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Nuestro modelo de eficiencia 
está basado en la digitalización de 
procesos y la gestión inclusiva del 
talento diverso.

Trabajamos para conseguir un 
crecimiento sostenible y a largo 
plazo y reducir la brecha digital.

Construimos la confianza priorizando 
los intereses de nuestros clientes, 
empleados, proveedores y accionistas.

20 30

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
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CARTA DEL  
PRESIDENTE

LA REVOLUCIÓN DIGITAL QUE VIVE EL MUNDO sin duda alguna, una revolución 
tecnológica, pero es también una revolución social. Una revolución que generará gran 
valor económico y que puede ayudar a solucionar retos que hasta ahora el ser humano no 
había podido abordar.  

Solo las compañías que entiendan y asuman sus responsabilidades ante este cambio   
económico, social y tecnológico serán relevantes en el futuro. 

Telefónica, cercana a su primer centenario, tiene la vocación de desempeñar un papel 
protagonista en ese futuro. Contamos con todo lo necesario para ello: el compromiso firme 
de un equipo volcado con la creación de valor sostenible para todos nuestros grupos de 
interés; el plan de acción aprobado por el Consejo de Administración en noviembre de 2019 
para construir La Nueva Telefónica; y cuatro plataformas que nos permiten ir por delante. 
Quiero destacar, por ejemplo, las más de 800.000 transacciones diarias con Blockchain 
en la cadena de suministro de Telefónica en Brasil o la predicción con nuestra Inteligencia 
Artificial los niveles de contaminación futuros.  

Todo ello enfocado a dar cada vez mayor valor a nuestros clientes. Trescientos cuarenta 
y cuatro millones de clientes, lo que equivale a la población de Estados Unidos, que 
manifiestan un vínculo emocional cada día más sólido con la Compañía. Medido por el Net 
Promoter Score (NPS), supera al de nuestros competidores directos y mejora en un punto 
el alcanzado el pasado ejercicio. 

Los accionistas, por su parte, mantienen un dividendo sostenible y atractivo de 0,40 euros 
por acción que remunera su confianza y el apoyo que prestan a su Compañía. Respecto 
a los profesionales de la Compañía, podemos decir con satisfacción que el indicador de 
Telefónica como buen lugar para trabajar alcanza un valor de 58,4%, muy superior al 40% 
que se considera sinónimo de excelencia. 

Pero si bien el compromiso de Telefónica se proyecta en primera instancia hacia sus grupos 
de interés más próximos, no se circunscribe a ellos. En 2019 hemos vuelto a ser un gran 
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Estamos 
comprometidos 

con la creación de 
valor sostenible, 

responsable y 
compartido

motor de progreso social: aportamos al PIB de los 
países en los que estamos presentes más de 52.000 
millones de euros, con una contribución tributaria de 
cerca de 9.000 millones de euros, que se traducen en 
decenas de colegios y hospitales, y generamos más 
de 1,1 millones de empleos directos e indirectos. Y 
además, hemos reforzado nuestro compromiso con los 
principios del Pacto Global (Global Compact) y con los 
Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas. 

Somos plenamente conscientes de la urgencia de frenar 
el cambio climático y del papel que la digitalización 
tiene para conseguirlo. Nuestras soluciones digitales 
pueden contribuir eficazmente a descarbonizar la 
economía, comenzando por nosotros mismos ya que 
nos hemos comprometido a ser plenamente neutros 
en carbono en 2050. Esta implicación de Telefónica en 

la acción contra el cambio climático ha sido reconocida, un año más, al ser incluida en la 
“Lista A” elaborada por CDP.  

Nuestro compromiso con el largo plazo no es una mera declaración de intenciones ni se 
limita a la dirección de la Compañía: un 20% de la retribución variable de todos y cada uno 
de nuestros profesionales está ligada a objetivos no financieros a largo plazo: mejorar la 
satisfacción de los clientes, avanzar en la igualdad de género, elevar la confianza social y 
reducir las emisiones de CO2.

Nuestra estrategia reafirma asimismo los tres pilares sobre los que se sustenta la 
sostenibilidad del modelo de negocio de Telefónica: 

 El crecimiento,sostenible, en el que tenemos en cuenta a todos los estratos sociales 
para hacerlo inclusivo y que en términos financieros se refleja en el incremento por 
séptimo año consecutivo de los ingresos y OIBDA, en una fuerte generación libre de caja y 
una significativa reducción de deuda;

 La eficiencia, apoyada en la digitalización de nuestros procesos y en una red excelente 
en términos de calidad y eficiencia energética, para ofrecer a los clientes una experiencia 
cada día mejor. Desde un punto de vista financiero, se plasma en una sólida rentabilidad y 
mayores retornos;

 Y la confianza, que se materializa en la mejora constante de los índices de reputación 
y se sustenta en nuestros Principios de Negocio Responsable, que buscan garantizar la 
ética, la privacidad, la sostenibilidad y el respeto de los derechos humanos en toda nuestra 
cadena de valor.

En definitiva, en las páginas que siguen se muestra la realidad de una Compañía abierta, 
retadora y confiable, volcada en la construcción de su futuro a largo plazo y comprometida 
para ello con el impulso de sociedades más humanas en un planeta habitable.  

José María Álvarez-Pallete
Presidente de Telefónica

MENSAJE 
DEL PRESIDENTE

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019
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Telefónica de un vistazo
La misión de Telefónica es hacer nuestro mundo más humano, 
conectando la vida de las personas.

ingresos proceden de Banda 
Ancha y Servicios digitales 0,4€/acción en efectivo

CapEx

8.784 M€

crecimiento anual
orgánico+4,0%

INGRESOS

48.422M€

OIBDA

 15.119M€

crecimiento anual
orgánico+1,9%

55% Remuneración total  
al accionista

Sólidos resultados financieros en 2019
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20.257
emplazamientos 

móviles5 

13
de capacidad 

IP

Tbps6 87.000
Km C able  
fibra óptica7

27
Data Centers4112

PoPs3

34
Países

71
Ciudades˜130.000

emplazamientos
móviles1

128 M
UUII2

Cobertura 
FTTX/cable

79%

Cobertura LTE
Total Telefónica

1. Infraestructura sobre la que damos servicio a 
nuestros clientes. Incluye red interna y externa.

2. Unidades Inmobiliarias pasadas, 55,7M en red 
propia.

3. Puntos de presencia internacional. Dato a cierre 
de 2019. 

4. DC con servicio a clientes B2B. 
5. Número de torres a febrero de 2020. 
6. Tráfico en red IP en hora pico. 
7. Incluye consorcios.
*Datos a cierre 2019

Operaciones de red Presencia ampliada B2B Telxius
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SOMOS 
TELEFÓNICA

MUNDIAL

#1
Líder servicios gestionados IOT 

(Gartner MQ'19)

EUROPA

#1
en despliegue de fibra 

hasta el hogar

MUNDIAL

#1
Líder ESG, 

Sustainalytics

Somos líderes

128 M +344 M

34 79%

113.819

unidades inmobiliarias 
pasadas con fibra

clientes en todo el mundo

países en los que 
estamos presentes

cobertura LTE

empleados 

Nuestros datos nos avalan

-50%
26%21%

NPS 
+ 1 pp vs 2018

emisiones GEI 
Alcance 1 + 2 (método de mercado), 

año base 2015, -18% vs 2018

mujeres directivas
+ 3 pp vs 2018

Avanzamos hacia un mundo más sostenible
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Presencia ampliada de Telefónica B2B

Centros de datos

PoPs Internacionales

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

SOMOS 
TELEFÓNICA
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Nuestro impacto  
en las comunidades 

Somos líderes en despliegue de fibra en Europa, 
con 128 millones de Unidades Inmobiliarias pasadas. 
Sumamos más fibra que Reino Unido, Alemania, Francia, 
Italia y Portugal juntas

El 79% de la cobertura en todos 
nuestros mercados es 4G 

Aportamos
52.408 millones de euros,
lo que equivale a 3,4€ por cada 
euro de margen operativo bruto 
al PIB de los principales países 
donde operamos 

Contribuimos 
con 8.705 millones 
de euros a las haciendas 
locales

Generamos
9,57 empleos por cada 
persona que contratamos 
en los países en los que 
operamos

Impacto en el empleo  
del Grupo Telefónica: 

1.163.450 empleos

Telefónica figura por tercer año consecutivo en el Índice Bloomberg de 
Igualdad de Género - 2020 Bloomberg Gender-Equality Index 

38% 
de mujeres en plantilla

25,6%
de los directivos son  mujeres en 2019

Objetivo 2020:
30%  
de mujeres en puestos 
directivos

Adjudicamos 
el 83%
del volumen de compras a 
proveedores locales

Contribuimos a los Objetivos de Desarrollo Sostenible  
de Naciones Unidas (ODS) 

Telefónica invierte más de 8.000 millones de euros 
en despliegue de redes todos los años
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100% 
renovables en Europa 
y Brasil en 2019

72% 
de reducción de nuestro 
consumo de energía por 
unidad de tráfico en 2019 
respecto a 2015 

98% 
de residuos reciclados  
en 2019

Telefónica colabora  
con organismos públicos  
y privados para impulsar 
la consecución de la 
Agenda 2030.

Más de 2,7 millones  
de abonados de banda 
ancha fija

58,1%  
penetración del servicio LTE 
en la base de clientes

10,2 millones
de beneficiarios  
en 34 países

Más de 1 millón  
de personas formadas

Más de 6,6 millones  
de alumnos inscritos en MOOCS

Transformar la educación* Formación Presencial y online 
Lanzaderas de Empleo*

Formación Online*

Evitamos la emisión de 3,3 veces nuestra huella 
de carbono gracias a los servicios digitales

* Proyectos de Fundación Telefónica

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

SOMOS 
TELEFÓNICA
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Creamos valor 
a largo plazo 

Nos 
transformamos 

para 
responder

CLIENTES
En Telefónica somos conscientes de que el cliente es 
nuestra razón de ser y existir, por eso trabajamos día a 
día desde todos los ámbitos de la empresa para ganarnos 
su confianza, a través de la sencillez, la integridad y la 
transparencia tanto de nuestra oferta, como de nuestras 
interacciones con ellos.
Trabajamos para que nuestros productos y servicios 
tengan un enfoque Responsibility by design. 

EMPLEADOS
Diseñamos iniciativas encaminadas a fomentar la 
inclusión de un talento diverso, para atraer y retener 
a profesionales de alto potencial, obtener lo mejor 
de nuestros empleados, procurar su bienestar, 
impulsar la innovación y ser más productivos. 
El 58,4% de los empleados recomiendan  
a la Compañía  como un buen lugar para trabajar. 

SOCIOS ESTRATÉGICOS  
Y PROVEEDORES: 
Telefónica trabaja junto con sus proveedores 
y socios co-creando y creando ecosistemas  
alrededor del negocio y aplicando unos 
elevados estándares de gestión social y 
ambiental conjuntamente. 
El 83% del volumen total de compras  
fue adjudicado a proveedores locales. 
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a los retos 
económicos, 
sociales  
y ambientales  
en colaboración 
con nuestros 
grupos  
de interés

LÍDERES DE OPINION  
Y MEDIOS DE COMUNICACIÓN 
Creamos relaciones de cercanía y confianza, basadas 
en la generación y transmisión de información veraz, 
de forma transparente, clara y responsable. 
7.000 interacciones (un 10% más) a través de 
notas de prensa, encuentros y entrevistas. 

SOCIEDAD
Telefónica es consciente de que debe aprovechar  las 
nuevas oportunidades que brinda la digitalización  en 
favor de las sociedades y economías. Somos un  motor 
de las comunidades donde operamos y  tenemos un gran 
impacto económico y social en las mismas.
Por cada euro de margen operativo bruto que 
obtuvimos, generamos 3,42 euros que han 
contribuido al PIB de nuestros países de operación. 

ACCIONISTAS E INVERSORES 
INSTITUCIONALES
Telefónica ofrece a nuestros accionistas crecimiento 
y rentabilidad de una manera sostenible en el largo 
plazo. Tenemos como objetivo mantener una relación 
continua, transparente e igualitaria con todos los 
accionistas minoritarios e institucionales.
52 actividades de engagement y  
1.150 inversores contactados. 

ENTIDADES GUBERNAMENTALES  
Y REGULADORES
Telefónica mantiene una relación abierta y transparente con 
gobiernos, reguladores y organismos internacionales. Así se 
refleja en nuestro Manifiesto Digital, donde hacemos un 
llamamiento para definir un Nuevo Pacto Digital centrado 
en las personas que modernice las políticas actuales, para 
lograr una transición digital justa, inclusiva y sostenible.
Lo hemos presentado en más de 50 eventos en una 
veintena de países a Instituciones y Reguladores. 

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

SOMOS 
TELEFÓNICA
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CRECIMIENTO
EFICIENCIA  
Y TRANSFORMACIÓN

Los tres pilares  
de nuestra estrategia

Trabajamos para conseguir un 
crecimiento sostenible y a largo 
plazo y reducir la brecha digital.

Nuestro modelo de eficiencia 
está  basado en la digitalización 
de procesos y la gestión 
inclusiva del talento diverso.
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EFICIENCIA  
Y TRANSFORMACIÓN CONFIANZA

Construimos la confianza 
priorizando los intereses de 
nuestros clientes, empleados, 
proveedores y accionistas.

Con crecimiento, eficiencia y confianza vamos a 
conseguir dar respuesta a las necesidades de nuestros 
grupos de interés:

 

Adaptamos nuestra oferta a las 
necesidades de nuestros clientes. 

Compartimos nuestro propósito 
con nuestros empleados. 

Somos habilitadores clave para el 
progreso de las sociedades.

Creamos valor de manera 
compartida y responsable con 
nuestros socios. 

Damos a nuestros accionistas 
crecimiento y eficiencia a largo 
plazo. 

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019
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crecimiento

Base de clientes inclusiva

Productos y servicios 
sostenibles
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 Telefónica 
tiene en cuenta a las personas y es 
respetuosa con el entorno. Conscientes de la 
importancia de las nuevas tecnologías para 
garantizar un desarrollo económico ético y 
justo, nos preocupamos de reducir la brecha 
digital. En paralelo desarrollamos servicios 
específicos con impacto positivo en el 
medioambiente que nos permiten aumentar 
nuestros ingresos, al tiempo que ayudamos a 
avanzar hacia una economía baja en carbono. 

+28% 3,2 M de tCO2

Emisiones evitadas 
a nuestros clientes 
gracias a los servicios 
digitales

Crecimiento anual sostenido en 
ingresos de servicios digitales: 
Ciberseguridad, Cloud, IoT y Big 
Data

Ingresos 
adicionales 
previstos hasta 
2022

+2.000 M€

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CRECIMIENTO
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Ganamos relevancia para el cliente 
mediante nuestra conectividad

En Telefónica no dejamos a nadie atrás:

Tenemos la mejor red  
de fibra de la OCDE:  
128 millones de 
unidades inmobiliarias 
pasadas

79%  
de cobertura de LTE 
en nuestra huella

 Internet para 
Todos: es un 
innovador proyecto 
en Latinoamérica 
para conectar a los  
millones de personas 
que aún no disponen 
de Internet en la 
región

Somos conscientes de que hoy la 
conectividad es una palanca de inclusión

2019:  Telefónica emite el primer bono verde del  
sector de las telecomunicaciones por valor  
de 1.000 millones de euros

2020:  emite el primero híbrido a nivel mundial por  
valor de 500 millones de euros

Sociedad

Finanzas verdes

Estos fondos están destinados a financiar el despliegue 
masivo de fibra en España con dos objetivos básicos: 

Reducir el consumo energético a través del apagado 
de 990 centrales de cobre en 2020 y de los 
sistemas que lo soportan, ya que la fibra óptica es 
un 85% más eficiente que la red de cobre.

100% de los clientes en fibra antes de 2025.

Las comunidades con banda ancha de altas 
velocidades incrementan alrededor del 1,1% su 
PIB respecto a otras que no disponen de este tipo 
de conexión, según avalan diferentes estudios.
Fuente: (2011) Broadband Consumer Research. Sosa, D.  
(2015) Early Evidence Suggests Gigabit Broadband Drives GDP.
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Apostamos por productos y servicios 
éticos y sostenibles

Nuestra meta es transformar nuestra 
relación con nuestros clientes 

Aura es la inteligencia cognitiva de 
Telefónica para construir un nuevo 
modelo de relación con nuestros 
clientes basado en la confianza, a 
través de una interfaz sencilla de voz  
y en tiempo real.
Ofrece más de 1.500 casos de uso 
sobre los servicios y productos de 
Telefónica en cada país.

La misión de Smart Wifi es crear un 
ecosistema (HW, Apps, APIS) con el que 
nuestros clientes puedan disfrutar de 
todas las posibilidades de la red, de una 
forma más segura.  
Esta App permite optimizar y gestionar la 
wifi dentro y fuera del hogar.

Servicios digitales:

=
Ciberseguridad, 

Cloud, IoT y Big Data 
(crecimiento  
+28% 

vs 2018)

3,2 M 
de tCO2 

ahorradas a 
nuestros clientes

3 
veces nuestra 

propia huella de 
carbono

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CRECIMIENTO
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11,6%
Inversión I+D+i / 
ingresos 

477

Porfolio de Derechos 
de Propiedad Industrial 
(incluye patentes)

Apostamos por la innovacion desde dentro 

5.602
millones de euros

Inversión en I+D+i 

866
millones de euros

Inversión en I+D

Nos anticipamos al futuro
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2 Centros de scouting
de Telefónica 
Innovation Ventures 
(Silicon Valley y 
España)

Construimos un ecosistema de innovación a nuestro alrededor

Más de 500
Startups en cartera / 
activas Más de 100

Startups trabajando  
con Telefónica

7
Hubs de Wayra

46
Espacios de  
Open Future

12
Startups invertidas 
por Telefónica 
Innovation Ventures

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CRECIMIENTO
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eficiencia 
y transformación

Capital 
Humano

Medioambiente

Digitalización
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La prioridad
en Telefónica son los clientes y a ellos  
queremos ofrecerles una experiencia más 
simple y totalmente digital.  
La digitalización de nuestros procesos nos 
permite, al mismo tiempo, generar ahorros.  
Todo ello soportado por las mejores redes del 
mercado, en calidad y eficiencia energética  
(la fibra es un 85% más eficiente que el cobre), 
libres de legados y preparadas para el 5G. 

69% >420M€

eficiencia 
y transformación

de procesos 
digitalizados

de ahorro por 
digitalización

EFICIENCIA 
Y TRANSFORMACIÓN

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019
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Digitalización y Medioambiente 

La descarbonización de Telefónica, rumbo hacia la neutralidad

Crecimiento del tráfico de datos por las redes de Telefónica

Reducir nuestro consumo 
energético por unidad de tráfico

Plan de eficiencia energética: 
•  Transformación de red y 

apagado legacy
• Funcionalidades ahorro (PSF)
•  Modernización equipos clima 

y fuerza
• Iluminación

Plan de Energía Renovable:
• Certificados garantía de origen.
• Acuerdos de compra a largo plazo (PPA)
• Autogeneración

Eficiencia energética Energía renovable

-85%
MWh/PB 
2025

85%
2025

82%
2019

100%
2030

100%
2019

Europa  
y Brasil

-72%
MWh/PB 
2019

TOTAL ANUAL (PB)

2015 20172016 2018 2019

70000
60000
50000
40000
30000
20000
10000

0

17.205
25.662

35.614

47.320

60.406
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Escenario 1,5ºC 
Acuerdo de París

Objetivos 
validados

SBTiReducción de nuestras 
emisiones de GEI (1+2)

2015

tCO2

2030 2050

Carbon
Neutral

2050

-50%
2019 -70%

2030

Emisiones de  
Proveedores

Reducir un 30% las 
emisiones procedentes 
de nuestra cadena de 
suministro por euro 
comprado.

-30%
2025

respecto  
a 2016

respecto  
a 2016

-24%
2019

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

EFICIENCIA 
Y TRANSFORMACIÓN
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Protección 
contra incendios

Smart Agro  

Economía  
Circular

Residuos reciclados

98,4% 4 M
Dispositivos 
reutilizados

Contribuimos a descarbonizar 
la economía

Clientes
10 to 1

2025

Objetivo Net Positive 
Por cada tonelada de CO2 
emitida por Telefónica, 
evitar 10 en nuestros 
clientes a través de la 
conectividad y los servicios 
digitales.

Soluciones digitales  
para retos 
medioambientales

Nuestros servicios evitan 
3,2 millones tCO2 ,  
lo que supone 3,3 veces 
nuestra propia huella de 
carbono.

BIG DATA
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Smart 
Mobility 

Smart 
Connectivity

Smart Cities Smart 
Energy

Smart Retail 

Industry 4.0 

Energía AguaEmisiones CO2 BiodiversidadEconomía 
circular

Emisiones
atmosféricas

NUBE Io T BLOCKCHAINCONECTIVIDAD AI

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

EFICIENCIA 
Y TRANSFORMACIÓN
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La digitalización 
al servicio de los clientes
Digitalización de nuestras redes

Digitalización y nuestros clientes

La fibra es un 85% 
más eficiente 
energéticamente que 
el cobre

Nuestra red de 
ultrabanda ancha fija 
ha alcanzado 103 
millones de unidades 
inmobiliarias (UU II) 
pasadas

Objetivo: sustitución 
del 100% de la red 
de cobre por fibra en 
España en 2024

Cerca de 500 
centrales de cobre 
ya han sido cerradas

Mejora de la 
experiencia digital en 
el proceso de ventas 
con un incremento 
del 28%.

Blockchain aplicado en 
la gestión de la cadena 
de suministro: supera 
800.000 transacciones 
diarias.

Telefónica ha pasado de ser un Proveedor de 
Servicios de Comunicaciones innovador en 
tecnología, a un Proveedor de Servicios Digitales 
líder en servicios digitales, según Analysys Mason 
en su Telco Cloud Index reconoce que.

Despliegue de 
UNICA en 10 
países

Transformación del 
núcleo de red IP al 
58% 

Digitalización de servicios de 
atención al cliente:

con una reducción del 12% en 
llamadas atendidas en los call 
centers frente a 2018. 

>14% de las llamadas a call 
centers cognitivos fueron 
atendidas de forma totalmente 
automatizada.

La mejor red de fibra de Europa Líderes en virtualización de red
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RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

103 millones de clientes 
migrados a Full Stack.

Automatización de procesos: 
en 2019 se han desplegado 
>1.500 robots.

40 productos de IA 
y Big Data sobre la 
cuarta plataforma.

Progreso en la validación 
de nuevas tecnologías 
como 'Massive MIMO', 
'OpenRAN' y 'Open 
Source MANO' para la 
orquestación de 'Network 
Slices' sobre una misma 
infraestructura

1er Bono Verde
1er Bono Híbrido

Cobertura LTE 79% 
en 2019

Preparados para el 5G

EFICIENCIA 
Y TRANSFORMACIÓN
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Las Personas en la 
Transformación Digital
Creemos en la diversidad como palanca del futuro

Gestión de talento, 
clave para la 
transformación

Nuestra estrategia de diversidad e inclusión  
se basa en cuatro pilares:

La evolución de nuestros negocios, 
la explosión de los datos y el 
avance tecnológico de nuestras 
redes, exige nuevas capacidades a 
nuestros equipos. 

Becas Talentum + 4M
 horas de formación

35%  
de la actividad 
formativa en 
EspañaGlobal Young

Leaders 
Programme

+ 57.000
empleados formados  
en DataAcademy

+14.000
personas formadas  
en Universitas

Consejo Global   
de Diversidad

1 Meritocracia  
en selección  
y promoción 

2 Diversidad en 
el Consejo de 
Administración

3 Políticas de 
sostenibilidad  
en la cadena  
de suministro

4
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Efficiency

Customer  
Centric  

Digitalization

Huma
n  
Capital

Environmental  
Strategy

Diversity: culturally wider

• 2nd consecutive year
• Only 10 telcos out of 236companies

Womenin  
workforce

38%

Women in  
Managementpositions

23%

Serving our customers better

Less energy  
percustomer

-85%

Legacynetwork
already switchedoff

69%

GWh already saved  
(2016-2019)

208

GlobalEnergy  
Program

Renewable  
energy

Lighting PSF

Cooling

Network transf.

Power

Self-generation

Committed to optimised energy use

Data referred to Spain’s Copper-to-Fiber networkproject

Switching off legacy to obtain environmental and
operational gains

Commercial operations in  
digital channels

12%

Customers migrated to  
FullStack

100m

Optimising our capabilities for a sustainable digital future

Gestión de  
nuevo talento

LIFELONG LEARNING

Reskilling 
y Upskilling

Nuevas  
capacidades

113.819 
Empleados

38% 
Mujeres  
en plantilla

36 
horas de formación 
por empleado

26% 
Mujeres directivas vs. 
23% en 2018.  
Objetivo: 30% en 2020

9.394 
menores de 30 años 
incorporados a la 
plantilla



29

32.000
personas teletrabajando

+7.000 
personas en Agile  

(Global Agility Academy)

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019

Bienestar de nuestros empleados  

Nuevas formas de trabajar:

Employee Net Promoter Score
El año pasado decidimos adoptar el Employee Net Promoter 
Score (Bain&Company), que mide el grado en que los 
empleados de la Compañía recomiendan a la organización 
como un buen lugar para trabajar en una escala de 1 a 10. 
Se obtiene restando el porcentaje de Promotores (los que 
puntúan entre 9 y 10) menos el porcentaje de Detractores 
(los que puntúan de 1 a 6).

Brecha ajustada 3,1% en 2019 
frente al 3,4% en 2018.

Más del 90% de operadoras con un sistema 
de gestión de seguridad, salud y bienestar 
(calculado en base a los ingresos de las 
operadoras).

60% de operadoras con un sistema de 
gestión de seguridad, salud y bienestar, 
certificado en el estándar ISO 45001 o en 
el estándar OHSAS 18001.

Brecha salarial

Seguridad y Salud

58,4 
eNPS

EFICIENCIA 
Y TRANSFORMACIÓN
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confianza

Accionistas Clientes

ProveedoresSociedad
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Generarconfianza 
es el punto clave de cualquier negocio de futuro. 
Y en nuestro sector se construye priorizando la 
satisfacción de los clientes y se extiende a los 
demás grupos de interés. Hemos de demostrar 
que somos relevantes para todos ellos teniendo 
en cuenta aspectos como el comportamiento 
ético, la ciberseguridad, el uso responsable de la 
tecnología y el Gobierno Corporativo.

21% 56,4
NPS 2019 RepTrak 2019

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CONFIANZA
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Humanidades
12%

Ingeniería/
Física
24%

Jurídico
12%

Innovación/
Tecnología

29% Riesgos
41%

Económico financiero
59%

% de Consejeros con los siguientes 
conocimientos y habilidades:

Gobierno Corporativo
Telefónica tiene el firme compromiso de mejorar de manera continua su 
marco de Gobierno Corporativo. Para ello, incrementamos, potenciamos 
y consolidamos las mejores prácticas en esta materia.

Un Consejo de Administración cada vez más diverso

De izquierda a derecha, situados en el banco, D. José Javier Echenique 
Landiríbar, Vicepresidente y Consejero Independiente; D. José María 
Abril Pérez, Vicepresidente y Consejero Dominical; D. José María Álvarez-
Pallete López, Presidente y Consejero Ejecutivo;  D. Isidro Fainé Casas, 
Vicepresidente y Consejero Dominical; y D. Ángel Vilá Boix, Consejero 
Delegado y Consejero Ejecutivo.
De izquierda a derecha, situados de pie, D. Antonio García-Mon Marañés, 
Vicesecretario General y de Consejo; Dª Verónica Pascual Boé, Consejera 
Independiente; D. Juan Ignacio Cirac Sasturain, Consejero Independiente; 

Dª Claudia Sender Ramírez, Consejera Independiente; D. Peter Löscher, 
Consejero Independiente; Dª Sabina Fluxà Thienemann, Consejera 
Independiente; D. Peter Erskine, Consejero  Otro Externo;  D. Jordi Gual 
Solé, Consejero Dominical; Dª María Luisa García Blanco, Consejera 
Independiente; D. Francisco José Riberas Mera, Consejero Independiente;  
Dª Carmen García de Andrés, Consejera Independiente; D. Ignacio Moreno 
Martínez, Consejero Dominical; D. Francisco Javier de Paz Mancho, 
Consejero Otro Externo; y D. Pablo de Carvajal González, Secretario 
General y del Consejo.

52,9% 
Independientes

6,6 años 
duración media  
cargo Consejero

29,4% 
Mujeres

España BrasilUK Austria

17 
Miembros

Diversidad Internacional

EEUU
4

Asia
3

América Latina
17

Europa
17

Número de Consejeros  
con experiencia internacional:
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Compromiso centrado en la gobernanza:

Compromiso con los accionistas minoritarios:

CONFIANZA

En 2019 introdujimos la 
remuneración variable ligada  
a objetivos de sostenibilidad 

El Mejor Programa de Compromiso  
con los Accionistas

Divulgación y discusiones de la estrategia 
empresarial, el rendimiento, la gobernanza 
corporativa, la remuneración y la sostenibilidad con 
nuestros 200 principales inversores.

Hasta el momento1, contacto directo con 38 
inversores así como llamadas y reuniones en 
persona en Londres y París.

Se han celebrado 21 eventos corporativos en 17 
ciudades españolas diferentes con un total de 
600 asistentes.

1. A partir del 29 de octubre de 2019, lo que refleja el alcance agregado de los esfuerzos de relación fuera de temporada de 2018 y 2019.

 

Objetivos operativos  
y financieros  

80%

Objetivos no financieros vinculados a la 
confianza del cliente y objetivos ESG 

20%

OIBDA 

30%
Ingresos  
operativos 

30%
Free  
Cash Flow 

20%

Confianza del cliente  

15%
• NPS - 10%
• NPS - GAP - 5%

Objetivos ESG  

5%
•  Confianza de la sociedad  (REPTrak - 3%)
•  Cambio climatico  (reducción de emisiones 

GHG - 1%)
•  Igualdad de Género  (mujeres directivas - 1%)
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La sostenibilidad al máximo nivel

Implementación Áreas de Negocio  
y soporte Corporativas 

Operadoras País

Supervisión Comisión de Sostenibilidad  
& Calidad
Supervisa mes a mes la 
implementación del Plan  
de Negocio Responsable

Supervisa la función de 
cumplimiento, el proceso de análisis 
y gestión de riesgos y los procesos 
de reporte de la Compañía.

Comisión de Auditoría  
y Control

Seguimiento Oficina de Negocio Responsable y Reputación

Aprobación Consejo de Administración

Nuestros Principios  
de Negocio Responsable   Nuestro marco ético

Nuestro Plan  
de Negocio Responsable

Nuestra hoja de ruta  
en sostenibilidad

Principales Políticas de Sostenibilidad
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Principios de Negocio Responsable
Nuestros Principios de Negocio Responsable se concretan en 
las distintas políticas y reglamentos aprobados por el Consejo 
de Administración o por el Comité Ejecutivo, éstas son las más 
relevantes aprobadas en 2019:

Ética

Cadena de Suministro

Recursos Humanos

Protocolo de Actuación en Situaciones de Acoso 
Laboral o Moral, Acoso Sexual y Discriminación  
(aprobado en 2019) 

Políticas del Canal de Denuncias & Canal de Negocio 
Responsable (actualizadas en 2019)

Normativa de Contratación de Bienes y Servicios  
(actualizada en 2019)

 Política & Norma de Sostenibilidad en la  
Cadena de Suministro (actualizadas en 2019)

Política Global de Derechos Humanos 
(aprobada en 2019)

Comunicación Responsable

Comité de Crisis Reputacional  
(creado en 2019)

Protocolo de Actuación y Transparencia  
en la Gestión de Medios (aprobado en 2019)

Código de Comunicación Responsable Movistar+  
(creado en 2019)

Generamos confianza 
con la Sociedad

En Telefónica somos conscientes de 
los retos y los cambios que demanda 
la sociedad. Por eso servimos a las 
comunidades en las que operamos con 
los máximos estándares éticos y de 
derechos humanos además de apoyar 
y promover proyectos e inversiones 
que ayuden a resolver los retos sociales, 
medioambientales, tecnológicos  y 
económicos que tenemos por delante.

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CONFIANZA
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Cumplimiento

Reputación
En Telefónica hemos decidido incorporar la reputación 
como un pilar fundamental sobre el que construir 
una visión coherente con el largo plazo de la Compañía. 
Gracias a este KPI somos capaces de medir las 
percepciones que la sociedad (cliente y no cliente) 
tiene sobre nuestro desempeño global, así como sus 
expectativas a futuro. 

Número de empleados y 
directivos formados en 
anticorrupción

Porcentaje de los miembros 
del Consejo de Administración 
formados en anticorrupción

Porcentaje de empleados 
y directivos formados 
en Principios de Negocio 
Responsable y Derechos 
Humanos desde su lanzamiento

Formación y Ética

TOTAL 2019

29.749

93,2%

100%

56,4
puntos sobre 100

Valor consolidado de RepTrak Pulse® 2019 

Admiración  
y respeto 

Estima Confianza Buena impresión 

Medimos bajo el Modelo RepTrak Pulse® 
para conocer el atractivo emocional de nuestras marcas

En 2019, superamos nuestro objetivo anual previsto
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Net Promoter Score (NPS) 

Responsibility by Design

Desde 2018, nos permite conocer si nuestros 
productos y servicios cumplen o superan las 
expectativas de nuestros clientes, y si nos 
recomiendan.

Queremos que la responsabilidad sea un factor de diseño clave que 
aborde la innovación, incorporando desde el inicio aspectos relativos a 
reputación, sostenibilidad, derechos humanos, ecodiseño, privacidad 
y ética de los datos.

Responsibility by Design significa plantearse cómo podemos usar 
la tecnología para lograr productos más sostenibles desde su 
planteamiento inicial hasta su entrega al cliente final.

Poniendo en valor el posible impacto positivo de nuestros productos  
y servicios frente a esos retos.

Minimizando los riesgos y adelantándonos a la regulación en materia de 
sostenibilidad.

Atendiendo a las necesidades de nuestros clientes, que cada vez buscan 
más no solo adquirir un producto o servicio, sino también relacionarse con 
empresas más conscientes y comprometidas. 

+1 punto  
sobre NPS 2018

21% 
NPS 2019 

La confianza como base de la 
relación con nuestros clientes

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CONFIANZA

El enfoque Responsibility by Design busca ‘aterrizar’  
esas soluciones e integrarlas en nuestra actividad diaria
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Confianza digital
Para generar esta confianza, hemos definido una estrategia basada 
en cuatro ejes que conforman nuestro compromiso frente al cliente.

Transparencia y 
acceso para para dar 
a nuestros clientes 
control de los datos.

Fiabilidad y seguridad 
de las redes y sistemas 
para poder garantizar 
la privacidad.

Uso ético de IA 
para promover una 
digitalización centrada 
en las personas.

Protección a los 
colectivos más 
vulnerables.

Privacidad Seguridad Inteligencia 
Artificial

Menores

Confianza Digital desde el Diseño

Privacidad
Telefónica cuenta con un conjunto de procesos 
destinados a asegurar nuestro compromiso con el 
derecho a la privacidad de todas aquellas personas a 
cuyos datos tenemos acceso.

•  Desde el Consejo 
de Administración

•  Centro de Privacidad global y locales.

•  Informe de Transparencia de las 
Telecomunicaciones. 

•  Espacio de Datos Personales: permite a 
nuestros clientes el acceso a los datos que 
generan durante el uso de nuestros servicios  

•  Canal de Negocio Responsable.  
Es nuestro primer mecanismo de 
consulta y reclamación

•  Sistema de mediación voluntaria  
con AUTOCONTROL

•  Política Global de 
Privacidad.

•  Reglamento del Modelo de 
Gobierno de la Protección 
de Datos Personales.

•  Reglamento ante 
peticiones por parte 
de Autoridades 
Competentes.

•  Protección de la 
privacidad  y de 
seguridad en las etapas 
tempranas de cualquier 
proyecto o diseño de 
producto o servicio que 
pueda afectar a datos de 
carácter personal

Gobernanza      

Transparencia

Políticas Privacidad/seguridad
por diseño

Mecanismos de 
consulta y reclamación

A

D

B

E

C
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Durante 2019, hemos estado trabajando en la 
implementación de nuestros principios de IA en 
todas nuestras operaciones, centrándonos en 
tres pilares interrelacionados.

La Seguridad Digital es un elemento clave de nuestro negocio.
Su objetivo último es garantizar nuestra resiliencia, esto es, la 
capacidad para resistir y contener ataques, de forma que nuestra 
actividad no se vea afectada o lo sea en un nivel tolerable.

ElevenPaths es la unidad de Ciberseguridad de Telefónica. Nos 
encargamos de hacer la seguridad más humana y generar en las 
personas la confianza y tranquilidad que necesitan.

Contamos con herramientas y capacidades para todo el ciclo de potenciales 
incidencias:

Anticipación, antes de 
que pueda afectarnos.

Detección, a través de 
12 Centros Operativos 
de Seguridad.

Prevención, 
garantizando la 
protección tanto de las 
instalaciones  
y activos como de los 
datos e identidad de 
cliente.

Respuesta, mediante 
una red de 15 Centros de 
Respuesta a Incidentes 
(CSIRT)

  Tres incidentes 
con impacto alto 
resueltos. 

En 2019, ElevenPaths alcanzó los 495 
millones de euros de facturación

Nivel 2
Soporte de 

Expertos

Nivel 3
Oficina de 
Negocio 

Responsable

•  Formación vía 
curso ética e IA

•  Sencilla 
autoevaluación 
del P&S vía 
cuestionario 
online

Auto-
evaluación 
del P&S vía 
cuestionario 
online

Resolución de 
dudas por parte 
de expertos 
designados en 
las diferentes 
áreas

Elevación de 
casos complejos 
con impacto 
reputacional 
a la Oficina 
de Negocio 
Responsable

Casos críticos 
se elevan al 

nivel 3

Si surgen dudas, 
preguntan a los 

expertos de nivel 2

Seguridad

Inteligencia Artificial

Nivel 1
Product Managers

Gobernanza
IA 

Responsable 
por diseño

Formación 
para 

empleados

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CONFIANZA

https://www.telefonica.com/es/web/negocio-responsable/nuestros-compromisos/principios-ia
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Nuestro compromiso y estrategia con la 
protección al menor de edad en la Red y la 
promoción del uso responsable de la tecnología, 
se materializa en seis líneas de trabajo: 

1.  Alianzas con  
grupos de interés

4.  Productos  
y servicios

2.  Bloqueo de  
contenidos

5.  Trabajo conjunto  
con nuestros 
proveedores

3.  Entorno  
audiovisual

6.  Iniciativas de  
educación y 
sensibilización

Uso responsable

Participamos en la ICT 
Coalition y en la Alliance 
to better protect minors 
online.

Promoción y desarrollo de 
controles parentales y otras 
soluciones de seguridad 
multidispositivo que nos 
ayuden a hacer una mejor 
gestión de nuestra vida digital y 
la de nuestra familia: Movistar 
Protege y Smart WiFi son 
ejemplo de ello.  

En la implantación de 
los mecanismos básicos 
de protección al menor, 
especialmente en el ámbito de 
la seguridad, desde el diseño de 
terminales y sistemas operativos.

Portal Dialogando con contenidos 
sobre protección al menor en la Red 
y uso responsable de la tecnología 
(brecha digital, gaming, ciberacoso, 
grooming, cibercontrol, sexting, 
privacidad…).

Fomentamos el consumo 
de ocio digital responsable 
a través de la aplicación 
infantil Movistar Junior.

Bloqueamos contenidos con 
imágenes de abusos sexuales a 
menores en la Red siguiendo las 
pautas y listas proporcionadas por 
la Internet Watch Foundation.

http://www.dialogando.com/ 
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Derechos Humanos

Durante el año 2019 hemos querido dar un paso más en los derechos 
del niño. Por esta razón, y basándonos en los Derechos del Niño y 
Principios Empresariales desarrollados por UNICEF (en colaboración con 
el Pacto Mundial y Save the Children), hemos utilizado su herramienta de 
autodiagnóstico MO-CRIA (UNICEF Mobile Operator Child Rights Self-
Impact Assessment Tool) y hemos hecho una valoración del impacto de 
nuestra actividad en aspectos como el acceso a la información inadecuada.

  * Con respecto al número de acuerdos de inversión significativos firmados con cláusulas sobre derechos humanos: no ha habido ningún acuerdo de inversión significativo 
firmado por Telefónica S.A. a nivel corporativo durante el periodo de reporte. Se entiende por acuerdo de inversión significativo a aquellos que le hayan llevado a una 
posición de control de otra entidad y hayan iniciado un proyecto de inversión de capitales material para las cuentas financieras.

** Las denuncias fundadas del canal interno de denuncias relativas a aspectos de derechos humanos como privacidad, acoso laboral y discriminación se recogen en el capítulo 
de Ética y Cumplimiento (mecanismos de reclamación y remedio: canales de consulta y denuncia).

Indicadores clave en derechos humanos*

Nº de empleados formados en 
derechos humanos a través del 
curso de principios de Negocio 
Responsable desde su lanzamiento

Nº de audítorias in situ de derechos 
humanos a proveedores /asuntos 
laborales, trabajo infantil/forzado, 
seguridad y salud, privacidad y seguridad)

Nº de consultas/reclamaciones 
recibidas en materia de derechos 
humanos a través del Canal de 
Negocio responsable**

% de operaciones sometidas a una 
evaluacion de impacto en materia de 
derechos humanos del 2013

2018 2019

101.431

100

11.601

0

100

9.989

0

107.017

Nuestra Debida 
Diligencia 

en materia 
de Derechos 

Humanos

1.  
Política

2.  
Evaluaciones 
de Impacto

3. 
Integración en 

Procesos

4. 
Evaluación  
y Reporte

5. 
Mecanismos de 
Reclamación y 

Remedio

• Primero en Ranking Digital Rights 
• Evaluación independiente de Global Network Initiative 

Inversores/analistas lo valoran muy positivamente

Menores

Nuestra debida diligencia
De acuerdo con nuestra Política Global de Derechos Humanos, 
contamos con una debida diligencia en materia de derechos 
humanos para identificar, prevenir, mitigar y remediar los 
impactos (potenciales y reales) en los derechos humanos.

RESUMEN INFORME GESTIÓN 
CONSOLIDADO 2019 CONFIANZA
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Los proveedores, 
nuestros aliados

Un modelo de compras sostenible Digitalización de nuestros procesos, 
aportando mayor eficiencia, integridad 
y trazabilidad

Contamos con un modelo gestión de compras global desde 
Telefónica Global Services y en coordinación con los equipos 
de compras locales en cada país. 

Este modelo está alineado con nuestros Principios de Negocio 
Responsable, y se basa en la transparencia, igualdad de 
oportunidades, objetividad en las decisiones y una gestión 
sostenible de nuestra cadena de suministro.

25.274 M€
Volumen de compras

Recibimos 1.517.400 facturas emitidas 
electrónicamente 
(+ 8% respecto a 2018).

Firmamos digitalmente 1.565 contratos y 4.236 
cartas de adjudicación.

Formamos a 5.115 proveedores  
en la gestión de negociaciones, pedidos y facturas 
electrónicas.

Trabajamos juntos para alcanzar unos elevados estándares de gestión 
social y ambiental, impulsando el respeto de los derechos humanos.
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Nuestro enfoque: gestión sostenible de la cadena  
de suministro en 2019

66
proveedores 

auditados  
en 2019

Promovemos la colaboración y el engagement
Joint Audit Cooperation (JAC)
Participamos en la iniciativa 
sectorial Joint Audit 
Cooperation (JAC), junto 
con otras 16 operadoras de 
telecomunicaciones. Aunamos 
esfuerzos para verificar, evaluar y 
desarrollar la implementación de 
estándares de sostenibilidad en 
los centros de fabricación.

-24,6% 
emisiones de CO2 

de nuestra cadena 
suministro por euro 
comprado, respecto  

a 2016.

Objetivo: -30%

Requerimos al 100% de nuestros proveedores 
que desarrollen su actividad aplicando 
estándares éticos similares a los nuestros, que 
aseguren el cumplimiento de los derechos 
humanos y laborales fundamentales, así 
como la protección del medio ambiente.

PASO 1. 
Estándares 
mínimos 
que cumplir

PASO 2. 
Identificación 
de proveedores 
de riesgo

PASO 3. 
Evaluación 
desempeño 
de nuestros 
proveedores

PASO 4. 
Auditorías a 
proveedores 
de riesgo

1.969  
proveedores 

 identificados como de posible 
riesgo alto en el ámbito de la 

sostenibilidad

306
grupos empresariales 

 evaluados  

EcoVadis 

15
proveedores  
bloqueados 

Dow Jones Risk  
& Compliance +EcoVadis

18.359 
auditorías 

administrativas o in situ  

687 
proveedores con  
planes de mejora

Programa de colaboración 
en cambio climático con los 
proveedores clave
Trabajamos en la gestión de las 
emisiones en nuestra cadena de 
suministro, tanto a nivel global 
como a nivel local. 
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