.436,4

Evolucién Valor Impuestos 3138 358,1 5149

Economico Directo g, |4rios y Bonos 2559 2358 2429
de Vodafone S dad Sodi

Espafia eguridad Social 47,7 439 442

(millones €) Contribuciones a Planes de Pensiones 54 5.2 49

Retenido para crecimiento -116,7 1175 8678

O Evolucién del Valor Afiadido de Caja

Indica la contribucién de Vodafone Espafia a la economia nacional. El Valor Afiadido de Caja se contabiliza como el Valor de los ingresos
por productos y servicios, menos el coste de los materiales, componentes y servicios comprados. @

201112 2010-11 2009-10

(millones €)

Valor Afiadido de Caja

1.507,3 1.909,.2 2.349,5

O Evolucién de las Subvenciones recibidas de la Administracion

) 201112 2010-11 2009-10
(miles €)
Subvenciones de capital concedidas en el ejercicio 361 245 2
Subvenciones de explotacion 1.074 1.236 1.897

@ www.innovation.gov.uk/value added/default.asp?page=81
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http://www.innovation.gov.uk/value_added/default.asp?page=81

@ Desarrollando nuestras actividades de forma ética y responsable

O 1.Clientes

1.1 Evolucion del nimero de clientes (x 1000)

17.742 +3,0%

201112 @
2010-11 @ 17.227 +2,9%
16.745

2009-10 @

1.2 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, Ley 3/1991, de 10 de enero, de
Competencia Desleal, asi como, obviamente, los valores

y derechos reconocidos en la Constitucion Espaiiola y
resto de normativa autonémica. Vodafone Espafia es
miembro de la Asociacion para la Autorregulacion de la
Comunicacién Comercial (AUTOCONTROL).Asimismo, se
encuentra adherida a Confianza Online, asociacién encargada
de proteger tanto las comunicaciones comerciales como
los aspectos contractuales derivados de las transacciones
comerciales que las empresas y entidades pUblicas realicen
con los consumidores a través de Internet y otros medios
electrénicos e interactivos.

1.3 Certificados de Calidad de Red

. T . T . T . T . T . T . T . T . 1
0 2000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000

Por otro lado, Vodafone Espafa se encuentra adherida al
Sistema Arbitral de Consumo en todo el ambito nacional en
cumplimiento del Real Decreto de Arbitraje 231/2008, de 15
de febrero.

Por Gltimo, cabe decir que Vodafone Espafia suscribié con
otras operadoras de comunicaciones electrénicas el Codigo
Deontoldgico en las Operaciones de Televenta, en el que
se recogen una serie de medidas a llevar a cabo por parte

de las operadoras firmantes con el fin de evitar los efectos
negativos causados por la manera en que se realizan las
practicas de televenta.

A'lo largo del ejercicio 2011-12, Vodafone Espafia ha recibido

exclusivamente 3 resoluciones desfavorables por incidencias

en materia de publicidad:

® Una sancién por expediente iniciado por el Gobierno de
Catalunya (29.000 €)

® Una sancién por expediente iniciado por la Junta de
Andalucia (4.500 €)

* 1 expediente tramitado por Autocontrol, sin cuantia
econdmica asociada.

communications

CERTIFICADO

et 1 1 LS e oy

& vodafone

Vidwame Paate 1.4 4
#ovs o Laoves, |
VA A (S

CERTIFICADO

communications

Mejor calidad de conversacion para el servicio
de Voz entre todas las redes de radio mévil
GSM/UMTS en éreas urbanas de Espafia.

Servicio de transferencia de archivos con mayor
velocidad para Internet Mévil, entre todas las redes
mbviles GSM/UMTS en areas urbanas de Espafia.
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1.4 Servicio Universal

Vodafone Espafia viene contribuyendo a la financiacién del
servicio universal, que es prestado por el operador histérico,
con una cuantia acumulada superior a los 78 millones de
euros desde el afio 2003.

Desde el 1 de enero de 2012, el concepto de servicio
universal incluye la conexion de banda ancha que permite un
servicio de datos de 1 Mbps.

La Comision del Mercado de las Telecomunicaciones es

la encargada de determinar si la prestacion del servicio
constituye una carga injustificada para su prestador, asi como

los operadores obligados a contribuir a su financiaciény en
qué cuantia. A este respecto, Vodafone Espaiia considera
que estos mecanismos deberian revisarse porque presentan
deficiencias significativas.

Asimismo Vodafone Espana considera que las condiciones de
los concursos para la licitacion de los distintos componentes
del servicio universal han dificultado la introduccién de
competencia y de nuevos agentes en la prestacion de los
mismos.

1.5 Practicas relativas a los derechos de propiedad intelectual y a las tecnologias de fuente abierta

En Vodafone Espafia, el desarrollo de software y licencias se hace a través de terceros. Por ello, Vodafone Espafia no genera

software o licencias en cddigo abierto.
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O 2. Medio Ambiente

2.1 Energfa y Cambio Climético Informe de

Sostenibilidad 2011 -12

2.1.1 Distribucién Consumo Energia (2011/12)

1,5% 6%

@® Declaracion del Presidente
® Red

® Tiendas @ Perfil de Vodafone

® Oficinas y Centros de Atencion al Cliente

91,8% @ Estrategia de Sostenibilidad

Desarrollando Productos y Servicios
para Sociedades mas Sostenibles

2.1.2 Consumo Total de Energia por Fuentes Primarias 2011-12 @ Productos y Servicios Sociales
Total Indirecta 1.095.204,8 GJ de la Red Eléctrica: 1.058.850.6 GJ; Energia Verde: 36.354.2 GJ @ Fundacion Vodafone Espafia
Total Directa 279133GJ)  Eédlico-Solar: 1575,7 GJ; Diesel: 13.006,6 GJ; Gas Natural: 13.331,0 GJ @ Productos y Servicios para el

Desarrollo Sostenible

Desarrollando nuestras actividades de

2.1.3 Evolucién del Consumo de Energia en la Red forma Etica y Responsable
2009-10  2009-10 2010-11 ¢ 2010-11 201112+ 2011-12 ® Clientes
Mwh) @) Mwh) @D Mwh) 1 @) ® Medio Ambiente

Energia Directa 41603 | 149771 | 48295 17.3862| 40497 | 145789 @ Empleados

Consumo de . ; i , '

Energia en Red Energia Indirecta 261.5059 l 9414212 | 273.289,3 l 983.841,5| 282.388,1 l 1.016.597,2 @ Proveedores
TOTAL Energia consumidaenRed  265.666,2 : 956.398,3 | 278.118,8 11.001.227,7| 286.457,8 11.031.176,8
TKwh=3,6 MJ @® Objetivos

Consumo de Energia en la Red (Mwh) .
9 @ Indicadores Clave
286.437.8 +3,0%

201112 @
201011 @ 2181188 +AT% Gestién de la Sostenibilidad
2009-10 @ - @ Estrategia de Sostenibilidad
2) ‘ 50.2)00 ‘ 100?000 ‘ 150?000 ‘ zoofooo ‘ zsofooo ‘ 3001.000 .Organizaci()n de la Sostenibilidad en

Vodafone Espafa
@® Dialogo con Grupos de Interés

2.1.4 Consumo de energia por Elemento de Red (Kwh/ER) L EEDETE CepelEniTe

10.820,0 -5,2%

2011-12 @ Indicadores de Gestion
11.409,1 -2,4% . q
2010-11 @ @ Datos Econdmicos
11.687,4
2009-10 @ @ Desarrollando nuestras actividades
0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 de forma Etica y Responsable
1. Clientes
2. Medio Ambiente
2.1.5 CO2 emitido por Elemento de Red (Kg/ER) 3. Empleados
5 4. Proveedores
2011-12 @ 29833 +20,3%
24809 -212% L .
201011 @ Revisién Independiente del Informe
2009-10 @ SAESN) L
e @ Criterios del Informe
0 1.000 2.000 3.000 4,000 5.000
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Nota: Ver causa de la evolucion de las emisiones de CO2 en 2.1.11
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2.1.6 Evolucién del Consumo de Energia en Oficinas

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

2009-10  2009-10 2010-11 © 2010-11 201112+ 2011-12
Mwh) 1 (@) (Mwh) @) Mwh) @)
Consumo de Energia Directa 50351 | 181264 45674 | 164426 37040 | 133344
Energia en Energfa Indirecta 229994 « 827978 | 185048 @ 666173 | 172854 ' 622274
Oficinas TOTAL Energia consumida en Oficinas  28.034,5 100.924,2 23.072,2 83.060.0 20.989,4 75.561,8
1Kwh =3,6 MJ
Consumo de Energia en Oficinas (Mwh)
201112 @ 209894 -9,0%
201011 @ 230722 -17,7%
200910 @ 28.034,5
2) ‘ 5.(;00 ‘10.800‘ ‘ISAz)OO‘20.2)00‘25,:)00‘30.2)00‘35.(;00‘40.(1)00
2.1.7 Evolucién del Consumo de Energia en Tiendas
2009-10 « 2009-10 2010-11 2010-11 2011-12 2011-12
Mwh) 1 @) Mwh) ¢+ (@) Mwh) 1 @)
Energia Directa 0 ! 0 0 0 0 0
Energfa Indirecta 37641 ' 135508 43882 ' 157975 45501 ' 163804

4.550,1 +3,7%

2011-12 @
2010-11 @
2009-10 @

4.3882 +16,6%

3.764,1

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000

Los aumentos de consumo de los Gltimos ejercicios son debido al proceso de remodelacion de tiendas que se esta llevando a cabo.

2.1.8 Videoconferencias realizadas. Emisiones de CO2 evitadas.

Acumulado
hasta 2007-08 2008-09 2009-10 2010-11 2011-12 TOTAL
N° Videoconferencias Nacionales 11.670 5.296 8.291 8.618 4870 38.745
N° Videoconferencias Internacionales 6.469 6.610 14.889 17.744 8.460 54172
Estimacién ahorro emisiones CO2 (Tn) 1315 1111 2.374 2.786 1.355 8.941

La disminucién del nimero de videoconferencias utilizadas es debido a la utilizacién de otras herramientas complementarias, como es

el “Microsoft Office Communicator”.

Para el célculo de las emisiones de CO2 evitadas, se ha estimado que una de cada cuatro videoconferencias ha evitado, al menos, el viaje

de ida y vuelta nacional o internacional (segln corresponda) de una persona.

Por otra parte, basandose en distintas fuentes, se considera que un viaje ida y vuelta en avidén que realiza una persona entre

Madrid-Barcelona supone la emision de unos 140 Kg de CO2, y que este valor se puede multiplicar por cuatro (como media) en un viaje

iday vuelta internacional.
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2.1.9 Consumo Flota vehiculos (Miles litros)

201112 @ 18995 354

2010-11 @ 18692 453

2009-10 @ 18835 546
23 ‘ 480 ‘ 8(;0 ‘ 1 .goo ‘ 1 .goo ‘ 2_(;00
m— (Gasolina — Diesel

2.1.10 Kilémetros volados por los empleados (Km x 1.000)

18.765,7 +16,4%

2011-12 @
201011 @ 16.128,1 +8,6%
2009-10 @ L

(; ‘ 4.(;00 ‘ 8.(;00 ‘ 12}000 ‘ 16.2)00 ‘ 20.2)00

Elincremento en el nimero de vuelos por empleado ha sido debido fundamentalmente al aumento que se ha producido en el
nlimero de proyectos interregionales.

2.1.11 Evolucién emisiones totales de CO2 respecto 2006-07 (%)

2011-12 —=
2010-11 B
2009-10 314

36% -26% -1 g% Ol% 16%

Como se puede observar, las emisiones de CO2 de Vodafone Espafia, han aumentado a pesar de las numerosas actuaciones llevadas a cabo
para aumentar la eficiencia energética. Este aumento es debido al cambio en el factor de conversién de CO2 procedente del sistema eléctrico
peninsular, que ha aumentado més de un 34 % respecto al afio anterior. Este incremento es consecuencia de un aumento de la produccién
de electricidad procedente del carb6n, debido a la aplicacion del Real Decreto de Ayudas al Carbén aprobado por el Gobierno en 2011, que
ha obligado a las companias eléctricas a quemar un porcentaje de carb6n nacional, que es méas contaminante. El resultado es un significativo
empeoramiento del indicador de calidad ambiental para las emisiones de CO2 del sistema eléctrico espanol.
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2.2 Terminales, Residuos y Sustancias que agotan la capa de Ozono

56

2.2.1 N° de Terminales recogidos (para reutilizacion y reciclaje)

201112 @ 45.964 226.060 -22,7%

2010-11 @ 75.483 276247 -4,3%
73.226 294.127

2009-10 @

k t t

S S S S S S —"
0 50.000 100.000 150.000 200.000 250.000 300.000 350.000 400.000

= N(mero de terminales reutilizados === NGmero de terminales reciclados

La disminucién en el nimero de terminales recogidos frente al ejercicio anterior, se debe principalmente a la apariciéon en el mercado de
nuevos sistemas de recogida, que han hecho que el nimero de terminales recogidos por cada sistema individual se reduzca.

2.2.2 Potencial de Agotamiento del Ozono (ODP) (Kg)

201112 @ 125 -38,1%
2010-11 @ 20,2 -42,3%
2009-10 @ =R
o 1w s

=== ODP Recargado

Algunos gases (incluidos los CFCs y los HCFCs) dafian la capa de 0zono y provocan que existan niveles mas altos de radiacion ultravioleta,

201112 @ 836%
201011 @ 4092 -72,9%
200910 @ -
é) ‘ 5(;0 ‘ 1 .(;00 ‘ '|A5§OO ‘ 2,(;00

= ODP Contenido

lo que podria tener consecuencias negativas para la salud de las personas. En Vodafone Espafia estamos llevando a cabo un plan de
sustitucion de estos gases por otros menos perjudiciales para el ozono (como el R 407 o R 410).

2.2.3 Potencial de calentamiento global (GWP) (Kg)

1.631.267,0 +26,9%

2011-12 @
2010-11 @ 1.285369,0 -19,7%
2009-10 @ 1.599.830,0

(; ‘ soofooo ‘ 1,005.000 ‘ 1.502).000 ‘ 2,003,000

= GWP Recargado

2.2.4 Consumo de agua (m®)

115.515,00 +1,3%

201112 @
201011 @ 113.983,00 +6,8%
2009-10 @ 106.686.70

s + s + s + s + s + s + s i
0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000 140.000

64.913.403 -1,5%

2011-12 @
2010-11 @ 65.890.809 +3,0%
2009-10 @ 64.000.182,5

50.000.000  55.000.000  60.000.000  65.000.000 70.000.000  75.000.000

= GWP Contenido
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2.2.5 Consumo de papel

Consumo de papel en oficinas y papel certificado FSC del
papel de oficina utilizado (Tn)

Kg de papel consumido por empleado

201112 @2 24,1 -57,6% 201112 ® 55 -57,7%

201011 @=22 49,9 -28,9% 201011 @ 130 -39%

200910 @ = 22 200910 @ ik
o 10 2 0 40 s 6 1 s 90 o 4 s 1 16 2
= Papel de oficina sin certificado FSC ===== Papel de oficina con certificado FSC

Papel Reciclado (Tn) Papel reciclado (Kg/empleado)

201112 @ 1928 +0,9% 201112 @ 443 +1,4%

201011 @ 191 +31,4% 201011 @ 437 +30,8%

200910 @ e 2009-10 @222
0 50 100 150 200 250 o 5 % 100

2.2.6 Equipos de Red Reciclados (Tn)

1127 +14,1%

201112 @
201011 @ 288 ~44%
200910 @ 1053

o 10 20 30 4 50 6 70 8 50 100 170 120

2.2.7 Envases puestos en el mercado (Tn)

Seglin declaraciones a Ecoembes:

2009-10  2010-11

2011-12

Papel, Cartén y Plésticos 2373 2128

1921
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O 3.Empleados
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3.1 N° de empleados

201112 @ 2333 -06%
201011 @ 4361 -0,5%
200910 @ 2383

0 500 1.000 1.500 2000 2.500 3.000 3.500 4.000 4.500

3.2 Tipologia de contratos 2011-12

0,5%

@® Contrato Ilimitado
® Contrato Limitado

3.3 Tipologia de contratos por sexo 2011-12

Femenino Masculino
Contrato limitado 0.2% 0.3%
[limitado 44,3% 55,2%
Total general 44,5% 55,5%

3.4 Evolucion empleados por sexo (%)

201112 @ 55.5% 44,5%
2010-11 @ 55,6% 44,4%
2009-10 @ 56.4% 43,6%
0o | s00% ‘ 1000%

— Mujeres = Hombres

3.5 Evolucion puestos de direccion por sexo (%)

201112 @ 733% 26.7%
201011 @ 719% 281%
200910 @ 722% 278%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

— %5 Mujeres 9 Hombres

3.6 Pirdmide de edad @ 31.03.2012

Femenino  Masculino

Total general

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

<25 aflos 14 32 46
25 - 34 afos 509 628 1.137
35 - 44 afos 1213 1376 2.589
45 - 54 afos 183 337 520
>55 afios 12 31 43
Total general 1.931 2.404 4.335
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3.7 % Rotacion voluntaria 2011-12

Rotacién voluntaria Femenino  Masculino  Total general
<25 0,3% 0,2% 9
25-34 09% 1,5% 53
35-44 0,3% 0,7% 24
45-55 0,1% 0,0% 2
>55 0,1% 0%

Total general 1,6% 2,4% 88

3.8 Bajas por edad y sexo 2011-12

Bajas / Edad Femenino  Masculino  Total general
<25 5 8 13
>25-34 44 61 105
>35-44 70 62 132
>45-55 21 39 60
>55 2 10 12
Total general 142 180 322

3.9 Altas por Edad y Sexo 2011-12

Altas / Edad Femenino  Masculino  Total general
<25 13 (Nl 24
25-34 84 102 186
35-44 41 31 72
45-55 1 6 7
Total general 139 150 289

3.10 Reincorporaciones tras la baja por maternidad o paternidad

Femenino Masculino

94% 99%

3.11 Evolucién indice de Satisfaccién de Empleados (%)

201112 @ 50

2010-11 @
2009-10 @

78

79

0 20 40 60 80 100

3.12 N° de Horas de Formacién por Empleado

201112 @ 318 -2.5%
201011 @ 326 -24.0%
42,9

2009-10 @

——tt—t—t—t—t——t—t—
o 5 10 15 20 25 30 35 40 45
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3.13 N° de Horas de Formacion por Colectivo

1,00 22,25 33,77

2011-12
2010-11 @ 20,81 3545 32,62
2009-10 @ 294 53,82 418
2) ‘ 21) ‘ z:o ‘ 61) ‘ z;o 100 ‘ 120 ‘ 140

e Directores == Mandos intermedios === Especialistas

El nGmero promedio de horas de formacién presenciales por empleado ha disminuido ligeramente comparado con ejercicios anteriores,
debido a la priorizacién de la formacion presencial para el érea comercial y a la puesta en marcha de los portales de desarrollo que cuentan

con recursos on line.

3.14 Evolucién indice de Satisfaccion sobre temas de Bienestar

201112 @ S +6:3%

2010-11 @
2009-10 @

79% -1,3%

80%

Accidentalidad y Absentismo

3.15 Indice de Incidencia de Accidentes

253,40 -37,7%

2011-12 @
201011 @ 40687 +78,1%
200010 @ 22841

(; ‘ 1(;0 ‘ 2(;0 ‘ 380 ‘ 4(;0 ‘ 5(;0

Accidentes en jornada de trabajo con baja X 100.000/ N° empleados

3.16 Indice de Absentismo

201112 @ 221 -8.7%
201011 @ 242 +8,5%
200910 @ o
o 1 25 4 s

Porcentaje de jornadas de baja por enfermedad/ N° jornadas reales

3.17 Accidentes de Trafico durante la Jornada Laboral

201112 @ 2 2

2010-11 @ ! .

200910 @ . 2
S

mmmm CON baja === SIN baja

3.18 Accidentes de Tréfico In ltinere

11 12

201112 @
201011 @ & £
200920 @ L 23

o 5 1 15 20 25 30 35 40

= CON baja === SIN baja
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O 4. Proveedores

4.1 Evolucion de la media de valoraciones en la Evaluacion Local de Proveedores

869% +5,7%

201112 @
201011 @ 822% +7,9%
2009-10 @ 162%

0:% 2(;% 40:% 6(;% I 80:% I 1 0:0%

4.2 Evolucion de la media de valoraciones de proveedores en el aspecto de
Responsabilidad Corporativa/Sostenibilidad

76.0% +3,8%

201112 @
2010-11 @ 732% +18,3%
200910 @ L

0:% I 2(;% I 40:% I 6(;% I 8(;% I 1 0:0%
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@ Criterios del Informe

Informe de
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O Alcance y Cobertura del Informe de Sostenibilidad 2011-12

Este es el noveno Informe de Sostenibilidad de Vodafone Espafia y cubre nuestro ejercicio 2011-12 (1abril 2011 a 31 de
marzo 2012). 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 Espaiia en sus oficinas
centrales y territoriales, en su red de comunicaciones y en sus tiendas propias.

La informacion de cada uno de los capitulos se complementa con informacién adicional en la web de Vodafone Espafia
www.yodafone.es/sostenibilidad, donde se puede consultar informacién 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 en diversas normas y recomendaciones internacionales sobre Informes de Sostenibilidad:

® Guia para la elaboraciéon de Memorias de Sostenibilidad de Global Reporting Initiative, en su version 3.1 de 2011 (G3.1), y el
suplemento GRI del Sector de las Telecomunicaciones de 2003.

® Norma de Principios de AccountAbility AATO00APS (2008)
® Norma de Aseguramiento de Accountability AA 1000AS (2008)

Principios del Informe

Nuestro enfoque en la gestion e informe sobre Sostenibilidad consiste en centrarse en los temas més relevantes de nuestra
actividad derivados del proceso de involucracién con nuestros Grupos de Interés, alinedndonos con los tres Principios de la
Norma AAT000APS:

® 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 Espafay sus Grupos de Interés, alineados con los
procesos de toma de decisiones y la estrategia de la organizacion.

® Capacidad de respuesta: reflejo de como Vodafone Espafa responde a los temas relevantes identificados a través de la
involucracién con sus Grupos de Interés.
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http://www.vodafone.es/sostenibilidad

O Revisién Independiente del Informe y Nivel de Calificacion GRI

Las Guias internas del Grupo Vodafone para el proceso de recopilacién de informacion y datos establecen los indicadores clave
de Sostenibilidad, asi como el sistema para documentar las fuentes de los datos, comprobar su exactitud, y aprobacién por un

miembro del Comité de Direccidn.

Tanto la informacion como los datos recogidos en este Informe han sido verificados por una firma auditora independiente
(Ernst&Young). Su Informe de Revision Independiente se encuentra en uno de los apartados de este Anexo.

En opinién de Vodafone Espaiia la informacion contenida en este Informe de Sostenibilidad cumple los requisitos establecidos por

GRI para su calificacion como A+. Posteriormente ha sido revisado por GRI, corroborando que se cumplen los requisitos asociados

al nivel A+ de aplicacion del G3.1

Obligatorio

Auto declaracion

Opcional
Comprobacién por tercera parte

Comprobacién por GRI

(@)
+

Externamente verificado

B

o
It
x>
e
ac

Externamente verificado
<

@ Masinformacion en wwwodafone.es/sostenibilidad
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@ Informe de Revision Independiente
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Tl 902 365 456
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INFORME DE REVISION INDEPENDIENTE DEL INFORME DE SOSTENIBILIDAD 2011-12 DE

VODAFONE ESPARA, S.A.U.

A |a Direccidn de \Vodafone Espafia, S.AL.
Alcance del trabajo

Hemos llievado a cabo la revisitn del contenido del Informe de
Sostenibilidad 2011-12 de Vodafone Espana, SA U, (Vemsion
Extandida), comespondients al ejercicio anus| finalizado can
fecha 31 da marzo de 2012, disponibila an

www vodafone es/sostendbilided (en adelante, el Informe)

El perimetro considerado en el alcance de nuestra revisidn
Incluyes Vodafons Espafia, S.A.U

El Infarma ha sido alaborado de acuerdo a o sefialade en:
*  LaGula para ia elsboracion de Memorias de

3.1y la Guin Secionial de Telecom

= Loa principlos recogidos en 1 Norma AA 1000 APS 2008
emitida por AccountAbiity {Instituis of Social and Ethical
Accountabifity),

La preparacidn del Informe es responsabilidad de los Orpancs
de Goblemo y de la Dirsccitn de Viodafone Espafia, SA LU,
quienes también son responsables de definir, adaplary
mantenas los sistemas de gestion y control Interno de los que s
obtiena ta informacidn. Nuestra responsablidad es emitir un
Informe Independianta basado en los procedimientos aplicados
&N nuestra revisidn,

Criterios

Hemos levada a cabo nuestno irabajo de revissin de acuerdo
con.

+  La Norma ISAE 3000 Assurance Engagements Other than
Audits or Reviews of Hafoncal Financial Information
emitida por el International Auditing and Assurance
Standand Beard (IAASBE) da |8 Intermational Federation of
Accountants (IFAC), con un alcance de aseguramianto
limitado.

*  LaGuls de Acluacion sobre trebajos de revisidn de
Infarmes de Responsabilidad Corporativa emitida per el
Institulo de Censores Jurados da Cuentas de Espafa
(ICJCE).

*  La Norma AA1000 Assurance Standard 2008 de
AccountAbility bajo un encargo de aseguramisnto
razonable en 1 aplicacion de jos Principios da
Inclusividad, Relevancia y Capacidad da respussta, asi
como de la consecucidn de los objetivos en materia de
sostenibilidad.

N EXTENDIDA)

Procedimientos realizados
Muestro trabajo de revision ha consistido &n la formulackdn de

pregunias a la Direccidn de Scsienibilidad, asl como a la Direccidn

¥ personal de las diversas unidades de negocio que han
participado an la elaboracién del Informe y en ks eplicacién de
clertos procedimianios anallticos y prusbas de revisidn por
muestreo que $6 describen a continuacion:

1. Entrevistas con la Direcoidn y parsonal de la Direccion de

Sostanibilidad de Vodafone Espafia, S.A.L., asl| como con una

saleccidn de direciivas y personal clave da las lineas de

negocio ¥ con personal no directive que participa en el rapana

de |a informacion y los datos ded Informe. E1 propsito fue

oblener un conocimiento sobre como kos planes y programas

de sostenibilidad son considerados, puestos en prictica 8
integrados en la esirategia d& Vodafone Espafia, SA LU y
sobre 8] cumplimients de los objetivos en materia de
sosianlbilidad.

2  Rawvisibn de nformacin relevante, tal como las sctas de las

reuniones en ias que se han tratedo asunios relacionados con

la sostenibilidsd, Corporate Defensa, etc.
3. Revisidn de log pri

£On Sus prupos de interés v &l cumplimiento de los principios
de Inclusividad, Relevancia y Capacidad de

respuesia,
mediants la realizacion de entrevistas, revisién de la matriz da
materiabdad y de los canales da comunicacidn y la sobicitud di

evidencias puntuales sobre loa mismos. Asimismo, se ha

revisado la cobartura, relevancia & integridad de la informacidn

Inciuida en &l Informe

4. Raevisidn de la adecusacion de la estructura y contenidos dal
Informe & ko safialado en la Guia G3.1 da GRI

5§, Comprobacion seleciiva de la informacion cuantitativa de los
Indicadores incluldos en &l Informe y su adecuada
@ partlr de los datos suministrados por lzs fuentes de
Informacién, Las prusbas da
da proporcionar los niveles de assguramiento imitado
indicados.

El aicance de |a ravisién de ka informacitn y de los datos realizado
&5 sustanciaimente inferior al de un trabajo de seguridad razonabile

Por tanto la segunidad proporcionada s también menor, El
presente informe en ningun caso puede enienderse como un
informe de auditorta

Estos procedimientos han sido aplicados sobre ta informacidn
contanida en al Infome,

Independencia

Hemos realizado nuestro trabajo de acuerdo con les normas da
independencia requeridas por el Cidigo Elica de la Intemational
Federation of Accountants (IFAC),
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Conclusiones
Como resultado de nuestra nevisidn del Informe y con &l alcance 2) Medic Amblente

antefarmente descrito, concluimes. que;

* Mo se ha puesto de manifiesio ningdn aspecto que nos
haga crear que al Informe no ha sido preparado segdn ba
Gula para la elaboracitn de Memaorias de Sostenibilidad
de Global Reporting Initiative (G3.1), tal y como se indica
&n 8l mismo.

+ Mo se ha puesio de manifiesio ningdn aspecto que nos
haga creer que al resto de la informacion e indicadores
incluidos en el informe contenga emores significativos.

«  Elinforme ha sido preparado de acusrdo con |08 principios
recogidos en la Norma AA1000 APS (2008) emitida por
AccountAbility

+  La|informacidn en maleria de sostenibllidad sa presenta
adecuademante para los Principios de:

v Inclusividad;

Vodafone Espafa, S.A.L. dispone de mecanismos pam
[a identificacién de sus grupos de interés y tiena
definidos los canakes de comunicacion para CONOCET y
antander sus expectativas, tal y como sa describe en &l
capitulo "Didlogo con los Grupos de Interés” del Informe.

Ha considerado como referencia la relacién de Grupas

de Intarés establecida por sl Grupo Vodafone, asi como
estudios especificos realizados por Vodafone Espafia,

SALU., y recomandaciones de anfidades expertas en la
materia

+  Relevancla:
Vodafone Espalia, 5.A.U, realiza snualmente un andlisis
de materialidad para seleccionar los aspectos mis
significativos y las oporunidades de mejora a incluir en
&l Informe, Estos aspectos son considerados en la
definicidn de los objetivos ¥ puntos de mejora.

+  Capacidad de Respuesta
Vodafone Espafia, S.A L. dispone de mecanismos para
desarrollar, evaluer y comunicar las respuestas a las
principales expeciativas de los grupos de interés. Una
vaz priorizados los aspectos relevanies, se incorparan al
Programa Anual de Sostenibilidad, en el que se revisan
los objetivos previos y se establecan los nuevos
objetivos en funcién de las expectativas de ios grupos de
Iintenés y los aspectos materales.

Recomendaciones

Hamos presentado a la Direccitn de Viodatone Espafia, SA.L.
nuesiras recomendaciones relativas a las dreas de mejora en
relacisn con la aplicacién de los principlos de la Norma A8 1000
APS (2008), con ka Estrategia de Sostenibilidad, que reflaja |a
visidn 8 largo plazo de Viedafone Espaiia, SA UL, v las
Mmmpmmmhmmm
Lnrlmndldmmmlmnrlﬂumlh
fudciones reka das con el desarrolio de los principios. a
traviés de los diferentes grupos de inlenés y ciros asuntos
relevantes, A continuaciin resumimos |as observaciones mas
significativas:

1} Socledad

En &l Informe s2 detallan las practicas que Vodalone Espalfin
SAU. ha fevado a cabo an banelicio da la comunidad, durante
¢l ejarciclo 201 1/2012, en aspectos (ales como el apoyo a las
pefsonas discepacitedas y el desarrollo sostenible. Deada
Vodafone Espafia, 5.4 L., ss ha incrementado e esfuerzo
humana y econdmica en favor de la Innovacion y los proyecios
sociales, Nuestra recomendacion es continuar avanzando en
estos compromiscs, aumeantando el apoyo a los colectives mis
desfavorecidos, asl como intensificar esfuerzos an cumplir los
objetivos en proceso y aquelics fados a lamgo plazo

El Impacto amblental y &l cambio climético son especios
considerados matarinles para los grupos de interés. Nuesira
recomendaciin es continuar desarollando y fomentando niciativas
& inversiones en maleria dé sficlencia energética, que ademds

repercufirén en el ubjuﬂmﬁuhide Grupo Viodafone en la lucha
frents al camblo climdtico,

3) Cliontes

Vodafone Espafia, S.A L. continda abriendo nuevos cansles de
contacto con el chents y realizando una mejora continua de los ya
axistentes. Nuestrs recomendachin es continuar mejorando los
canales de contacto y de reciamaciones de cllentes, ya gue los
asunios rﬂwuwmrmm al Clienta/Reclamaciones” ocupan
uno de los primeros puesios en su Malriz de Relevancia.

4) Provesdores y compras

Vodafons Espafia, S.AU. ha cumplido ks objetivos fjades en
maleria de gestion de proveedonss  ha renovado sus proyecios en
esie dmblio, desarmollando una nueva herramienta para la
cualficacién, segmantaciin y evaluacién de proveedones, Nuastra
recomendacidn ae ampliar la promocidn del cumplimento dal
Cadigo de Compras Eticas v ka evaluaciin a proveadores.

&) Empleados

El Informa destaca los mecanismos que tienen ios empleados para
comunicar racomandaciones 2 los Organos de Gobiemo, asl coma
Ia mejora general de jos resultados de la encuesta de safisfaccidn
de emplsados ¥ la reducchdn de accidentes laborales. Nuesira
recomendacion es seguir rabajando en &l desamoilo de los planes
para fomentar s Seguridad, Salud y Bianestar an la empresa
puestos en marcha en 2011-2012.

&) Administraciones Piblicas y Reguladores

El Informe refigja numercsas actiaciones con las distintas
Administraciones Publicas y la colaboracidn y/o adhesidn de
Vodafone Espafia, S.A.U. con organismos reguladones del dmbito
da las telscomunicacionss. De esta modo, sa mfusrza su
compromiso por |a ransparencia en sus operaciones, productos ¥
servicios, Nuesira recomendacidn es seguir profundizando en
astas colaborachones y anticipar sus actuaciones a regulacionas
futuras.

Este informe ha sido exclusivamente en interés de la
Direccion de Vedafons Espafia, S.A.U. de acuerdo con los tdminos
de nussira carta de ancargo.

Madrid, 24 da jutio de 2012
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@® Indicadores GRI

Indice de contenidos GRI G3.1

Perfil

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

Referencia cruzada/ Siaplica, indicarla |Razon de .
Reportado . " Comentarios
Respuesta directa parte no reportada su omision
1 Estrategia y Analisis
1.1 | Declaracion del maximo responsable de la toma de decisiones en la organizacion Totalmente Pag.3
1.2 | Descripcion de los principales impactos, riesgos y oportunidades Totalmente Pag. 47
2 Perfil de la Organizacién
2.1 | Nombre de la organizacién Totalmente Portada
2.2 | Principales marcas, productos y/o servicios Totalmente Pag. 4 y wwwyodafone.es
2.3 | Estructura operativa de la organizacion, incluidas las principales divisiones, entidades operativas, Totalmente Pags. 50y 51
filiales y negocios conjuntos.
2.4 | Localizacion de la sede principal Totalmente Contraportada
2.5 | Nimero de paises en los que opera la organizacién, y nombre de los paises en los que desarrolla Totalmente Pag.5
actividades significativas o los que sean relevantes especificamente con respecto a los aspectos
de sostenibilidad tratados en la memoria
2.6 | Naturaleza de la propiedad y forma juridica Totalmente Portada
2.7 | Mercados servidos: zonas geograficas, sectores y tipos de clientes Totalmente Nota (1)
2.8 | Dimensiones de la organizacion informante Totalmente Pag. 4
2.9 | Cambios significativos producidos durante el periodo cubierto en la memoria en cuanto a tamafio, ~ |Totalmente Pag. 4
estructura, y propiedad
2.10 | Premios y distinciones recibidos Totalmente Pag. 42
3 Parametros del Informe
3.1 | Periodo cubierto por la informacién Totalmente Pag. 64
3.2 | Fecha de la memoria anterior mas reciente Totalmente Pag. 64
3.3 | Ciclo de presentacion de memorias Totalmente Pag. 64
3.4 | Punto de contacto para cuestiones de la memoria Totalmente Contraportada
3.5 | Proceso de definicion del contenido Totalmente Pags. 43, 44,47y 64
3.6 | Cobertura de lamemoria (ej, ciudades, divisiones, subsidiarias, instalaciones arrendadas, negocios  |Totalmente Pag. 64
conjuntos, proveedores).
3.7 | Existencia de limitaciones de alcance Totalmente Pag. 64
3.8 | Aspectos que puedan afectar a la comparabilidad informativa No reporta No aplicable Ver nota (2)
3.9 | Técnicas de Medicion para elaborar los indicadores Totalmente Pag. 41
3.10 | Efectos de las correcciones de informacién de informes anteriores No reporta No aplicable Ver nota (2)
3.11 | Cambios significativos respecto a periodos anteriores sobre alcance y cobertura No reporta No aplicable Ver nota (2)
3.12 | Localizacion de contenidos identificando los niimeros de pagina o enlaces web Totalmente Pags.68a71
3.13 | Politica y précticas sobre verificacion externa Pag. 65
4 Gobierno, compromisos y participacion de los Grupos de Interés
4.1 | Estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los comités del méaximo érgano de gobierno | Totalmente Pags. 50y 51;
responsable de tareas especificas, tales como la definicion de la estrategia o la supervision de la organizacion wwwyodafone.es/conocenos|
4.2 | Indicar si el presidente del méximo 6rgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo Totalmente Pag. 50
4.3 | Consejeros independientes o no ejecutivos Totalmente Pag. 50
4.4 | Mecanismos de los accionistas y empleados para comunicar recomendaciones o indicaciones Totalmente Pag. 51
al méximo 6rgano de gobierno
4.5 | Vinculo entre las retribuciones de los directivos y el desempefio de la organizacion Totalmente Pag. 30
4.6 | Procedimientos implantados para evitar conflictos de intereses en el maximo 6rgano de gobierno Totalmente Pag. 50
4.7 | Capacitacion de los miembros del Consejo en temas de sostenibilidad Totalmente Pag. 41
4.8 | Declaracion, mision, valores y cddigos sobre sostenibilidad Totalmente Pag. 40y 41
4.9 | Evaluacion del desempefio de la organizacion sobre sostenibilidad por parte del consejo Totalmente Pag. 41
4.10 | Evaluacién del propio Consejo en temas de Sostenibiidad Totalmente Pag. 41
4.11 | Principio de precaucion Totalmente Pag. 47
4.12 | Principios o programas sociales, ambientales y econémicos desarrollados en la comunidad Totalmente Pags.12a14
4.13 | Principales asociaciones a las que pertenezca y grado de implicacién Totalmente Pag. 42
4.14 | Relacion de grupos de interés de la organizacion Totalmente Pag. 43
4.15 | Base para la identificacion y seleccion de grupos de interés, incluida la frecuencia de su participacion |Totalmente Pags.43y 44
por tipos y categoria de grupos de interés.
4.16 | Enfoques utilizados para la participacion de los Grupos de Interés Totalmente Pags. 43y 44
417 | Aspectos de interés surgidos de la participacion de los grupos de interés Totalmente Pag. 47
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http://www.vodafone.es
http://www.vodafone.es/conocenos

Enfoques de Gestion

Referencia cruzada/ Siaplica, indicarla |Razon de .
R Reportado X s Comentarios | Reportado en
Descripcién Respuesta directa parte no reportada su omision
Informacién sobre el enfoque de la direccién - D pefio econémico - EC Totalmente Pags.41,43,44y 47 I n fo rl | l e d e
Aspectos| Desempefio econémico Totalmente Pég. 4
Presencia en el mercado Totalmente | Pég.5 S H b' l' d d 201 1 1 2
Impacto econdmico indirecto Totalmente Pag. 4 Oste n I I I a =
Informacion sobre el enfoque de la direccion - D pefio amb L-EN Totalmente Pags. 41,43,44y 47
Aspectos| Materiales Totalmente Péag. 59
Energia Totalmente Pag.55y 56
Agua Totalmente Pég.58 . .
Biodiversidad No reporta No aplicable | Nota (3) @ Declaracion del Presidente
Emisiones, efluentes y residuos Totalmente Pag. 26y 58
Productos y servicios Totalmente Pag.15y17
Cumplimiento normativo Totalmente Péag. 27
Transporte Totalmente Pag. 57 . Pe rﬁl. de VOdafOne
General Totalmente Pég.24
Informacion sobre el enfoque de gestion - Practicas laborales y ética del trabajo - LA Totalmente Pags. 41,43,44y 47
Aspectos| Empleo Totalmente Pags. 28y 30 . A
Relacion Empresa/Trabajadores Totalmente Pags.30y 31 . EStrategla de SOStenlbllldad
Salud y Seqguridad en el trabajo Totalmente Pags.31y 32
Formacién y educacion Totalmente Pégs. 28y 29
Diversidad e igualdad de oportunidades Totalmente Pag. 29 . .
Igual remuneracién entre hombres y mujeres Totalmente | Pag. 29 Desarrollando Productos y Servicios
Informacion sobre el enfoque de gestion - Derechos h -HR Totalmente Pags. 41,43,44y 47 . 2 o
Aspectos| Practicas de inversion y compras Totalmente | Pag. 34 para Sociedades mas Sostenibles
No discriminacion Totalmente Pags. 40y 41 . .
Libertad de asociacién y convenios colectivos Totalmente Pags.30y 31 @® PrOdUCtOS y SeerClOS SOClal.es
Abolicién de la explotacion infantil Totalmente Pég.34
Prevencion del trabajo forzado y obligatorio Totalmente Pag.34 A =
Précticas de Sequridad Totalmente Pags. 40y 41 . FUndaC|On VOdafone Espana
Derechos de los Indigenas Totalmente Pags. 40y 41 ..
Evaluacion Totalmente | Pags. 40y 41 @ Productos y Servicios para el
Medidas Correctivas Totalmente Pégs. 40y 41 D I.l. q |.
Informacién sobre el enfoque de i6n - Sociedad - SO Totalmente | Pags. 41,43,44y 47 €sarrotlo SOSter“b e
Aspectos| Comunidad Totalmente Pags.12a 14
Corrupcién Totalmente Pags. 40y 41
Politica Pablica Totalmente Pags. 40y 41 CRgs
Comportamiento de Competencia Desleal Totalmente Pégs. 40y 41 Desa rrO“.andO nUGStras aCthldadeS de
Cumplimiento normativo Totalmente Pégs. 40y 41 ]
Informacion sobre el enfoque de ion - Resp bilidad sobre productos - PR Totalmente Pags. 41,43,44y 47 fO rma Etl Ca y Respo nsa bl'e
Aspectos| Salud y Seguridad del Cliente Totalmente Pags.22y 23 9
Etiquetado de Productos y Servicios Totalmente Péag. 27 . Cl.| enteS
Comunicaciones de Marketing Totalmente Péag.53
Privacidad del Cliente Totalmente | Pag. 20 @® Medio Ambiente
Cumplimiento normativo Totalmente Pag. 53
Indicadores de Desempeno @ Empleados
. - o
Indicadores de Desempefio Econdémico ® Proveedores
Reportado |Referencia cruzada/ Siaplica, indicarla |Razon de L
Respuesta directa parte no reportada su omision Comentarios | Reportado en @® Ob] etivos
Aspecto: D pefio econémico
EC1 |Valor econémico, directo, generado y distribuido, incluyendo ingresos, costes de explotacion, Totalmente Pag. 52
retribucién a empleados, donéciones y o.tras inversiones en la comunidad, beneficios no distribuidos . | n d icado res Clave
y pagos a proveedores de capital y a gobiernos.
EC2 |Consecuencias financieras y otros riesgos y oportunidades para las actividades de la organizacion No reporta No aplicable Nota (4)
debido al cambio climético. L N
EC3 | Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas a programas de beneficios sociales. Totalmente | Pags.30y 52 GeStlon de l_a Sosten|b|[|dad
EC4 | Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos. Totalmente Pag. 52
Aspecto: Presencia en el mercado H ihili
EC6 |Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente a proveedores locales en lugares donde Totalmente Pag. 34 . EStra teg 1a de SOSten | b | lld a d
se desarrollen operaciones significativas. . .2 apepe
EC7 |Procedimientos para la contratacion local y proporcion de altos directivos procedentes de la Totalmente | Pag. 41 @0 rganizacion de la Sostenibilidad en
comunidad local en lugares donde se desarrollen operaciones significativas. V d f E ~
Impactos Econémicos Indirectos odarone s Pa na
EC8 |Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras y los servicios prestados principalmente | Totalmente Pags. 12,13y 14 . .
para el beneficio puiblico mediante compromisos comerciales, pro-bono o en especie. ® Dia lOgO con Gru pos de Interés
Indicadores de Desempefno Ambiental @ Gobierno Corporativo
Aspecto: Materiales
EN1 | Materiales utilizados, por peso o volumen. Totalmente Pag.59
EN2 | Porcentaje de los materiales utilizados que son materiales valorizados. Totalmente Pag. 59 . .z
Aspecto: Energia Indicadores de Gestion
EN3 | Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias. Totalmente Pags.55y 56 . .
EN4 | Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias. Totalmente | Pags. 55y 56 @ Datos Econdmicos
Aspectg: Agua §
EN8 [ Captacion tlotaEde agua por fuentes. Totalmente Pags. 26y 58 . Desa rrOl.l.a ndO nuestras aCthldadeS
Aspecto: Biodiversidad .
EN11 Descripc-ién.de tferrenos adyacgntes o L!bicados dentr(_) de-:espacios nat:.lrales protegidos o de_éreas No reporta Not material Nota (5) d e fo rma Et| ca y Respo nsa ble
de alta biodiversidad no protegidas. Indiquese la localizacién y el tamafio de terrenos en propiedad,
arrendados, o que son gestionados de alto valor en biodiversisdad en zonas ajenas a éreas protegidas. 1 Cl.entes
EN12| Descripcion de los impactos més significativos en la biodiversidad en espacios naturales protegidos | No reporta No aplicable Nota (3) . I
o en reas de alta biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades, productos y servicios en . .
éreas protegidas y en éreas de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas. 2 MEd 10 Am b| e nte
Asp : Ei vertidos y resid
EN16| Emisiones totales, directas e indirectas, de gases de efecto invernadero, en peso. Totalmente Pags. 57y 58 3 Emp[eados
EN17| Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero, en peso. Totalmente Pag. 58
EN19| Emisiones de sustancias destructoras de la capa ozono, en peso. Totalmente Pag. 58
EN20| NOx, SOx y otras emisiones significativas al aire por tipo y peso. No reporta No aplicable Nota (6) 4 PrOVGEd ores
EN21| Vertidos totales de aguas residuales, segtin su naturaleza y destino. Totalmente Pag. 26
EN22| Peso total de residuos gestionados, segin tipo y método de tratamiento. Totalmente Pag. 59
EN23| NGmero total y volumen de los derrames accidentales mas significativos. Totalmente Pag. 26 i A i
Rspocto: Productosy Servicios Revision Independiente del Informe
EN26| Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los productos y servicios, y grado de reduccién | Totalmente Pags.24a 26 q o
de ese impacto. @ Criterios del Informe
EN27| Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de embalaje, que son recuperados al final de su | Totalmente Pag. 59 L .
vida (til, por categorias de productos. @ Informe de Revision Independiente
Aspecto: Cumpli normativo
EN28| Coste de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por incumplimiento de la | Totalmente Pag.27 H
normativa ambiental. . Indlcadores GR'

Nota (1). http://www.yodafone.es/conocenos/es/cobertura-y-tiendas/; Nuestros clientes son tanto particulares como empresas y autonomos.
Nota (2). No se han producido cambios significativos que afecten a la comparabilidad de la memoria.
Nota (3). Nuestra actividad no tiene ning(in impacto significativo en la biodiversidad (de acuerdo con nuestro sistema de gestion ambiental).
Nota (4). Las actividades de Vodafon eEspafia no tienen consecuencias financieras directas y significativas debido al cambio climatico.

Nota (5). Nuestras estaciones estan distribuidas por el territorio nacional, pero la superficie ocupada es minima debido al pequefio volumen de las infraestructuras.
Nota (6). Nuestras emisiones a la atmosfera de NOX y SOX no son significativas.
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Indicadores de Desempeno
Indicadores de Desempefio Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

Reportado |Referencia cruzada/ Siaplica, indicarla  |Razon de
Respuesta directa parte no reportada su omision Comentarios |Reportado en
Aspecto: Empleo
LA1 |Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de empleo, por contrato, por regién y por sexo. Totalmente Pag. 60
LA2 |NGmero total de empleados y tasa de nuevas cotnrataciones y rotacién media de empleados, Totalmente Pag. 61
desglosados por grupo de edad, sexo y region.
LA15 |[Niveles de reincorporacion al trabajo y de retencién tras baja por maternidad o paternidad, Totalmente Pag. 61
desglosados por sexo.
Asp : Rel empresa/trabajadores
LA4 |Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio colectivo. Totalmente Pag. 30
LAS  |Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios organizativos, incluyendo si estas Totalmente Pag.30
notificaciones son especificadas en los convenios colectivos.
Aspecto: Salud y Seguridad en el trabajo
LA7 |Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias perdidos y nimero de victimas mortales Totalmente Pags.31y 62
relacionadas con el trabajo por regién y por sexo
LA8 |Programas de educacion, formacion, asesoramiento, prevencion y control de riesgos que se apliquena | Totalmente Pag.32
los trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad en relacién con enfermedades graves.,
Aspecto: Formacién y educacién
LA10 |Promedio de horas de formaci6n al afio por empleado, desglosado por sexo y por categoria de empleado.| Parcial Pag. 61 Género No disponible | Nota (7)
Aspecto: Diversidad e igualdad de oport d
LA13 |Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y plantilla, desglosado por categoria de Totalmente Pag. 60
empleado, sexo, grupo de edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.
Aspecto: Igual r acion para hombres y mujeres
LA14 |Relacion entre salario base de los hombres con respecto al de las mujeres, desglosado por categoria | Totalmente ElRatioes 1
profesional.
Indicadores de Desemperio Social: Derechos Humanos
Aspecto: Practicas de inversion y abastecimiento
HR1 |Porcentaje y nimero total de acuerdos de inversion significativos que incluyan clausulas de Totalmente Pag. 34
derechos humanos o que hayan sido objeto de anélisis en materia de derechos humanos.
HR2 | Porcentaje de los principales distribuidores y contratistas que han sido objeto de anélisis en materia | Totalmente Pag.34
de derechos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia.
Aspecto: No discriminacién
HR4 | NGmero total de incidentes de discriminacion y medidas adoptadas. Totalmente ELnGmero de incidentes es 0
Asp Libertad de 6n y convenios colectivos
HRS5 | Actividades de la Compafiia en las que el derecho a libertad de asociacion y de acogerse a convenios | Totalmente Pag.30
colectivos puedan correr importantes riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos derechos.
Aspecto: Explotacién infantil
HR6 |Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de incidentes de explotacion infantil, Totalmente Pag.34
y medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.
Aspecto: Trabajos forzados
HR7 | Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo forzado | Totalmente Pag.34
o no consentido, y las medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion.
Aspecto: Revisiones
HR10| Porcentaje y nimero total de operaciones que han sido objeto de revisiones o evaluaciones de Totalmente El dato es 100%
impactos en materia de derechos humanos.
Aspecto: Resoluciones
HR11|Ndmero de quejas relacionadas con los derechos humanos que han sido presentadas, tratadas y Totalmente EldatoesO
resueltas mediante mecanismos conciliatorios formales
Indicadores de Desempefio Social: Sociedad
Aspecto: Comunidades Locales
SO1 |Porcentaje de operaciones donde se han implantado programas de desarrollo, evaluaciones de Totalmente Pags.8a 14y pég. 27
impacto y participacion de la comunidad locales
S09 [Operaciones con impactos negativos significativos posibles o reales en las comunidades locales Totalmente Pag. 27
SO10 [Medidas de prevencion y mitigacién implantadas en operaciones con impactos negativos Totalmente Pag. 27
significativos posibles o reales en las comunidades locales
Aspecto: Corrupcién
SO2 [Porcentaje y n° total de unidades de negocio analizadas con respecto a riesgos relacionados con la | Totalmente Pag.51
corrupcion
SO3  [Porcentaje empleados formados en politicas y procedimientos anticorrupcién Totalmente Pégs. 40y 41
S04 [Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion Totalmente Pég. 51
Aspecto: Politica Pablica
SO5  |Posicion y participacion en el desarrollo de politicas publicas y de actividades de “lobby” Totalmente Pag. 40
Aspecto: Cumpl normativo
SO8  [Valor monetario de sanciones y multas significativas, y n® de sanciones no monetarias por Totalmente Pag. 53
incumplimiento de leyes y normas
Indicadores de Desemperio Social: Responsabilidad de Productos
Aspecto: Salud y Seguridad del Cliente
PR1 |Fases de ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evaldan, para en su caso ser Totalmente Pag. 27
mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje de
categorias de productos y servicios significativos sujetos a tales procedimientos de evaluacion.
Asp Etiq do de prod! y servicios
PR3 [Tipos de informaci6n sobre los productos y servicios que son requeridos por los procedimientos en | Totalmente Pag.27
vigor y la normativa, y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales requerimientos informativos.
Aspecto: Comunicaciones de marketing
PR6  |Programa de cumplimiento con las leyes, o adheridos a estdndares y codigos voluntarios Totalmente Pag.53
relacionados con las comunicaciones de marketing, incluyendo publicidad, promocién y patrocinios.
Aspecto: Privacidad de clientes
Aspecto: Cumpli normativo
PR9 |Coste de multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa en relacion con el suministro| Totalmente Pag. 53

y el uso de productos y servicios de la organizacion.

Nota (1). http://www.yodafone.es/conocenos/es/cobertura-y-tiendas/; Nuestros clientes son tanto particulares como empresas y autonomos.
Nota (2). No se han producido cambios significativos que afecten a la comparabilidad de la memoria.
Nota (3). Nuestra actividad no tiene ning(in impacto significativo en la biodiversidad (de acuerdo con nuestro sistema de gestion ambiental).
Nota (4). Las actividades de Vodafon eEspafia no tienen consecuencias financieras directas y significativas debido al cambio climatico.

Nota (5). Nuestras estaciones estan distribuidas por el territorio nacional, pero la superficie ocupada es minima debido al pequefio volumen de las infraestructuras.
Nota (6). Nuestras emisiones a la atmosfera de NOX y SOX no son significativas.

Nota (7). Nuestro sistema informatico no lo permite. Se incluird una estimacion precisa el proximo afio.

68

Informe de Sostenibilidad 2011-12 Vodafone Espafia. Version extendida.

@ Declaracion del Presidente
@ Perfil de Vodafone

@ Estrategia de Sostenibilidad

Desarrollando Productos y Servicios
para Sociedades mas Sostenibles

@ Productos y Servicios Sociales
@® Fundacion Vodafone Espafia

@ Productos y Servicios para el
Desarrollo Sostenible

Desarrollando nuestras actividades de
forma Etica y Responsable

@ Clientes

@ Medio Ambiente
@ Empleados

@ Proveedores

@® Objetivos
@ Indicadores Clave

Gestion de la Sostenibilidad
@ Estrategia de Sostenibilidad

@ Organizacion de la Sostenibilidad en
Vodafone Espafa

@® Dialogo con Grupos de Interés
@ Gobierno Corporativo

Indicadores de Gestion
@ Datos Econdmicos

@ Desarrollando nuestras actividades
de forma Etica y Responsable

1. Clientes

2. Medio Ambiente
3. Empleados

4. Proveedores

Revision Independiente del Informe
@ Criterios del Informe
@ Informe de Revision Independiente
@ Indicadores GRI
@® Declaracion GRI

@ Glosario de abreviaturasy
acrénimos


http://www.vodafone.es/conocenos/es/cobertura-y-tiendas

Indicadores Especificos del Sector de las Telecomunicaciones
Indicadores de Operaciones Internas

Reportado

Referencia cruzada/
Respuesta directa

Si aplica, indicar la
parte no reportada

Razon de
su omision

Comentarios

Reportado en

Informe de
Sostenibilidad 2011 -12

Aspecto: Inversiones

101

Inversiones de Capital en la infraestructura de red, por paises o regiones.

Totalmente

Pag. 4

102

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.

Parcialmente

Pag. 4

No se indica
el costeen €

Aspecto: Seguridad y Salud

103

Précticas para asegurar la sequridad y salud del personal de campo involucrado en la instalacion,
operaciones y mantenimiento de mastiles, estaciones base, cables y otras estructuras externas.
Relatar temas de seguridad y salud incluidos trabajo en altura, shock eléctrico, exposicion a EMF y
campos de frecuencia de radio, y exposicion a sustancias quimicas peligrosas.

Totalmente

Pag.32

104

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).

Totalmente

Pag. 27

105

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).

Totalmente

Pag. 27

106

Politicas y practicas con respecto a la tasa de absorcion especifica (SAR) de terminales.

Totalmente

Pag. 27

Aspecto: Infraestructura

107

Politicas y 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
elimpacto visual. Describir la manera de evaluar las consultas y su cuantificacién, donde sea posible.

Totalmente

Pag. 27

108

Namero y porcentaje de emplazamientos individuales, compartidos y en infraestructuras existentes.

Totalmente

Pag. 27

Indicadores de

Proporc

ion de Accesos

Aspecto: Reduccién de la Brecha Digital

PA1

Politicas y practicas que permitan el desarrollo de las infraestructuras de telecomunicacion 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.

Totalmente

Pég. 6

PA2

Politicas y practicas para superar las barreras de acceso y utilizacion de los productos y 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.

Totalmente

Pags.8y9

PA3

Politicas y 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.

Totalmente

Pag. 21

PA4

Cuantificar el nivel de disponibilidad de los productos y servicios en aquellas reas en las que opera
la organizacion (ejemplos: nimero de clientes/comparticién de mercados, mercado direccionable,
porcentaje de poblacion cubierto, porcentaje de terreno cubierto).

Totalmente

Pag. 21

PAS

Nimero y tipos de productos y servicios de telecomunicacion proporcionados para los sectores de
la sociedad seleccionados que no generan, o generan pocos beneficios.

Totalmente

Pags.12a14

PA6

Programas para proporcionar y mantener productos y servicios de telecomunicacion en situaciones

Totalmente

Pag. 10

de emergencia y apoyos en catastrofes
Aspecto: Conteni

PA7

Politicas y practicas para gestionar asuntos relacionados con los derechos humanos y el acceso y
utilizacién de productos y servicios de telecomunicacion (ejemplo, participacion en iniciativas
relacionadas con la libertad de expresion, censura, limitacién de accesos, registro, temas de seguridad
en colaboracion con el gobierno, robos, crimenes, contenidos no éticos, proteccion de nifios, etc.).

Totalmente

Pags.22y 23

Aspecto: Relacién de Clientes

PA8

Politicas y practicas para comunicar al pablico temas relacionados con los Campos electromagnéticos.

Totalmente

Pag. 27

PA9

Cantidad invertida en programas y actividades de investigacién en campos electromagnéticos.
Descripcion de aquellos en los que se esta participando actualmente y los que ha fundado la
organizacion.

No reporta

No aplica

Cantidad
reportada por
Grupo Vodafone

PA10

Iniciativas para asegurar la claridad de las facturas y tarifas.

Totalmente

Pag. 21

PA11

Iniciativas para informar a los clientes sobre las caracteristicas del producto y las aplicaciones que
promuevan un uso responsable, eficiente, efectivo y ambientalmente correcto.

Totalmente

Pags.22y 23

Indicadores de Aplicaciones Tecnoldgica

S

Aspecto: Eficiencia de Recursos

TA1

Aportar ejemplos de la eficiencia de recursos en los productos y servicios proporcionados.

Totalmente

Pag. 25

TA2

Ejemplos de productos, servicios o aplicaciones de telecomunicaciones, que tengan el potencial de
reemplazar fisicamente objetos (ejm: una agenda por una base de datos en la red o un viaje por una
videoconferencia).

Totalmente

Pags.15a17

TA3

Revelar cualquier cuantificacion 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).

Totalmente

Pags.15a17

TA4

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.

Totalmente

Pags.15a17

TAS

Descripcion de las précticas relativas a los derechos de propiedad intelectual y a las tecnologias
de fuente abierta.

Totalmente

Pag. 54
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@® Decclaracion GRI

70

. Global
Reporting
Initiative™

Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por |la presente GRI declara que Vodafone Espafia ha presentado su memoria “Informe de Sostenibili-
dad 2011-12" a los Servicios de GRI quienes han concluido que la memaoria cumple con los requisitos
del Nivel de Aplicacion As+.

Los Niveles de Aplicacion de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la Guia
G3.1 en la elaboracion de la memaria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que la memo-
ria ha presentado el conjunto y el nimero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de Aplicacién
v que en el indice de Contenidos de GRI figura una representacion vilida de los contenidos exigidos, de
conformidad con lo que describe la Guia G3.1 de GRI.

Los Niveles de Aplicacién no manifiestan opinion alguna sobre el desempefio de sostenibilidad de la
organizacion que ha realizado la memoria ni sobre la calidad de su informacion.

Amsterdam, 18 de julio 2012

GRI REPORT
GRI CHECKED

Nelmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva
Global Reporting Initiative

Se ha afiadido el signo "+" al Nivel de Aplicacion porque Vodafone Espafia ha solicitado la verificacion
externa de (parte de) su memoria. GRI acepta el buen juicio de la organizacion que ha elaborado la me-
moria en la eleccion de la entidad verificadora y en la decision acerca del alcance de la verificacion.

Glabol Reporting Initiative {GRI) es una organizocion que trabojo en red, ¥ que ha promovido el desarrolle del marco para lo eloboracion
de memarias de sostenibilidod mds utilizodo en el mundo y sigue mejordndola y promoviende su aplicacion o escalo mundial. Lo Guia de
GRI establecid los principlos e indicodores que pueden empleor los orgonizaciones pare medir ¥ dar razdn de su desempeifio econdmico,
medioombiental y social, www, globolreparting.org

Descargo de responsabilided: En los cosos en los gue lo memoria de sostenibilidod en cuestidn contengo enloces externos, incluidos las
que remiten @ materiol oudiovisuol, el presente certificodo sdio es aplicoble ol materiol presentado o GRI en el momento del Control, en
fecha 10 de julio 2012, GRI excluye explicitamente la aplicocidn de este certificodo a cualquier caombio introducido posteriarmente en

\ dicho material,
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@ Glosario de acronimos y abreviaturas

ADSL: Asymmetric Digital Subscriber Line
AECEMCO: Asociacion Empresarial de Centros Especiales de Empleo de COCEMFE

AMETIC: Asociacion Multisectorial de Empresas de Electronica, Tecnologias de la Informacién, Telecomunicaciones y Contenidos Digitales

AUTELSI: Asociacion Espafola de Usuarios de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacién

BTS: Base Transceiver Station (Estacion Base)

CCE: Codigo de Compras Eticas

CNSE: Confederacion Estatal de Personas Sordas

COCEMFE: Confederacién Coordinadora Estatal de Minusvélidos Fisicos de Espafia
EBITDA: Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization
FIAPAS: Federacion Espafiola de asociaciones de Padres y amigos de los Sordos
Gl: Grupos de Interés

GSM: Global System for Mobile Communications

GSMA: GSM Association

GRI: Global Reporting Initiative

HSPA: High Speed Packet Access

ICNIRP: International Commission on Non-lonizing Radiation Protection
ISO: International Organization for Standardization

IVR: Interactive Voice Response

JAC: Joint Auditing Cooperation

KCQ: Key Control Questionnaire

KPI: Key Performance Indicator

LISMI: Ley de Integracion Sociolaboral de los Minusvalidos

LTE: Long Term Evolution

MMS: Multimedia Messaging Service (Servicio de Mensajes Multimedia)
M2M: Machine to Machine

NFC: Near Field Communications

OLED: Organic Light-Emitting Diode

ONCE: Organizacion de Ciegos de Espaiia

ONG: Organizacién No Gubernamental

RCS-e: Rich Communication Suite-enhanced

SAR: Specific Absortion Rate

SCM: Supply Chain Management

SIM: Suscriber Identity Module

SMS: Short Message Service (Servicio de Mensajes Cortos)

TIC: Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién

UMTS: Universal Mobile Telecommunications System (3G: 32 Generacion)
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Danos tu opinion

Te invitamos a que nos proporciones tu opinidn tanto sobre nuestra vision, estrategia y
actuaciones en temas de Sostenibilidad, como sobre este Informe. Para ello, puedes dirigirte a:

Vodafone Espaiia
Sostenibilidad
Avenida de Europa, 1
28108 Alcobendas
Madrid (Espaiia)

0 bien a través de nuestro buzdn de correo: sostenibilidad@vodafone.com
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