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Sr. D. Angel Pes
Presidente

Pacto Mundial

C/ Félix Boix, 14, 4°B
28036, MADRID

Madrid, 24 de octubre de 2012

Estimado Sr. Pes,

A través de esta carta queremos mostrar el interés d¢ CABLEUROPA S.A.U. (ONO) de continuar formando
parte del compromiso de implantacion de los diez principios del Pacto Mundial.

Estos diez principios suponen para ONO una referencia en el ambito de la Responsabilidad Corporativa.

ONO esta comprometido completamente con el respeto a los Derechos Humanos reflejados en los Principios
Uno, Dos, Cuatro, Cinco y Seis, por lo que estamos fijando unos parametros que garanticen la contratacion
de proveedores responsables que no promuevan practicas discriminatorias, de trabajo infantil y que apoyen la
proteccién de los derechos humanos y el respeto ambiental.

En ONO, nuestras politicas en materia de Responsabilidad Corporativa quedan divididas en tres entornos:
Social, Econdmico y de Sostenibilidad.

En el ambito Social, estamos absolutamente comprometidos con la insercién de personas con algin tipo de
discapacidad. ONO cuenta con una contrata integrada por personas con algin tipo de discapacidad y en
riesgo de exclusién social, cumpliendo con el Principio Seis del Pacto Mundial.

Asimismo, ONO realiza donaciones a entidades en materia de proteccion de la infancia en su lucha contra la
vulneracion infantil en Internet.

En el 4mbito Econémico contamos con un acuerdo como socio tecnologico con la Casa del Lector, dedicada
a promover la cultura y las nuevas formas de la lectura en la sociedad actual. ONO también forma parte de
un patrocinio dirigido a emprendedores mediante un acuerdo a través del Instituto de Empresa.

En cuanto a la Sostenibilidad, en 2011 creamos junto con la Fundacién Apadrina un Arbol el Bosque ONO,
mediante el cual se pretenden plantar un total de 6.000 arboles en 5 afios para replantar el Parque Natural del
Alto Tajo, en Guadalajara, tras sufrir un importante incendio en 2006. De esta forma, ONO favorece el
cumplimiento del Principio Ocho del Pacto Mundial.



Asimismo, estamos orientando nuestros esfuerzos en la mejora de la eficiencia energética en ONO,
contribuyendo asi en una mejora de la calidad ambiental. Este compromiso medio ambiental se ha convertido
en uno de los principales pilares de nuestra estrategia de Responsabilidad Corporativa, cumpliendo asi con
los Principios Siete, Ocho y Nueve del Pacto Mundial.

Con el fin de reducir la huella medioambiental, nuestros objetivos estdn orientados a la reduccion de las
emisiones de CO,, reduccién de los Kw y gestion mas eficiente de los residuos.

Para ello estamos implantando nuevas medidas y sistemas que favorecen el ahorro energético y la
disminucién de los recursos naturales.

Todas las medidas implantadas en el 4rea de Responsabilidad Corporativa, son comunicadas a todos los
empleados haciéndoles participes a través de las herramientas de Comunicacién Interna que permiten,
ademads de informar, recibir ideas en esta materia.

Ademas, a través de Campus ONO, formamos a nuestros empleados de manera que se gestiona su talento y
garantizamos la no discriminacién y la competitividad en todos los 4mbitos.

En ONO entendemos la Responsabilidad Corporativa como una oportunidad y nos comprometemos a seguir
avanzando en este camino en el que siempre hay mucho por aportar y mucho por hacer. Por ello seguiremos
innovando y creciendo en este ambito, teniendo siempre en cuenta los valores de respeto y ética con la
sociedad y el medio ambiente.

Un cordial saludo,

D. José Méﬁé"CﬁteUano Rios
Presidente de ONO

C. Basauri, 7 y 9 Urbanizacién la Florida 28023 | Aravaca | Madrid T +34 91 202 5000 F +34 91 202 5974 www.ono.es
Cableuropa, S.AU. C.LF A-62186556 | Inscrita en el Registro Mercantil de Madrid, tomo 22913, libro 0, folio 120, seccién 82, hoja M-410376, inscripcion 12



o ~ o » Informe Anual 2011

Informe Anual 2011



» Informe Anual 2011

ONO en 2011

( Informacién de la
compaiiia

2011, el ano de los 100 Mb reales
‘ Analisis financiero

corporativa

Informe de gobierno
corporativo

Nuestras cifras

Alcance del informe

Informacién de contacto

e Imprimir
Todo V¥
Nuestras cifras ¥



http://www.ono.es/

Informe Anual 2011 OO0

Bienvenido al Informe Anual 2011 » Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la
compainia

ONO es el lider de las altas velocidades
de Internet en Espana

Informe de actividades

Analisis financiero

Tras nuestra firme apuesta en 2010 por ofrecer Informe de

al mercado altas velocidades de Internet a responsabilidad
través de nuestra red de fibra 6ptica, en 2011 e

nos afianzamos como el lider tecnolégico con Informe de gobierno
el lanzamiento de 100 Mb reales, la mas alta de corporativo

las altas velocidades de Internet y un servicio Nuestras cifras

exclusivo de television.
Alcance del informe

S6lo ONO puede ofrecer altas velocidades Informacién de contacto
a millones de clientes.

Descubre esto y mucho mas
en nuestro Informe Anual 2011.
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2011, el ano de los 100 Mb reales

Cifras significativas del ano 2011:

Mas de 7
millones

Hogares
comercializables

0,2% crecimiento

W ngresos ordinarios

Mas de 4.4
millones

Servicios
contratados

2,3% crecimiento

T —

€ 1.485m

Ingresos

1,1% crecimiento @

€ 748m

EBITDA

3,2% crecimiento
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ONO en 2011
Datos en miles
Hogares en Espana (*) 17.545 Informacién de la
compahia
Hogares en las zonas de ONO (*) 14.741
% de Hogares en Espana 84,0% Informe de actividades
Hogares comercializables 7.043
o Analisis financiero
% de Hogares comercializables 47,8%
Informe de
Clientes residenciales 1.900 responsabilidad
. . . . corporativa
Clientes residenciales de fibra 1.807
Penetracion de fibra 25, 7% Informe de gobierno
Clientes residenciales de ADSL oL corporativo
Nuestras cifras
Empresas
Pymes 89 Alcance del informe
Pl (*) Fuente: INE_Censos de poblacién y vivienda 2001 Informacionicecoii

en ciertas areas un servicio
complementario de ADSL

\J
Adicionalmente, ONO presta ‘ { l
* &

e Lider “triple play” en Espana

* Presencia en mas de 300 ciudades, incluyendo las 9 mayores de Espana

e Mas de 7 millones de hogares cubiertos por 45.000 Kms de red propia

e Mas de cuatro millones de servicios contratados

e 424.000 clientes con paquetes de alta velocidad (30, 50 y 100 Mb)

» Lanzamiento de la Televisidon de nueva generacion con TiVo en varias regiones de Espana
* 1.485 millones de euros de ingresos

e 748 millones de euros de beneficio operativo antes de amortizaciones (EBITDA)

* Beneficio neto de 50 millones de euros

e Con una generacion de 179 millones de euros de flujo libre de caja 5 —
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‘El liderazgo es la capacidad
de convertir la visidn de negocio en una realidad’

» ONO en 2011

Sus servicios y su
presencia en el

( Warren G. Bennis, 1925, escritor y consultor de empresas estadounidense ) mercado
Principales magnitudes
Carta del Presidente

VOlVemOS a Ser lOS primeros, Carta de la Consejera

delegada

lanzamOS 100 Mb Fealé€ > ﬁ(t)ullir::anoen
de las altas velocicli

Informacién de la
compaiiia

Informe de actividades
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Sus servicios y su presencia en el mercado

Servicios residenciales

Servicios residenciales de fibra

* ONO es el principal proveedor alternativo de telecomunicaciones, banda ancha y television de pago en Espanay
Unico operador de fibra con cobertura nacional

Teléfono Internet Television Movil

B

* ONO ofrece servicios
locales, nacionales

e internacionales de
teléfono

-]

* ONO ofrece servicios de
banda ancha fija

* Unico operador con

velocidades ultra-rapidas

de hasta 100Mb

* Al mismo tiempo ofrece
un servicio de banda
ancha moévil (BAM)

[

* ONO ofrece un servicio
de television digital
multicanal con paquetes
de canales teméaticos

* Al mismo tiempo
ofrece un servicio de
video bajo demanda y se
posiciona a la vanguardia
de la Television de nueva
generacion con TiVo

* ONO ofrece un servicio
adicional de mévil
completando asi la oferta
de comunicacién a todos
sus clientes

Servicios ADSL

* ONO combina la tecnologia
ADSL con su propia red para
ofrecer servicios de telefonia
y banda ancha a aquellos
clientes que no tienen acceso
directo a su red de fibra

Servicios a empresas

Pequenas y Medianas Empresas (PYMEs) Grandes empresas e instituciones Operadores y otros

* ONO ofrece la solucién integrada de voz y
datos que mejor se adapta a cada negocio

e Unico operador con velocidades ultra-rapidas

de hasta 200Mb

* ONO se adapta a grandes empresas e
instituciones ofreciendo servicios mas
sofisticados y especificos

nacional

* ONO también ofrece servicios a otros
operadores utilizando la capilaridad de su red
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Sus servicios y su presencia en el mercado Informe Anual 2011

Presencia de ONO en el mercado

ONO en 2011

Sus servicios y su

presencia en el
Principales magnitudes
Carta del Presidente
Carta de la Consejera
delegada
2011, el ano en

titulares

Informacioén de la
compaiiia

Informe de actividades
Analisis financiero
Informe de

responsabilidad
corporativa

Informe de gobierno

L JolN[o L JelNlo M ONO corporativo
™ Movistar Espafia ™ Movistar Espana ™ Movistar Espana -
) Otros M Orange M sogecable uestras cifras
) Otros 9 Otros Alcance del inform
Informacién
Fuente: Informe CMT del cuarto trimestre de 2011 8 Imprimir
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ONO en 2011

Principales magnitudes

Operativas

Hogares comercializables
('000) (Fibra)

f T T 1

2009 2010 2011

Financieras

Ingresos (€m)

1.512 1.472 1.485

2009 2010 2011

‘ Residencial
' Otros

Servicios contratados (‘000)

4.214 4.312 4.410

2009 2010 2011

‘ Servicios de fibra
™ servicios de ADSL
) Servicios de PYMEs

EBITDA (€m)
y margen de EBITDA (%)

48,3%  49,2%  50,4%
—— ¢ —*

2009 2010 2011

Desglose de clientes
por servicios contratados (%)

46,0%_ 44,3% 44,8%
38.60/0 39’90/0
35,6% ———
18,5% 9
2l 17,1% 153%
2009 2010 2011

e |Jn servicio contratado
e )OS servicios contratados
e Tres servicios contratados

Beneficio neto (€m)

"

2009 2010 2011

Desglose del ingreso
medio por cliente (€)

2009 2010 2011

‘ Cuota mensual
M Variable TLF+TV
) Otros servicios

-- Fibra ARPU

Flujo libre de caja (€m)

2009 2010 2011
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Carta del Presidente

José Maria Castellano
Presidente, ONO

‘Estamos contribuyendo
de manera activa para
que el desarrollo de la
sociedad de la informacion
se produzca con los
mejores medios posibles
y estamos sentando las
bases de los servicios
que estan por venir.’

En 2011 ONO ha cumplido importantes objetivos. Hemos sido capaces de consolidar y
reforzar nuestro posicionamiento en el dificil mercado de las telecomunicaciones como
referente en servicios avanzados e innovadores.

Disfrutamos de una buena posicion que en muchos aspectos nos permite ver el sector
desde una perspectiva dominante, como en las altas velocidades de Internet. Ser el lider
en este segmento no es s6lo un triunfo y una recompensa a todo nuestro esfuerzo, supone
asumir un importante compromiso con nuestros clientes y con la sociedad de sequir
avanzando para traer mas y mejores servicios.

Con una sociedad en continua transformacion, especialmente en cuanto a comunicaciény
tecnologia, poder contar con una red garantizada y de calidad como la nuestra, en la que
llevamos invirtiendo mas de catorce anos y que estamos permanentemente actualizando
para ofrecer mejores productos y servicios, es un verdadero valor diferenciador frente al
resto. Una red de fibra 6ptica en la que creemos como la mejor alternativa del mercado y
que cuidamos como uno de nuestros mejores activos.

ONO ha demostrado ser una compania madura, que cumple sus objetivos y ha confirmado
que es un importante actor del sector. Hemos alcanzado en 2011 cifras histéricas a nivel
financiero, con récord de EBITDA y flujo de caja; hemos alcanzado unos ingresos y un
beneficio que se distancian cada vez mas de los resultados negativos obtenidos en otros

ejercicios anteriores, y podemos decir que tenemos el horizonte despejado para refinanciar

nuestra deuda en el corto plazo.

Todo esto ha sido posible gracias al esfuerzo de todos y cada uno de los empleados

gue integran la compania, que en un mercado tan fuerte y competitivo como el de

las telecomunicaciones, han sabido afrontar los retos y consumar los proyectos hasta
convertirlos en éxitos. Compromiso y dedicacién son dos caracteristicas que predominan
en la plantilla de ONO integrada por cerca de 3.000 empleados.

Por ello, este ano hemos querido unificar los valores que nos definen como compania,

y el resultado ha dado lugar a cinco elementos que nos deben diferenciar del resto de
organizaciones: liderazgo, eficiencia, cliente, innovacion y equipo. Estos son los rasgos de
ONO, que deben impregnar todas y cada una de las decisiones y situaciones que afecten al

curso de la Compania. Esta ha sido una de las apuestas internas mas fuertes a lo largo del ano.

En 2011 también hemos dado un paso mas en la consolidacion del proyecto de

Responsabilidad Corporativa, que ya comenzamos a implantar en 2010, y que en este ejercicio

hemos impulsado con el fin de reforzar la transparencia y la sostenibilidad en los diferentes
ambitos sobre los que impacta nuestro negocio: econémico, social y medioambiental.
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De esta forma, nuestros esfuerzos se han dirigido a desarrollar diferentes lineas de trabajo
gue nos permitan seguir avanzando en la implantacién de los Principios del Pacto Mundial
de las Naciones Unidas, manteniendo nuestro compromiso de transparencia elaborando
esta Memoria siguiendo los indicadores del GRI.

La responsabilidad es grande. Estamos contribuyendo de manera activa para que el
desarrollo de la sociedad de la informacién se produzca con los mejores medios posibles

y estamos sentando las bases de los servicios que estan por venir. Productos que no sélo
favorecen el desarrollo de nuevos medios, redes y herramientas, también favorecen la
generacion de valor para los diferentes agentes sociales y ayudan a impulsar los motores de
la economia.

Nuestro principal reto radica ahi: continuar siendo un referente para la sociedad en
materia de telecomunicaciones, aportando valor, y disenando productos innovadores y
diferenciadores que se integren en nuestra sociedad para facilitar el acceso diario a las
nuevas tecnologias. Un importante desafio que nos permitira ser parte activa del proceso

de cambio en la sociedad de la informacién.

T

A\
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Carta de la Consejera delegada

Rosalia Portela
Consejera delegada, ONO

‘La consolidacion de una
cultura que recompensa
la innovacion, la calidad,
el espiritu emprendedor
y el esfuerzo es una de
nuestras metas, ya que
esto es indispensable
para seguir avanzando
con éxito a futuro’

2011 ha sido un ano muy importante para ONO y para su consolidacion como operador
referente en el mercado de las telecomunicaciones en Espana. Un ano en el que
hemos alcanzado significativos logros operativos y financieros a pesar de un entorno
macroecondémico adverso. Y por supuesto, un ano en el que hemos demostrado que el
mercado avala nuestra estrategia y que vamos en el camino correcto.

Por primera vez, ONO esta a la cabeza del sector marcando la tendencia en velocidades
sobre Internet y trayendo a Espana la revolucion de la television con TiVo, nuestro nuevo
servicio de ‘televisién inteligente’. Todo ello, gracias a la verdadera clave de nuestro éxito:
nuestra avanzada red de fibra 6ptica. La fortaleza de nuestro negocio y el éxito de nuestra
estrategia estan basados en la superioridad del producto que ofrecemos a través de los
45.000 kilometros de fibra 6ptica que tenemos disponibles en Espana. La diferenciacion

y la alta satisfaccion de nuestros clientes nos han permitido seguir creciendo, no sélo en
nuestro objetivo de adquirir clientes de alto valor, sino también en el cumplimiento de
nuestros compromisos financieros.

Hoy ONO esta considerado como el operador lider en altas velocidades para el

mercado espanol, ofreciendo 30, 50, 100 e incluso 200 Mb reales. En el ejercicio 2011
conseguimos alcanzar la cifra de 424.000 clientes el altas velocidades (30, 50 y 100 Mb
reales). Todo un logro en un mercado con un gran enfoque en precio y con competidores
de gran talla que nos exigen un gran esfuerzo para mantener una oferta comercial fuerte
e innovadora.

Desde el punto de vista financiero, y con un entorno macroeconémico dificil y volatil,
hemos consolidado el crecimiento de la compania por primera vez desde 2005: 1.485
millones de euros de ingresos y 50 millones de beneficio neto. También hemos registrado

una cifra récord de EBITDA, 748 millones de euros, el mas alto de los ultimos anos, y hemos

alcanzado un flujo de caja de 179 millones de euros y el apalancamiento financiero mas
bajo de ONO desde 2005.

2011 ha sido un ano en el cual hemos dado pasos muy relevantes para mejorar
considerablemente nuestra estructura de capital. Desde octubre de 2010 hemos emitido
mas de 2,2 mil millones de euros de bonos en los principales mercados financieros. Todo
este capital ha sido utilizado para reducir el endeudamiento bancario existente. Estas
transacciones nos han permitido alargar los plazos de vencimiento de nuestra deuday

también nos ha proporcionado una mas amplia base de inversores y una diversificacion de

fuentes de financiacién y, todo ello, a pesar de las dificiles condiciones de los mercados
financieros. Para nosotros, esto es una prueba clara de la confianza de los mercados y
de los inversores en nuestro modelo de negocio y en la muy positiva evolucién de los
resultados de la Compania.
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Ademas, hemos trabajado duro para seguir mejorando la parte operativa, experimentando
un gran impulso comercial con cerca de 100.000 nuevos servicios residenciales y PYMEs
contratados en los Ultimos doce meses, y hemos avanzado en potenciar una oferta
innovadora y de alto valor que nuestros clientes valoran de forma muy positiva, gracias a su
gran calidad y a su diferenciacion con respecto a otros productos del mercado.

Nuestra apuesta ha sido precisamente esa: innovacién y diferenciacién. Diferenciacion
extendiendo productos exclusivos como los 100 Mb reales a toda nuestra red, que llega a
mas de siete millones de hogares en Espana. Innovacion trayendo al mercado espanol la
plataforma mas avanzada de television, TiVo, un sistema inteligente, capaz de reconocer
los gustos de los usuarios para recomendarles contenidos, y que ademas permite grabar
contenidos asi como emisiones en alta definicion y 3D, entre otras ventajas.

Nuestra confianza en el producto TiVo es total y es nuestra gran apuesta para dinamizar
nuestro servicio de television. En octubre, lanzamos TiVo en Madrid y Barcelona, dos
ciudades clave para la estrategia comercial de ONO, y en ambas hemos tenido una

buena acogida, no sélo respecto a nUmero de abonados, sino también en satisfaccion del
producto. A lo largo del presente ejercicio extenderemos el servicio por toda la geografia y
llevaremos a cabo nuevas actualizaciones del mismo.

Todo esto no habria sido posible sin las personas que forman ONO. El desarrollo del equipo
humano de la compania es para nosotros un objetivo prioritario. La consolidacién de una
cultura que recompensa la innovacién, la calidad, el espiritu emprendedor y el esfuerzo es

una de nuestras metas, ya que esto es indispensable para seguir avanzando con éxito a futuro.

Trabajamos en un sector clave para la sociedad de la informacién y somos conscientes
de nuestra responsabilidad. Por ello, queremos continuar por esta senda positiva. Con la
seguridad de que estamos en el camino correcto, vamos a sequir trabajando en ofrecer al
mercado los mejores servicios y productos basados en la capacidad y calidad que nos da
nuestra red de fibra y nuestro excelente equipo humano, y con el convencimiento de que
ONO es una compania con un largo futuro por delante, y con muchas oportunidades aln
por explorar.

f

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Sus servicios y su
presencia en el
mercado

Principales magnitudes
Carta del Presidente
Carta de la Consejera
delegada

2011, el ano en
titulares

Informacién de la
compaiiia

Informe de actividades
Andlisis financiero
Informe de
responsabilidad

corporativa

Informe de gobierna
corporativo

13 Imprimir

Todo V¥
Nuestras cifras V¥



http://www.ono.es/

2011, el ano en titulares

Negocio

ONO, lider de su sector en el cumplimiento de compromisos de velocidad
Europa Press / 1 de febrero de 2011

ONO dota a Canarias de television digital y altas velocidades de Internet
ABC.es [ 16 de mayo de 2011

ONO finaliza el despliegue de los 50 megas
Negocio / 5 de julio de 2011

ONO eleva gratis la velocidad de su banda ancha
Expansion / 11 de agosto de 2011

La ‘television inteligente’ llega a Espana este otono con el operador de cable ONO
ABC / 16 de agosto de 2011

ONO comienza el despliegue de TiVo el 1 de septiembre
Expansion / 29 de agosto de 2011

ONO lanza comercialmente los 100 megas y su television inteligente TiVo
El Pais.com / 1 de septiembre de 2011

ONO presenta su fibra de 100 megas, la mas veloz de Espana
ABC (Edicion Nacional) / 2 de septiembre de 2011

‘TiVolucion’, cuando la television se volvio6 inteligente con Internet
El Confidencial / 31 de octubre de 2010

ONO y Sage ofreceran soluciones conjuntas a pymes y auténomos
El Economista / 20 de diciembre de 2011

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Sus servicios y su
presencia en el
mercado

Principales magnitudes
Carta del Presidente
Carta de la Consejera
delegada

2011, el ano en
titulares

Informacioén de la
compaiiia

Informe de actividades
Andlisis financiero
Informe de
responsabilidad

corporativa

Informe de gobierno
corporativo

Nuestras cifras

Alcance del i

14 Imprimir

Todo V¥
Nuestras cifras V¥



http://www.ono.es/

Corporativo

ONO coloca bonos por 460 millones
El Pais / 29 de enero de 2011

S&P eleva la calificacion de ONO tras emitir bonos
Negocio / 3 de febrero de 2011

Rosalia Portela: “La bajada del consumo no ha tocado fondo, pero vamos a crecer”
El Pais (Edicion nacional) / 1 de mayo de 2011

ONO incrementa su beneficio operativo hasta los 179 millones, un 1,9% mas
La Voz de Galicia / 6 de mayo de 2011

ONO completa con éxito una emision de bonos por 300 millones de euros
El Economista / 15 de julio de 2011

ONO gana su desafio a los mercados
Periddicos Regionales Grupo Vocento / 17 de julio de 2011

ONO sortea la crisis y eleva un 9,8% su beneficio hasta junio
Expansion / 27 de julio de 2011

Moody’s sube el rating de ONO tras su Gltima emision de deuda
Cinco Dias / 5 de agosto de 2011

ONO gand 45 millones de euros hasta septiembre, un 4,4% mas
Cinco Dias / 8 de noviembre de 2011

ONO llega a los dos millones de clientes
Regionales Vocento / 13 de noviembre de 2011

Acuerdo entre ONO y la Fundacion German Sanchez Ruipérez (Casa del Lector)
ABC (Edicion nacional) / 14 de noviembre 2011

ONO colabora esta Navidad con Unicef para prevenir la desnutricion crénica infantil

Europa Press / 11 de diciembre de 2011
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Informacion de la compania

‘Hay que intentar ser el mejor
pero nunca creerse el mejor’

( Juan Manuel Fangio, 1911-1995, piloto argentino cinco veces Campeén del Mundo de Férmula 1)

La fibra 6optica de ONO es la formula 1 de Internet
y nos hace ser lideres en altas velocidades
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Perfil corporativo

ONO es el principal proveedor alternativo de

telecomunicaciones, Internet de banda ancha y televisién de
pago en Espana, y el Gnico operador de cable con cobertura
nacional. A 31 de diciembre de 2011, ONO ofreci6é mas de 4,4
millones de servicios a clientes residenciales (fibray ADSL) y
PYMEs, a través de sus propias redes digitales de fibra 6ptica
de alta capacidad, que proporcionan acceso directo a mas

de siete millones de hogares en la mayor parte de Espana,
incluyendo las nueve mayores ciudades. En el ano 2011, ONO
generd unos ingresos de 1.485 millones de euros y un EBITDA

de 748 millones de euros.

Hogares en Espana (*)

Hogares en las zonas de ONO (*)
% de Hogares en Espana
Hogares comercializables

% de Hogares comercializables

Clientes residenciales

Clientes residenciales de fibra
Penetracién de fibra

Clientes residenciales de ADSL

Empresas
Pymes

(*) Fuente: INE_Censos de poblacién y vivienda 2001

Datos en miles
17.545

14.741

84,0%

7.043

47,8%

1.900
1.807
25,7%
oL

89
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Informe Anual 2011

Mision, vision, objetivos y valores de ONO ONO en 2011
Informacion de la
compaiia

La mision de ONO es aportar los mejores productos y servicios de telecomunicaciones a Perfil corporativo
la sociedad, a través del trabajo diario de un equipo de profesionales que apuestan por la La historia de ONO
innovacion y por la excelencia y que garantizan de manera eficiente una mejora continua en la Nuestros accionistas
satisfacciéon de los clientes. Areas organizativas
Ademas, la Compania tiene una vision: convertirse en la mejor compania del sector de Estructura organizativa
las telecomunicaciones para hogares y empresas, posicionandose como el referente en Equipo directivo
el desarrollo de la sociedad digital. Su aspiracién es ser una empresa con un alto indice
de satisfaccion para todos sus grupos de interés apostando por la competitividad y la Informe de actividades

sostenibilidad como bases de la generacion de sélidas expectativas de futuro.
Analisis financiero

Para conseguirlo, ONO establece una serie de objetivos estratégicos: Informe de
responsabilidad
* Perseguir el liderazgo como Gnico operador de fibra con cobertura nacional corporativa
- Posicionandonos como referente dentro del sector de las telecomunicaciones
- Potenciando nuestra competitividad, maximizando la creacion de valor en la relacién con los clientes y Informe de gobierno
atrayendo talento hacia la organizacion corporativo
- Contando con la tecnologia DOCSIS 3.0 que nos permite ofrecer velocidades ultrarrapidas en muy corto
espacio de tiempo sin tener que desplegar un nuevo medio de acceso Nuestras cifras

- Ofreciendo una cartera de productos diversificada, invirtiendo de forma selectiva para incrementar la
oferta de nuestros servicios a precios competitivos dentro del mercado

- Mejorando de forma continuada los estandares de calidad, seguridad y fiabilidad en los servicios que
ofrecemos

* Optimizar la rentabilidad de los recursos
- Aumentando la eficiencia operativa y financiera
- Aplicando rigurosos criterios de inversion adecuados a la estrategia de expansion y crecimiento
- Manteniendo una sélida estructura financiera

* Promover el crecimiento sostenible
- Respetando el entorno econdmico, social y medioambiental siguiendo las recomendaciones de
importantes instituciones que investigan al respecto
- Mejorando la sociedad en la que vivimos
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Informacién de la compania OO0

Perfil corporativo Informe Anual 2011
. . . ONO en 2011

Pero todo lo anterior no se puede llevar a cabo sin determinar

una cultura corporativa definida y determinada por una serie Informacién de la

de valores. Por ello, ONO, durante el 2010, lanzé una campana compafia

de valores con la finalidad de que estén presentes en sus

acciones y comportamientos, y estos han tenido su fruto. Perfil corporativo

La historia de ONO

o o . . Nuestros accionistas
EﬁClenC|a Cllente Areas organizativas
Estructura organizativa
Equipo directivo
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Informe de

responsabilidad
corporativa

Liderazgo
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La historia de ONO Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la

« 480.000 clientes * Incorporacion GOL TV a la compania
residenciales fibra parrilla TV -
* ONO lanza nuevos paquetes m Perfil corporativo
* +1m hogares Tv: ﬁ?ﬁ;gﬁgggﬁﬁ%gggﬁ La historia de ONO
comercializables ° L y—
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residenciales desconexiones Areas organizativas
y 4.800 SMEs ONG of . Estructura organizativa
. ofrece ; * Lanzamiento i i i
* ONO gana 11 ; * Lanzamiento en Equipo directivo
demarc%ciones a todos sus clientes Madrid de 50Mb de50Mba
en Espanay : 161.8'0t00 nivel nacional
: clientes ) o
conft?m'ﬁgzrae g residencialc® + 1,7m clientes Informe de actividades
cable ® residenciales y
» 12 tarifa plana 5,7m hogares Analisis financiero
de Internet , comercializables
ﬂ’ﬂ ¢ Lanzamiento Ojo
Informe de

responsabilidad

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 corporativa

Informe de gobierno

* Jose Maria Castellano corporativo

nombrado Presidente
* Transformacioén
estratégica de ONO:
* Licencia para operar mas rentabilidad
en Castilla-La Mancha y mayor liquidez

e Lanzamiento e ler ano con

marca ONO EBITDA+
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* Rosalia Portela
nombrada Consejera
delegada ¢ Lanzamiento

« Beneficio neto TiVo
positivo |
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Esta nueva forma de entender las comunicaciones comenzé hace mas de doce anos, con el despliegue en las primeras
comunidades auténomas de una potente y moderna red que ONO fue construyendo kildmetro a kildmetro hasta completar
mas de 45.000 km de red repartida por toda la geografia nacional.

En 1998, se liberalizaron las telecomunicaciones en Espana, y tras la entrada en vigor de la Ley General de
Telecomunicaciones por Cable 42/95, ONO pudo entrar a competir en los concursos convocados. De esta manera, la
Compania obtuvo las licencias necesarias para el despliegue de la red, comenzando a prestar servicios de television y
telecomunicaciones por cable en Valencia, Castellén, Alicante, Murcia, Cadiz, Huelva, Cantabria, Mallorca y Albacete a
través de su red propia, convirtiéndose en la alternativa del operador dominante.

A medida que la Compania desplegaba en sus regiones su propia red de Gltima generacién, los consumidores empezaron a
darse cuenta de las ventajas del servicio “Triple Play” que ofrecia.

A finales de 2002, ONO ya estaba presente en aproximadamente uno de cada tres hogares preparados para recibir
sus servicios. Un ano mas tarde gand la licencia para operar en Castilla -La Mancha y, en 2004 adquiri6 el operador de
telecomunicaciones Retecal, perteneciente a Castillay Leo6n.

En 2005, dio el salto definitivo para adquirir las dimensiones nacionales de las que actualmente goza. Compré la empresa
de telecomunicaciones Auna, la empresa con mayor tamano y red propia de cable en regiones donde no estaba ONO. De
esta manera, fusiond sus servicios con los de otra gran compania para dar lugar a la que conocemos hoy dia, una empresa
con gran capacidad de prestar servicios avanzados de telecomunicaciones, de ofrecer ventajas a sus clientes y de dar
respuesta a sus necesidades con soluciones fiables y de alta utilidad.

En 2008, ONO lanz6 altas velocidades en algunas regiones, convirtiéndose en 2010 en el Unico operador capaz de
ofrecerlas a millones de clientes.

Durante el ano 2011 ONO desplegoé la tecnologia DOCSIS 3.0 en toda su red, excepto en las Islas Canarias, donde se

completé en febrero de 2012. Esta tecnologia de Ultima generacién permite ofrecer velocidades ultrarrapidas de hasta 200

Mb a toda su base de clientes.

Este mismo ano, la Compania lanzé la TV de nueva generacion a través de TiVo, servicio puntero en el panorama actual de
television de pago que ha sido posible gracias a su potente red de fibra éptica.
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Informacién de la compania

Nuestros accionistas

Providence Equity Partners, Inc.
15,0%

Thomas H. Lee Partners, L.L.P

15,0% \
CCMP Capital Advisors, LLC
— 150%
Quadrangle
Capital Partners —
9,0% Bregal Co-Invest

1,4%
Acciones propias y otros
1,8%

Nortwestern Insurance
~—— Mutual Life Company

General Electric /

2,3%
Structured Finance, Inc @

T Sodinteleco, S.L.
8,8% \ 3%

Grupo Santander
Caisse de Dépot et 4,4%
Placement du Québec @ _ -
6,6% Ontario Teachers Pension Plan
4, 7%
Grupo Multitel, S.A. ©

6,3% Val Telecomunicaciones, S.L.

5,4%

@) através de Global Telecom Investments, LCC

@) 3 través de Participel International Limited Partnership

3} a través de Telco Investment Europe S.a.r.ly Multitel Alfa, S.L.U.
®) a través de Capital Riesgo Global, SRC S.A.
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Adicionalmente, se dispone del servicio de video bajo
demanda (VoD), concebido como un sistema on-demand de
visionado de contenidos de video y audio de alta calidad,

en el que el usuario puede navegar a través de un amplio
catalogo, seleccionar el contenido, establecer la conexion
entre la plataforma VoD y el dispositivo de usuario (STB) y
visualizar el contenido seleccionado, manteniendo un amplio
control del sistema mediante la aplicacién de funcionalidades
especiales (pausa, stop, avance rapido y retroceso) similares
a las disponibles en los equipos de reproduccion de video
domeésticos.

En 2011, ONO ha puesto en servicio una Nueva Generacion de
Servicios de Television (NGTV) basados en la tecnologia TiVo.

Para ello ha desplegado la infraestructura necesaria en Madrid
y Barcelona, y a lo largo de 2012 se completara el despliegue

que permita dar servicio a todas las areas.

NGTV esta enfocada en suministrar al cliente la mejor
experiencia, basada en una combinacién de la TV actual de altas
prestaciones (servicio PVR con dos grabaciones simultaneas,
canales HD, servicio de VOD, servicio de blsquedas, interfaz
grafica HD de alta calidad, programacion de grabaciones
remota, servicios interactivos, etc.), con la siguiente generacion
de TV (3D, TV interconectada via banda ancha, dispositivos
hibridos, acceso a contenido web, etc.). La plataforma NGTV

ha supuesto la revisidn completa de la arquitectura de la
plataforma de TV de ONO con la incorporacién de un nuevo
sistema de acceso condicional, una nueva infraestructura de
cabeceras y un nuevo STB integrado con la plataforma de
servicios de TiVo, ademas de la integracion de estas nuevas
plataformas con los sistemas de negocio de ONO.

A lo largo de 2012, la nueva plataforma NGTV de ONO sequira
evolucionando para poder ofrecer mas funcionalidades
asociadas al servicio PVR como tres grabaciones simultaneas,
acceso a contenidos YouTube, contenidos de VoD incluidos en
el servicio de busquedas, interfaz de VoD mejorado, etc. asi
como un servicio no-PVR sobre el mismo terminal de cliente

sin necesidad de nueva instalacion de forma que el cliente
pueda adaptar el servicio que recibe a sus necesidades.

Mediante el desarrollo de esta nueva red de TV, ONO estara
en disposicion de ofrecer a sus clientes funcionalidades
avanzadas que ningln competidor tienen disponible
actualmente en Espana: buscador con recomendaciones
personalizadas en funcién de habitos de consumo, multi-
pantalla, grabacién remota, home media sharing, etc.

Red de Gestion y supervision

Todas las tecnologias que forman parte de la red de ONO
dispone de una capa de gestion superior (0SS), cuya funcién
es la de automatizar las tareas criticas de operacion de red,
como son la provisién de servicios, aseguramiento de servicio,
vigilancia y configuracion de la red y la obtencién de informes
de uso y rendimiento.

Evolucién
ONO, en su proceso de mejora constante de la experiencia del

cliente, esta analizando la evolucién de diferentes tecnologias
de cara a su posible introduccién en la red.
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Gestion de la Huella Medioambiental en el despliegue y el mantenimiento de la Red de ONO

En ONO la proteccion del medio ambiente forma parte
integrante de nuestro enfoque general de Responsabilidad
Social. Somos conscientes de nuestra responsabilidad
medioambiental y de la importancia de minimizar el posible
impacto que nuestra actividad pueda producir sobre el medio
ambiente.

Por ello, ONO, durante el proceso de despliegue y
mantenimiento de su Red, vigila que se sigan todos los
procedimientos definidos en la prevencién, control y
reduccién de la huella medioambiental generada.

Entre las principales acciones, segmentadas por area de
gestion, realizadas durante el 2011 cabe destacar:

Modelo Gestion de Residuos.

En ONO hemos desarrollado un “Modelo de gestion de
residuos”, mediante el cual, se quieren controlar todos los
aspectos ambientales derivados de la prestacion de nuestros
servicios de manera que el impacto producido en el medio
ambiente sea el minimo posible.

De esta manera, la Compania se compromete en mejorar
continuamente sus procesos, manteniendo en todo momento
la satisfaccion de sus clientes, el nivel de calidad deseado en
sus productos y servicios, el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentos ambientales establecidos, y la aplicacién
de una serie de directrices internas adicionales en el ambito de
la proteccién medioambiental.

Para ello, se ha efectuado un anélisis acerca de las
implicaciones juridicas respecto a la gestion de los residuos en
general, para lo cual se ha tenido en cuenta, entre otras,

la siguiente legislacion aplicable:

- A nivel comunitario el régimen juridico aplicable a los
residuos viene contemplado, por la Directiva 2008/98/CE
sobre los residuos y la Directiva 2004/12/CE relativa a los
envases y residuos de envases.

- Normativa general a nivel estatal en materia

de residuos: Ley 22/2011 de residuos y suelos
contaminados; Real Decreto 367/2010; Real Decreto
2090/2008 de Responsabilidad Medioambiental; El Real
Decreto 1481/2001 que regula la eliminacion de residuos
mediante su depésito en vertedero.

- En cuanto a la normativa aplicable a los residuos
peligrosos distinguimos la siguiente normativa: Real
Decreto 717/2010 Reglamento sobre clasificacion,
envasado y etiquetado de sustancias peligrosas; Orden
MAM/304/2002, de 8 de febrero, por la que se publican
las operaciones de valorizacién y eliminacién de residuos
y la lista europea de residuos (LER).

- En materia de legislacion especial de determinados
residuos podemos citar las siguientes normas: Real
Decreto 105/2008 por el que se regula la produccion

y gestion de los residuos de construccion y demolicion;
Real Decreto 943/2010 sobre pilas y acumuladores

y la gestion ambiental de sus residuos; Real Decreto
208/2005 sobre aparatos eléctricos y electrénicos (AEE)
y la gestion de sus residuos.

- Asi mismo indicar que se ha tenido en cuenta la
legislacién autondémica aplicable a los residuos, de las
CCAA que la posean.
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ONO se compromete con un Modelo de Gestion Medio
Ambiental que permite la identificacion y evaluacién de los

aspectos claves, estableciendo objetivos de mejora continuos.

Este modelo supervisa y evalla su cumplimiento y lo extiende
hacia sus proveedores.

El Modelo incluye una Guia de Buenas Practicas
Medioambientales cuyo objetivo es lograr que la
concienciacion medioambiental esté presente en todos los
niveles organizativos, desarrollando métodos de trabajo que
ayuden a minimizar los posibles impactos derivados de las
actividades que se realizan en ONO y aportando soluciones
mediante el conocimiento de la actividad y la propuesta de
practicas preventivas y correctivas adecuadas.

Ademas, el Modelo proporciona la posibilidad de identificar
posibles situaciones de emergencia ambiental estableciendo
protocolos de actuacion, en el caso de que surgieran, para
minimizar su posible impacto.

En dicho documento se describen las recomendaciones
practicas que se deben aplicar para minimizar los impactos
medioambientales que se pueden generar en la prestacion
de nuestros servicios. Se especifican los procesos donde
puede haber efectos medioambientales, (generacion de

residuos, consumo de recursos, etc.) atendiendo a la normativa

ambiental existente. Siendo de aplicacion en las actividades
generadoras de residuos o en aquellas que puedan tener un

impacto sobre el Medio Ambiente, y para aquellos trabajadores

implicados en las mismas.

ONO aboga por la correcta gestion de los residuos a través
de los Proveedores que realicen actividades susceptibles de
generar algun tipo de residuo en nuestros centros. Por ello,
dentro del Modelo se ha generado una serie de Requisitos
Medioambientales de Proveedores para quienes prestan sus

servicios en nuestras instalaciones o distribuyen sus productos

en ONO o para ONO. Todos ellos deberan respetar y cumplir

dichos requisitos medioambientales, de forma que no se ponga
en peligro el compromiso de prevencién de la contaminacion
gue tenemos, ya que un incumplimiento de cualquiera de

los requisitos definidos repercute negativamente en el
comportamiento medioambiental de ONO.

Nuestros Proveedores deberan aportar trazabilidad de la
gestion de los mismos desde su generacién hasta el gestor
final. Este registro servira para llevar un control de los residuos
generados en cada uno de los centros, seguir la trazabilidad de
los mismos y, ademas, disponer de los certificados pertinentes.

Somos conscientes de los danos que la incorrecta gestion de
los residuos peligrosos puede ocasionar al medio ambiente y
a la salud de las personas. Aunque el volumen que ONO genera
de este tipo de residuos es pequeno, es responsabilidad de la
Compania cumplir con la legislacion vigente en materia. Para
ello, se ha considerado conveniente elaborar un Manual de
almacenamiento, etiquetado y envasado de residuos, con una
serie de normas que indiquen el protocolo que hay que seguir
al respecto, definiendo condiciones de almacenamiento,
etiquetado y envasado de los residuos generados. Todo ello
con el fin de garantizar que nuestros proveedores cumplan con
la normativa actual.

Bosque ONO
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El Modelo también recoge la preocupacion de ONO por

el problema ambiental que plantean los residuos de
construccion y demolicion, el cual deriva no solo del creciente
volumen de su generacion, sino de su tratamiento, que todavia
hoy es insatisfactorio en la mayor parte de los casos. Mediante
la definicién de un Plan de Gestion de Residuos en Obras
(RCDs) basado en la separacion en origen de los mismos, se
pretende fomentar el reciclado y valorizacion de este tipo de
residuos. El objeto de dicho documento es contribuir a evitar
de forma eficaz la proliferacion de escombreras y vertederos y
disminuir la contaminacién de los suelos.

ONO ha lanzado un proyecto de sensibilizacion ambiental

a través del que realizara campanas de formacion y de
comunicacion interna para transmitir las necesidades de
colaboracion de los empleados en la aplicacion del Modelo
de Gestion de Residuos desarrollado y su cumplimiento, en
especial en las buenas practicas ambientales que permitan
minimizar los impactos de la prestacion de nuestros servicios
en el medio ambiente:

- Ahorro de papel, cartuchos de tinta y otro material de
oficina.

- Disminucién en el consumo de energia eléctrica.

- Gestion selectiva de los residuos: papel, cartuchos de
tinta, pilas, baterias, etc.

- Iniciacion al uso de videoconferencias y formacion on-
line para limitar los desplazamientos.

Minimizacion impacto ambiental

Las prioridades principales en la gestion de residuos son la
prevencion y la minimizacién. Por minimizacion se entiende el
conjunto de acciones organizativas, operativas y tecnolégicas
necesarias para disminuir la cantidad y peligrosidad de los
residuos mediante la reduccién y reutilizaciéon de los mismos

en origen. Asi pues, es imprescindible que la primera accién
asociada a la gestion de los residuos sea intentar reducir su
volumen en el emplazamiento donde se ha generado.

Se entiende que cualquier iniciativa que permita la reduccién
en origen o prevencion de la generacién del posible residuo
o impacto sobre el medio ambiente que una actividad pueda
producir, supone una minimizacion.

A continuacién se indican las iniciativas ejecutadas durante el
ano 2011, que han contribuido a la minimizacion del impacto
ambiental.

Reduccién del consumo eléctrico y las emisiones de CO,

Durante el 2011, ONO ha acometido una serie de acciones
catalogadas como “Green-line”, orientadas a la reduccién
del consumo eléctrico y emisiones. Entre ellas se encuentran
acciones dirigidas tanto a la optimizacion de equipamiento y
locales asi como a la mayor eficiencia en consumo actuales.

Las principales iniciativas acometidas se desarrollan a
continuacion:

e Buenas practicas ambientales relacionadas con
equipos de aire acondicionado:

- Cambio de maquinas R-22 en 52 centros.

- Diferentes pilotos de “freecooling” en centros
técnicos.

- Actuaciones en 42 centros consistentes en
optimizacién de maquinas AA, mejorando el rendimiento
de los equipos, tales como: colocacion de rejillas de
ventilacion; optimizacion de maquinas de AA cuando
hay varias en un centro; segregacion de espacios no
utilizados; optimizacion de pasillos de aire caliente;
proyectos de ventilacion forzada en casetas y locales...
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- Elaboraciéon de un procedimiento que define
el proceso para realizar un ajuste a maximos de las
consignas de parada y puesta en marcha de las maquinas
de clima, sin que los equipos de telecomunicaciones
sufran un desgaste prematuro por temperatura.

e Acciones relacionadas con baterias:

- Optimizacién de los recursos de baterias:
desmontando en centros sobredimensionados y
trasladandolos a otros deficitarios, dejando ambos
centros perfectamente cubiertos, reduciendo la cantidad
de residuos de baterias.

- Adaptacion de criterios que determinan la
sustitucion de elementos de baterias a las condiciones
reales de cada tipologia de centro para reducir la
sustitucion, y por ende el residuo, sin penalizar la calidad
del servicio.

* Ajustes y control que disminuye el consumo de
potencia reactiva en 33 centros.

» Ajustes potencia contratada en 51 centros.

* Estudio de servicios para optimizacion de equipos,
materializdndose en 227 actuaciones consistentes en:

- apagado, desmontaje y retirada de equipos;
- agrupaciones de cabeceras;
- eliminacioén de islas tecnologicas;

- migraciones...

e Estudios de bajas, abandonos y disminucion de
centros/puntos técnicos, materializdndose en 49 centros
y 17 coubicaciones.

e Sustitucién de 1.700 uds de PCs por Thin-Client, lo
gue supone pasar de un consumo de 70,55 Kw/h a 7,14
Kw/h por cada 1.000 unidades. Anualmente, se ha bajado
el consumo en 0,23 Gw.

* Optimizando rutas y eliminando coches de flota. En
2011 se ha consumido 4.500 litros de diesel menos que
en el ano anterior. Esto supone una reduccién de 12 Tn de
CO2 en un ano.

* Se han evitado 1.740 desplazamientos gracias a la
formacién on-line.

* Se hainstalado, en los centros de trabajo, impresoras
con codificacién que evitan el mal uso de las mismas, lo
cual permite el consumo controlado de papel y toner.

Gracias a estas acciones, ONO ha conseguido reducir el
consumo eléctrico cerca de 21 millones de Kwh en 2011
(75.600x106 KJ), lo que representa la reduccion en emisiones
de mas de 7,5 millones de Kg. de CO, en un ano.

Dada su relevancia, es necesario destacar de forma individual,
las actuaciones realizadas con climatizacion:

* ELR22 era hasta hace poco el gas refrigerante mas
utilizado en el sector del aire acondicionado, tanto

para instalaciones de tipo industrial como domésticas.
Actualmente esta prohibido su distribucion por ser
altamente perjudicial para la capa de ozono. Por ello,
ONO ha actuado en 52 centros realizando el cambio de
maquinas de aire acondicionado que utilizaban dicho gas
por maquinas mas eficientes.
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* Pruebas piloto “freecooling” consiste en utilizar

la capacidad de refrigeracién del aire exterior para
renovar el aire interior de un local, lo que permite
disminuir el consumo de energia de los equipos de
refrigeracion. Asi, en primavera o verano, tan sélo habra
que programar el sistema bajo las condiciones adecuadas
para que se active la funcion de enfriamiento y que el
aire exterior entre en el local, enfriando sin utilizar el
aire acondicionado, y salga extraido por el sistema de
ventilacion. De esta manera, el sistema Gnicamente pone
en funcionamiento los ventiladores de extraccién y de
climatizacion, evitando poner en marcha el compresor
del equipo de refrigeracion.

>

Destacar asi mismo, el Proyecto de renovacion y evolucion
tecnolégica que tiene como objetivo la sustitucion
tecnolégica del equipamiento de conmutacion de la red de
Voz TDM de ONO. Esta iniciativa va a permitir el apagado de
66 antiguas centrales con importantes necesidades de energia,
las cuales estan siendo reemplazadas por centrales de nueva
generaciéon con consumo reducido. Se estima una reduccion
del consumo del 93% respecto a la generacion anterior
(aproximadamente una diferencia de consumo entre ambas
plataformas de 19,5 Gw).
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Reduccién de Impacto Visual Reduccién de Emisiones Radioeléctricas Informacién de la
compaiia
Como contribucién a reducir el impacto visual de la red de El planteamiento de ONO para la optimizacién de su
ONO se han ejecutados un conjunto de programas a lo largo infraestructura radio ha contribuido a la reduccién de las Informe de actividades
del 2011, destacando: emisiones radioeléctricas. De ahi que se ha incorporado
un nuevo equipamiento que nos permite hacer un uso Productos y servicios
* Los estudios de servicios para la optimizacion de equi- mas eficiente del espectro, minimizando las emisiones La red de ONO
pos consistentes en: radioeléctricas. Inversion
Compromiso de ONO
- Desmontaje de plataforma y antenas de telecomuni- Para ello se han realizado actuaciones de migracién de . Accionistas e
cacion de ONO situadas en cubierta (4 actuaciones). servicios radio a tecnologia fibra y la consolidacion de inversores
estaciones radio. En este sentido, cabe destacar el proyecto . Clientes
- Migracion de clientes y desmontes emplazamientos  de desmantelamiento de todo el equipamiento de radio y .Empleados
radio (18 actuaciones). transmision de la central térmica de Sant Adria, donde se . Proveedores
ha migrado a un total de 25 clientes a otras tecnologias, .Medios de
- Eliminacién de 9 armarios en via publica destinadoa  desmontando la infraestructura de radio. comunicacion
“nodos de potencia”. .Sociedad

Prevencion y reduccion de la contaminacion acustica
Analisis financiero

AT R
s - En cuanto a la prevencién de ruido en instalaciones de ONO,

W se ha llevado a cabo acondicionamientos tanto de locales Informe de
como de equipos para reducir contaminacién acustica y responsabilidad
térmica acometiendo reformas de insonorizacién, aislamiento corporativa

Fee de bastidores de equipos, colocacion de silenblocks para
1 evitar vibraciones, sustitucion de equipos de aire ruidosos

y realizacion de mediciones de ruido para comprobar
cumplimiento de normativa en 38 locales técnicos.
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La siguiente tabla detalla con datos numéricos algunas iniciativas descritas:

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la

- .. compaiiia
Capitulo Iniciativa Cerrados 2011
Green-Line Cambio de las maquinas R-22 52 Informe de actividades
Green-Line Actuaciones de optimizacion de las maquinas AA, L2 Productos y servicios
mejorando el rendimiento de los equipos La red de ONO
Green-Line Optimizacién de los recursos de baterias 4 Inversion
Compromiso de ONO
Green-Line Ajuste y control que disminuyen el consumo de la potencia reactiva 33 _Accionistas e
Green-Line Ajustes de la potencia contratada 51 inversores
.Clientes
Green-Line Estudio Qe servicios para 'la opt.lmlzauon dg equipos: desmontes, 597 .Empleados
agrupaciones y eliminacion de islas tecnolégicas . Proveedores
Green-Line Eliminacion de islas tecnolégicas 14 ‘Medios_ e »
comunicacion
Green-Line Estudio y cierre de locales 49 . Sociedad
Green-Line Estudio y abandono de coubicaciones 17 Anélisis financiero
Green-Line Desmontar/sustitucion SAls 48
) Informe de
Green-Line Arreglos SAls 17 responsabilic
Green-Line Migracion servicios Central "Sant Adria" 25 i
Green-Line Abandono del Edificio Torreuropa 1
Green-Line Desmontaje Housing 17
Green-Line Eliminacion Inversores NP con SAl 2
Reduccién impacto visual Desmontaje de antenas 4
Reducciéon impacto visual Eliminacion de armarios en la via publica 9
Rec!u.cuon |mpact'o V|§ual Apagado de estaciones de radio 18
Emisiones radioeléctricas
Prevencién de ruido Mejoras en el acondicionamiento de equipos/locales por problemas de ruido 38

en los centros técnicos

Indicar que 287 actuaciones Green-line, de las de optimizacion de equipos anteriormente descritas, junto con otras de menor
identidad que se han desarrollada en otras Areas, supone haber reducido el consumo de 2010 en 13,4 Gwh; siendo el consumo 57
eléctrico total de la Compania durante el ejercicio 2011 de 237,4 GWh.
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Inversion

Desde el comienzo de nuestras operaciones ONO ha
desarrollado una potente actividad inversora en el sector de
las telecomunicaciones en Espana. Estas inversiones se han
focalizado primordialmente en el despliegue de nuestra red de
fibra éptica, en la compra de equipamiento, en la instalacion
de nuestros productos en el domicilio de los clientes, en
inversiones en sistemas asi como otras inversiones menores.

Las inversiones realizadas hasta 2008 estuvieron
principalmente enfocadas en el despliegue de nuestra red

de fibra éptica de Ultima generacién. Gracias a esta extensa
actividad inversora, ONO cuenta en la actualidad con la mayor
red propia de fibra 6ptica de Gltima generacién que existe en
Espana con mas de 7 millones de hogares desplegados en las
principales provincias lo que representa cerca del 84% del total
de los hogares y empresas existentes.

Hogares comercializables (‘000) (Fibra)

2009 2010 2011

Una vez la cobertura de nuestra red fue lo suficientemente
representativa, el foco de nuestras inversiones se ha centrado
en la modernizacion de nuestros equipos y sistemas con

la finalidad de ser capaces de ofrecer los mas avanzados
productos de telecomunicaciones en el mercado espanol como
son velocidades ultrarrapidas de Internet, television de nueva
generacion y servicios de voz sobre IP.

2011 ha sido un ano en el que hemos incrementado
notablemente nuestras inversiones con la finalidad de continuar
mejorando nuestra red, actualizando nuestros sistemas para
ofrecer los mejores productos y servicios del mercado a
nuestros clientes. La inversion total ascendié a 292 millones de
euros en 2011. Adicionalmente a las inversiones que realizamos
de manera recurrente para proveer a nuestros clientes con
servicios de telecomunicaciones, estos son los principales
proyectos en los que hemos focalizado nuestra inversion:

Inversion anual (€m)

2009 2010 2011
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
» Desarrollo de las velocidades ultrarrapidas de Internet en Espana
Informacion de la

Durante el ano 2011 hemos desplegado la tecnologia DOCSIS 3.0 en toda nuestra red compania

(incluyendo las Islas Canarias donde el despliegue se completé en febrero de 2012).

Esta tecnologia de altima generacion nos permite ofrecer velocidades ultrarrapidas de Informe de actividades

Internet de hasta 200 Mb a toda nuestra base de clientes lo que nos convierte en el

Unico operador capaz de ofrecer estas velocidades a millones de personas en Espana. Productos y servicios
La red de ONO

A finales de 2011 mas de 424.000 clientes (el 30% de nuestra base) ya disfrutaban de Inversion

nuestros productos de Internet con velocidades de 30, 50 y 100 Mb lo que demuestra Compromiso de ONO

que en Espana existe interés real en las altas velocidades y creemos que ONO se ha . Accionistas e

posicionado de manera privilegiada para dar respuesta a esta necesidad del mercado. inversores

.Clientes
Evolucion clientes DOCSIS 3.0 .Empleados
. Proveedores
. Medios de
comunicacion
.Sociedad

Analisis financiero

Informe de

responsabilidad

corporativa
1,0%
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2009 2010 2011

™ Clientes DOCSIS 3.0
- % clientes de Internet
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
» Desarrollo de la television de nueva generacion (TiVo)
Informacion de la
Otra de las areas donde hemos focalizado nuestras inversiones durante 2011 ha sido en el desarrollo de la televisién de compaiiia
nueva generacién en colaboracién con la empresa norteamericana TiVo.
Informe de actividades
Este innovador producto cuenta con funcionalidades nunca antes vistas en el mercado espanol. TiVo es un decodificador

con disco duro capaz de grabar dos canales a la vez; cuenta con un buscador inteligente que memoriza los gustos de los Productos y servicios

usuarios y ofrece sugerencias en funcién de los patrones de consumo de los televidentes; la calidad de visionado es 6ptima La red de ONO

ya que incorpora canales en HD y en 3D... Adicionalmente, TiVo combina otras funcionalidades tipicas de Internet como son Inversion

buscadores y redes sociales de una manera nunca vista hasta la fecha. Compromiso de ONO
. Accionistas e

En octubre de 2011 lanzamos TiVo en las inversores

regiones de Madrid y Barcelona y en febrero de . Clientes

2012 extendimos la cobertura de este producto .Empleados

a Cantabria, Murcia y Valencia, regiones que . Proveedores
suponen un 37% de la television de pago en .Medios de
Espana. Esperamos completar el despliegue comunicacién
de esta nueva tecnologia a todo el territorio .Sociedad
Espanol a finales de 2012.
Analisis financiero
Aunque este innovador producto cuenta con

pocos meses de vida, hemos visto que la Informe de

acogida comercial ha sido extraordinariamente
positiva con cerca de 8.000 clientes suscritos
a TiVo en apenas dos meses lo que supone un
4% de nuestra base de clientes de television
en las regiones en las que se comercializa.
Adicionalmente, las encuestas de satisfaccion
gue hemos realizado entre estos clientes
muestran que la aceptacion y acogida de este
innovador producto es excelente.

. Lanzado en octubre 2011
‘ Lanzado en febrero 2012
@ Total despliege en 2012

responsabilidad
corporativa

Informe de gobierno
corporativo
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e Actualizaciéon de la red de voz (Huaweii)

Otra de las areas en las que hemos realizado numerosas inversiones durante 2011 es en
la actualizacion de nuestra red de voz en colaboraciéon con Huaweii.

Estas inversiones nos permitiran, no solo mejorar el servicio de voz que ofrecemos a
nuestros clientes, sino que proporcionara una notable reduccion en costes operativos
entre los que destacar los costes eléctricos, alquileres y mantenimiento.

El proyecto se encuentra muy avanzado y las primeras migraciones a las nuevas plantas
de conmutacion de voz ya se han realizado sin interrupcion alguna en el suministro de
voz a nuestros clientes lo que consideramos es un gran logro.

(Ver apartado La Red de ONO_ Red de Conmutacion de Voz)
e Compra de licencias de 2.6Ghz

El 29 de Julio de 2011 completamos la adquisicion de licencias de mévil de 2.6Ghz en
9 regiones espanolas (Madrid, Cataluna, Valencia, Murcia, Navarra, La Rioja, Cantabria,
Ceuta y Melilla) representativas de un 47% de los hogares espanoles y de un 60% de
los hogares en las regiones en las que ONO opera. La inversion ascendié a 13,3 millones
de euros.

A pesar de que la tecnologia LTE se encuentra todavia en un estado inicial en su
desarrollo, creemos que una vez esta avance nos permitira ofrecer: (i) velocidades
ultrarrapidas de Internet a clientes residenciales y PYMEs en areas cercanas a nuestra
zona de cobertura; y (ii) mejorar la propuesta de valor en el mévil mejorando nuestra
oferta comercial mientras reducimos los costes operativos.

(Ver apartado La Red de ONO_ Red moévil)
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Compromiso de ONO

ONO reconoce que todos los grupos de
interés asociados a su actividad tienen un
interés legitimo en los diferentes aspectos
de la gestion diaria de la compania, y es
consciente que juega un papel importante
para el desarrollo econémico, social y
medioambiental.

El ano 2010 supuso el inicio de una nueva
etapa de relacion directa de ONO con

sus grupos de interés y durante el 2011
ha dado sus frutos. Nuestro compromiso
es crear valor para distribuirlo entre
accionistas e inversores, clientes,
empleados, proveedores, medios de
comunicacién y entre la sociedad en su
conjunto.

ONO entiende la asuncién de la
responsabilidad corporativa como un
proceso de mejora continua. Considera
el didlogo como un elemento clave para
lograr la confianza de sus grupos de
interés y de la sociedad (ver apartado
Responsabilidad Corporativa). En
consecuencia, cuenta con diversos
canales formalizados a través de los cuales
canaliza las expectativas y opiniones de
los mismos.

Sociedad

Proveedores

Clientes

Accionista
e inversores

Empleados

Medios de
comunicacién
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
El siguiente cuadro sintetiza los grupos de interés de ONO y los canales de comunicacion empleados para relacionarse con Informacién de la
cada uno de ellos. compaiia
Grupo de interés Canal de comunicacién L
Accionistas e Inversores Web Corporativa: https://www.ono.es/sobreono/ Productos y servicios
E-mail del area de Relacién con Accionistas e Inversores: Investor.relations@ono.es La red de ONO
Inversiéon
Clientes Web de la Compaiiia: www.ono.es Compromiso de ONO
Area del cliente: . . . T oy =
- Residencial: https://www.ono.es/clientes/registro/login/ i AR
N° contratacién servicios: 1400 _Clientes
- Empresas y profesionales: https://www.ono.es/empresas/ .Empleados
, N contrataclgn servicios: 1403 _Proveedores
Tec’lefopo de atencion al cliente: 902 929 000 Medios de
N° de informaci6n: 11828 cominic T
Empleados Intranet corporativa - Sociedad
Portal del Empleado A )
Departamento de RRHH Analisis financiero
Proveedores Area de compras: consultacompras@ono.es Informe de
. C . o o responsabilidad
Medios de comunicacion Area de comunicacién: comunicacion.ono@ono.es corporativa
Sociedad Web de la Compania: www.ono.es
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Accionistas e inversores

Los valores que guian nuestra relacién con los accionistas
e inversores son la credibilidad, el valor y la orientacién de
mercado.

La base de la confianza que ONO persigue en su relacién con
accionistas, inversores y comunidad financiera reside en la
basqueda constante de un didlogo transparente, fluido y
cercano.

Para llevar a cabo esta comunicacion, ONO cuenta con
la Oficina del Accionista, integrada en Presidencia, y un
Departamento de Relacién con Inversores, integrada en
el Departamento Financiero. Las tareas de estas areas
es identificar y resolver adecuadamente las inquietudes
y demandas de informacion de estos grupos de interés,
apoyandose en una combinaciéon de medios y canales de
comunicacion que facilitan esa relacion.

A través de la Oficina del Accionista se resuelven todas las
consultas de los mismos mediante un servicio de atencion
personalizada, potenciando su participacién en la Junta
General por medios electronicos. (Ver apartado B.1.42 del
Informe de Gobierno Corporativo)

El Departamento de Relacion con Inversores, ademas de
publicar la informacion financiera en la web corporativa
(http://www.ono.es/sobreono/inversores/key-stats/), envia las
comunicaciones relevantes, resultados trimestrales, anuales

y otra informacion de interés a todos los analistas, inversores
institucionales o individuales que asi lo deseen. En 2011,

este departamento realiz6 roadshows por Europa y Estados
Unidos, asistié a multiples conferencias sectoriales y reuniones
individuales, y recibié a inversores en sus instalaciones para
profundizar en el conocimiento de la Compania, su modelo de
negocio y su estrategia empresarial.
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Clientes

La satisfaccion de nuestros clientes es esencial tanto

para mantener la base actual de los mismos como para
asegurar una relacién duradera. Consideramos que esta
satisfaccion depende del valor y la calidad del servicio que
proporcionamos a nuestros clientes.

ONO esta plenamente comprometida en mejorar la
satisfacciéon de los clientes. Hemos invertido tanto en mejorar
el servicio de atencion como en optimizar todos los procesos
orientados al cliente. Hemos centrado nuestros esfuerzos en
identificar posibles anomalias, necesidades y requerimientos
gue contribuyan a mejorar la eficiencia de los procesos y
calidad de los servicios prestados.

Cerramos el ejercicio consiguiendo el reto propuesto. Esto no
es mas que el principio de un largo camino, en el que seguimos
y seguiremos invirtiendo, porque estamos convencidos que es
la Unica via para seguir en este mercado.

Instalaciones y suministros

Durante los primeros meses del ano 2011, se ha llevado a
cabo un proyecto de racionalizacion de la base de contratistas
gue ha supuesto una reduccién de los mismos pasando de 23
a 12, lo que ha llevado a la consolidacion de los excelentes
resultados de satisfaccion de los Clientes, a la vez que a un
aumento en la eficiencia al reducir los costes de instalacion.

Gracias a la colaboracion de estas 12 empresas, ONO dispone
de mas de 1.200 técnicos que trabajan en el proceso de
instalaciones. A lo largo de 2011, hemos realizado 363.383
instalaciones a Clientes residenciales y 33.432 instalaciones a
Clientes empresariales (PYMEs) asi como 86.309 aumentos de
serviciosy 171.213 migraciones a las nuevas velocidades de
30, 50y 100 Mb. El tiempo medio de suministro del servicio se
ha mantenido en 4,56 dias naturales.

Un hito importante en el ano se produjo en noviembre

con el lanzamiento del nuevo servicio de TV basado en la
plataforma de TiVo. A 31 de diciembre se habian instalado ya
7.997 servicios, con un resultado de conformidad por parte
del Cliente en la encuesta automatica post instalacion del
99,67%.

Siendo el proceso de instalacién el primer punto de contacto
gue tenemos con nuestro Cliente, y muy a menudo, el Gnico
contacto fisico, se ha seguido trabajando en aumentar la
satisfaccién de del mismo con este proceso, que ha sido un
ano mas el mejor valorado en las encuestas de Satisfaccion a
Clientes, con notas cercanas al 9 sobre 10 en la percepcién de
los mismos.

Adicionalmente, durante 2011 se ha consolidado el proceso de
soporte a la provisién de fijo y mévil en un solo equipo, lo que
ha permitido una importante mejora en la eficiencia, con el
consiguiente ahorro de costes para la Compania.
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Facturacion

Una de las exigencias del cliente es que la facturacion sea
transparente, correcta y puntual. Para responder a esta
demanda, ONO dispone de un Unico sistema corporativo de
facturacion flexible y avanzado llamado Infinys Rating and
Billing.

Los operadores del Servicio de Atencion Telefonica disponen
de un sistema que proporciona informacién en linea para
solucionar en tiempo real cualquier duda o reclamacién que el
cliente pudiera tener.

Adicionalmente, ONO ofrece la posibilidad de recibir facturas
electronicas de acuerdo con la legislacion vigente. Los
usuarios que activan este sistema tienen disponible, via
Internet, la factura, el desglose de la misma y el detalle de los
consumos, asi como la posibilidad de consultar el consumo
realizado hasta la fecha y pendiente de facturar.

La agilizacion y optimizacion de los procesos comerciales
son una necesidad, y apoyarse en la tecnologia ayuda a

incrementar la productividad, generando valor en los negocios.

En el Gltimo trimestre de 2011, el 64,8% de las facturas
emitidas fueron electronicas frente al 61,8% del mismo
periodo de 2010. Esta evolucion favorable ha permitido a
ONO:

e Reducir el coste por facturacion.

e Seguridad y rapidez en la emisién de las facturas.
e Simplificar los procedimientos administrativos.

e Disminuir el uso de papel, contribuyendo a la
preservacion del medio ambiente.

(Ver el apartado Huella Medioambiental)

* Mejorar el servicio al cliente.

* Mayor control documental.

Gestion de averias

Durante el ano 2011 se ha continuado con la mejora en la
atencion telefonica de llamadas de averias mediante el
cambio de modelo de gestidon con nuestros suministradores,
profundizando en el modelo de nivel Unico lanzado en 2010,
y la apertura de una nueva plataforma que ha dado excelentes
resultados.

La mejora en la satisfaccion de los Clientes ha sido muy
importante, cerrando el ano en un valor del 80,8% en el indice
Neto de Satisfaccion (que se calcula restando los Clientes
insatisfechos de los satisfechos y muy satisfechos) y con mas
del 86% satisfechos o muy satisfechos.

Asimismo, ONO también actia de forma preventiva, llevando
a cabo planes especificos de accion, analizando las averias
recibidas e implementando planes continuos de mejoras en los
procesos.

Todo lo anterior junto con la mejora en la calidad de los
técnicos que resuelven las averias en casa del cliente y el
proceso de racionalizacién de contratistas, ha sido valorado

muy positivamente. Asi ha quedado registrado en las encuestas

de Satisfaccion de Clientes. Los clientes que han tenido
recientemente una averia han valorado el proceso global de
resolucion de averias a final de ano con una nota media de
8,43 sobre 10.
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Un factor clave en la mejora continua han sido los proyectos
de reduccion en la entrada de averias y mejora de su
resolucion en remoto. El resultado de los mismos ha sido
una mejora en la entrada de averias superior al 15%, lo que
redunda tanto en una mayor satisfaccion como en un menor
coste para ONO. Asi, hemos conseguido cerrar el ano con
ahorros superiores a los 4 millones de euros en el area de
resolucién de las averias.

2011 ha sido el ano de consolidacion del programa de venta
a través de un servicio excelente, con una venta por llamada
atendida de un 5%, siendo de un 6,2% en el Gltimo semestre,
lo que ha duplicado el resultado de la segunda mitad de 2010.

Todo ello ha llevado a que la prestigiosa revista Contact Center
haya reconocido a ONO, junto a uno de nuestros proveedores
del servicio de Atencién Telefénica, Grupo Konecta, con el
premio anual al “Mejor Servicio de Asistencia Técnica”.

Logistica

Hasta finales del 2010, la reparacién de los decodificadores
digitales era realizada por los propios fabricantes (Motorola
y ADB). Estas reparaciones se realizaban en Hungria y Polonia
respectivamente.

Durante el ano 2011, con el objetivo de reducir los plazos

de entrega de los equipos reparados, disponer de mejor
informacion sobre las causas de las averias y reducir los
costes, se lanz6é una RFP (Request for proposal o solicitud de
propuesta) que finalmente fue adjudicada a CTDI que instalé
la planta de reparacién en Madrid. Durante el ano 2011, CTDI
repar6 231.000 unidades con un coste un 24 % inferior.

Por otro lado, en julio de 2011 se lanz6 al mercado una RFP para
la adjudicacion de toda la operacion logistica y del transporte.
A dicho concurso se invit6 al actual operador logistico y a otros
ocho operadores de referencia en el mercado. Tras la valoracion
técnica realizada, quedaron como finalistas UTI (el operador
actual), Kiine&Nagel, UPS, Albatros e ICP.

En noviembre de 2011 se adjudicé el contrato a UTI dado que
era el mas cualificado desde el punto de vista técnico, ya que
igualaba los precios de la mejor oferta recibida y nos permitia
evitar el coste de traspaso de la operacion. Ademas, pudimos
adelantar los ahorros puesto que el plazo de implementacion
era de cuatro meses para un operador nuevo.

Esta adjudicacién ha supuesto una reduccién del coste
logistico y de transporte del 27% sobre el precio de partida.

Servicio de atencion al cliente

En 2011, el Servicio de Atencién al Cliente de ONO ha
continuado prestando especial atencion a la satisfaccion de
los clientes, a la eficiencia de la gestion y al valor aportado al
negocio.

Actualmente, ONO opera todos sus servicios de atencion al
cliente mediante distintas plataformas ubicadas en Espana,
Colombia y Per( integradas en un Gnico entorno tecnoloégico,
lo que permite un alto grado de control de la operacion.

En 2011, se ha finalizado el cambio de modelo de relacién con
los proveedores de atencién al cliente iniciado durante 2010.
El nuevo modelo ha permitido una importante mejora de la
aportacion del servicio de atencioén al cliente a los objetivos
operativos y de negocio de la Compania.

En marzo de 2011 se puso en marcha un sistema de atencion
especializada que permite identificar y atender de forma

diferenciada a los clientes nuevos y a los clientes que se ponen

en contacto con ONO mas de una vez por una misma gestion.
Gracias a esta accion y a las realizadas con la informacién del
sistema de encuestas automaticas, la satisfaccion de nuestros
clientes, tras haber realizado una llamada al servicio de
atencién al cliente, ha mejorado 6 puntos respecto a 2010.

El nuevo modelo de relacién con los proveedores, la
asimilacién de los procesos comerciales por parte de la
operacion y la implicacion de los agentes, han permitido
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gue ONO en 2011 duplicase las ventas cruzadas de nuevos
servicios realizadas en el Servicio de Atencion al Cliente,
alcanzando un ratio de venta sobre llamadas atendidas del
5,8%, un 23% mas que en el 2010.

Asimismo, durante el 2011 ONO ha renovado la Certificacion
ISO 9001:2008 de su Sistema de Gestion de Calidad para

los Servicios de Atencioén al cliente superando la auditoria
realizada por la Asociacion Espanola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR), demostrando asi el compromiso con la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de toda la normativa
y reglamentacion vigente en la materia.

Fidelizacion del cliente

El ano 2011 ha sido clave para consolidar una verdadera
cultura de negocio orientada a mejorar el valor y la calidad de
servicio que proporcionamos a nuestros clientes. El area de
fidelizacion ha tenido un papel relevante y ha comenzado una
forma de trabajar que no ha hecho mas que empezar.

A continuacién se resumen los logros principales del ano 2011:

* Se han consolidado las altas velocidades: 30, 50 y 100
Mb. La mayor parte de los clientes que prueban la alta
velocidad muestran niveles de satisfaccion muy elevados.
Por ello, se establecen precios muy competitivos para
gue cualquier cliente tenga la oportunidad de disfrutar de
estos servicios.

* Se ha mejorado de manera proactiva, y sin ninguna
contraprestacion a cambio, el servicio de Internet a los
cerca de 500 mil clientes que tenian 12 Mb.

» Para que todo esto sea posible, ONO realiza cada ano
grandes inversiones en su red para que nuestros clientes
disfruten de los mejores servicios del mercado.

* Se ha sequido apostando por estas mejoras, porque
somos conscientes de las crecientes necesidades de
nuestros clientes. Cada vez mas servicios digitales y
aplicaciones requieren que los proveedores de acceso
a Internet se adapten y ofrezcan mas servicio y de mas
calidad.

* Nos hemos posicionado como uno de los operadores
gue mas cuidan que la instalacién de los servicios
contratados por el cliente se produzca de manera
rapida y, lo mas importante, que el servicio funcione
correctamente, de acuerdo con las prestaciones
contratadas, a través de un equipo de profesionales
gue ademas le facilitan al cliente las explicaciones e
informacién que necesite.

* Lanzamiento de TiVo, la televisién inteligente de ONO,
gue supone una revoluciéon en el mundo de la television
en nuestro sector. Los clientes que disfrutan ya de este
servicio tienen altos niveles de satisfaccion.

Durante el proximo ano, trabajaremos en incrementar

la cobertura para proporcionar TiVo a todos nuestros
clientes.

e Para simplificar la prestacion de servicios de
comunicacion en el hogar, hemos continuado mejorando
y completando el producto de mévil (tarifas, oferta

de terminales), y continuamos desarrollando féormulas
para abaratar el coste total cuando un cliente tiene
contratado fijo y movil y premiar asi su fidelidad.

Todo esto sin olvidar y mejorar dia a dia los aspectos de
atencién al cliente, gestion de problemas y resolucion de
averias, nuestra presencia en Internet entrando a formar parte
de las redes sociales 2.0, etc.
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Canales de Venta

Durante el ano 2011 hemos continuamos con el rediseno
del mix de canales de venta con la finalidad de optimizar el
proceso de captacion de clientes y reducir costes.

En la actualidad, ONO comercializa sus productos a través de
los siguientes canales:

e Canal telefénico. Un total de 225 empleados atienden
las llamadas recibidas por parte de clientes interesados

en suscribir nuestros servicios y, desde el area de emision,
con nuestras plataformas internas y externas donde
contamos con mas de 300 comerciales, reforzamos la
parte de recepcion realizando llamadas proactivas a
potenciales clientes para informarles de los productos y
servicios que ofrecemos.

Adicionalmente, para la cartera, ofrecemos ampliaciones
de servicios y productos a aquellos clientes que llamen a
nuestra plataforma de atencion, a la vez que realizamos
emisiones con el objetivo de ofrecer a nuestros clientes
las soluciones que mejor se adapten a sus necesidades.

e Canal fisico. Compuesto por:

- Venta directa. Un total de 60 empleados
distribuidos a lo largo de toda la geografia nacional
se encargan de realizar la venta presencial. Este canal
complementa acciones comerciales locales.

- Tiendas propias/franquicias. ONO cuenta con 60
tiendas propias y 62 franquicias distribuidas a lo largo
de todo el territorio nacional. Estas, ubicadas en las
principales arterias comerciales, han sido especialmente
disenadas para mostrar los productos y transmitir los
valores de la Compania a nuestros clientes.

- Canales indirectos. ONO cuenta con mas de 500
puntos de venta indirectos como son grandes almacenes
(Ej. El Corte Inglés, Mediamarkt), tiendas de teléfonos
moéviles (Ej. The Phone House) y otros puntos de venta
independientes.

e Canal on-line. Durante el 2011 continuamos
potenciando este canal por sus bajos ratios de
desconexiones y cancelaciones y sus costes ajustados. A
finales de 2011, el 33% de nuestras ventas provienen de
este canal.
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Proteccion de datos y privacidad

En el ambito de las telecomunicaciones, debido al extensivo
uso de las mismas, cada vez es mas importante velar por

la confianza digital de los clientes (seguridad en las redes,
proteccién de datos, protecciéon del menor...).

ONO se encuentra especialmente sensibilizada con estos
temas y vela por el cumplimiento de la legislacién sobre la
proteccion de los datos personales de los clientes, controlando
su aplicacion, en especial en lo relativo a los derechos de
informacioén, acceso, rectificacion, oposicién y cancelacion de
datos.

Periddicamente, la Compania lleva a cabo, entre otras
acciones, revisiones de los procedimientos vigentes con el fin
de garantizar que éstos son respetuosos con las obligaciones
que le corresponden. Por ejemplo, se han revisado los procesos
de inclusion de datos de clientes en guias telefonicas y de
obtencion de consentimientos, entre otros.

Adicionalmente, durante el ano 2011, se actualizo6 el
documento de “Autorizacion para el tratamiento de datos
personales” que se entrega a los clientes para recabar su
consentimiento en el tratamiento de sus datos, con el fin

de facilitar su comprensiéon y cumplimentacién. Asimismo,

se modificaron los campos existentes en los sistemas de
informacion de la Compania para recoger de forma mas clara
dicha informacion.

Como resultado de estas iniciativas, el importe abonado en

el ano 2011 por la Compania en concepto de multas por
incumplimiento de la normativa de proteccién de datos de
caracter personal ascendi6 a la cantidad de 150.600 euros, en
comparacion con los 558.000 euros abonados en el ejercicio
2010 o los 1,5 millones de euros abonados en el ejercicio
20009.

Uso seguro y responsable de los servicios de
telecomunicaciones

Promover el uso seguro y responsable de los servicios de
telecomunicaciones es otra de las lineas de actuacién clave
para ONO, ya que éste es un tema que responde a necesidades
tanto de los clientes como del publico en general, asi como de
asociaciones y del 6rgano regulador.

Por ello, a lo largo de los Ultimos anos, ONO ha desarrollado
acciones en el ambito de la proteccion del menor a través de
iniciativas dirigidas a sensibilizar y educar sobre la importancia
de este tema.

ONO pone a disposicion de los usuarios herramientas de
control de acceso a los contenidos on-line, ademas de poner
especial atencién en ofrecer una programacién acorde a los
gustos y necesidades de los mas pequenos y de realizar un
control estricto en la clasificacion y emision de los contenidos
y comunicaciones comerciales dentro de la franja de horario
infantil, respetando la legislacion vigente al respecto.

En la web de Responsabilidad Corporativa de ONO se ha
creado un apartado especial con consejos y recomendaciones
para sacar el maximo partido de las TIC, aprendiendo a evitar
riesgos y malos usos. Para mas informacion visite nuestra web:
http://www.ono.es/sobreono/
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La marca ONO

ONO nunca se habia posicionado como una solucion diferente
al resto de operadores, sino que se introdujo en el mercado
como un operador alternativo mas a Telefénica, sin liderar

lo que suponia traer a Espana la fibra 6ptica y las altas
velocidades. La marca carecia de atributos consistentes y
diferenciadores y poseia una débil identidad. De aqui, que ONO
empezase a realizar multiples cambios de marca durante los
anos pasados.

Septiembre de 2010, coincidiendo con el lanzamiento de

los 50 Mb reales, fue sin duda el comienzo del cambio en

la Marca ONO. El objetivo fundamental era reposicionarla

a través del lanzamiento de los 50 Mb reales, con oferta
comercial, y sin campana de imagen de marca. Es decir, un
cambio de imagen y una campana de comunicaciéon comercial,
con cobertura nacional y refuerzo en enclaves locales tacticos.

Asi conseguimos crear un nuevo espacio mental en los
consumidores donde reinventamos la manera de entender
la categoria, es decir, plantear la fibra 6ptica como la
nueva manera de entender Internet y crear la necesidad de
evolucionar hacia el futuro de las altas velocidades.

Nos situamos como lideres ofreciendo y comunicando un
producto que en el mercado espanol no tiene competencia. Todo
esto apoyado con un nuevo concepto e identidad de marca.

Durante 2011, con el fin de dotar a la marca de mas valor,
hemos continuado trabajando en la misma linea, teniendo
siempre presente nuestra vision de marca, posicionando a
ONO como la opcién mas lacida, mas brillante, porque
seguimos estando a anos luz de la competencia, porque sélo
nosotros tenemos una red de Gltima generacién, capaz de
ofrecer a millones de hogares 100 y 50 Mb reales.

El color pUrpura va ganando terreno en la mente de nuestros
clientes actuales y potenciales. Es un color que aporta
tecnologia, modernidad y, que combinado con la “luz”, apoya
la imagen de empresa puntera en tecnologia e innovacion y
con un gran futuro por delante. Porque ONO es la conexion de
nueva generacion.
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Empleados

ONO pone especial énfasis en la atencion a sus trabajadores,
esforzandose en crear una cultura corporativa que la
identifique como empresa socialmente responsable. Sus
esfuerzos y actividades en este ambito van encaminados
hacia el desarrollo personal y profesional de todos los

que forman la Compaiia. Es consciente que las personas
constituyen la herramienta mas influyente para la creacion
de valor.

Parte del trabajo que realiza para potenciar el crecimiento
de su plantilla se aborda con su identidad, motivo por el
cual, no sélo ha definido unos valores corporativos, sino que,
adicionalmente, centra sus esfuerzos en conseguir, de éstos,
su bandera de actuacion.

Valores corporativos

Como se apuntaba en la Memoria del pasado ano, durante
el 2010 ONO trabajo, desarrollé y estableci6é unos valores
corporativos gracias a la participacion de toda la plantilla.

Durante el ano 2011 se desarrollé un ambicioso plan para
compartir, implantar y entender estos valores. Se inicié con
una sesion de trabajo inaugural con el Comité Ejecutivo y
poco a poco este tipo de reuniones se fueron extendiendo
por las distintas areas con el objetivo de “bajar” al dia a dia de
los empleados de ONO los valores corporativos, explicando

el alcance de los mismos y la forma de implantarlos en cada
departamento.

Para reforzar estas sesiones de trabajo, se realiz6é una potente

campana de comunicacion interna a nivel nacional a través de
newsletter, de sesiones abiertas (dedicadas cada mes a uno de
los valores), del portal de formacion e-learning CAMPUS ONO

(donde se lanzaron pildoras formativas sobre valores ONO con
juegos interactivos)...

Como se ha descrito, la implantacion de los valores
corporativos se esta desarrollando a través de una cuidada
y esmerada seleccién de actividades, que atiende a una
calendarizacion de actuaciones, basandose en tres pilares
fundamentales: el conocimiento, la asuncion y el arraigo en
la mentalidad de los empleados, y todo ello con un objetivo:
crear una cultura del cambio.

El resultado de este esfuerzo ha sido positivo. Los cinco
valores de ONO comienzan a reflejarse en el dia a dia de todos
los que forman parte de la Compania.
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Informe de actividades

Empleados
Cliente
Eficiencia
Mejorar su calidad de vida

Saca el maximo provecho es nuestro compromiso. Sé

a tu tiempo y recursos un auténtico aliado, honesto
disponibles. Veras que lo y transparente. Es tu mejor
mejor para la Companiia es fl,!ente de informacion:
también lo mejor para ti y esclchale y aprende de sus

tus companeros. necesidades.

Liderazgo

Somos los lideres de la Valores
fibra. Puedes sentirte Ca rporativos Equipo

orgulloso, sin complejos,
pero sin arrogancia Trabaja con entusiasmo
y mira por el bien

porque ser lideres tiene
comun. Aprende de tus

su responsabilidad.

companeros, esctchalos
y apéyalos..., pero ten
confianza y autonomia

. porque creemaos en ti.
Innovacion

Observa tu realidad y
piensa como mejorarla.
Aplicalo al producto, a

tu forma de trabajar. Haz
de la creatividad y la
proactividad tu reto diario.
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Gestion del empleo en ONO

El principal activo de ONO son las personas, de ellas depende

la marcha de la Compania. Por ello, contamos con los mejores
profesionales. Personas éticas, dinamicas, flexibles, con

ganas de crecer y de aprender, capaces de hacer equipo, con

inquietud permanente de aprendizaje y superacion.

Por ello, es imprescindible invertir en ellas. De ahi que ONO

se esfuerce en los procesos de seleccion y formacion, con la
finalidad de garantizar las capacidades profesionales y personales
de sus empleados acordes con los puestos que desempenan.

Seleccién

Las incorporaciones de nuevos profesionales son el resultado
de un proceso de seleccion exhaustivo y riguroso cuyo objetivo
principal es atraer talento, garantizando un proceso transparente
y objetivo con igualdad de oportunidades para todos.

La politica de gestion de personas propia de ONO se caracteriza
por promover la rotaciéon y promocién interna, publicando
internamente la mayoria de las vacantes existentes a través
de la herramientas on-line. Asi en 2011, el 70% de los puestos
fueron cubiertos por personal interno de la Compania.

En el caso de que la compania tenga que buscar candidatos

externamente, ONO acude al mercado local perteneciente a la
Comunidad en la que actla y ofrece sus servicios. S6lo acude fuera de
su entorno para contratar talento que aporte cualidades que no hayan
sido cubiertas internamente o por personas del entorno de la Compania.

Para buscar a dichos candidatos ademas de los tradicionales
anuncios en prensa y un servicio especifico en la pagina web,
durante el 2011, ONO ha puesto en marcha dos proyectos:

1. El desarrollo de una innovadora estrategia de seleccion
basada en la construccion de relaciones de interés a través de
redes sociales en la que se distinguen dos partes diferenciadas
pero muy relacionadas:

- Reclutamiento 2.0, cuya accién es la de reclutar personal

y esta basado fundamentalmente en Linkedin y Twitter; y

- Employer Branding, focalizado en impulsar la imagen
de ONO como empleador a través de acciones via Twitter,
Linkedin, Blog Oficial de ONO y Facebook.

2. El desarrollo del programa Cantera ONO que se aprobé en el ano
2010 pero que se puso en marcha en 2011, cuyo objetivo es
incorporar, a través de un acuerdo con la Fundacién Universidad-
Empresa, a personas sin experiencia profesional, personal en practicas,
gue deseen iniciar su carrera en la Compania y convertirse en futuros
empleados de alto valor, “nacidos y crecidos” en un entorno ONO.

La Cantera ONO tiene dos vertientes:

- Programa trainees, que se realiza través del programa
GAIA de la Fundacién Universidad-Empresa, y que esta
orientado a jovenes, licenciados e ingenieros, con
experiencia fuera de nuestras fronteras, y un perfil
personal muy enfocado a los valores ONO.

- Programa becarios, dirigido a estudiantes que no
han acabado aun su titulacién universitaria y que desean
hacer practicas en la empresa privada, con el fin de
completar su formacién y formar parte, a futuro, de una
gran Compania como la nuestra.

Adicionalmente, este programa se completa con un programa de
formacion interna en el que participan, no sélo los trainees y los
becarios sino también el “Colectivo de jévenes ONO”, que esta
formado por empleados menores de 30 anos, con antigtiedad inferior

a 2 anos en la Compania y un perfil asociado a los valores corporativos.

Esta Gltima iniciativa ha sido un éxito. Actualmente, ONO
cuenta con una fuente fiable de personas que no sélo tienen
una formacion académica excelente, sino que gozan de una
formacion complementaria sobre valores, empresa, actitudes
y cultura que les da sin duda, un valor especial dentro de la
Compania. Este tipo de proyectos esta demostrando ser una de
las mejores formas de incorporacion al mercado laboral.

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la
compaiiia

Informe de actividades

Productos y servicios
La red de ONO
Inversion
Compromiso de ONO
. Accionistas e
inversores
.Clientes
.Empleados
. Proveedores
. Medios de
comunicacion
.Sociedad

Analisis financiero

Informe de
responsabilic

Nuestras cifras V¥


http://www.ono.es/

Informe de actividades O o

Empleados Informe Anual 2011

Gestion del empleo en ONO
i ONO en 2011

Twitter A=) m y
LinkedIn Informacién de la

- Twitteamos los eventos compaiiia

relevantes de ONO y de nuestro - Conseguimos la

departamento de Recursos Administracion del Grupo Informe de actividades

Humanos ONO.

- Comenzamos a crear - Aumentamos nuestra Productos y servicios

nuestra imagen de empleador notoriedad en la red con La red de ONO

publicitando en conversaciones publicaciones interesantes Inversion

nuestros programas de Cantera, sobre RRHH ONO. Compromiso de ONO

Desarrollo Directivo, . Accionistas e

Formacion, inversores

. Clientes

Seleccioén, etc.
.Empleados

. Proveedores
.Medios de
comunicacion

.Sociedad
Facebook ﬁ

Analisis financiero

Blog oficial de ONO

- Se esta desarrollando
una pestana de Empleo
en la Fanpage de ONO.

- Se esta ideando una estrategia
para incluir posts sobre la
actividad de Recursos Humanos
en el Blog oficial de la Compania
que tendra su lanzamiento en el
segundo trimestre de 2012.
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- Objetivo: incorporar, a través
de un acuerdo con la Fundacion
Universidad-Empresa, a personas
sin experiencia profesional que
deseen iniciar su carrera en la
Compania.

75 Imprimir

Todo V¥
Nuestras cifras V¥



http://www.ono.es/

Informe Anual 2011

ONO en 2011
Formacion y Desarrollo
Informacion de la
El mayor valor de las empresas son las personas que la integran, de ahi que la formacién sea para ONO un pilar fundamental de compaiiia
su estrategia, pues apostar por el desarrollo profesional de sus empleados es apostar por el éxito de la Compania.
Informe de actividades

Indicadores clave de formacion 2010 2011 .
N® Empleados f q Productos y servicios
pleados formados 1.934 2.132 La red de ONO
Empleados en formacion (%) 58 71 Inversién
Horas de formacién 86.412 87.425 Compromiso de ONO
» . . Accionistas e
Horas de formacién on-line 21.603 38.627 S
Horas por empleado 26 29 . Clientes
Formacién externa (%) 54 85 -Empleados
. . Proveedores
Formacioén interna (%) 46 15 Medios de
Empleados que reciben evaluacién de desempeno (%) 100 100 comunicacion
Inversién en formacién (miles de euros) 1.272 1.218 -Sociedad
Inversién por empleado (euros) 387 403 Anilisis financiero
Inversion formacién on-line por empleado (euros) 105 177
Informe de
A pesar del entorno socioeconémico, la inversién en formacién por empleado en ONO sigue en aumento, afianzando asi los responsabilidad
niveles de excelencia en los servicios que presta. En 2011, la Compania ha impartido 87.425 horas de formacién, de las que corporativa
14.197 corresponden a las horas impartidas en valores corporativos y formacién abierta en el denominado Campus ONO al que
haremos referencia mas adelante. Informe de gob
corporati
Desglose de formacion por categorias (horas) Desglose de formacion por categorias (euros)

™ Técnico
™ Coordinador
10% D Manager
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Dada la peculiaridad y especialidad de la Compania, los planes
de formacién y desarrollo orientados a dar valor anadido a las
personas y a la organizacion, son fundamentales.

Dentro del plan anual de formacién, durante el 2011 han
ocupado un lugar destacado los programas de formacién
transversal y los programas de formacion técnica, dirigidos
fundamentalmente a desarrollar las capacidades de nuestros
empleados y al cuidado y mejora de nuestra red de fibra
optica.

Con este balance en la formacién, ONO consigue alcanzar dos
objetivos: el reciclaje personal y el mejor desempeno de sus
trabajadores.

La formacion en ONO es tanto interna como externa, enfocada
en la potenciacion de la formacion a distancia y la formacion
presencial.

Dentro del plan anual de formacién y desarrollo, durante
el 2011 han ocupado un lugar destacado los siguientes
programas:

* Arquimedes 2.0. Este programa iniciado en 2009, se
caracteriza por ser el programa de desarrollo directivo para
managers de ONO que pretende favorecer el desarrollo
profesional del colectivo directivo de la Compania a través de
programas de formacion y desarrollo diferenciados (cursos en
aula, outdoor, formacién on-line, simuladores de negocio...).

Durante el ano 2011, se desarrollé la segunda edicién del
mismo en el que participaron 240 directores y gerentes.

En marzo de 2012, se ha iniciado la tercera edicion que tiene
como novedad que el desarrollo ya no es exclusivamente
presencial, sino que utiliza la metodologia blended.

* Impulso. Este programa iniciado en septiembre de 2011,
tiene una duracién de 9 meses y engloba a 505 empleados. Se
caracteriza por ser el programa de desarrollo competencial
para mandos intermedios cuyo objetivo es desarrollar
competencias, habilidades profesionales y potencial, asi como
trabajar los valores corporativos que se alinean con los planes
estratégicos que tienen que ver con su futuro profesional en
ONO.

El programa Impulso esta formado por tres itinerarios
formativos diferentes basados en la metodologia blended
(formacién on-line tutorizada mas presencial):

- Perfecciono que desarrolla competencias para
gestionar, liderar equipos, resolver conflictos y tomar
decisiones.

- Gestiono que desarrolla competencias para tomar
decisiones y orientarlas al logro y para comunicar
eficazmente y planificar.

- Evoluciono que desarrolla competencias para participar

y gestionar proyectos y para desarrollar la comunicacién
y el trabajo en equipo.

A cierre del ano 2011, el grado de participacion al programa
Impulso fue del 99% y el indice de satisfaccion de los
participantes del 95%.
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e Campus ONO. Esta plataforma de formacién on-line

gue se gestiona y desarrolla internamente, es ademas un
entorno virtual que favorece el aprendizaje facilitando la
comunicacion entre sus participantes a través de herramientas
de comunicacion 2.0. Dispone de contenidos de calidad
adaptados a las necesidades del puesto tanto en formato
abierto (para cualquier empleado de la Compania), como

en formato tutorizado (que supone un seguimiento ad hoc).
Ademas Campus ONO sirve de plataforma de informacién,
con noticias sobre las Gltimas novedades en formacién tanto
dentro como fuera de la Compania.

De esta forma, ONO sigue potenciando la formacion mixta
(presencial y on-line) y la formacién on-line, generando
ahorros en desplazamientos y una mayor conciliacion de la
vida laboral y personal. El hecho de minimizar la necesidad de
presencia fisica en la formacién, otorga una mayor flexibilidad
y adaptabilidad para el formando, permitiendo establecer
horarios a medida.

Horas por modalidad

* Claustro de Formadores Internos. Este Claustro se formalizé
en 2011 como soporte para el Programa de Formacioén Interna,
como forma de mejorar la cantidad y la percepcion de la
calidad de la formacién.

Dicho Claustro esta formado por personal de la Compania,
principalmente técnico, que tiene el conocimiento adecuado
y capacidad de transmisién. A sus integrantes se les forma

en el uso de los medios y recursos didacticos a través de un
curso corporativo de Formacion de Formadores y se les da
unos incentivos especificos por preparar e impartir dichas
formaciones a sus companeros.

A cierre de 2011 estaba formado por aproximadamente

100 personas, de las que cada una era especialista en una
determinada materia.

Alumnos por modalidad

® On-line
™ Blended
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Valoracion del desempeno
Informacion de la

Todos los empleados de ONO participan en un proceso En 2011, se realiz6 el segundo ejercicio de evaluacion del compaiiia
normalizado y continuo de evaluacion de desempeno desempeno, que abarcé a toda la compania y cuyos ratios
con periodicidad anual. Es una herramienta de gestion, de participacion fueron del 98%, dos puntos porcentuales Informe de actividades
comunicacion y desarrollo de personas cuyo objetivo es superior a la participacién alcanzada en 2010 (96%).
evaluar el grado de consecucion de objetivos establecidos al Productos y servicios
inicio del ejercicio que culmina con una entrevista personal Esto significa que practicamente todo el personal tuvo la La red de ONO
con el responsable en la que se comparten los resultados de la  oportunidad de: Inversion
evaluacion. Compromiso de ONO
e Autoevaluarse, . Accionistas e
Porcentaje participacion valoracion de desempeno inversores
» Ser evaluado por su superior directo, y .Clientes
.Empleados
e Compartir con él, a través de una entrevista . Proveedores
individual, ambas evaluaciones para desarrollar un plan .Medios de
de accion individual estableciendo puntos de obligado comunicacién

cumplimiento en el transcurso del ejercicio. .Sociedad
Analisis financiero
Informe de

responsabilidad
corporativa
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2010 2011 :
corporativo
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Motivacion
Modelo de retribucion

El modelo de retribucion de ONO responde a criterios de
equidad interna, no discriminacion y transparencia. Todos

los empleados de ONO reciben un trato justo y equitativo,
con una retribucioén fija dentro de bandas salariales amplias

y una gratificacion extraordinaria para reconocer el valor

de las contribuciones mas destacables. No hay diferencias
significativas en los salarios minimos aplicados en funcion de
las zonas geograficas donde se desarrollan las operaciones de
la Compania.

En 2010, ONO puso en marcha un sistema de retribucién
flexible, denominado ONO Flex, consistente en poder

canjear parte del salario (maximo 25%) y de los beneficios
sociales existentes por bienes o servicios incluidos en el plan
(ordenadores, guarderia, alquiler, etc.), bienes o servicios

con tratamiento de exencién fiscal y que permite dotar al
empleado de mayor poder adquisitivo sin incrementar los
costes de personal y adaptar los beneficios a sus necesidades.

Este sistema de retribucion es personalizado y flexible, en el
que cada profesional decide, voluntariamente, como percibir
parte de su retribuciéon anual adaptandola a sus necesidades
personales y familiares en cada momento. Se materializa

a través de un acuerdo entre la empresa y el empleado,
mediante el cual éste decide como percibir su salario,
flexibilizando parte de su retribucion dineraria en productos
y servicios.

Evolucion de ONO Flex (% Adhesion)

2010 2011 2012*
51% 78% 79%

* Ultimo ejercicio para el que se ha aplicado esta férmula

Encuesta de Clima

La encuesta del clima laboral constituye uno de los canales de
participacién mas importantes para los empleados y sirve para
conocer la satisfaccion y el compromiso de los trabajadores
con la Compania. Por ello, en ONO, periédicamente se

realizan estudios de clima que permiten conocer el grado de
satisfacciéon y de compromiso de todos los empleados y, como
consecuencia, poder poner en marcha planes de accion que
fortalezcan a nuestra organizacién y faciliten el desarrollo
profesional y personal de todos los empleados, en un ambiente
mas constructivo y productivo.

En noviembre de 2010, ONO llevé a cabo la segunda encuesta
a través del Instituto Great Place to Work (GPTW), como
continuacion a la primera realizada en mayo 2009, y los
resultados obtenidos fueron muy positivos. La participacion
aumento 15 puntos, pasando de un 58% a un 73%, lo que
puso de manifiesto la alta implicaciéon del personal en este
tipo de iniciativas y permitié a la Compania demostrar que los
planes de accién puestos en marcha en 2009, estaban dando
sus frutos.

La respuesta a la pregunta Unica sobre si es “ONO un gran lugar
para trabajar”, aumenté también 15 puntos que, de acuerdo
con el propio Instituto GPTW, es realmente sorprendente, y
demuestra una enorme voluntad y eficacia de ONO por mejorar
el clima laboral de sus empleados.

La idea de la Compania es repetir este tipo de encuestas
cada 18 meses. De esta manera, serd en el ano 2012 cuando
ONO afronté el reto de la tercera encuesta de satisfaccion del
empleado con el objetivo de seguir mejorando, especialmente
en la satisfaccion del empleado y el orgullo de pertenencia a
la Compania.

Durante 2011 se fueron implementando diversas acciones
encaminadas a seguir mejorando los indicadores clave del
desempeno humano.
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Comunicacion interna

La transparencia, el acceso a la informacion y el dialogo
constante son claves para la gestion eficaz de la comunicacién
interna dentro de ONO. La seleccion de canales es clave.

La estrategia de comunicacion interna de ONO se centra
principalmente en convertir al empleado en responsable y
beneficiario de los resultados de la Compania y por tanto se
merece dotarle de cierto reconocimiento y visibilidad. La
consecucion de este objetivo de una forma novedosa, agil y
atil, se materializé en una primera fase con la herramienta de
comunicacién interna 2.0 llamada NOS, (“nosotros” en Latin).

NOS ha supuesto una revolucién en cuanto a innovaciéon en
diseno y contenido se refiere. Su estructura modular permite
a cada usuario personalizar la herramienta en términos de
eleccién de ubicacién, minimizacién y maximizacion de
mobdulos o cambio de color. La herramienta da cabida a cuatro
tipos de modulos:

e Comunicacion, a enlazar a individuos y/o grupos.

» Participacion, constituido por iniciativas que facilitan
que el usuario colabore activamente en el desarrollo del
negocio.

* Integracion, cuyo fin es enlazar a personas con em-
presas.

» Motivacion, que canaliza las acciones que generan
orgullo de pertenencia.

A nivel de contenido, ofrece determinados médulos nada
usuales que han situado a NOS como una herramienta
vanguardista en comunicacién interna. Asi el Médulo de
Gestion de incidencias de clientes, amigos y familiares permite
a todos ser un Centro de Atencion al Cliente; el Médulo de
Enfados permite a los empleados, de manera anénima, decir

qué es lo que esta mal y proponer la solucion; y el Médulo de
Agradecimientos ofrece la posibilidad al personal interno de
dar las gracias a sus companeros, a su equipo o a sus jefes.

Otros médulos como el de Organigramas, Blog del presidente,
Puestos Vacantes, Incorporaciones, Promociones, Tabléon

de Anuncios, Ofertas para empleados, Prensa, Propuestas,

y préximamente Foros y Quién es Quién, completan una
herramienta que puede crecer tanto como necesidad haya de
comunicacion interna en ONO.

NOS ha supuesto un paso muy importante en materia de
comunicacion en esta Compania de telecomunicaciones,

ya que proporciona a la empresa la mas valiosa de las
informaciones: saber de verdad, qué esta pasando en cada
uno de sus rincones y tener asi, la oportunidad de resolverlo y
mejorar.

Gracias a esta herramienta, la Direccion puede tener una
visibilidad de lo que ocurre en cualquier ambito de la
Compania.

Como novedades en 2011 cabe destacar:

e Larealizacion de tres webcasts del presidente y de la
consejera delegada con los trabajadores de los distintos
centros de trabajo. A través de estas sesiones trimestra-
les, se revisaron el modelo de negocio, el cumplimiento
de los objetivos corporativos, las acciones a implantar
dentro del presupuesto ademas de permitir a los emplea-
dos realizar preguntas en tiempo real.

* La publicaciéon de UNO, una guia para el empleado
que contiene la informacién interactiva mas completa
sobre aplicaciones corporativas, beneficios sociales, ges-
tiones del empleado, informacion corporativa, politicas
corporativas y servicios corporativos.
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Teletrabajo

Conciliar la vida laboral y personal es meta de todo
trabajador. Por eso, ONO se esfuerza en establecer medidas de
conciliacion que demuestren el respeto y consideracion a las
circunstancias y necesidades personales.

La mision del teletrabajo es integrar las necesidades de los
empleados de conciliacién de vida laboral y familiar, con las
necesidades de la empresa de incrementar los niveles de
eficiencia de los procesos productivos.

¢Como funciona? Para determinar al teletrabajador, se analiza:
* el perfil personal del empleado y su jefe,

* los medios técnicos para que la conexion y medios de
comunicacion sean adecuados, y

» el entorno laboral y su adecuacién a la legislacion
vigente en materia de salud laboral.

A principios de 2011, ONO implement¢ y desarrollé una
politica corporativa de teletrabajo, y desde mayo de ese mismo
ano, 54 personas de distintas areas, participaban en el mismo.

Los resultados obtenidos en su implantacion fueron muy
favorables. El 56% de los teletrabajadores aumentaron su
productividad ya que:

¢ Aumentoé su concentracién en la realizacion de tareas,
¢ Aumentoé su autonomia en la toma de decisiones,
e Sacd mas partido a su tiempo,

* Le permitio trabajar en un ambiente mas tranquilo y
cémodo,

* Mejor6 su forma de planificacion y organizacion de las
tareas,

e Tuvo una actitud mas positiva, proactiva, flexible...

El objetivo para el 2012 es sequir analizando el resultado de
este primer grupo de trabajadores que disfrutan del teletrabajo
y plantear la ampliacion a un colectivo mayor de personas que
puedan seguir conciliando mejor su vida personal y laboral.

Premios Actitud

A finales de 2010 y durante el 2011, ONO puso en marcha el
programa de Premios Actitud, en el que cualquier trabajador
podia participar. Su objetivo era potenciar determinadas
conductas, consecuciones, éxitos y resultados relacionados
con tres valores fundamentales: atencion al cliente, innovacién
y resultados.

En el ano 2011, se entregaron tres premios a trabajadores
de areas diversas en la Categoria de Innovacion, Categoria
Atencion al Cliente y Categoria Resultados.
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ONO cuida a sus empleados
Ayudas al empleado

Beneficios sociales y retribuciones en especie
Vales de comida
Cheques guarderia

Oferta Corporativa para los empleados .
Programa “TG eres ONO”

Seguro médico para empleados y familiares a su cargo
Seqguro de vida y accidentes

Mutua de accidentes laborales

Plan de pensiones

Fondo social (tiene la funcién de aplicar el Convenio
Colectivo del grupo ONO en esta materia)

Jornada laboral flexible e intensiva en verano y navidad
Anticipos de hasta el 75% del salario fijo devengado
Regalo por matrimonio, nacimiento de hijos...

Servicios
Cafeteria de empresa
AutobUs de empleados
Aparcamiento y lavado de coches
Agencia de viajes con descuentos especiales
Club del empleado ONO: 300 acuerdos con ventajas

exclusivas, descuentos especiales y promociones (nicas

Servicios médicos y campanas de prevencion

Medicina y Salud

La salud y la seguridad en el trabajo han ocupado un lugar
relevante en la gestiéon empresarial de la Compania.

Para ello, ONO pone a disposicion de sus empleados un seguro
de salud privado que proporciona el servicio médico deseado.
La Compania se hace cargo del coste integro de la péliza para
empleados y del 60% del coste de sus familiares.

Al mismo tiempo, lleva a cabo iniciativas preventivas basicas
en las diferentes regiones en las que opera, encaminadas a
prevenir y/o mejorar la salud de sus empleados. Cuenta con:

e Un servicio de asistencia médica en sus oficinas y de
un fisioterapeuta que atiende, en condiciones muy venta-
josas, a sus empleados.

e Descuentos para los empleados en gimnasios, belleza
y salud, fisioterapia...

* Espacios de descanso con maquinas de vending, mobi-
liario, fuente de agua, terraza al aire libre...

Entre las actividades desarrolladas en el ambito de seqguridad

y salud destacan los reconocimientos médicos peridédicos

y voluntarios que se realizan tanto a los nuevos como a los
antiguos empleados (1.139 en 2011 frente a los 977 en 2010),
asi como las campanas de donacion de sangre.

En 2011, ONO invirtié 1,1 millones de euros en servicios
médicos.
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Relaciones laborales Ta eres ONO

Informacion de la
ONO ha venido mostrando su politica de responsabilidad ONO ofrece a sus empleados la posibilidad de adquirir servicios compaiiia
en los diversos convenios colectivos que han regulado las especiales de Internet, television y teléfono en el domicilio.

relaciones laborales con el objetivo fundamental de garantizar
las mejores condiciones laborales para sus empleados
apostando por el dialogo social. En 2011, el 92% de la plantilla
estaba sujeta al convenio colectivo, quedando excluido el

8% del colectivo de directivos y gerentes por su condicion
estratégica.

En 2011 ONO continué con la labor de integrar discapacitados
en su plantilla.

La normativa de Integracion de discapacitados (LISMI) obliga

a las empresas con mas de 50 trabajadores a que en su
plantilla haya al menos un 2% de personal discapacitado.

La ley permite, igualmente, sustituir esta contratacion

directa por otras figuras tales como, contratacién de bienes y
servicios a través de centros especiales de empleo, a través de
auténomos discapacitados, donaciones, etc.

Por ello, ONO durante el ano 2011 abordoé esta situacion
comenzando con la minuciosa labor de sustituir determinados
servicios como las contratas de limpieza por Centros
Especiales de Empleo permitiendo a la Compania ahorrar y
cumplir la Ley.

De esta manera, la Compania contribuye de manera positiva
y se consolida como una empresa socialmente responsable
integrando colectivos con discapacidad y realizando labores
sociales.
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Prevencion de riesgos laborales.

La prevencion de riesgos laborales es un servicio dedicado

a garantizar el bienestar laboral de los empleados y esta
totalmente integrada en la gestién diaria de la Compania, lo
cual nos convierte a todos en responsables y beneficiarios de
esta area.

Indicadores de seguridad y salud laboral 2009 2010 2011

Accidentes con baja (graves/leves) 49 48 32
indice de frecuencia de accidentes 84 49 6,1
indice de absentismo 22 18 371

ONO se compromete a asegurar la salud e integridad de todos
sus empleados mediante la mejora continua de las condiciones
y de la calidad de vida laboral en todos los centros y lugares
de trabajo e involucra en ella a todos los estamentos de la
Organizacioén.

Para cumplir éste compromiso y objetivo basico, la Compania
cuenta con un Plan de Prevencion de Riesgos Laborales,
integrandolo en el sistema de gestidén y dotandolo de nuevas
herramientas que afectan e implican a todos los niveles
jerarquicos.

Los principios basicos en los que se asienta la Politica de
Prevencion que se han tenido presentes en la elaboracion de
este Plan son los siguientes:

* Todas las personas que trabajan en ONO son los
protagonistas de la prevencién, siendo la Direccion y los
Mandos los que ejercen su liderazgo con el ejemplo.

* Se debe garantizar la salud e integridad fisica de todos
los trabajadores en el desarrollo de su trabajo asi como la
mejora continua de su calidad de vida laboral.

* Todos los accidentes pueden y deben evitarse siendo
la evaluacién de riesgos una herramienta excelente para
lograrlo.

e Laformacién e informacién y la consulta 'y
participacion de los trabajadores son otras herramientas
esenciales para desarrollar la accion preventiva.

* Laintegracion de la prevencion en todas las
actividades de la Compania es imprescindible.

e La coordinacién de actividades empresariales es un
objetivo dentro de nuestro plan preventivo, por lo cual
esta en uno de nuestros procedimientos.

e Cualquier accidente o incidente que se desencadene
ha de ser investigado y analizado, sirviendo como
fuente de aprendizaje para la adopcion de medidas de
prevencion y mejora de los procedimientos de trabajo.
Igualmente, toda accién o practica insegura ha de ser
comunicada, reconocida, analizada y corregida, y en su
caso, perseguida.

e Entodo momento se cumplira la legislacién vigente,
tanto por parte de los trabajadores propios como por
parte de los contratistas y suministradores. Asi mismo,
se cumplira le ley en la adquisicion, implantacién

y explotacién de todos los bienes y equipos que se
adquieran.

En la Intranet, el empleado dispone de todas las herramientas
de prevencion necesarias: ficha de informacion de

riesgos, portal de prevencion, peticién de una cita médica,
acreditacion de contratas...
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La plantilla en ONO

Indicadores clave de empleo

N° de empleados (total plantilla)

N° de empleados (promedio plantilla)
% hombre/mujer

Edad media (anos)

Antigliedad media (anos)

Tasa de rotacion (%)

Empleados contrato indefinido (%)
Empleados contrato temporal (%)

2009
3.455
3.555
58 /42
36
6
41,1%
95,1%
4,9%

2010
3.085
3.288

58 /42
37

7
18,3%
97,2%
2,8%

2011
2.952
3.020

58 /42
38

8
11,3%
98,2%
1,8%

En ONO, el talento de colaboradores y profesionales nos
hace ser diferentes y conseguir con éxito los objetivos de la
Compania, por lo que es vital invertir y fomentar el desarrollo
de sus carreras profesionales, facilitar la conciliacién de su
vida personal y profesional, y motivar para mejorar.

Las personas que la componen estan en Espana, y se
caracterizan por tener una alta cualificacién, acorde con las
funciones técnicas que desempenan.

Desglose de la plantilla por grupo profesional (%)

2009

D Managers
™ Coordinadores
™ Técnicos

Nota: Los directores y gerentes se incluyen en el grupo managers

2010
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Desglose de la plantilla por sexo (nimero)

1.996

1.782

1717

2009

™ Hombres
®» Mujeres

2010

2011

Desglose de la plantilla por grupo de edad y sexo (nGmero)

< 25 anos

De 25 a 29 anos
De 30 a 34 anos
De 35 a 39 anos
De 40 a 44 anos
de 45 a 49 anos
>50 anos

Total plantilla

Hombres
30

208

520

610

390

140

97
1.996

2009
Mujeres
31

195
L26
450
227

76

55
1.459

Total
61
403
o46
1,059
617
217
152
3.455

Hombres
11

132

413

578

389

172

87
1.782

La distribucién por género de la plantilla, por tramos de edad
y antiguedad es consecuencia de la politica de seleccion
gue ONO aplica basada en el principio de igualdad de
oportunidades y no discriminacién. Prueba de ello, es que
durante el ejercicio 2011, no se registraron incidentes de
discriminacion.

Por sexos, en 2011, el 41,8% de la plantilla eran mujeres. En
el grupo de directivos (directores y gerentes) el 24% eran
mujeres en 2011.

En cuanto a la edad media de la misma se situ6 en 38 anos, siendo
el rango de 35 a 39 anos el mas numeroso (33,2% del total).

2010 2011
Mujeres Total | Hombres Mujeres Total
21 32 11 13 24
137 269 91 85 176
346 759 346 310 656
434 1,012 555 L26 981
229 618 422 252 674
T4 246 199 86 285
62 149 93 63 156
1.303 3.085 1.717 1.235 2.952
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Informe de actividades OO0

Empleados Informe Anual 2011
La plantilla en ONO
ONO en 2011
ONO define su plantilla de forma sostenible. Todos los En las zonas de Madrid, Valencia y Barcelona, ciudades en las
empleados ocupan puestos estables. Prueba de ello es el alto ~ que se concentra mas actividad, hay también mas diversidad Informacién de la
porcentaje de la plantilla con contrato indefinido (98,2%) de puestos y contratos. compaiia
durante el 2011, que muestra una estabilidad positiva de
permanencia y compromiso de los empleados (antigliedad Informe de actividades

media de 8 afos).

Productos y servicios
La red de ONO
Inversion

Desglose del Comité Ejecutivo Desglose del Comité Ejecutivo Desglose de la plantilla por

por sexo en 2011 (%) por edad en 2011 (%) regién en 2011 (%) Compromiso de ONO
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Proveedores

2011 ha sido un ano de transicion en el area de compras de
ONO.

Se ha definido y desplegado un nuevo modelo operativo

de Compras, que basado en los principios de competencia,
anticipacion e incertidumbre, ha reforzado el modelo basico
existente hasta ahora, para dotarlo de mas competencia

y reforzar sus aspectos mas operativos de cara a lograr
mayor trazabilidad y transparencia en las operaciones de
adjudicacion a proveedores.

Ademas se han desarrollado proyectos especificos para
simplificar las operaciones y dar soporte a las necesidades
de la Compania de forma mas eficiente y econémica, con
un determinante enfoque de cierre de contratos marco con
proveedores de referencia en la casa.

Proveedores

Durante este ano en el que la situacién econémica en general
ha continuado siendo dificil, en el departamento de compras
de ONO se ha tenido una especial sensibilidad a la hora de
decidir con qué proveedores se trabajaba y en qué forma.
Siendo conscientes de la importancia que tienen nuestros
proveedores para el desarrollo de nuestro negocio, por

los productos que nos suministran y por los servicios que

nos prestan, se han llevado a cabo medidas para suavizar

el impacto en nuestros proveedores de las exigencias y
compromisos que la Compania les demandaba en cada caso.
Asi el aumento de actividad por la concesién de nuevas areas
de trabajo o el aumento de los plazos en los contratos han sido
medidas que han intentado trasladar a nuestros colaboradores
una mayor estabilidad econdémica y tranquilidad, durante
plazos mas amplios en los que poder dotarse medios humanos
y materiales para su actividad.

En este sentido, hemos mantenido la bisqueda de la relaciéon
optima entre los parametros de calidad, servicio y coste, y
hemos aumentado la libre competencia entre proveedores,
procurando mantener la maxima objetividad y transparencia
en el proceso de adjudicacion.

Todo ello siempre dentro de los procedimientos y procesos de
contratacion definidos y aprobados por la Compania, que se
resumen en los siguientes conceptos.

Normas de conducta comercial para la compra en ONO

En este documento se definen las pautas de conductay
actuacion de los empleados de ONO en su relacién comercial
con proveedores. Sus principios basicos:

* Necesidad de adecuar las compras a las necesidades
de ONO y al presupuesto disponible.

* Promover la competitividad en los procesos de
seleccién y en la blsqueda de soluciones disponibles en
el mercado.

e Mantener la confidencialidad en los procesos de
negociacion.

* Definir el marco de actuacion sobre la politica de
regalos de proveedores.

* Imparcialidad y objetividad en las adjudicaciones,
evitando los conflictos de interés.
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Codigo de conducta de proveedores

Igualmente queremos asegurarnos que en el otro lado

de la mesa, en la organizacién de los proveedores, se

sigan principios éticos y responsables en el proceso de
contratacion, y en la gestion de sus empleados y sus recursos.
Por ello, desde hace ya varios anos, se puso en marcha un
proceso en el que solicitamos a nuestros proveedores que se
comprometan con determinados principios de actuacioén. Asi
se les pide que firmen un documento en el que se suscriben:

e Velar por el cumplimiento de las leyes y normativa
aplicable a su sector de actividad y de su pais de
procedencia.

* Respetar los derechos humanos, independientemente
de su raza, sexo, edad, nacionalidad, orientacion sexual,
conviccioén politica o religiosa.

e Actuar guiados por la proteccién del medio ambiente,
minimizando la generacion de elementos contaminantes
y aplicando politicas de reciclado y gestion de residuos.

» Velar por la contratacion de mano de obra, para

gue no se contraten menores de edad, no se realice

de forma coercitiva, amenazante o abusiva, y que se
apliquen politicas de prevencion de riesgos laborales y de
seguridad y salud.

* Mantener un alto grado de ética empresarial,
prohibiendo de forma expresa el pago de comisiones,
sobornos, regalos ostentosos o cualquier otro tipo de
elemento que pueda influir de forma notable en la toma
de decisién sobre la contratacion.

Actualmente, mas de 1.000 proveedores, que representan un
23% del total, han suscrito este documento, y se ha

establecido un proceso para que cualquier proveedor que
participe en una licitacién, conozca y acepte estos principios
basicos. A través del cumplimiento de este Cédigo de
Conducta, ONO se asegura de que sus principales proveedores
respetan los principios basicos de derechos humanos.

Homologacion de proveedores

El proceso anterior es un elemento adicional a un proceso
de rango superior que es la homologaciéon de proveedores.
En ONO, queremos saber quién son nuestros proveedores,
y cudles son sus caracteristicas diferenciales. Por ello,
también hace ya 4 anos, se puso en marcha el proceso de
homologacién de proveedores.

Para llevarlo a cabo, se solicita a los proveedores que
cumplimenten un formulario de autoevaluacién, donde nos
aportan informacién accionarial, econémica, industrial, de
recursos, de procesos, de posibles relaciones con personal
directivo de ONO, certificaciones de organismos que posean,
etc., que nos permiten ponderar las puntuaciones en los
procesos de adjudicacion y actuar con la maxima transparencia
y objetividad posible.

Gracias a la puesta en practica de este proceso, hemos
evaluado a mas de 800 proveedores habituales, poniéndolo
como condicién y filtro de entrada para poder participar en
nuevas negociaciones y adjudicaciones.

Adicionalmente, en algunos casos de especial relevancia,

se ponen en marcha sistemas de medicién de prestacion de
servicios conjunto entre compras y las areas usuarias, al efecto
de supervisar la calidad y nivel de servicio, dar la oportunidad
de corregir las desviaciones o promover el cambio de
proveedores.
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Mesa de compras

El nuevo modelo de Compras, basa su funcionamiento en un
sistema de “Mesas” en las que todas las areas involucradas

en una operacion, evallan, trabajan y deciden sobre la mejor
solucién para la cobertura de una necesidad de compra en
ONO. Este modelo de mesas funciona integrado en las politicas
internas de control y supervisién de adjudicaciones, cuyos
principios fundamentales se basan en:

* Garantizar que se incorpora la maxima competencia
en todos los casos donde es posible, o en su caso analizar
las circunstancias en las que conviene o es necesario
renovar con proveedores existentes.

e Asegurar la maxima transparencia con todos los
participantes internos y asegurar una total igualdad
en oportunidades para los participantes externos
(proveedores o candidatos a proveedores)

* Buscar nuevas alternativas a las soluciones existentes
y analizar constantemente nuevas alternativas,
planteamientos o soluciones que puedan ayudar a la
Compania a resolver la necesidad de forma mas eficiente
y econdémica.

e Velar por el cumplimiento de los presupuestos

de la Compania y por la consolidacién de los ahorros
conseguidos en las negociaciones para su posible
reinversion posterior, o traslado a la cuenta de resultados.

Portal de compras

Hace anos que ONO decidi6 utilizar una puerta de entrada
comun para establecer la relacién comercial con sus
proveedores de productos y servicios. Todas estas acciones
se canalizan a través de un “Portal de compras”, donde los
proveedores interactian con ONO en los siguientes ambitos:

* Proceso de homologacion y autoevaluacion.

* Negociacion de ofertas.

e Acceso a los pedidos emitidos.

* Acceso a las aceptaciones de productos y servicios.

De este modo, conseguimos un alto grado de fluidez en el
intercambio de informacién, con la posibilidad de auditoria de
procesos, y de cara al proveedor una total transparencia en

el proceso de adjudicaciéon y una simplificacion del proceso
administrativo, que esta redundando en una mejora de
nuestros compromisos de pago y una convergencia a la nueva
normativa sobre morosidad.
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Datos economicos / estadisticos

En ONO trabajamos con mas de 4.400 proveedores y
gestionamos un volumen de negocio de 1.057 millones de
euros (importe correspondiente al 2011 incluyendo IVA en
los proveedores nacionales). Habiéndose gestionado desde
Compras casi 16.000 pedidos.

Un conjunto muy especial de estos proveedores lo constituyen
dos sectores que mantienen un contacto permanente con
nuestros clientes, que son:

* Las companias instaladoras de equipos en casa de
cliente y de mantenimiento de la red de cliente.

* Las companias de servicio de atencién al cliente
(SAC) asi como plataformas de ventas y de resoluciéon de
averias en remoto.

Estos proveedores son de vital importancia para ONO, tanto
por el volumen econdmico que suponen como por el hecho de
gue estan en permanente contacto con nuestros clientes y son
nuestra cara y nuestra voz hacia ellos.

Adicionalmente, estas companias tienen un componente de
generacion de empleo muy importante, tanto a nivel local en
las Comunidades Autébnomas donde prestamos servicio, como
en paises emergentes.
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Medios de comunicacion

A lo largo del ano 2011, ONO ha mantenido una relacién
constante y transparente con los medios de comunicacion,

a los que ha hecho participes de todos los hitos relevantes de
la Compania, ademas, de dar respuesta puntual en tiempo y
forma a las solicitudes de informacién sobre diversas materias:
corporativo, financiero, banda ancha, televisién, empresas

y PYMEs, mévil, incidencias del servicio, nuevos proyectos,
nombramientos, programas, etc.

En estos doce meses, ONO ha emitido 57 notas de prensay
comunicados y ha organizado dos importantes eventos de
prensa. En mayo, ONO hizo participes, en Tenerife, a los medios
de comunicacién de la llegada del cable Canalink a Canarias

y en septiembre la Compania convocé en Madrid a la prensa
para anunciar el despliegue de 100 Mb y la llegada de TiVo, la
television inteligente.

Durante 2011 el interés de los medios de comunicacién por
ONO ha sido notable. La Compania ha registrado mas de 4.000
repercusiones en medios de comunicacion. Un 50% de esas
noticias han sido publicadas en prensa nacional, cerca de

un 20% en prensa regional y el 30% restante corresponde a
repercusiones en otros medios como revistas especializadas,
portales on-line, blogs...

Especialmente relevantes son las entrevistas realizadas

por José Maria Castellano, Presidente de ONO, en la revista
Actualidad Econémica, y Rosalia Portela, Consejera Delegada,
en el diario El Pais.

Otro impacto significativo en los medios de comunicacion en
2011 ha sido el reportaje publicado por la revista Capital sobre
ONO, titulado “¢Un milagro o un ejemplo de buena gestion?”.
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A peticion de los medios, ONO mantiene una politica de transparencia
y mejora continua, que ha sequido impulsando a lo largo de 2011.

La Compania apuesta por compartir la informacion de

una forma directa y fluida, tanto con la prensa nacional y
econdmica, asi como con las radios, televisiones y medios
on-line a los que traslada, mediante encuentros presenciales
o comunicados puntuales, hitos tan importantes como los
resultados financieros y operativos de cada trimestre, las
recientes emisiones de bonos, asi como hitos operativos: el
despliegue de las velocidades ultrarrapidas; el lanzamiento de
100 Mb a mas de 7 millones de hogares; la llegada de TiVo, la
television inteligente de ONO...

En prensa regional, ONO ha vivido diferentes acontecimientos
durante el ano 2011, de los que se ha hecho eco a través de
diferentes encuentros como ruedas de prensa institucionales,
para presentar el despliegue de las altas velocidades por las
diferentes regiones, la llegada del cable Canalink a Canarias o
el despliegue de TiVo en diversas ciudades.

Web corporativa

La web de la Compania en Internet (www.ono.es) ahonda
en la vocacion de divulgar y acercar, a todos, los productos
y servicios que ofrece en el mercado espanol y los aspectos
esenciales del funcionamiento de su actividad.

En este sentido, entre los contenidos disponibles en la web
destacan nuestros productos de Internet de altas velocidades,
Telefonia Movil, Telefonia Fija y Television. Este abanico de
servicios, accesible tanto a particulares como a empresas, goza
de las ventajas diferenciales de transitar sobre nuestra red de
fibra 6ptica de Ultima generacion.

Por otro lado, ono.es dispone de un espacio renovado, en
diseno y funcionalidades, que facilita la autogestion y el
contacto directo con el cliente: el “Area de Cliente”, disenada
para proporcionar una atencion especializada, a través de

la web, y multitud de posibilidades que permiten al propio

cliente una gestion rapida, sencilla y directa, sin necesidad de
llamar por teléfono.

También, ono.es recoge detallada informacién sobre el grueso
de nuestra actividad, penetracién y cifras en el mercado
espanol para que cualquier cliente o internauta pueda conocer,
de primera mano y de forma transparente, nuestros principales
indicadores econémicos.

En el 2011, la pagina web recibié 26.692.474 visitas y registrd
13.553.748 usuarios Unicos. El aumento en el nimero de visitas y
gestiones realizadas por nuestros clientes confirma la importancia
creciente de la web de ONO, como canal de comunicacién y venta.

Entre los contenidos y servicios mas destacados del 2011 que
han aportado a este crecimiento, sobresalen:

* La consolidacion de ONO en redes sociales, gracias
al lanzamiento de la mayor velocidad de Internet a nivel
nacional, 100 Mb, sélo para fans de ONO en Facebook.

* El apoyo a otros grandes lanzamientos y acciones
comerciales como han sido TiVo, la Television Inteligente
de ONO, o el servicio de ONO Mbvil.

 El crecimiento del “Area de cliente” aumentando sus
funcionalidades:

- Informacioén sobre la facturaciéon del cliente: detalle de
consumos y posibilidad de realizar pago de deuda on-line.

- Gestiones administrativas y avisos sobre el estado de
solicitudes en tiempo real.

- Soporte on-line mediante foros y apertura de
reclamaciones.

- Tienda on-line personalizada para aumentos de
clientes facilitando la posibilidad de adquirir nuevos
productos y servicios.
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Sociedad

Mas alla de sus fines estrictamente empresariales, la Compania
tiene el compromiso de mejorar la calidad de vida y fomentar
la igualdad de oportunidades de las personas. Por esta razén,
ONO desarrolla una importante accion social a través de su
departamento de Relaciones Institucionales & Responsabilidad
Corporativa.

Con el fin de lograr la maxima aceptacién social posible en
la implantacién de los nuevos proyectos, ONO lleva a cabo
actuaciones para fomentar la participacién de todas las
partes interesadas y para dar respuesta a las demandas de
informacion generadas en el entorno.

Estas actuaciones persiguen objetivos como:

* Integrar la presencia de la Compania en el tejido
social, ambiental e institucional de los territorios donde
se encuentra.

* Explicary divulgar las ventajas de la red dando
una adecuada respuesta a la demanda de informacién
generada en el entorno.

* Mantener la transparencia informativa mediante
mensajes claros, veraces y oportunos.

e Alcanzar acuerdos de colaboracién, que puedan
contribuir al desarrollo sostenible.

* Promover el maximo consenso institucional y social
en la implantacion de los proyectos.

Para consegquir estos objetivos, ONO participa activamente

en diversas asociaciones relevantes del sector de las
telecomunicaciones con el fin de fomentar el desarrollo de
las nuevas tecnologias y la sociedad de la informacion. En su
empeno por apoyar y mejorar los diferentes ambitos en los
que las TIC son un valor esencial como motor de la economia,
la Compania ha apostado por asociaciones nacionales e
internacionales, entre las que destacan: Ametic, Cable
Europe, Redtel, o la Asociacién para la Autorregulacién de la
Comunicacion Comercial.

Para ONO la gestion responsable es un tema prioritario, por lo
gue trata de implicar a todo su equipo y a la sociedad a través
de diversas actuaciones destinadas a la integracion como:

e Encuestas de opinion.

* Presentaciones a instituciones, ayuntamientos y ONGs.

* Participaciéon en foros y jornadas técnicas.

* Folletos de divulgacion y publicaciones.

¢ Convenios de colaboracion.

(Ver Informe de Responsabilidad Corporativa)
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Nuestros productos y servicios

En la actualidad ONO ofrece una amplia gama de servicios de telefonia, Internet y televisién por cable a nuestros clientes
residenciales y PYMEs en las demarcaciones en las que la Compania opera. La siguiente tabla muestra informacion acerca de la

evolucion de nuestros servicios:

Servicios residenciales de fibra
Servicios residenciales de ADSL
Servicios residenciales
Servicios PYMES

Total servicios contratados

Datos en miles

2009 2010 2011
3.967 4.019 4.060
136 162 176
4.103 4.181 L.236
111 132 174
L.214 4.312 4.410

La superioridad de nuestra oferta comercial que incluye
velocidades de internet de hasta 200 Mbps y nuestra
television de nueva generacién (TiVo), el éxito de nuestra
estrategia comercial basada en la adquisicion de clientes de
alto valor anadido a los que ofrecemos soluciones combinadas,
asi nuestras continuas campanas de venta cruzada a nuestra
base de clientes, entre otras iniciativas, nos ha permitido
elevar el nimero total de servicios que ofrecemos a clientes
residenciales y PYMEs en cerca de 100.000 en el Gltimo ano
hasta alcanzar los 4.410.000.

A lo largo del ultimo ano nuestra base de clientes se ha
mantenido estable en el segmento residencial en 1.900.000
clientes. La evolucion de clientes en el segmento de PYMEs ha
sido muy positiva ya que hemos conseguido aumentar nuestra
base de clientes en 17.000 en el ultimo ano hasta alcanzar los
89.000 clientes a finales de 2011.

Clientes de fibra
Clientes de ADSL
Clientes residenciales
Clientes PYMES

Servicios contratados (‘000)

4.214 4.312 4.410
111 132

2009 2010 2011

M Servicios de fibra
™ Servicios de ADSL
M Servicios de PYMEs

Datos en miles

2009 2010 2011
1.825 1.811 1.807
r 88 o4
1.902 1.898 1.900
67 72 89
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Como complemento a la red FTTN-HFC y con el objetivo de
aumentar la capilaridad de la red de acceso, ONO desagrega
el bucle local en 132 centrales telefénicas para proporcionar
servicios basados en la tecnologia xDSL. A través de esta

red de acceso xDSL (anteriormente llamada ULL), ONO
proporciona conectividad a 134.000 lineas con la red de ONO,
principalmente ubicadas en Madrid y Barcelona.

Adicionalmente, para proporcionar conexiones de alta
capacidad a empresas, ONO dispone de una extensa red de
acceso radio punto a punto (+4.500 enlaces), asi como un
importante despliegue de acceso a través de fibra 6ptica
hasta el cliente (FTTB - Fiber to the building), principalmente
en Madrid, Barcelona, Valencia y Sevilla.

Red de Conmutacién de Voz (VPE)

Constituida por mas de 65 centrales de conmutacion TDM

e IR, distribuidas de manera jerarquica, que proporcionan los
servicios de telefonia analégica, RDSI e IP. Esta red dispone de
una serie de plataformas que proporcionan servicios de valor
anadido, como el buzén de voz, los servicios de tarificacion
adicional, VPN, etc. Actualmente esta en proceso de
sustitucion por una nueva plataforma de servicios basada en la
tecnologia NGN e ISM.

Durante 2011, se han puesto en produccién los primeros

nodos de la red NGN para la sustitucion de la actual plataforma

de voz TDM que permite a ONO desarrollar nuevos servicios
convergentes Datos-Voz y Fijo-Mévil basados en la tecnologia
IP de forma mas eficiente. El 12 de diciembre de 2011 se
migro la primera central de conmutacién a la plataforma NGN.
El proyecto continua con la migracion del resto de centrales,
con el objetivo de finalizar a principios de 2013.

También esta en proceso de implementacion la sustituciéon de
la plataforma de red inteligente, que va a permitir soportar los
servicios actuales (portabilidad, traduccion de 90X/80X, red
privada virtual, acceso indirecto) asi como introducir nuevas
funcionalidades sobre estos servicios. A mediados de 2011

qguedaron desplegadas las nuevas plataformas y sera durante el
2012 cuando se migraran los servicios actuales.

Esquema de red actual de Conmutacion de Voz
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Red Movil
Informacion de la
En el ano 2007, ONO empez6 a operar también como un con un operador logistico, se ha lanzado el servicio prepago compaiiia
Operador Mavil Virtual, para ofrecer a sus abonados un en modo solo-SIM sobre terminales libres y se ha desplegado
servicio integrado de telefonia. La red de ONO dispone desde una plataforma de control de consumo para servicios de Informe de actividades
entonces de los nodos de conmutacion y de servicios méviles datos, que permite a los usuarios de BAM y al resto de usuarios
necesarios para este cometido. controlar el gasto en este servicio. Productos y servicios
La red de ONO
ONO ha continuado desarrollando su red movil para poder ofrecer » LTE. A finales de julio a ONO se le adjudicé la licencia Inversion
servicios de acceso a Banda Ancha Mévil (BAM) sobre tecnologia para el acceso de radio LTE en la banda de 2,6 GHz, Compromiso de ONO
3.5G+ (HSDPA, HSUPA y HSPA+) con acceso de hasta 16 Mb. en las demarcaciones de Madrid, Cataluna, Comunidad . Accionistas e
Valenciana, Cantabria, Murcia y La Rioja. De esta forma inversores
En 2011 se ha comenzado la comercializacién de una amplia ONO apuesta por la evolucién de la red moévil hacia los .Clientes
cartera de terminales mediante la realizacién de un acuerdo nuevos estandares. .Empleados
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Red de Transmision

La Red de Transmision es la encargada de interconectar los
multiples nodos o centros de servicio de los que dispone
ONO a lo largo de todo el territorio nacional. Dicha Red esta
constituida por una gran cantidad de equipos de transmisién
conectados entre si por distintos medios (fundamentalmente
fibra y radio).

Los equipos de la Red de Transmisién soportan diversas
tecnologias (SDH, WDM, Ethernet,...) y estan disefados para
transportar gran capacidad de informacién a largas distancias
(centenares o miles de Km). La Red de Transmisién se encarga
de transportar informacién o trafico que puede ser de
cualquier indole -datos, voz, servicios audiovisuales- de forma
transparente cumpliendo con los requisitos de calidad exigidos
por cada uno de ellos (tasa de error, margenes de retardo, de
jitter, % de disponibilidad, etc.). La arquitectura de la Red de
Transmision se suele adaptar a la ubicacion geografica de los
nodos de servicio cuyo trafico transporta. Sus nodos se suelen
organizar en varias subredes basicas en distintas topologias
(anillo, punto a punto, bus, punto multi-punto, malla). Las
subredes en anillo o malla pueden proporcionar redundancia
al trafico mediante mecanismos especificos, ya que habilitan
multiples caminos alternativos en caso de cortes o de caidas
de enlaces.

La Red de Transmision se segmenta también a nivel geografico.
En funcién del ambito de la ubicacion geografica de los nodos
y tramos que la constituyen, se diferencia entre las Redes de
Transmision Troncal, Regionales y Metropolitanas.

La Red Troncal esta formada por los enlaces de alta
capacidad y larga distancia que conectan a los principales
nodos, ubicados tipicamente en las grandes ciudades. Estos
enlaces unen los nodos mas importantes y agregan el trafico
procedente de las areas geograficas subyacentes para
intercambiarlo con otras areas regionales y/o metropolitanas
que permiten la transmision de capacidades de hasta el Tb/s.

En la actualidad la Red de Transmision Troncal de ONO

esta habilitada para enlaces de hasta 10 Gbps, y se prevé la
introduccion de nuevas capacidades de 40Gbps y 100Gbps en
los préximos anos.

En la siguiente figura se presenta un mapa con los principales
enlaces de fibra de la Red Troncal y Regionales de ONO sobre
todo el territorio nacional.
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Red de Datos

La amplia Red de Datos de ONO basa su funcionamiento en la
suite de protocolos IP y MPLS. Su arquitectura esta constituida
por multiples nodos atendiendo a un diseno de red jerarquica
funcional.

La Red de Datos de ONO forma parte integral de la Internet
global y dispone de diversos puntos de interconexion IP
para el intercambio de datos tanto a nivel nacional como
internacional.

El core de la red esta formado por supernodos de altisima
capacidad de conmutacién de trafico unidos por multiples
enlaces de 10 Gbps y 40 Gbps. A nivel de capa de agregacion
posee una amplia capilaridad para la recogida/distribucion
de los servicios residenciales, PYMEs y gran empresa (fijos y
moviles), e IP/Ethernet a nivel metropolitano.

A continuacién se mencionan algunos proyectos relevantes desarrollados durante 2011:

» Conexion Peninsula-Canarias mediante cable submarino. En el primer trimestre del 2010, a través del proyecto Canalink,
se comenzo6 el despliegue de un nuevo cable submarino entre la Peninsula-Canarias. En el 2011 se finaliz6 su construccion y
activacion, realizando en octubre la migracion de los servicios que hasta entonces se venian ofreciendo a través de circuitos
alquilados. Con el desarrollo de este proyecto, ONO podra comercializar en Canarias los mismos servicios de alta velocidad y
Televisién que en la Peninsula.

e Backbone IP Video. En el marco del desarrollo del proyecto Nueva Generacién de Television (NGTV), se requiere de

la implantacién de un nuevo BackBone Video para determinadas demarcaciones territoriales, con el fin de extender el
servicio NGTV. A lo largo del 2011 se ha realizado el proceso de seleccién y adjudicacién del equipamiento de red capaz
de transportar la senal de video a todo el territorio nacional. La solucién técnica elegida se basa en Multicast VPN, que
permite cubrir las necesidades de ONO, asi como extender el servicio de distribucion a proveedores que requieran servicios
de transporte de video. Las fases siguientes del proyecto, incluyen el diseno de la solucién, la homologacién, despliegue y
puesta en produccion del nuevo BackBone, que se espera esté disponible para su comercializacion a mediados del 2012.
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Red de Servicios Audiovisuales.
Informacién de la

La Red de Servicios Audiovisuales de ONO esta constituida por ONO dispone también de un sistema de programacion y play- compaiiia
una infraestructura de cabeceras que recogen los canales out propio para la generacion de canales promocionales y de
proporcionados por los diferentes proveedores de contenidos, PPV de produccién propia. Informe de actividades
los adapta y los inyecta en la red; un sistema de acceso
condicional que gestiona la encriptacion y los derechos El acceso a los canales esta controlado por el sistema de Productos y servicios
de acceso a los contenidos; un sistema de senalizacion acceso condicional que tiene la mision de encriptar los La red de ONO
que permite a los STBs sintonizar los canales, acceder a la canales y proporcionar a los usuarios los derechos para su Inversion
informacion de EPG y actualizar el software del STB; y un acceso en funcion del servicio contratado. En este sistema es Compromiso de ONO
terminal de cliente (STB) que permite al cliente acceder alos en el que radica la seguridad de la plataforma de TV. . Accionistas e
contenidos de acuerdo con el paquete contratado. inversores
.Clientes
.Empleados
P P ﬂ . Proveedores
I B B eees ﬂ .Medios de
I < > B T 8H <O . | >ﬂ comunicacion
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Cabecera Nacional Cabecera Regional Terminales Usuario Anélisis financiero
( A 4 )
Codificacién TDT Regional Informe de
responsabilidad
~— P | Multiplexacion | < P | Distribucion TV | < corporativa
Encriptacion ( DVB-C Informe de gobi
NDS (@) - / :
\ J corporativo
\ A 4 ( ) v e )
CANALES p Almacenamiento
PROPIOS p | Plataforma NGTV Red Local Red
Transporte . .. Acceso
TiVo Fibra (E))ptica Encriptacion @ FTTN
NAGRA .
L Aplicacion
VoD A A Interactiva TiVo
L Distribucion VoD
> Almacenamiento < I > DVB-C
ARRIS \ J _ J

49 Imprimir

Todo V¥
Nuestras cifras V¥



http://www.ono.es/

Adicionalmente, se dispone del servicio de video bajo
demanda (VoD), concebido como un sistema on-demand de
visionado de contenidos de video y audio de alta calidad,

en el que el usuario puede navegar a través de un amplio
catalogo, seleccionar el contenido, establecer la conexion
entre la plataforma VoD y el dispositivo de usuario (STB) y
visualizar el contenido seleccionado, manteniendo un amplio
control del sistema mediante la aplicacién de funcionalidades
especiales (pausa, stop, avance rapido y retroceso) similares
a las disponibles en los equipos de reproduccion de video
domeésticos.

En 2011, ONO ha puesto en servicio una Nueva Generacion de
Servicios de Television (NGTV) basados en la tecnologia TiVo.

Para ello ha desplegado la infraestructura necesaria en Madrid
y Barcelona, y a lo largo de 2012 se completara el despliegue

que permita dar servicio a todas las areas.

NGTV esta enfocada en suministrar al cliente la mejor
experiencia, basada en una combinacién de la TV actual de altas
prestaciones (servicio PVR con dos grabaciones simultaneas,
canales HD, servicio de VOD, servicio de blsquedas, interfaz
grafica HD de alta calidad, programacion de grabaciones
remota, servicios interactivos, etc.), con la siguiente generacion
de TV (3D, TV interconectada via banda ancha, dispositivos
hibridos, acceso a contenido web, etc.). La plataforma NGTV

ha supuesto la revisidn completa de la arquitectura de la
plataforma de TV de ONO con la incorporacién de un nuevo
sistema de acceso condicional, una nueva infraestructura de
cabeceras y un nuevo STB integrado con la plataforma de
servicios de TiVo, ademas de la integracion de estas nuevas
plataformas con los sistemas de negocio de ONO.

A lo largo de 2012, la nueva plataforma NGTV de ONO sequira
evolucionando para poder ofrecer mas funcionalidades
asociadas al servicio PVR como tres grabaciones simultaneas,
acceso a contenidos YouTube, contenidos de VoD incluidos en
el servicio de busquedas, interfaz de VoD mejorado, etc. asi
como un servicio no-PVR sobre el mismo terminal de cliente

sin necesidad de nueva instalacion de forma que el cliente
pueda adaptar el servicio que recibe a sus necesidades.

Mediante el desarrollo de esta nueva red de TV, ONO estara
en disposicion de ofrecer a sus clientes funcionalidades
avanzadas que ningln competidor tienen disponible
actualmente en Espana: buscador con recomendaciones
personalizadas en funcién de habitos de consumo, multi-
pantalla, grabacién remota, home media sharing, etc.

Red de Gestion y supervision

Todas las tecnologias que forman parte de la red de ONO
dispone de una capa de gestion superior (0SS), cuya funcién
es la de automatizar las tareas criticas de operacion de red,
como son la provisién de servicios, aseguramiento de servicio,
vigilancia y configuracion de la red y la obtencién de informes
de uso y rendimiento.

Evolucién
ONO, en su proceso de mejora constante de la experiencia del

cliente, esta analizando la evolucién de diferentes tecnologias
de cara a su posible introduccién en la red.

Informe Anual 2011
ONO en 2011

Informacién de la
compaiiia

Informe de actividades

Productos y servicios
La red de ONO
Inversion
Compromiso de ONO
. Accionistas e
inversores
.Clientes
.Empleados
. Proveedores
. Medios de
comunicacion
.Sociedad

Analisis financiero

Informe de
responsabilid
corporati 2

e

Nuestras cifras V¥


http://www.ono.es/

Gestion de la Huella Medioambiental en el despliegue y el mantenimiento de la Red de ONO

En ONO la proteccion del medio ambiente forma parte
integrante de nuestro enfoque general de Responsabilidad
Social. Somos conscientes de nuestra responsabilidad
medioambiental y de la importancia de minimizar el posible
impacto que nuestra actividad pueda producir sobre el medio
ambiente.

Por ello, ONO, durante el proceso de despliegue y
mantenimiento de su Red, vigila que se sigan todos los
procedimientos definidos en la prevencién, control y
reduccién de la huella medioambiental generada.

Entre las principales acciones, segmentadas por area de
gestion, realizadas durante el 2011 cabe destacar:

Modelo Gestion de Residuos.

En ONO hemos desarrollado un “Modelo de gestion de
residuos”, mediante el cual, se quieren controlar todos los
aspectos ambientales derivados de la prestacion de nuestros
servicios de manera que el impacto producido en el medio
ambiente sea el minimo posible.

De esta manera, la Compania se compromete en mejorar
continuamente sus procesos, manteniendo en todo momento
la satisfaccion de sus clientes, el nivel de calidad deseado en
sus productos y servicios, el cumplimiento de los requisitos
legales y reglamentos ambientales establecidos, y la aplicacién
de una serie de directrices internas adicionales en el ambito de
la proteccién medioambiental.

Para ello, se ha efectuado un anélisis acerca de las
implicaciones juridicas respecto a la gestion de los residuos en
general, para lo cual se ha tenido en cuenta, entre otras,

la siguiente legislacion aplicable:

- A nivel comunitario el régimen juridico aplicable a los
residuos viene contemplado, por la Directiva 2008/98/CE
sobre los residuos y la Directiva 2004/12/CE relativa a los
envases y residuos de envases.

- Normativa general a nivel estatal en materia

de residuos: Ley 22/2011 de residuos y suelos
contaminados; Real Decreto 367/2010; Real Decreto
2090/2008 de Responsabilidad Medioambiental; El Real
Decreto 1481/2001 que regula la eliminacion de residuos
mediante su depésito en vertedero.

- En cuanto a la normativa aplicable a los residuos
peligrosos distinguimos la siguiente normativa: Real
Decreto 717/2010 Reglamento sobre clasificacion,
envasado y etiquetado de sustancias peligrosas; Orden
MAM/304/2002, de 8 de febrero, por la que se publican
las operaciones de valorizacién y eliminacién de residuos
y la lista europea de residuos (LER).

- En materia de legislacion especial de determinados
residuos podemos citar las siguientes normas: Real
Decreto 105/2008 por el que se regula la produccion

y gestion de los residuos de construccion y demolicion;
Real Decreto 943/2010 sobre pilas y acumuladores

y la gestion ambiental de sus residuos; Real Decreto
208/2005 sobre aparatos eléctricos y electrénicos (AEE)
y la gestion de sus residuos.

- Asi mismo indicar que se ha tenido en cuenta la
legislacién autondémica aplicable a los residuos, de las
CCAA que la posean.

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la
compaiiia

Informe de actividades

Productos y servicios

La red de ONO

Inversion

Compromiso de ONO

1. Accionistas e
inversores

2. Clientes

3. Empleados

4. Proveedores

5. Medios de
comunicacion

6. Sociedad

Analisis financiero

Informe de
responsabilic

51

Nuestras cifras V¥


http://www.ono.es/

ONO se compromete con un Modelo de Gestion Medio
Ambiental que permite la identificacion y evaluacién de los

aspectos claves, estableciendo objetivos de mejora continuos.

Este modelo supervisa y evalla su cumplimiento y lo extiende
hacia sus proveedores.

El Modelo incluye una Guia de Buenas Practicas
Medioambientales cuyo objetivo es lograr que la
concienciacion medioambiental esté presente en todos los
niveles organizativos, desarrollando métodos de trabajo que
ayuden a minimizar los posibles impactos derivados de las
actividades que se realizan en ONO y aportando soluciones
mediante el conocimiento de la actividad y la propuesta de
practicas preventivas y correctivas adecuadas.

Ademas, el Modelo proporciona la posibilidad de identificar
posibles situaciones de emergencia ambiental estableciendo
protocolos de actuacion, en el caso de que surgieran, para
minimizar su posible impacto.

En dicho documento se describen las recomendaciones
practicas que se deben aplicar para minimizar los impactos
medioambientales que se pueden generar en la prestacion
de nuestros servicios. Se especifican los procesos donde
puede haber efectos medioambientales, (generacion de

residuos, consumo de recursos, etc.) atendiendo a la normativa

ambiental existente. Siendo de aplicacion en las actividades
generadoras de residuos o en aquellas que puedan tener un

impacto sobre el Medio Ambiente, y para aquellos trabajadores

implicados en las mismas.

ONO aboga por la correcta gestion de los residuos a través
de los Proveedores que realicen actividades susceptibles de
generar algun tipo de residuo en nuestros centros. Por ello,
dentro del Modelo se ha generado una serie de Requisitos
Medioambientales de Proveedores para quienes prestan sus

servicios en nuestras instalaciones o distribuyen sus productos

en ONO o para ONO. Todos ellos deberan respetar y cumplir

dichos requisitos medioambientales, de forma que no se ponga
en peligro el compromiso de prevencién de la contaminacion
gue tenemos, ya que un incumplimiento de cualquiera de

los requisitos definidos repercute negativamente en el
comportamiento medioambiental de ONO.

Nuestros Proveedores deberan aportar trazabilidad de la
gestion de los mismos desde su generacién hasta el gestor
final. Este registro servira para llevar un control de los residuos
generados en cada uno de los centros, seguir la trazabilidad de
los mismos y, ademas, disponer de los certificados pertinentes.

Somos conscientes de los danos que la incorrecta gestion de
los residuos peligrosos puede ocasionar al medio ambiente y
a la salud de las personas. Aunque el volumen que ONO genera
de este tipo de residuos es pequeno, es responsabilidad de la
Compania cumplir con la legislacion vigente en materia. Para
ello, se ha considerado conveniente elaborar un Manual de
almacenamiento, etiquetado y envasado de residuos, con una
serie de normas que indiquen el protocolo que hay que seguir
al respecto, definiendo condiciones de almacenamiento,
etiquetado y envasado de los residuos generados. Todo ello
con el fin de garantizar que nuestros proveedores cumplan con
la normativa actual.

Bosque ONO
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El Modelo también recoge la preocupacion de ONO por

el problema ambiental que plantean los residuos de
construccion y demolicion, el cual deriva no solo del creciente
volumen de su generacion, sino de su tratamiento, que todavia
hoy es insatisfactorio en la mayor parte de los casos. Mediante
la definicién de un Plan de Gestion de Residuos en Obras
(RCDs) basado en la separacion en origen de los mismos, se
pretende fomentar el reciclado y valorizacion de este tipo de
residuos. El objeto de dicho documento es contribuir a evitar
de forma eficaz la proliferacion de escombreras y vertederos y
disminuir la contaminacién de los suelos.

ONO ha lanzado un proyecto de sensibilizacion ambiental

a través del que realizara campanas de formacion y de
comunicacion interna para transmitir las necesidades de
colaboracion de los empleados en la aplicacion del Modelo
de Gestion de Residuos desarrollado y su cumplimiento, en
especial en las buenas practicas ambientales que permitan
minimizar los impactos de la prestacion de nuestros servicios
en el medio ambiente:

- Ahorro de papel, cartuchos de tinta y otro material de
oficina.

- Disminucién en el consumo de energia eléctrica.

- Gestion selectiva de los residuos: papel, cartuchos de
tinta, pilas, baterias, etc.

- Iniciacion al uso de videoconferencias y formacion on-
line para limitar los desplazamientos.

Minimizacion impacto ambiental

Las prioridades principales en la gestion de residuos son la
prevencion y la minimizacién. Por minimizacion se entiende el
conjunto de acciones organizativas, operativas y tecnolégicas
necesarias para disminuir la cantidad y peligrosidad de los
residuos mediante la reduccién y reutilizaciéon de los mismos

en origen. Asi pues, es imprescindible que la primera accién
asociada a la gestion de los residuos sea intentar reducir su
volumen en el emplazamiento donde se ha generado.

Se entiende que cualquier iniciativa que permita la reduccién
en origen o prevencion de la generacién del posible residuo
o impacto sobre el medio ambiente que una actividad pueda
producir, supone una minimizacion.

A continuacién se indican las iniciativas ejecutadas durante el
ano 2011, que han contribuido a la minimizacion del impacto
ambiental.

Reduccién del consumo eléctrico y las emisiones de CO,

Durante el 2011, ONO ha acometido una serie de acciones
catalogadas como “Green-line”, orientadas a la reduccién
del consumo eléctrico y emisiones. Entre ellas se encuentran
acciones dirigidas tanto a la optimizacion de equipamiento y
locales asi como a la mayor eficiencia en consumo actuales.

Las principales iniciativas acometidas se desarrollan a
continuacion:

e Buenas practicas ambientales relacionadas con
equipos de aire acondicionado:

- Cambio de maquinas R-22 en 52 centros.

- Diferentes pilotos de “freecooling” en centros
técnicos.

- Actuaciones en 42 centros consistentes en
optimizacién de maquinas AA, mejorando el rendimiento
de los equipos, tales como: colocacion de rejillas de
ventilacion; optimizacion de maquinas de AA cuando
hay varias en un centro; segregacion de espacios no
utilizados; optimizacion de pasillos de aire caliente;
proyectos de ventilacion forzada en casetas y locales...
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- Elaboraciéon de un procedimiento que define
el proceso para realizar un ajuste a maximos de las
consignas de parada y puesta en marcha de las maquinas
de clima, sin que los equipos de telecomunicaciones
sufran un desgaste prematuro por temperatura.

e Acciones relacionadas con baterias:

- Optimizacién de los recursos de baterias:
desmontando en centros sobredimensionados y
trasladandolos a otros deficitarios, dejando ambos
centros perfectamente cubiertos, reduciendo la cantidad
de residuos de baterias.

- Adaptacion de criterios que determinan la
sustitucion de elementos de baterias a las condiciones
reales de cada tipologia de centro para reducir la
sustitucion, y por ende el residuo, sin penalizar la calidad
del servicio.

* Ajustes y control que disminuye el consumo de
potencia reactiva en 33 centros.

» Ajustes potencia contratada en 51 centros.

* Estudio de servicios para optimizacion de equipos,
materializdndose en 227 actuaciones consistentes en:

- apagado, desmontaje y retirada de equipos;
- agrupaciones de cabeceras;
- eliminacioén de islas tecnologicas;

- migraciones...

e Estudios de bajas, abandonos y disminucion de
centros/puntos técnicos, materializdndose en 49 centros
y 17 coubicaciones.

e Sustitucién de 1.700 uds de PCs por Thin-Client, lo
gue supone pasar de un consumo de 70,55 Kw/h a 7,14
Kw/h por cada 1.000 unidades. Anualmente, se ha bajado
el consumo en 0,23 Gw.

* Optimizando rutas y eliminando coches de flota. En
2011 se ha consumido 4.500 litros de diesel menos que
en el ano anterior. Esto supone una reduccién de 12 Tn de
CO2 en un ano.

* Se han evitado 1.740 desplazamientos gracias a la
formacién on-line.

* Se hainstalado, en los centros de trabajo, impresoras
con codificacién que evitan el mal uso de las mismas, lo
cual permite el consumo controlado de papel y toner.

Gracias a estas acciones, ONO ha conseguido reducir el
consumo eléctrico cerca de 21 millones de Kwh en 2011
(75.600x106 KJ), lo que representa la reduccion en emisiones
de mas de 7,5 millones de Kg. de CO, en un ano.

Dada su relevancia, es necesario destacar de forma individual,
las actuaciones realizadas con climatizacion:

* ELR22 era hasta hace poco el gas refrigerante mas
utilizado en el sector del aire acondicionado, tanto

para instalaciones de tipo industrial como domésticas.
Actualmente esta prohibido su distribucion por ser
altamente perjudicial para la capa de ozono. Por ello,
ONO ha actuado en 52 centros realizando el cambio de
maquinas de aire acondicionado que utilizaban dicho gas
por maquinas mas eficientes.
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* Pruebas piloto “freecooling” consiste en utilizar

la capacidad de refrigeracién del aire exterior para
renovar el aire interior de un local, lo que permite
disminuir el consumo de energia de los equipos de
refrigeracion. Asi, en primavera o verano, tan sélo habra
que programar el sistema bajo las condiciones adecuadas
para que se active la funcion de enfriamiento y que el
aire exterior entre en el local, enfriando sin utilizar el
aire acondicionado, y salga extraido por el sistema de
ventilacion. De esta manera, el sistema Gnicamente pone
en funcionamiento los ventiladores de extraccién y de
climatizacion, evitando poner en marcha el compresor
del equipo de refrigeracion.

>

Destacar asi mismo, el Proyecto de renovacion y evolucion
tecnolégica que tiene como objetivo la sustitucion
tecnolégica del equipamiento de conmutacion de la red de
Voz TDM de ONO. Esta iniciativa va a permitir el apagado de
66 antiguas centrales con importantes necesidades de energia,
las cuales estan siendo reemplazadas por centrales de nueva
generaciéon con consumo reducido. Se estima una reduccion
del consumo del 93% respecto a la generacion anterior
(aproximadamente una diferencia de consumo entre ambas
plataformas de 19,5 Gw).
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Reduccién de Impacto Visual Reduccién de Emisiones Radioeléctricas Informacién de la
compaiia
Como contribucién a reducir el impacto visual de la red de El planteamiento de ONO para la optimizacién de su
ONO se han ejecutados un conjunto de programas a lo largo infraestructura radio ha contribuido a la reduccién de las Informe de actividades
del 2011, destacando: emisiones radioeléctricas. De ahi que se ha incorporado
un nuevo equipamiento que nos permite hacer un uso Productos y servicios
* Los estudios de servicios para la optimizacion de equi- mas eficiente del espectro, minimizando las emisiones La red de ONO
pos consistentes en: radioeléctricas. Inversion
Compromiso de ONO
- Desmontaje de plataforma y antenas de telecomuni- Para ello se han realizado actuaciones de migracién de . Accionistas e
cacion de ONO situadas en cubierta (4 actuaciones). servicios radio a tecnologia fibra y la consolidacion de inversores
estaciones radio. En este sentido, cabe destacar el proyecto . Clientes
- Migracion de clientes y desmontes emplazamientos  de desmantelamiento de todo el equipamiento de radio y .Empleados
radio (18 actuaciones). transmision de la central térmica de Sant Adria, donde se . Proveedores
ha migrado a un total de 25 clientes a otras tecnologias, .Medios de
- Eliminacién de 9 armarios en via publica destinadoa  desmontando la infraestructura de radio. comunicacion
“nodos de potencia”. .Sociedad

Prevencion y reduccion de la contaminacion acustica
Analisis financiero

AT R
s - En cuanto a la prevencién de ruido en instalaciones de ONO,

W se ha llevado a cabo acondicionamientos tanto de locales Informe de
como de equipos para reducir contaminacién acustica y responsabilidad
térmica acometiendo reformas de insonorizacién, aislamiento corporativa

Fee de bastidores de equipos, colocacion de silenblocks para
1 evitar vibraciones, sustitucion de equipos de aire ruidosos

y realizacion de mediciones de ruido para comprobar
cumplimiento de normativa en 38 locales técnicos.
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La siguiente tabla detalla con datos numéricos algunas iniciativas descritas:

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la

- .. compaiiia
Capitulo Iniciativa Cerrados 2011
Green-Line Cambio de las maquinas R-22 52 Informe de actividades
Green-Line Actuaciones de optimizacion de las maquinas AA, L2 Productos y servicios
mejorando el rendimiento de los equipos La red de ONO
Green-Line Optimizacién de los recursos de baterias 4 Inversion
Compromiso de ONO
Green-Line Ajuste y control que disminuyen el consumo de la potencia reactiva 33 _Accionistas e
Green-Line Ajustes de la potencia contratada 51 inversores
.Clientes
Green-Line Estudio Qe servicios para 'la opt.lmlzauon dg equipos: desmontes, 597 .Empleados
agrupaciones y eliminacion de islas tecnolégicas . Proveedores
Green-Line Eliminacion de islas tecnolégicas 14 ‘Medios_ e »
comunicacion
Green-Line Estudio y cierre de locales 49 . Sociedad
Green-Line Estudio y abandono de coubicaciones 17 Anélisis financiero
Green-Line Desmontar/sustitucion SAls 48
) Informe de
Green-Line Arreglos SAls 17 responsabilic
Green-Line Migracion servicios Central "Sant Adria" 25 i
Green-Line Abandono del Edificio Torreuropa 1
Green-Line Desmontaje Housing 17
Green-Line Eliminacion Inversores NP con SAl 2
Reduccién impacto visual Desmontaje de antenas 4
Reducciéon impacto visual Eliminacion de armarios en la via publica 9
Rec!u.cuon |mpact'o V|§ual Apagado de estaciones de radio 18
Emisiones radioeléctricas
Prevencién de ruido Mejoras en el acondicionamiento de equipos/locales por problemas de ruido 38

en los centros técnicos

Indicar que 287 actuaciones Green-line, de las de optimizacion de equipos anteriormente descritas, junto con otras de menor
identidad que se han desarrollada en otras Areas, supone haber reducido el consumo de 2010 en 13,4 Gwh; siendo el consumo 57
eléctrico total de la Compania durante el ejercicio 2011 de 237,4 GWh.
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Inversion

Desde el comienzo de nuestras operaciones ONO ha
desarrollado una potente actividad inversora en el sector de
las telecomunicaciones en Espana. Estas inversiones se han
focalizado primordialmente en el despliegue de nuestra red de
fibra éptica, en la compra de equipamiento, en la instalacion
de nuestros productos en el domicilio de los clientes, en
inversiones en sistemas asi como otras inversiones menores.

Las inversiones realizadas hasta 2008 estuvieron
principalmente enfocadas en el despliegue de nuestra red

de fibra éptica de Ultima generacién. Gracias a esta extensa
actividad inversora, ONO cuenta en la actualidad con la mayor
red propia de fibra 6ptica de Gltima generacién que existe en
Espana con mas de 7 millones de hogares desplegados en las
principales provincias lo que representa cerca del 84% del total
de los hogares y empresas existentes.

Hogares comercializables (‘000) (Fibra)

2009 2010 2011

Una vez la cobertura de nuestra red fue lo suficientemente
representativa, el foco de nuestras inversiones se ha centrado
en la modernizacion de nuestros equipos y sistemas con

la finalidad de ser capaces de ofrecer los mas avanzados
productos de telecomunicaciones en el mercado espanol como
son velocidades ultrarrapidas de Internet, television de nueva
generacion y servicios de voz sobre IP.

2011 ha sido un ano en el que hemos incrementado
notablemente nuestras inversiones con la finalidad de continuar
mejorando nuestra red, actualizando nuestros sistemas para
ofrecer los mejores productos y servicios del mercado a
nuestros clientes. La inversion total ascendié a 292 millones de
euros en 2011. Adicionalmente a las inversiones que realizamos
de manera recurrente para proveer a nuestros clientes con
servicios de telecomunicaciones, estos son los principales
proyectos en los que hemos focalizado nuestra inversion:

Inversion anual (€m)

2009 2010 2011
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
» Desarrollo de las velocidades ultrarrapidas de Internet en Espana
Informacion de la

Durante el ano 2011 hemos desplegado la tecnologia DOCSIS 3.0 en toda nuestra red compania

(incluyendo las Islas Canarias donde el despliegue se completé en febrero de 2012).

Esta tecnologia de altima generacion nos permite ofrecer velocidades ultrarrapidas de Informe de actividades

Internet de hasta 200 Mb a toda nuestra base de clientes lo que nos convierte en el

Unico operador capaz de ofrecer estas velocidades a millones de personas en Espana. Productos y servicios
La red de ONO

A finales de 2011 mas de 424.000 clientes (el 30% de nuestra base) ya disfrutaban de Inversion

nuestros productos de Internet con velocidades de 30, 50 y 100 Mb lo que demuestra Compromiso de ONO

que en Espana existe interés real en las altas velocidades y creemos que ONO se ha . Accionistas e

posicionado de manera privilegiada para dar respuesta a esta necesidad del mercado. inversores

.Clientes
Evolucion clientes DOCSIS 3.0 .Empleados
. Proveedores
. Medios de
comunicacion
.Sociedad

Analisis financiero
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1,0%
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2009 2010 2011

™ Clientes DOCSIS 3.0
- % clientes de Internet
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
» Desarrollo de la television de nueva generacion (TiVo)
Informacion de la
Otra de las areas donde hemos focalizado nuestras inversiones durante 2011 ha sido en el desarrollo de la televisién de compaiiia
nueva generacién en colaboracién con la empresa norteamericana TiVo.
Informe de actividades
Este innovador producto cuenta con funcionalidades nunca antes vistas en el mercado espanol. TiVo es un decodificador

con disco duro capaz de grabar dos canales a la vez; cuenta con un buscador inteligente que memoriza los gustos de los Productos y servicios

usuarios y ofrece sugerencias en funcién de los patrones de consumo de los televidentes; la calidad de visionado es 6ptima La red de ONO

ya que incorpora canales en HD y en 3D... Adicionalmente, TiVo combina otras funcionalidades tipicas de Internet como son Inversion

buscadores y redes sociales de una manera nunca vista hasta la fecha. Compromiso de ONO
. Accionistas e

En octubre de 2011 lanzamos TiVo en las inversores

regiones de Madrid y Barcelona y en febrero de . Clientes

2012 extendimos la cobertura de este producto .Empleados

a Cantabria, Murcia y Valencia, regiones que . Proveedores
suponen un 37% de la television de pago en .Medios de
Espana. Esperamos completar el despliegue comunicacién
de esta nueva tecnologia a todo el territorio .Sociedad
Espanol a finales de 2012.
Analisis financiero
Aunque este innovador producto cuenta con

pocos meses de vida, hemos visto que la Informe de

acogida comercial ha sido extraordinariamente
positiva con cerca de 8.000 clientes suscritos
a TiVo en apenas dos meses lo que supone un
4% de nuestra base de clientes de television
en las regiones en las que se comercializa.
Adicionalmente, las encuestas de satisfaccion
gue hemos realizado entre estos clientes
muestran que la aceptacion y acogida de este
innovador producto es excelente.

. Lanzado en octubre 2011
‘ Lanzado en febrero 2012
@ Total despliege en 2012
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e Actualizaciéon de la red de voz (Huaweii)

Otra de las areas en las que hemos realizado numerosas inversiones durante 2011 es en
la actualizacion de nuestra red de voz en colaboraciéon con Huaweii.

Estas inversiones nos permitiran, no solo mejorar el servicio de voz que ofrecemos a
nuestros clientes, sino que proporcionara una notable reduccion en costes operativos
entre los que destacar los costes eléctricos, alquileres y mantenimiento.

El proyecto se encuentra muy avanzado y las primeras migraciones a las nuevas plantas
de conmutacion de voz ya se han realizado sin interrupcion alguna en el suministro de
voz a nuestros clientes lo que consideramos es un gran logro.

(Ver apartado La Red de ONO_ Red de Conmutacion de Voz)
e Compra de licencias de 2.6Ghz

El 29 de Julio de 2011 completamos la adquisicion de licencias de mévil de 2.6Ghz en
9 regiones espanolas (Madrid, Cataluna, Valencia, Murcia, Navarra, La Rioja, Cantabria,
Ceuta y Melilla) representativas de un 47% de los hogares espanoles y de un 60% de
los hogares en las regiones en las que ONO opera. La inversion ascendié a 13,3 millones
de euros.

A pesar de que la tecnologia LTE se encuentra todavia en un estado inicial en su
desarrollo, creemos que una vez esta avance nos permitira ofrecer: (i) velocidades
ultrarrapidas de Internet a clientes residenciales y PYMEs en areas cercanas a nuestra
zona de cobertura; y (ii) mejorar la propuesta de valor en el mévil mejorando nuestra
oferta comercial mientras reducimos los costes operativos.

(Ver apartado La Red de ONO_ Red moévil)
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Compromiso de ONO

ONO reconoce que todos los grupos de
interés asociados a su actividad tienen un
interés legitimo en los diferentes aspectos
de la gestion diaria de la compania, y es
consciente que juega un papel importante
para el desarrollo econémico, social y
medioambiental.

El ano 2010 supuso el inicio de una nueva
etapa de relacion directa de ONO con

sus grupos de interés y durante el 2011
ha dado sus frutos. Nuestro compromiso
es crear valor para distribuirlo entre
accionistas e inversores, clientes,
empleados, proveedores, medios de
comunicacién y entre la sociedad en su
conjunto.

ONO entiende la asuncién de la
responsabilidad corporativa como un
proceso de mejora continua. Considera
el didlogo como un elemento clave para
lograr la confianza de sus grupos de
interés y de la sociedad (ver apartado
Responsabilidad Corporativa). En
consecuencia, cuenta con diversos
canales formalizados a través de los cuales
canaliza las expectativas y opiniones de
los mismos.

Sociedad

Proveedores

Clientes

Accionista
e inversores

Empleados

Medios de
comunicacién
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El siguiente cuadro sintetiza los grupos de interés de ONO y los canales de comunicacion empleados para relacionarse con Informacién de la
cada uno de ellos. compaiia
Grupo de interés Canal de comunicacién L
Accionistas e Inversores Web Corporativa: https://www.ono.es/sobreono/ Productos y servicios
E-mail del area de Relacién con Accionistas e Inversores: Investor.relations@ono.es La red de ONO
Inversiéon
Clientes Web de la Compaiiia: www.ono.es Compromiso de ONO
Area del cliente: . . . T oy =
- Residencial: https://www.ono.es/clientes/registro/login/ i AR
N° contratacién servicios: 1400 _Clientes
- Empresas y profesionales: https://www.ono.es/empresas/ .Empleados
, N contrataclgn servicios: 1403 _Proveedores
Tec’lefopo de atencion al cliente: 902 929 000 Medios de
N° de informaci6n: 11828 cominic T
Empleados Intranet corporativa - Sociedad
Portal del Empleado A )
Departamento de RRHH Analisis financiero
Proveedores Area de compras: consultacompras@ono.es Informe de
. C . o o responsabilidad
Medios de comunicacion Area de comunicacién: comunicacion.ono@ono.es corporativa
Sociedad Web de la Compania: www.ono.es
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Accionistas e inversores

Los valores que guian nuestra relacién con los accionistas
e inversores son la credibilidad, el valor y la orientacién de
mercado.

La base de la confianza que ONO persigue en su relacién con
accionistas, inversores y comunidad financiera reside en la
basqueda constante de un didlogo transparente, fluido y
cercano.

Para llevar a cabo esta comunicacion, ONO cuenta con
la Oficina del Accionista, integrada en Presidencia, y un
Departamento de Relacién con Inversores, integrada en
el Departamento Financiero. Las tareas de estas areas
es identificar y resolver adecuadamente las inquietudes
y demandas de informacion de estos grupos de interés,
apoyandose en una combinaciéon de medios y canales de
comunicacion que facilitan esa relacion.

A través de la Oficina del Accionista se resuelven todas las
consultas de los mismos mediante un servicio de atencion
personalizada, potenciando su participacién en la Junta
General por medios electronicos. (Ver apartado B.1.42 del
Informe de Gobierno Corporativo)

El Departamento de Relacion con Inversores, ademas de
publicar la informacion financiera en la web corporativa
(http://www.ono.es/sobreono/inversores/key-stats/), envia las
comunicaciones relevantes, resultados trimestrales, anuales

y otra informacion de interés a todos los analistas, inversores
institucionales o individuales que asi lo deseen. En 2011,

este departamento realiz6 roadshows por Europa y Estados
Unidos, asistié a multiples conferencias sectoriales y reuniones
individuales, y recibié a inversores en sus instalaciones para
profundizar en el conocimiento de la Compania, su modelo de
negocio y su estrategia empresarial.
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Clientes

La satisfaccion de nuestros clientes es esencial tanto

para mantener la base actual de los mismos como para
asegurar una relacién duradera. Consideramos que esta
satisfaccion depende del valor y la calidad del servicio que
proporcionamos a nuestros clientes.

ONO esta plenamente comprometida en mejorar la
satisfacciéon de los clientes. Hemos invertido tanto en mejorar
el servicio de atencion como en optimizar todos los procesos
orientados al cliente. Hemos centrado nuestros esfuerzos en
identificar posibles anomalias, necesidades y requerimientos
gue contribuyan a mejorar la eficiencia de los procesos y
calidad de los servicios prestados.

Cerramos el ejercicio consiguiendo el reto propuesto. Esto no
es mas que el principio de un largo camino, en el que seguimos
y seguiremos invirtiendo, porque estamos convencidos que es
la Unica via para seguir en este mercado.

Instalaciones y suministros

Durante los primeros meses del ano 2011, se ha llevado a
cabo un proyecto de racionalizacion de la base de contratistas
gue ha supuesto una reduccién de los mismos pasando de 23
a 12, lo que ha llevado a la consolidacion de los excelentes
resultados de satisfaccion de los Clientes, a la vez que a un
aumento en la eficiencia al reducir los costes de instalacion.

Gracias a la colaboracion de estas 12 empresas, ONO dispone
de mas de 1.200 técnicos que trabajan en el proceso de
instalaciones. A lo largo de 2011, hemos realizado 363.383
instalaciones a Clientes residenciales y 33.432 instalaciones a
Clientes empresariales (PYMEs) asi como 86.309 aumentos de
serviciosy 171.213 migraciones a las nuevas velocidades de
30, 50y 100 Mb. El tiempo medio de suministro del servicio se
ha mantenido en 4,56 dias naturales.

Un hito importante en el ano se produjo en noviembre

con el lanzamiento del nuevo servicio de TV basado en la
plataforma de TiVo. A 31 de diciembre se habian instalado ya
7.997 servicios, con un resultado de conformidad por parte
del Cliente en la encuesta automatica post instalacion del
99,67%.

Siendo el proceso de instalacién el primer punto de contacto
gue tenemos con nuestro Cliente, y muy a menudo, el Gnico
contacto fisico, se ha seguido trabajando en aumentar la
satisfaccién de del mismo con este proceso, que ha sido un
ano mas el mejor valorado en las encuestas de Satisfaccion a
Clientes, con notas cercanas al 9 sobre 10 en la percepcién de
los mismos.

Adicionalmente, durante 2011 se ha consolidado el proceso de
soporte a la provisién de fijo y mévil en un solo equipo, lo que
ha permitido una importante mejora en la eficiencia, con el
consiguiente ahorro de costes para la Compania.
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Facturacion

Una de las exigencias del cliente es que la facturacion sea
transparente, correcta y puntual. Para responder a esta
demanda, ONO dispone de un Unico sistema corporativo de
facturacion flexible y avanzado llamado Infinys Rating and
Billing.

Los operadores del Servicio de Atencion Telefonica disponen
de un sistema que proporciona informacién en linea para
solucionar en tiempo real cualquier duda o reclamacién que el
cliente pudiera tener.

Adicionalmente, ONO ofrece la posibilidad de recibir facturas
electronicas de acuerdo con la legislacion vigente. Los
usuarios que activan este sistema tienen disponible, via
Internet, la factura, el desglose de la misma y el detalle de los
consumos, asi como la posibilidad de consultar el consumo
realizado hasta la fecha y pendiente de facturar.

La agilizacion y optimizacion de los procesos comerciales
son una necesidad, y apoyarse en la tecnologia ayuda a

incrementar la productividad, generando valor en los negocios.

En el Gltimo trimestre de 2011, el 64,8% de las facturas
emitidas fueron electronicas frente al 61,8% del mismo
periodo de 2010. Esta evolucion favorable ha permitido a
ONO:

e Reducir el coste por facturacion.

e Seguridad y rapidez en la emisién de las facturas.
e Simplificar los procedimientos administrativos.

e Disminuir el uso de papel, contribuyendo a la
preservacion del medio ambiente.

(Ver el apartado Huella Medioambiental)

* Mejorar el servicio al cliente.

* Mayor control documental.

Gestion de averias

Durante el ano 2011 se ha continuado con la mejora en la
atencion telefonica de llamadas de averias mediante el
cambio de modelo de gestidon con nuestros suministradores,
profundizando en el modelo de nivel Unico lanzado en 2010,
y la apertura de una nueva plataforma que ha dado excelentes
resultados.

La mejora en la satisfaccion de los Clientes ha sido muy
importante, cerrando el ano en un valor del 80,8% en el indice
Neto de Satisfaccion (que se calcula restando los Clientes
insatisfechos de los satisfechos y muy satisfechos) y con mas
del 86% satisfechos o muy satisfechos.

Asimismo, ONO también actia de forma preventiva, llevando
a cabo planes especificos de accion, analizando las averias
recibidas e implementando planes continuos de mejoras en los
procesos.

Todo lo anterior junto con la mejora en la calidad de los
técnicos que resuelven las averias en casa del cliente y el
proceso de racionalizacién de contratistas, ha sido valorado

muy positivamente. Asi ha quedado registrado en las encuestas

de Satisfaccion de Clientes. Los clientes que han tenido
recientemente una averia han valorado el proceso global de
resolucion de averias a final de ano con una nota media de
8,43 sobre 10.
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Un factor clave en la mejora continua han sido los proyectos
de reduccion en la entrada de averias y mejora de su
resolucion en remoto. El resultado de los mismos ha sido
una mejora en la entrada de averias superior al 15%, lo que
redunda tanto en una mayor satisfaccion como en un menor
coste para ONO. Asi, hemos conseguido cerrar el ano con
ahorros superiores a los 4 millones de euros en el area de
resolucién de las averias.

2011 ha sido el ano de consolidacion del programa de venta
a través de un servicio excelente, con una venta por llamada
atendida de un 5%, siendo de un 6,2% en el Gltimo semestre,
lo que ha duplicado el resultado de la segunda mitad de 2010.

Todo ello ha llevado a que la prestigiosa revista Contact Center
haya reconocido a ONO, junto a uno de nuestros proveedores
del servicio de Atencién Telefénica, Grupo Konecta, con el
premio anual al “Mejor Servicio de Asistencia Técnica”.

Logistica

Hasta finales del 2010, la reparacién de los decodificadores
digitales era realizada por los propios fabricantes (Motorola
y ADB). Estas reparaciones se realizaban en Hungria y Polonia
respectivamente.

Durante el ano 2011, con el objetivo de reducir los plazos

de entrega de los equipos reparados, disponer de mejor
informacion sobre las causas de las averias y reducir los
costes, se lanz6é una RFP (Request for proposal o solicitud de
propuesta) que finalmente fue adjudicada a CTDI que instalé
la planta de reparacién en Madrid. Durante el ano 2011, CTDI
repar6 231.000 unidades con un coste un 24 % inferior.

Por otro lado, en julio de 2011 se lanz6 al mercado una RFP para
la adjudicacion de toda la operacion logistica y del transporte.
A dicho concurso se invit6 al actual operador logistico y a otros
ocho operadores de referencia en el mercado. Tras la valoracion
técnica realizada, quedaron como finalistas UTI (el operador
actual), Kiine&Nagel, UPS, Albatros e ICP.

En noviembre de 2011 se adjudicé el contrato a UTI dado que
era el mas cualificado desde el punto de vista técnico, ya que
igualaba los precios de la mejor oferta recibida y nos permitia
evitar el coste de traspaso de la operacion. Ademas, pudimos
adelantar los ahorros puesto que el plazo de implementacion
era de cuatro meses para un operador nuevo.

Esta adjudicacién ha supuesto una reduccién del coste
logistico y de transporte del 27% sobre el precio de partida.

Servicio de atencion al cliente

En 2011, el Servicio de Atencién al Cliente de ONO ha
continuado prestando especial atencion a la satisfaccion de
los clientes, a la eficiencia de la gestion y al valor aportado al
negocio.

Actualmente, ONO opera todos sus servicios de atencion al
cliente mediante distintas plataformas ubicadas en Espana,
Colombia y Per( integradas en un Gnico entorno tecnoloégico,
lo que permite un alto grado de control de la operacion.

En 2011, se ha finalizado el cambio de modelo de relacién con
los proveedores de atencién al cliente iniciado durante 2010.
El nuevo modelo ha permitido una importante mejora de la
aportacion del servicio de atencioén al cliente a los objetivos
operativos y de negocio de la Compania.

En marzo de 2011 se puso en marcha un sistema de atencion
especializada que permite identificar y atender de forma

diferenciada a los clientes nuevos y a los clientes que se ponen

en contacto con ONO mas de una vez por una misma gestion.
Gracias a esta accion y a las realizadas con la informacién del
sistema de encuestas automaticas, la satisfaccion de nuestros
clientes, tras haber realizado una llamada al servicio de
atencién al cliente, ha mejorado 6 puntos respecto a 2010.

El nuevo modelo de relacién con los proveedores, la
asimilacién de los procesos comerciales por parte de la
operacion y la implicacion de los agentes, han permitido

Informe Anual 2011
ONO en 2011

Informacién de la
compaiiia

Informe de actividades

Productos y servicios

La red de ONO

Inversion

Compromiso de ONO

1. Accionistas e
inversores

2. Clientes

3. Empleados

4. Proveedores

5. Medios de
comunicacion

6. Sociedad

Analisis financiero

Informe de
responsabi

67

Todo V¥
Nuestras cifras V¥


http://www.ono.es/

gue ONO en 2011 duplicase las ventas cruzadas de nuevos
servicios realizadas en el Servicio de Atencion al Cliente,
alcanzando un ratio de venta sobre llamadas atendidas del
5,8%, un 23% mas que en el 2010.

Asimismo, durante el 2011 ONO ha renovado la Certificacion
ISO 9001:2008 de su Sistema de Gestion de Calidad para

los Servicios de Atencioén al cliente superando la auditoria
realizada por la Asociacion Espanola de Normalizacion y
Certificacion (AENOR), demostrando asi el compromiso con la
satisfaccion del cliente y el cumplimiento de toda la normativa
y reglamentacion vigente en la materia.

Fidelizacion del cliente

El ano 2011 ha sido clave para consolidar una verdadera
cultura de negocio orientada a mejorar el valor y la calidad de
servicio que proporcionamos a nuestros clientes. El area de
fidelizacion ha tenido un papel relevante y ha comenzado una
forma de trabajar que no ha hecho mas que empezar.

A continuacién se resumen los logros principales del ano 2011:

* Se han consolidado las altas velocidades: 30, 50 y 100
Mb. La mayor parte de los clientes que prueban la alta
velocidad muestran niveles de satisfaccion muy elevados.
Por ello, se establecen precios muy competitivos para
gue cualquier cliente tenga la oportunidad de disfrutar de
estos servicios.

* Se ha mejorado de manera proactiva, y sin ninguna
contraprestacion a cambio, el servicio de Internet a los
cerca de 500 mil clientes que tenian 12 Mb.

» Para que todo esto sea posible, ONO realiza cada ano
grandes inversiones en su red para que nuestros clientes
disfruten de los mejores servicios del mercado.

* Se ha sequido apostando por estas mejoras, porque
somos conscientes de las crecientes necesidades de
nuestros clientes. Cada vez mas servicios digitales y
aplicaciones requieren que los proveedores de acceso
a Internet se adapten y ofrezcan mas servicio y de mas
calidad.

* Nos hemos posicionado como uno de los operadores
gue mas cuidan que la instalacién de los servicios
contratados por el cliente se produzca de manera
rapida y, lo mas importante, que el servicio funcione
correctamente, de acuerdo con las prestaciones
contratadas, a través de un equipo de profesionales
gue ademas le facilitan al cliente las explicaciones e
informacién que necesite.

* Lanzamiento de TiVo, la televisién inteligente de ONO,
gue supone una revoluciéon en el mundo de la television
en nuestro sector. Los clientes que disfrutan ya de este
servicio tienen altos niveles de satisfaccion.

Durante el proximo ano, trabajaremos en incrementar

la cobertura para proporcionar TiVo a todos nuestros
clientes.

e Para simplificar la prestacion de servicios de
comunicacion en el hogar, hemos continuado mejorando
y completando el producto de mévil (tarifas, oferta

de terminales), y continuamos desarrollando féormulas
para abaratar el coste total cuando un cliente tiene
contratado fijo y movil y premiar asi su fidelidad.

Todo esto sin olvidar y mejorar dia a dia los aspectos de
atencién al cliente, gestion de problemas y resolucion de
averias, nuestra presencia en Internet entrando a formar parte
de las redes sociales 2.0, etc.
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Canales de Venta

Durante el ano 2011 hemos continuamos con el rediseno
del mix de canales de venta con la finalidad de optimizar el
proceso de captacion de clientes y reducir costes.

En la actualidad, ONO comercializa sus productos a través de
los siguientes canales:

e Canal telefénico. Un total de 225 empleados atienden
las llamadas recibidas por parte de clientes interesados

en suscribir nuestros servicios y, desde el area de emision,
con nuestras plataformas internas y externas donde
contamos con mas de 300 comerciales, reforzamos la
parte de recepcion realizando llamadas proactivas a
potenciales clientes para informarles de los productos y
servicios que ofrecemos.

Adicionalmente, para la cartera, ofrecemos ampliaciones
de servicios y productos a aquellos clientes que llamen a
nuestra plataforma de atencion, a la vez que realizamos
emisiones con el objetivo de ofrecer a nuestros clientes
las soluciones que mejor se adapten a sus necesidades.

e Canal fisico. Compuesto por:

- Venta directa. Un total de 60 empleados
distribuidos a lo largo de toda la geografia nacional
se encargan de realizar la venta presencial. Este canal
complementa acciones comerciales locales.

- Tiendas propias/franquicias. ONO cuenta con 60
tiendas propias y 62 franquicias distribuidas a lo largo
de todo el territorio nacional. Estas, ubicadas en las
principales arterias comerciales, han sido especialmente
disenadas para mostrar los productos y transmitir los
valores de la Compania a nuestros clientes.

- Canales indirectos. ONO cuenta con mas de 500
puntos de venta indirectos como son grandes almacenes
(Ej. El Corte Inglés, Mediamarkt), tiendas de teléfonos
moéviles (Ej. The Phone House) y otros puntos de venta
independientes.

e Canal on-line. Durante el 2011 continuamos
potenciando este canal por sus bajos ratios de
desconexiones y cancelaciones y sus costes ajustados. A
finales de 2011, el 33% de nuestras ventas provienen de
este canal.
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Proteccion de datos y privacidad

En el ambito de las telecomunicaciones, debido al extensivo
uso de las mismas, cada vez es mas importante velar por

la confianza digital de los clientes (seguridad en las redes,
proteccién de datos, protecciéon del menor...).

ONO se encuentra especialmente sensibilizada con estos
temas y vela por el cumplimiento de la legislacién sobre la
proteccion de los datos personales de los clientes, controlando
su aplicacion, en especial en lo relativo a los derechos de
informacioén, acceso, rectificacion, oposicién y cancelacion de
datos.

Periddicamente, la Compania lleva a cabo, entre otras
acciones, revisiones de los procedimientos vigentes con el fin
de garantizar que éstos son respetuosos con las obligaciones
que le corresponden. Por ejemplo, se han revisado los procesos
de inclusion de datos de clientes en guias telefonicas y de
obtencion de consentimientos, entre otros.

Adicionalmente, durante el ano 2011, se actualizo6 el
documento de “Autorizacion para el tratamiento de datos
personales” que se entrega a los clientes para recabar su
consentimiento en el tratamiento de sus datos, con el fin

de facilitar su comprensiéon y cumplimentacién. Asimismo,

se modificaron los campos existentes en los sistemas de
informacion de la Compania para recoger de forma mas clara
dicha informacion.

Como resultado de estas iniciativas, el importe abonado en

el ano 2011 por la Compania en concepto de multas por
incumplimiento de la normativa de proteccién de datos de
caracter personal ascendi6 a la cantidad de 150.600 euros, en
comparacion con los 558.000 euros abonados en el ejercicio
2010 o los 1,5 millones de euros abonados en el ejercicio
20009.

Uso seguro y responsable de los servicios de
telecomunicaciones

Promover el uso seguro y responsable de los servicios de
telecomunicaciones es otra de las lineas de actuacién clave
para ONO, ya que éste es un tema que responde a necesidades
tanto de los clientes como del publico en general, asi como de
asociaciones y del 6rgano regulador.

Por ello, a lo largo de los Ultimos anos, ONO ha desarrollado
acciones en el ambito de la proteccion del menor a través de
iniciativas dirigidas a sensibilizar y educar sobre la importancia
de este tema.

ONO pone a disposicion de los usuarios herramientas de
control de acceso a los contenidos on-line, ademas de poner
especial atencién en ofrecer una programacién acorde a los
gustos y necesidades de los mas pequenos y de realizar un
control estricto en la clasificacion y emision de los contenidos
y comunicaciones comerciales dentro de la franja de horario
infantil, respetando la legislacion vigente al respecto.

En la web de Responsabilidad Corporativa de ONO se ha
creado un apartado especial con consejos y recomendaciones
para sacar el maximo partido de las TIC, aprendiendo a evitar
riesgos y malos usos. Para mas informacion visite nuestra web:
http://www.ono.es/sobreono/
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La marca ONO

ONO nunca se habia posicionado como una solucion diferente
al resto de operadores, sino que se introdujo en el mercado
como un operador alternativo mas a Telefénica, sin liderar

lo que suponia traer a Espana la fibra 6ptica y las altas
velocidades. La marca carecia de atributos consistentes y
diferenciadores y poseia una débil identidad. De aqui, que ONO
empezase a realizar multiples cambios de marca durante los
anos pasados.

Septiembre de 2010, coincidiendo con el lanzamiento de

los 50 Mb reales, fue sin duda el comienzo del cambio en

la Marca ONO. El objetivo fundamental era reposicionarla

a través del lanzamiento de los 50 Mb reales, con oferta
comercial, y sin campana de imagen de marca. Es decir, un
cambio de imagen y una campana de comunicaciéon comercial,
con cobertura nacional y refuerzo en enclaves locales tacticos.

Asi conseguimos crear un nuevo espacio mental en los
consumidores donde reinventamos la manera de entender
la categoria, es decir, plantear la fibra 6ptica como la
nueva manera de entender Internet y crear la necesidad de
evolucionar hacia el futuro de las altas velocidades.

Nos situamos como lideres ofreciendo y comunicando un
producto que en el mercado espanol no tiene competencia. Todo
esto apoyado con un nuevo concepto e identidad de marca.

Durante 2011, con el fin de dotar a la marca de mas valor,
hemos continuado trabajando en la misma linea, teniendo
siempre presente nuestra vision de marca, posicionando a
ONO como la opcién mas lacida, mas brillante, porque
seguimos estando a anos luz de la competencia, porque sélo
nosotros tenemos una red de Gltima generacién, capaz de
ofrecer a millones de hogares 100 y 50 Mb reales.

El color pUrpura va ganando terreno en la mente de nuestros
clientes actuales y potenciales. Es un color que aporta
tecnologia, modernidad y, que combinado con la “luz”, apoya
la imagen de empresa puntera en tecnologia e innovacion y
con un gran futuro por delante. Porque ONO es la conexion de
nueva generacion.
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Empleados

ONO pone especial énfasis en la atencion a sus trabajadores,
esforzandose en crear una cultura corporativa que la
identifique como empresa socialmente responsable. Sus
esfuerzos y actividades en este ambito van encaminados
hacia el desarrollo personal y profesional de todos los

que forman la Compaiia. Es consciente que las personas
constituyen la herramienta mas influyente para la creacion
de valor.

Parte del trabajo que realiza para potenciar el crecimiento
de su plantilla se aborda con su identidad, motivo por el
cual, no sélo ha definido unos valores corporativos, sino que,
adicionalmente, centra sus esfuerzos en conseguir, de éstos,
su bandera de actuacion.

Valores corporativos

Como se apuntaba en la Memoria del pasado ano, durante
el 2010 ONO trabajo, desarrollé y estableci6é unos valores
corporativos gracias a la participacion de toda la plantilla.

Durante el ano 2011 se desarrollé un ambicioso plan para
compartir, implantar y entender estos valores. Se inicié con
una sesion de trabajo inaugural con el Comité Ejecutivo y
poco a poco este tipo de reuniones se fueron extendiendo
por las distintas areas con el objetivo de “bajar” al dia a dia de
los empleados de ONO los valores corporativos, explicando

el alcance de los mismos y la forma de implantarlos en cada
departamento.

Para reforzar estas sesiones de trabajo, se realiz6é una potente

campana de comunicacion interna a nivel nacional a través de
newsletter, de sesiones abiertas (dedicadas cada mes a uno de
los valores), del portal de formacion e-learning CAMPUS ONO

(donde se lanzaron pildoras formativas sobre valores ONO con
juegos interactivos)...

Como se ha descrito, la implantacion de los valores
corporativos se esta desarrollando a través de una cuidada
y esmerada seleccién de actividades, que atiende a una
calendarizacion de actuaciones, basandose en tres pilares
fundamentales: el conocimiento, la asuncion y el arraigo en
la mentalidad de los empleados, y todo ello con un objetivo:
crear una cultura del cambio.

El resultado de este esfuerzo ha sido positivo. Los cinco
valores de ONO comienzan a reflejarse en el dia a dia de todos
los que forman parte de la Compania.
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Informe de actividades

Empleados
Cliente
Eficiencia
Mejorar su calidad de vida

Saca el maximo provecho es nuestro compromiso. Sé

a tu tiempo y recursos un auténtico aliado, honesto
disponibles. Veras que lo y transparente. Es tu mejor
mejor para la Companiia es fl,!ente de informacion:
también lo mejor para ti y esclchale y aprende de sus

tus companeros. necesidades.

Liderazgo

Somos los lideres de la Valores
fibra. Puedes sentirte Ca rporativos Equipo

orgulloso, sin complejos,
pero sin arrogancia Trabaja con entusiasmo
y mira por el bien

porque ser lideres tiene
comun. Aprende de tus

su responsabilidad.

companeros, esctchalos
y apéyalos..., pero ten
confianza y autonomia

. porque creemaos en ti.
Innovacion

Observa tu realidad y
piensa como mejorarla.
Aplicalo al producto, a

tu forma de trabajar. Haz
de la creatividad y la
proactividad tu reto diario.
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Gestion del empleo en ONO

El principal activo de ONO son las personas, de ellas depende

la marcha de la Compania. Por ello, contamos con los mejores
profesionales. Personas éticas, dinamicas, flexibles, con

ganas de crecer y de aprender, capaces de hacer equipo, con

inquietud permanente de aprendizaje y superacion.

Por ello, es imprescindible invertir en ellas. De ahi que ONO

se esfuerce en los procesos de seleccion y formacion, con la
finalidad de garantizar las capacidades profesionales y personales
de sus empleados acordes con los puestos que desempenan.

Seleccién

Las incorporaciones de nuevos profesionales son el resultado
de un proceso de seleccion exhaustivo y riguroso cuyo objetivo
principal es atraer talento, garantizando un proceso transparente
y objetivo con igualdad de oportunidades para todos.

La politica de gestion de personas propia de ONO se caracteriza
por promover la rotaciéon y promocién interna, publicando
internamente la mayoria de las vacantes existentes a través
de la herramientas on-line. Asi en 2011, el 70% de los puestos
fueron cubiertos por personal interno de la Compania.

En el caso de que la compania tenga que buscar candidatos

externamente, ONO acude al mercado local perteneciente a la
Comunidad en la que actla y ofrece sus servicios. S6lo acude fuera de
su entorno para contratar talento que aporte cualidades que no hayan
sido cubiertas internamente o por personas del entorno de la Compania.

Para buscar a dichos candidatos ademas de los tradicionales
anuncios en prensa y un servicio especifico en la pagina web,
durante el 2011, ONO ha puesto en marcha dos proyectos:

1. El desarrollo de una innovadora estrategia de seleccion
basada en la construccion de relaciones de interés a través de
redes sociales en la que se distinguen dos partes diferenciadas
pero muy relacionadas:

- Reclutamiento 2.0, cuya accién es la de reclutar personal

y esta basado fundamentalmente en Linkedin y Twitter; y

- Employer Branding, focalizado en impulsar la imagen
de ONO como empleador a través de acciones via Twitter,
Linkedin, Blog Oficial de ONO y Facebook.

2. El desarrollo del programa Cantera ONO que se aprobé en el ano
2010 pero que se puso en marcha en 2011, cuyo objetivo es
incorporar, a través de un acuerdo con la Fundacién Universidad-
Empresa, a personas sin experiencia profesional, personal en practicas,
gue deseen iniciar su carrera en la Compania y convertirse en futuros
empleados de alto valor, “nacidos y crecidos” en un entorno ONO.

La Cantera ONO tiene dos vertientes:

- Programa trainees, que se realiza través del programa
GAIA de la Fundacién Universidad-Empresa, y que esta
orientado a jovenes, licenciados e ingenieros, con
experiencia fuera de nuestras fronteras, y un perfil
personal muy enfocado a los valores ONO.

- Programa becarios, dirigido a estudiantes que no
han acabado aun su titulacién universitaria y que desean
hacer practicas en la empresa privada, con el fin de
completar su formacién y formar parte, a futuro, de una
gran Compania como la nuestra.

Adicionalmente, este programa se completa con un programa de
formacion interna en el que participan, no sélo los trainees y los
becarios sino también el “Colectivo de jévenes ONO”, que esta
formado por empleados menores de 30 anos, con antigtiedad inferior

a 2 anos en la Compania y un perfil asociado a los valores corporativos.

Esta Gltima iniciativa ha sido un éxito. Actualmente, ONO
cuenta con una fuente fiable de personas que no sélo tienen
una formacion académica excelente, sino que gozan de una
formacion complementaria sobre valores, empresa, actitudes
y cultura que les da sin duda, un valor especial dentro de la
Compania. Este tipo de proyectos esta demostrando ser una de
las mejores formas de incorporacion al mercado laboral.
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Informe de actividades O o

Empleados Informe Anual 2011

Gestion del empleo en ONO
i ONO en 2011

Twitter A=) m y
LinkedIn Informacién de la

- Twitteamos los eventos compaiiia

relevantes de ONO y de nuestro - Conseguimos la

departamento de Recursos Administracion del Grupo Informe de actividades

Humanos ONO.

- Comenzamos a crear - Aumentamos nuestra Productos y servicios

nuestra imagen de empleador notoriedad en la red con La red de ONO

publicitando en conversaciones publicaciones interesantes Inversion

nuestros programas de Cantera, sobre RRHH ONO. Compromiso de ONO

Desarrollo Directivo, . Accionistas e

Formacion, inversores

. Clientes

Seleccioén, etc.
.Empleados

. Proveedores
.Medios de
comunicacion

.Sociedad
Facebook ﬁ
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Blog oficial de ONO

- Se esta desarrollando
una pestana de Empleo
en la Fanpage de ONO.

- Se esta ideando una estrategia
para incluir posts sobre la
actividad de Recursos Humanos
en el Blog oficial de la Compania
que tendra su lanzamiento en el
segundo trimestre de 2012.
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Formacion y Desarrollo
Informacion de la
El mayor valor de las empresas son las personas que la integran, de ahi que la formacién sea para ONO un pilar fundamental de compaiiia
su estrategia, pues apostar por el desarrollo profesional de sus empleados es apostar por el éxito de la Compania.
Informe de actividades

Indicadores clave de formacion 2010 2011 .
N® Empleados f q Productos y servicios
pleados formados 1.934 2.132 La red de ONO
Empleados en formacion (%) 58 71 Inversién
Horas de formacién 86.412 87.425 Compromiso de ONO
» . . Accionistas e
Horas de formacién on-line 21.603 38.627 S
Horas por empleado 26 29 . Clientes
Formacién externa (%) 54 85 -Empleados
. . Proveedores
Formacioén interna (%) 46 15 Medios de
Empleados que reciben evaluacién de desempeno (%) 100 100 comunicacion
Inversién en formacién (miles de euros) 1.272 1.218 -Sociedad
Inversién por empleado (euros) 387 403 Anilisis financiero
Inversion formacién on-line por empleado (euros) 105 177
Informe de
A pesar del entorno socioeconémico, la inversién en formacién por empleado en ONO sigue en aumento, afianzando asi los responsabilidad
niveles de excelencia en los servicios que presta. En 2011, la Compania ha impartido 87.425 horas de formacién, de las que corporativa
14.197 corresponden a las horas impartidas en valores corporativos y formacién abierta en el denominado Campus ONO al que
haremos referencia mas adelante. Informe de gob
corporati
Desglose de formacion por categorias (horas) Desglose de formacion por categorias (euros)

™ Técnico
™ Coordinador
10% D Manager
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Dada la peculiaridad y especialidad de la Compania, los planes
de formacién y desarrollo orientados a dar valor anadido a las
personas y a la organizacion, son fundamentales.

Dentro del plan anual de formacién, durante el 2011 han
ocupado un lugar destacado los programas de formacién
transversal y los programas de formacion técnica, dirigidos
fundamentalmente a desarrollar las capacidades de nuestros
empleados y al cuidado y mejora de nuestra red de fibra
optica.

Con este balance en la formacién, ONO consigue alcanzar dos
objetivos: el reciclaje personal y el mejor desempeno de sus
trabajadores.

La formacion en ONO es tanto interna como externa, enfocada
en la potenciacion de la formacion a distancia y la formacion
presencial.

Dentro del plan anual de formacién y desarrollo, durante
el 2011 han ocupado un lugar destacado los siguientes
programas:

* Arquimedes 2.0. Este programa iniciado en 2009, se
caracteriza por ser el programa de desarrollo directivo para
managers de ONO que pretende favorecer el desarrollo
profesional del colectivo directivo de la Compania a través de
programas de formacion y desarrollo diferenciados (cursos en
aula, outdoor, formacién on-line, simuladores de negocio...).

Durante el ano 2011, se desarrollé la segunda edicién del
mismo en el que participaron 240 directores y gerentes.

En marzo de 2012, se ha iniciado la tercera edicion que tiene
como novedad que el desarrollo ya no es exclusivamente
presencial, sino que utiliza la metodologia blended.

* Impulso. Este programa iniciado en septiembre de 2011,
tiene una duracién de 9 meses y engloba a 505 empleados. Se
caracteriza por ser el programa de desarrollo competencial
para mandos intermedios cuyo objetivo es desarrollar
competencias, habilidades profesionales y potencial, asi como
trabajar los valores corporativos que se alinean con los planes
estratégicos que tienen que ver con su futuro profesional en
ONO.

El programa Impulso esta formado por tres itinerarios
formativos diferentes basados en la metodologia blended
(formacién on-line tutorizada mas presencial):

- Perfecciono que desarrolla competencias para
gestionar, liderar equipos, resolver conflictos y tomar
decisiones.

- Gestiono que desarrolla competencias para tomar
decisiones y orientarlas al logro y para comunicar
eficazmente y planificar.

- Evoluciono que desarrolla competencias para participar

y gestionar proyectos y para desarrollar la comunicacién
y el trabajo en equipo.

A cierre del ano 2011, el grado de participacion al programa
Impulso fue del 99% y el indice de satisfaccion de los
participantes del 95%.
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e Campus ONO. Esta plataforma de formacién on-line

gue se gestiona y desarrolla internamente, es ademas un
entorno virtual que favorece el aprendizaje facilitando la
comunicacion entre sus participantes a través de herramientas
de comunicacion 2.0. Dispone de contenidos de calidad
adaptados a las necesidades del puesto tanto en formato
abierto (para cualquier empleado de la Compania), como

en formato tutorizado (que supone un seguimiento ad hoc).
Ademas Campus ONO sirve de plataforma de informacién,
con noticias sobre las Gltimas novedades en formacién tanto
dentro como fuera de la Compania.

De esta forma, ONO sigue potenciando la formacion mixta
(presencial y on-line) y la formacién on-line, generando
ahorros en desplazamientos y una mayor conciliacion de la
vida laboral y personal. El hecho de minimizar la necesidad de
presencia fisica en la formacién, otorga una mayor flexibilidad
y adaptabilidad para el formando, permitiendo establecer
horarios a medida.

Horas por modalidad

* Claustro de Formadores Internos. Este Claustro se formalizé
en 2011 como soporte para el Programa de Formacioén Interna,
como forma de mejorar la cantidad y la percepcion de la
calidad de la formacién.

Dicho Claustro esta formado por personal de la Compania,
principalmente técnico, que tiene el conocimiento adecuado
y capacidad de transmisién. A sus integrantes se les forma

en el uso de los medios y recursos didacticos a través de un
curso corporativo de Formacion de Formadores y se les da
unos incentivos especificos por preparar e impartir dichas
formaciones a sus companeros.

A cierre de 2011 estaba formado por aproximadamente

100 personas, de las que cada una era especialista en una
determinada materia.

Alumnos por modalidad

® On-line
™ Blended
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Valoracion del desempeno
Informacion de la

Todos los empleados de ONO participan en un proceso En 2011, se realiz6 el segundo ejercicio de evaluacion del compaiiia
normalizado y continuo de evaluacion de desempeno desempeno, que abarcé a toda la compania y cuyos ratios
con periodicidad anual. Es una herramienta de gestion, de participacion fueron del 98%, dos puntos porcentuales Informe de actividades
comunicacion y desarrollo de personas cuyo objetivo es superior a la participacién alcanzada en 2010 (96%).
evaluar el grado de consecucion de objetivos establecidos al Productos y servicios
inicio del ejercicio que culmina con una entrevista personal Esto significa que practicamente todo el personal tuvo la La red de ONO
con el responsable en la que se comparten los resultados de la  oportunidad de: Inversion
evaluacion. Compromiso de ONO
e Autoevaluarse, . Accionistas e
Porcentaje participacion valoracion de desempeno inversores
» Ser evaluado por su superior directo, y .Clientes
.Empleados
e Compartir con él, a través de una entrevista . Proveedores
individual, ambas evaluaciones para desarrollar un plan .Medios de
de accion individual estableciendo puntos de obligado comunicacién

cumplimiento en el transcurso del ejercicio. .Sociedad
Analisis financiero
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Motivacion
Modelo de retribucion

El modelo de retribucion de ONO responde a criterios de
equidad interna, no discriminacion y transparencia. Todos

los empleados de ONO reciben un trato justo y equitativo,
con una retribucioén fija dentro de bandas salariales amplias

y una gratificacion extraordinaria para reconocer el valor

de las contribuciones mas destacables. No hay diferencias
significativas en los salarios minimos aplicados en funcion de
las zonas geograficas donde se desarrollan las operaciones de
la Compania.

En 2010, ONO puso en marcha un sistema de retribucién
flexible, denominado ONO Flex, consistente en poder

canjear parte del salario (maximo 25%) y de los beneficios
sociales existentes por bienes o servicios incluidos en el plan
(ordenadores, guarderia, alquiler, etc.), bienes o servicios

con tratamiento de exencién fiscal y que permite dotar al
empleado de mayor poder adquisitivo sin incrementar los
costes de personal y adaptar los beneficios a sus necesidades.

Este sistema de retribucion es personalizado y flexible, en el
que cada profesional decide, voluntariamente, como percibir
parte de su retribuciéon anual adaptandola a sus necesidades
personales y familiares en cada momento. Se materializa

a través de un acuerdo entre la empresa y el empleado,
mediante el cual éste decide como percibir su salario,
flexibilizando parte de su retribucion dineraria en productos
y servicios.

Evolucion de ONO Flex (% Adhesion)

2010 2011 2012*
51% 78% 79%

* Ultimo ejercicio para el que se ha aplicado esta férmula

Encuesta de Clima

La encuesta del clima laboral constituye uno de los canales de
participacién mas importantes para los empleados y sirve para
conocer la satisfaccion y el compromiso de los trabajadores
con la Compania. Por ello, en ONO, periédicamente se

realizan estudios de clima que permiten conocer el grado de
satisfacciéon y de compromiso de todos los empleados y, como
consecuencia, poder poner en marcha planes de accion que
fortalezcan a nuestra organizacién y faciliten el desarrollo
profesional y personal de todos los empleados, en un ambiente
mas constructivo y productivo.

En noviembre de 2010, ONO llevé a cabo la segunda encuesta
a través del Instituto Great Place to Work (GPTW), como
continuacion a la primera realizada en mayo 2009, y los
resultados obtenidos fueron muy positivos. La participacion
aumento 15 puntos, pasando de un 58% a un 73%, lo que
puso de manifiesto la alta implicaciéon del personal en este
tipo de iniciativas y permitié a la Compania demostrar que los
planes de accién puestos en marcha en 2009, estaban dando
sus frutos.

La respuesta a la pregunta Unica sobre si es “ONO un gran lugar
para trabajar”, aumenté también 15 puntos que, de acuerdo
con el propio Instituto GPTW, es realmente sorprendente, y
demuestra una enorme voluntad y eficacia de ONO por mejorar
el clima laboral de sus empleados.

La idea de la Compania es repetir este tipo de encuestas
cada 18 meses. De esta manera, serd en el ano 2012 cuando
ONO afronté el reto de la tercera encuesta de satisfaccion del
empleado con el objetivo de seguir mejorando, especialmente
en la satisfaccion del empleado y el orgullo de pertenencia a
la Compania.

Durante 2011 se fueron implementando diversas acciones
encaminadas a seguir mejorando los indicadores clave del
desempeno humano.
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Comunicacion interna

La transparencia, el acceso a la informacion y el dialogo
constante son claves para la gestion eficaz de la comunicacién
interna dentro de ONO. La seleccion de canales es clave.

La estrategia de comunicacion interna de ONO se centra
principalmente en convertir al empleado en responsable y
beneficiario de los resultados de la Compania y por tanto se
merece dotarle de cierto reconocimiento y visibilidad. La
consecucion de este objetivo de una forma novedosa, agil y
atil, se materializé en una primera fase con la herramienta de
comunicacién interna 2.0 llamada NOS, (“nosotros” en Latin).

NOS ha supuesto una revolucién en cuanto a innovaciéon en
diseno y contenido se refiere. Su estructura modular permite
a cada usuario personalizar la herramienta en términos de
eleccién de ubicacién, minimizacién y maximizacion de
mobdulos o cambio de color. La herramienta da cabida a cuatro
tipos de modulos:

e Comunicacion, a enlazar a individuos y/o grupos.

» Participacion, constituido por iniciativas que facilitan
que el usuario colabore activamente en el desarrollo del
negocio.

* Integracion, cuyo fin es enlazar a personas con em-
presas.

» Motivacion, que canaliza las acciones que generan
orgullo de pertenencia.

A nivel de contenido, ofrece determinados médulos nada
usuales que han situado a NOS como una herramienta
vanguardista en comunicacién interna. Asi el Médulo de
Gestion de incidencias de clientes, amigos y familiares permite
a todos ser un Centro de Atencion al Cliente; el Médulo de
Enfados permite a los empleados, de manera anénima, decir

qué es lo que esta mal y proponer la solucion; y el Médulo de
Agradecimientos ofrece la posibilidad al personal interno de
dar las gracias a sus companeros, a su equipo o a sus jefes.

Otros médulos como el de Organigramas, Blog del presidente,
Puestos Vacantes, Incorporaciones, Promociones, Tabléon

de Anuncios, Ofertas para empleados, Prensa, Propuestas,

y préximamente Foros y Quién es Quién, completan una
herramienta que puede crecer tanto como necesidad haya de
comunicacion interna en ONO.

NOS ha supuesto un paso muy importante en materia de
comunicacion en esta Compania de telecomunicaciones,

ya que proporciona a la empresa la mas valiosa de las
informaciones: saber de verdad, qué esta pasando en cada
uno de sus rincones y tener asi, la oportunidad de resolverlo y
mejorar.

Gracias a esta herramienta, la Direccion puede tener una
visibilidad de lo que ocurre en cualquier ambito de la
Compania.

Como novedades en 2011 cabe destacar:

e Larealizacion de tres webcasts del presidente y de la
consejera delegada con los trabajadores de los distintos
centros de trabajo. A través de estas sesiones trimestra-
les, se revisaron el modelo de negocio, el cumplimiento
de los objetivos corporativos, las acciones a implantar
dentro del presupuesto ademas de permitir a los emplea-
dos realizar preguntas en tiempo real.

* La publicaciéon de UNO, una guia para el empleado
que contiene la informacién interactiva mas completa
sobre aplicaciones corporativas, beneficios sociales, ges-
tiones del empleado, informacion corporativa, politicas
corporativas y servicios corporativos.
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Teletrabajo

Conciliar la vida laboral y personal es meta de todo
trabajador. Por eso, ONO se esfuerza en establecer medidas de
conciliacion que demuestren el respeto y consideracion a las
circunstancias y necesidades personales.

La mision del teletrabajo es integrar las necesidades de los
empleados de conciliacién de vida laboral y familiar, con las
necesidades de la empresa de incrementar los niveles de
eficiencia de los procesos productivos.

¢Como funciona? Para determinar al teletrabajador, se analiza:
* el perfil personal del empleado y su jefe,

* los medios técnicos para que la conexion y medios de
comunicacion sean adecuados, y

» el entorno laboral y su adecuacién a la legislacion
vigente en materia de salud laboral.

A principios de 2011, ONO implement¢ y desarrollé una
politica corporativa de teletrabajo, y desde mayo de ese mismo
ano, 54 personas de distintas areas, participaban en el mismo.

Los resultados obtenidos en su implantacion fueron muy
favorables. El 56% de los teletrabajadores aumentaron su
productividad ya que:

¢ Aumentoé su concentracién en la realizacion de tareas,
¢ Aumentoé su autonomia en la toma de decisiones,
e Sacd mas partido a su tiempo,

* Le permitio trabajar en un ambiente mas tranquilo y
cémodo,

* Mejor6 su forma de planificacion y organizacion de las
tareas,

e Tuvo una actitud mas positiva, proactiva, flexible...

El objetivo para el 2012 es sequir analizando el resultado de
este primer grupo de trabajadores que disfrutan del teletrabajo
y plantear la ampliacion a un colectivo mayor de personas que
puedan seguir conciliando mejor su vida personal y laboral.

Premios Actitud

A finales de 2010 y durante el 2011, ONO puso en marcha el
programa de Premios Actitud, en el que cualquier trabajador
podia participar. Su objetivo era potenciar determinadas
conductas, consecuciones, éxitos y resultados relacionados
con tres valores fundamentales: atencion al cliente, innovacién
y resultados.

En el ano 2011, se entregaron tres premios a trabajadores
de areas diversas en la Categoria de Innovacion, Categoria
Atencion al Cliente y Categoria Resultados.
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ONO cuida a sus empleados
Ayudas al empleado

Beneficios sociales y retribuciones en especie
Vales de comida
Cheques guarderia

Oferta Corporativa para los empleados .
Programa “TG eres ONO”

Seguro médico para empleados y familiares a su cargo
Seqguro de vida y accidentes

Mutua de accidentes laborales

Plan de pensiones

Fondo social (tiene la funcién de aplicar el Convenio
Colectivo del grupo ONO en esta materia)

Jornada laboral flexible e intensiva en verano y navidad
Anticipos de hasta el 75% del salario fijo devengado
Regalo por matrimonio, nacimiento de hijos...

Servicios
Cafeteria de empresa
AutobUs de empleados
Aparcamiento y lavado de coches
Agencia de viajes con descuentos especiales
Club del empleado ONO: 300 acuerdos con ventajas

exclusivas, descuentos especiales y promociones (nicas

Servicios médicos y campanas de prevencion

Medicina y Salud

La salud y la seguridad en el trabajo han ocupado un lugar
relevante en la gestiéon empresarial de la Compania.

Para ello, ONO pone a disposicion de sus empleados un seguro
de salud privado que proporciona el servicio médico deseado.
La Compania se hace cargo del coste integro de la péliza para
empleados y del 60% del coste de sus familiares.

Al mismo tiempo, lleva a cabo iniciativas preventivas basicas
en las diferentes regiones en las que opera, encaminadas a
prevenir y/o mejorar la salud de sus empleados. Cuenta con:

e Un servicio de asistencia médica en sus oficinas y de
un fisioterapeuta que atiende, en condiciones muy venta-
josas, a sus empleados.

e Descuentos para los empleados en gimnasios, belleza
y salud, fisioterapia...

* Espacios de descanso con maquinas de vending, mobi-
liario, fuente de agua, terraza al aire libre...

Entre las actividades desarrolladas en el ambito de seqguridad

y salud destacan los reconocimientos médicos peridédicos

y voluntarios que se realizan tanto a los nuevos como a los
antiguos empleados (1.139 en 2011 frente a los 977 en 2010),
asi como las campanas de donacion de sangre.

En 2011, ONO invirtié 1,1 millones de euros en servicios
médicos.
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Informe Anual 2011

ONO en 2011
Relaciones laborales Ta eres ONO

Informacion de la
ONO ha venido mostrando su politica de responsabilidad ONO ofrece a sus empleados la posibilidad de adquirir servicios compaiiia
en los diversos convenios colectivos que han regulado las especiales de Internet, television y teléfono en el domicilio.

relaciones laborales con el objetivo fundamental de garantizar
las mejores condiciones laborales para sus empleados
apostando por el dialogo social. En 2011, el 92% de la plantilla
estaba sujeta al convenio colectivo, quedando excluido el

8% del colectivo de directivos y gerentes por su condicion
estratégica.

En 2011 ONO continué con la labor de integrar discapacitados
en su plantilla.

La normativa de Integracion de discapacitados (LISMI) obliga

a las empresas con mas de 50 trabajadores a que en su
plantilla haya al menos un 2% de personal discapacitado.

La ley permite, igualmente, sustituir esta contratacion

directa por otras figuras tales como, contratacién de bienes y
servicios a través de centros especiales de empleo, a través de
auténomos discapacitados, donaciones, etc.

Por ello, ONO durante el ano 2011 abordoé esta situacion
comenzando con la minuciosa labor de sustituir determinados
servicios como las contratas de limpieza por Centros
Especiales de Empleo permitiendo a la Compania ahorrar y
cumplir la Ley.

De esta manera, la Compania contribuye de manera positiva
y se consolida como una empresa socialmente responsable
integrando colectivos con discapacidad y realizando labores
sociales.
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Prevencion de riesgos laborales.

La prevencion de riesgos laborales es un servicio dedicado

a garantizar el bienestar laboral de los empleados y esta
totalmente integrada en la gestién diaria de la Compania, lo
cual nos convierte a todos en responsables y beneficiarios de
esta area.

Indicadores de seguridad y salud laboral 2009 2010 2011

Accidentes con baja (graves/leves) 49 48 32
indice de frecuencia de accidentes 84 49 6,1
indice de absentismo 22 18 371

ONO se compromete a asegurar la salud e integridad de todos
sus empleados mediante la mejora continua de las condiciones
y de la calidad de vida laboral en todos los centros y lugares
de trabajo e involucra en ella a todos los estamentos de la
Organizacioén.

Para cumplir éste compromiso y objetivo basico, la Compania
cuenta con un Plan de Prevencion de Riesgos Laborales,
integrandolo en el sistema de gestidén y dotandolo de nuevas
herramientas que afectan e implican a todos los niveles
jerarquicos.

Los principios basicos en los que se asienta la Politica de
Prevencion que se han tenido presentes en la elaboracion de
este Plan son los siguientes:

* Todas las personas que trabajan en ONO son los
protagonistas de la prevencién, siendo la Direccion y los
Mandos los que ejercen su liderazgo con el ejemplo.

* Se debe garantizar la salud e integridad fisica de todos
los trabajadores en el desarrollo de su trabajo asi como la
mejora continua de su calidad de vida laboral.

* Todos los accidentes pueden y deben evitarse siendo
la evaluacién de riesgos una herramienta excelente para
lograrlo.

e Laformacién e informacién y la consulta 'y
participacion de los trabajadores son otras herramientas
esenciales para desarrollar la accion preventiva.

* Laintegracion de la prevencion en todas las
actividades de la Compania es imprescindible.

e La coordinacién de actividades empresariales es un
objetivo dentro de nuestro plan preventivo, por lo cual
esta en uno de nuestros procedimientos.

e Cualquier accidente o incidente que se desencadene
ha de ser investigado y analizado, sirviendo como
fuente de aprendizaje para la adopcion de medidas de
prevencion y mejora de los procedimientos de trabajo.
Igualmente, toda accién o practica insegura ha de ser
comunicada, reconocida, analizada y corregida, y en su
caso, perseguida.

e Entodo momento se cumplira la legislacién vigente,
tanto por parte de los trabajadores propios como por
parte de los contratistas y suministradores. Asi mismo,
se cumplira le ley en la adquisicion, implantacién

y explotacién de todos los bienes y equipos que se
adquieran.

En la Intranet, el empleado dispone de todas las herramientas
de prevencion necesarias: ficha de informacion de

riesgos, portal de prevencion, peticién de una cita médica,
acreditacion de contratas...
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La plantilla en ONO

Indicadores clave de empleo

N° de empleados (total plantilla)

N° de empleados (promedio plantilla)
% hombre/mujer

Edad media (anos)

Antigliedad media (anos)

Tasa de rotacion (%)

Empleados contrato indefinido (%)
Empleados contrato temporal (%)

2009
3.455
3.555
58 /42
36
6
41,1%
95,1%
4,9%

2010
3.085
3.288

58 /42
37

7
18,3%
97,2%
2,8%

2011
2.952
3.020

58 /42
38

8
11,3%
98,2%
1,8%

En ONO, el talento de colaboradores y profesionales nos
hace ser diferentes y conseguir con éxito los objetivos de la
Compania, por lo que es vital invertir y fomentar el desarrollo
de sus carreras profesionales, facilitar la conciliacién de su
vida personal y profesional, y motivar para mejorar.

Las personas que la componen estan en Espana, y se
caracterizan por tener una alta cualificacién, acorde con las
funciones técnicas que desempenan.

Desglose de la plantilla por grupo profesional (%)

2009

D Managers
™ Coordinadores
™ Técnicos

Nota: Los directores y gerentes se incluyen en el grupo managers

2010
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Desglose de la plantilla por sexo (nimero)

1.996

1.782

1717

2009

™ Hombres
®» Mujeres

2010

2011

Desglose de la plantilla por grupo de edad y sexo (nGmero)

< 25 anos

De 25 a 29 anos
De 30 a 34 anos
De 35 a 39 anos
De 40 a 44 anos
de 45 a 49 anos
>50 anos

Total plantilla

Hombres
30

208

520

610

390

140

97
1.996

2009
Mujeres
31

195
L26
450
227

76

55
1.459

Total
61
403
o46
1,059
617
217
152
3.455

Hombres
11

132

413

578

389

172

87
1.782

La distribucién por género de la plantilla, por tramos de edad
y antiguedad es consecuencia de la politica de seleccion
gue ONO aplica basada en el principio de igualdad de
oportunidades y no discriminacién. Prueba de ello, es que
durante el ejercicio 2011, no se registraron incidentes de
discriminacion.

Por sexos, en 2011, el 41,8% de la plantilla eran mujeres. En
el grupo de directivos (directores y gerentes) el 24% eran
mujeres en 2011.

En cuanto a la edad media de la misma se situ6 en 38 anos, siendo
el rango de 35 a 39 anos el mas numeroso (33,2% del total).

2010 2011
Mujeres Total | Hombres Mujeres Total
21 32 11 13 24
137 269 91 85 176
346 759 346 310 656
434 1,012 555 L26 981
229 618 422 252 674
T4 246 199 86 285
62 149 93 63 156
1.303 3.085 1.717 1.235 2.952

Informe Anual 2011

ONO en 2011

Informacién de la
compaiia

Informe de actividades

Productos y servicios
La red de ONO
Inversion
Compromiso de ONO
. Accionistas e
inversores
.Clientes
. Empleados
. Proveedores
. Medios de
comunicacion
.Sociedad

Analisis financiero
Informe de
responsabilidad

corporativa

Informe de gobi
corporativa

87 Imprimir

Todo V¥
Nuestras cifras V¥



http://www.ono.es/

Informe de actividades OO0

Empleados Informe Anual 2011
La plantilla en ONO
ONO en 2011
ONO define su plantilla de forma sostenible. Todos los En las zonas de Madrid, Valencia y Barcelona, ciudades en las
empleados ocupan puestos estables. Prueba de ello es el alto ~ que se concentra mas actividad, hay también mas diversidad Informacién de la
porcentaje de la plantilla con contrato indefinido (98,2%) de puestos y contratos. compaiia
durante el 2011, que muestra una estabilidad positiva de
permanencia y compromiso de los empleados (antigliedad Informe de actividades

media de 8 afos).

Productos y servicios
La red de ONO
Inversion

Desglose del Comité Ejecutivo Desglose del Comité Ejecutivo Desglose de la plantilla por

por sexo en 2011 (%) por edad en 2011 (%) regién en 2011 (%) Compromiso de ONO
. Accionistas e
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.Clientes
.Empleados
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® Hombres M De 40 a 44 afios ®Centro ™ Norte corporativo
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