Yelefonica

Conectamos la vida
de [as personas

RESUMEN INFORME DE GESTION CONSOLIDADO







Jelefonica RESUMEN INFORME GESTION
S CONSOLIDADO 2019

INDICE

O4L '> CARTA DEL PRESIDENTE

José Maria Alvarez-Pallete

06 ) SOMOS TELEFONICA

* Telefonica de un vistazo

* Nuestra contribucion a las comunidades

12 LOS TRES PILARES DE NUESTRA ESTRATEGIA

« Crecimiento, Eficiencia y transformacion, Confianza

EFICIENCIA )
CRECIMIENTO Y TRANSFORMACION

Trabajamos para conseguir un Nuestro modelo de eficiencia Construimos la confianza priorizando

crecimiento sostenible y a largo esta basado en la digitalizacion de los intereses de nuestros clientes,
plazo y reducir la brecha digital. procesos y la gestion inclusiva del empleados, proveedores y accionistas.

talento diverso.

— — —
14 20 30



CARTA DEL
PRESIDEN e

.

.

.

L
'_
L
-
=
T
N
[
<
3
<<
<
(a4
<
=
L
)
o
=

LA REVOLUCION DIGITAL QUE VIVE EL MUNDQO sin duda alguna, una revolucion
tecnolégica, pero es también una revolucion social. Una revolucion que generara gran
valor econémico y que puede ayudar a solucionar retos que hasta ahora el ser humano no
habia podido abordar.

Solo las companias que entiendan y asuman sus responsabilidades ante este cambio
econdmico, social y tecnoldgico seran relevantes en el futuro.

Telefénica, cercana a su primer centenario, tiene la vocacién de desempenar un papel
protagonista en ese futuro. Contamos con todo lo necesario para ello: el compromiso firme
de un equipo volcado con la creacion de valor sostenible para todos nuestros grupos de
interés; el plan de accion aprobado por el Consejo de Administracion en noviembre de 2019
para construir La Nueva Telefonica; y cuatro plataformas que nos permiten ir por delante.
Quiero destacar, por ejemplo, las mas de 800.000 transacciones diarias con Blockchain
en la cadena de suministro de Telefonica en Brasil o la prediccion con nuestra Inteligencia
Artificial los niveles de contaminacion 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 poblacion de Estados Unidos, que
manifiestan un vinculo emocional cada dia méas sélido con la Compania. 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 accion que remunera su confianza y el apoyo que prestan a su Compania. Respecto
a los profesionales de la Compafiia, podemos decir con satisfaccion que el indicador de
Telefénica como buen lugar para trabajar alcanza un valor de 58,4%, muy superior al 40%
que se considera sinénimo de excelencia.

Pero si bien el compromiso de Telefonica se proyecta en primera instancia hacia sus grupos
de interés mas proximos, no se circunscribe a ellos. En 2019 hemos vuelto a ser un gran
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Egta ” T ] O S motor de progreso social: aportamos al PIB de los
paises en los que estamos presentes mas de 52.000

millones de euros, con una contribucion tributaria de

C O m p TO m @JU d O S cerca de 9.000 millones de euros, que se traducen en

L decenas de colegios y hospitales, y generamos mas

CO ﬂ ‘ & C l’@ a C | O ﬂ d @ de 1,1 millones de empleos directos e indirectos. Y
ademas, hemos reforzado nuestro compromiso con los

principios del Pacto Global (Global Compact) y con los

\/& ‘ O r S O St@ ﬂ | b ‘ @ : Objetivos de Desarrollo Sostenible de Naciones Unidas.
(ESPONSADIE Y o e

: tiene para conseguirlo. Nuestras soluciones digitales
CO m p a rt‘ d O pueden contribuir eficazmente a descarbonizar la
economia, comenzando por Nosotros mismos ya que
nos hemos comprometido a ser plenamente neutros
en carbono en 2050. Esta implicacion de Telefonica en
la accién contra el cambio climéatico ha sido reconocida, un afio mas, al ser incluida en la
“Lista A" elaborada por CDP.

Nuestro compromiso con el largo plazo no es una mera declaracién de intenciones ni se
limita a la direccion de la Compania: un 20% de la retribucion variable de todos y cada uno
de nuestros profesionales esta ligada a objetivos no financieros a largo plazo: mejorar la
satisfaccion de los clientes, avanzar en la igualdad de género, elevar la confianza social y
reducir las emisiones de CO,.

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

® E| 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 afo consecutivo de los ingresos y OIBDA, en una fuerte generacion libre de caja y
una significativa reduccion de deuda;

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

® Y la confianza, que se materializa en la mejora constante de los indices de reputacion
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 paginas que siguen se muestra la realidad de una Compafiia abierta,
retadora y confiable, volcada enlaconstruccién de sufuturoalargo plazoy comprometida
para ello con el impulso de sociedades mas humanas en un planeta habitable.

José Maria Alvarez-Pallete ‘1£

_____Ji-l-
Presidente de Telefonica —— :J —




Telefonica de un vistazo

La mision de Telefénica es hacer nuestro mundo mas humano,
conectando la vida de las personas.

Palo Alto . > NG Ponta Delgada Lisbong
chno B

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. Ndmero de torres a febrero de 2020.

6. Trafico en red IP en hora pico.

7. Incluye consorcios.

*Datos a cierre 2019

Valparaiso
Santiago de Chile

Telxius

N =2 )
§ Fﬁ'oTt;(E/rtUlﬁ Cobertura LTE = A 13 6 siﬂgoo
Cable oni
~1 30‘000 Total Telefonica ) 27 20.257 pS .
- Ciudad 6 Km Cabl
emplazamientos 1 ZUL%‘ZM 79% ludades Data Centers* emprlgé?/irlréisesntos i Ca?sodad ﬁg:a éaptiia7

moviles!

INGRESOS OIBDA CapEx
48.422ve 15.119v¢  8.78L e
| |
crecimiento anual crecimiento anual
organico organico

5 5 o/o Remuneracion total
al accionista

ingresos proceden de Banda 2 -
Ancha y Servicios digitales 0,4+€/accion en efectivo
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Somos lideres

#1 #1 #1

MUNDIAL EUROPA MUNDIAL

Lider servicios gestionados 0T en despliegue de fibra Lider ESG,
(GartnerMQ'19) hasta el hogar Sustainalytics
Hong Kong
Nuestros datos nos avalan
.Singapore

128w + 344 \

unidades inmobiliarias clientes en todo el mundo

Presencia ampliada de Telefonica B2B pasadas con fibra
Centros de datos

PoPs Internacionales

Paises donde Telefénica o

tiene operacién de red o
PoP Internacional de Telxius

MAREA Cable paises en los que cobertura LTE
BRUSA Cable estamos presentes

SAm-1 cable

PCCS Cable
UNISUR Cable I I 3 8 I 9
Otros cables de Telxius ®

Otras rutas de fibra

empleados

Avanzamos hacia un mundo mas sostenible

(o)
2 % 6%

mujeres directivas

_500/0 +3ppvs 2018

emisiones GEI
Alcance 1 + 2 (método de mercado),
ano base 2015, -18% vs 2018



Nuestro impacto
en las comunidades

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

INDUSTRIA
INNOVACIONE
INFRAESTRUCTURA

o

TRABAJODEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

IGUALDAD
DEGENERO

¢

Telefonica invierte mas de

8.000 millones de euros

en despliegue de redes todos los anos

Somos lideres en despliegue de fibra en Europa,

con 128 millones de Unidades Inm
Sumamos mas fibra que Reino Uni
Italia y Portugal juntas

El 790/0 de la cobertura en todos

nuestros mercados es 4G

Aportamos Adjudicamos

5 2.408 millones de euros, el 8 30/0

lo que equivale a 3,4€ porcada  del volumen de compras a
euro de margen operativo bruto proveedores locales

al PIB de los principales paises
donde operamos

Contribuimos

con 8.705 millones

de euros a las haciendas
locales

obiliarias pasadas.
do, Alemania, Francia,

Generamos

9, 5 7 empleos por cada Impacto en el empleo
persona que contratamos del Grupo Telefénica:

en los paises en los que

operamos 1.1 63.4 50 empleos

Telefénica figura por tercer ano consecutivo en el indice 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




“Velefonica

EDUCAGION
DECALIDAD

i

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR

LOS OBJETIVOS

RESUMEN INFORME GESTION SOMOS
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ENERGIA ASEQUIBLE 11 CIUDADESY 1 2 PRODUCGION 13 AGCION
YNOGONTAMINANTE COMUNIDADES Y CONSUMO PORELCLIMA
SOSTENIBLES RESPONSABLES

o ll 4§ CO &>

100% 12% 98%

renovables en Europa de reduccion de nuestro de residuos reciclados
y Brasilen 2019 consumo de energia por en 2019

unidad de tréfico en 2019

respecto a 2015

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

C O N E C T A -
ProFfuturo MIRIADA X _
ALY
Transformar la educacién* Formacion Presencialy online  ormacion Online*
Lanzaderas de Empleo*
10,2 millones Mas de 1 millon Mas de 6,6 millones
de beneficiarios de personas formadas de alumnos inscritos en MOOCS

en 34 paises

* Proyectos de Fundacion Telefonica

Telefénica colabora Mas de 2,7 millones 58,1%

con organismos pablicos de abonados de banda penetracion del servicio LTE
y privados para impulsar ancha fija en la base de clientes

la consecucion de la

Agenda 2030.



Creamos valor
a largo plazo

CLIENTES

En Telefénica somos conscientes de que el cliente es

Q=
nuestra razon de ser y existir, por eso trabajamos dia a
() dia desde todos los ambitos 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.

Nos
transformamos

EMPLEADOS pdra

Disefiamos iniciativas encaminadas a fomentar la

inclusion de un talento diverso, para atraer y retener res po n d e r

@ a profesionales de alto potencial, obtener lo mejor
— de nuestros empleados, procurar su bienestar,
— impulsar la innovacion y ser mas productivos.

SOCIOS ESTRATEGICOS
Y PROVEEDORES:

Telefonica trabaja junto con sus proveedores
y socios co-creando y creando ecosistemas
alrededor del negocio y aplicando unos
elevados estandares de gestién social y
ambiental conjuntamente.

10
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Velefonica

_\

ACCIONISTAS E INVERSORES
INSTITUCIONALES

Telefénica ofrece a nuestros accionistas crecimiento

y rentabilidad de una manera sostenible en el largo i )
plazo. Tenemos como objetivo mantener una relacién

continua, transparente e igualitaria con todos los n "@'
accionistas minoritarios e institucionales.

ENTIDADES GUBERNAMENTALES
Y REGULADORES

Telefonica mantiene una relacion abierta y transparente con ()
gobiernos, reguladores y organismos internacionales. Asi se @
refleja en nuestro Manifiesto Digital, donde hacemos un
llamamiento para definir un Nuevo Pacto Digital centrado
en las personas que modernice las politicas actuales, para
lograr una transicion digital justa, inclusiva y sostenible.

a los retos
econodmicos,
sociales

y ambientales
en colaboracion

con nuestros LIDERES DE OPINION
grupos Y MEDIOS DE COMUNICACION
. . Creamos relaciones de cercania y confianza, basadas
de interés en la generacion y transmision de informacion veraz,
de forma transparente, clara y responsable.

SOCIEDAD

Telefonica es consciente de que debe aprovechar las
nuevas oportunidades que brinda la digitalizacion en
favor de las sociedades y economias. Somos un motor
de las comunidades donde operamos y tenemos un gran
impacto econémico y social en las mismas.

11



LOs tres pilares
de nuestra estrategia

EFICIENCIA

® & 7
A

-—,ee "d‘, ..

Trabajamos para conseguir un Nuestro modelo de eficiencia
crecimiento sostenible y a largo esta basado en la digitalizacion

plazo y reducir la brecha digital. de procesos y la gestion
inclusiva del talento diverso.

12
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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 proposito
con nuestros empleados.

'> Somos habilitadores clave para el
progreso de las sociedades.

'> Creamos valor de manera
compartida y responsable con

Construimos la confianza

priorizando los intereses de TILESUOS SOHEE.

nuestros clientes, empleados,

proveedores y accionistas. '> Damos a nuestros accionistas
crecimiento y eficiencia a largo
plazo.

13



Base de clientes inclusiva

Productos y servicios
. i sostenibles




Crecimiento anual sostenido en
ingresos de servicios digitales:
Ciberseguridad, Cloud, l1oT y Big
Data

+2 8

—————

Ingresos
adicionales
previstos hasta
2022

RESUMEN INFORME GESTION
CONSOLIDADO 2019 CRECIMIENTO

Emisiones evitadas

a nuestros clientes
gracias a los servicios
digitales

3,2 M de tCO,

—




(Ganamos relevancia para el cliente
mMediante nuestra conectividad

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

En Telefénica no dejamos a nadie atras: @ ﬁ

Tenemos la mejor red nt .
de fibra de la OCDE: nternet para

i Todos: es un
128 millones de ) ; .
unidades inmobiliarias innovador proyecto
pasadas en Latinoamérica

para conectar alos
millones de personas

)> 2019: Telefénica emite el primer bono verde del
sector de las telecomunicaciones por valor
que adin no disponen de 1.000 millones de euros
o . . . . . .
79 /o de Internet en la )> 2020: emite el prlmer? hibrido a nivel mundial por
de cobertura de LTE region valor de 500 millones de euros

en nuestra huella

Estos fondos estan destinados a financiar el despliegue
masivo de fibra en Espaiia con dos objetivos basicos:

)> 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 6ptica es
un 85% mas eficiente que la red de cobre.

> M009% de los clientes en fibra antes de 2025.

Las comunidades con banda ancha de altas
velocidades incrementan alrededor del I§1% su
PIB respecto a otras que no disponen de este tipo
de conexion, seglin avalan diferentes estudios.

Fuente: (2011) Broadband Consumer Research. Sosa, D.
(2015) Early Evidence Suggests Gigabit Broadband Drives GDP.

16
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Servicios digitales: g C% veces nuestra
g @ propia huella de
@"@ carbono
Ciberseguridad, — -

Cloud, loT y Big Data de tCO,
(crecimiento ahorradas a

_ nuestros clientes

vs 2018)

Apostamos por productos y servicios
éticos y sostenibles

}

Nuestra meta es transformar nuestra
relacion con nuestros clientes

. Dt
l-....l
g

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

W
)

.
SMART

» La mision 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 mas segura.

Esta App permite optimizar y gestionar la
wifi dentro y fuera del hogar.



Nos anticipamos al futuro

Apostamos por la innovacion desde dentro

Porfolio de Derechos
de Propiedad Industrial
(incluye patentes)

477

Inversién en |+D

866

millones de euros

Inversion 1+D+i /
ingresos

11,6%

Inversion en [+D+i

5.602

millones de euros

18
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Construimos un ecosistema de innovacion a nuestro alrededor

Masde 500

Startups en cartera / .
activas Mas de 1 00
Startups trabajando
con Telefonica 46
Espacios de
Open Future

2 Centros de scouting
de Telefonica
Innovation Ventures
(Silicon Valley y
Espania)

12

Startups invertidas
por Telefonica
Innovation Ventures

7

Hubs de Wayra

M Wayrd
-::___|=u_ I 1=

] -.‘
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Digitalizacion




Velefonica

RESUMEN INFORME GESTION EFICIENCIA )
CONSOLIDADO 2019 Y TRANSFORMACION

| a prioridad

en Telefonica son los clientes y a ellos

queremos ofrecerles una experiencia mas

simple y totalmente digital.

| a digitalizacion 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% mas eficiente que el cobre),
libres de legados y preparadas para el 5G.

69..

———

de procesos
digitalizados

>4 2 Que

————

de ahorro por
digitalizacion




Digitalizacion y Medioambiente

La descarbonizacion de Telefénica, rumbo hacia la neutralidad /—\

Crecimiento del trafico de datos por las redes de Telefonica

TOTALANUAL (PB) _

20000 60.406
60000
50000
40000
30000
20000
10000

0

2015 2016 2017 2018 2019
Eficiencia energética Energia renovable
Reducir nuestro consumo
energético por unidad de trafico 10090\ Europa
2019 y Brasil

82% 85% 100%

2019 2025 2030
Plan de eficiencia energética:
* Transformacion dered y
apagado legacy Plan de Energia Renovable:
« Funcionalidades ahorro (PSF) » Certificados garantia de origen.
* Modernizacion equipos clima * Acuerdos de compra a largo plazo (PPA)
y fuerza * Autogeneracion

e lluminacion

22



Velefonica

Reduccion de nuestras
emisiones de GEI (1+2)

R

RESUMEN INFORME GESTION
CONSOLIDADO 2019

Escenario 1,5°C
Acuerdo de Paris

Objetivos
validados

SBTi

Carbon
Neutral

2050

-~
-~
-

-50%
2019 ‘\\ '700/0
"X 2030
[
2015 2030
Emisiones de
Proveedores
-24% \ -30% '
2019 2025
respecto respecto
a2016 a2016

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

2050

EFICIENCIA )
Y TRANSFORMACION




Contribuimos a descarbonizar

la economia

(@)
(X

Clientes

Nuestros servicios evitan
3,2 millones tCO, ,

lo que supone 3,3 veces
nuestra propia huella de
carbono.

Economia
Circular

98,4%

Residuos reciclados

24

Objetivo Net Positive

Por cada tonelada de CO,
emitida por Telefonica,
evitar 10 en nuestros
clientes através dela
conectividad y los servicios
digitales.

L ™M

Dispositivos
reutilizados

&

Proteccion
contra incendios

Smart Agro

. o Lo nilp
Soluciones digitales Q@L@\
para retos —

BIG DATA

medioambientales
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1O

Smart
Connectivity

P

Smart
Mobility

Industry 4.0

B0

Smart Retail

o &Y

Smart Cities Smart
Energy

@
~
QOQ O
- 2
@ Energia O Emisiones CO, G Agua  R_ Elcr‘c’ggr‘“a Eﬂﬁ E{rr:\i;gfr:?cas Kﬁ Biodiversidad

© e

CONECTIVIDAD BLOCKCHAIN

25



L3 digitalizacion

al servicio de los clientes

Digitalizacion de nuestras redes

La fibra es un 85% Objetivo: sustitucion
mas eficiente del
energéticamente que de cobre por fibra en
el cobre Espanaen 2024

Cercade
de cobre

ya han sido cerradas

Nuestra red de

ultrabanda ancha fija

ha alcanzado 103

de unidades
inmobiliarias (UU 1)
pasadas

Telefonica ha pasado de ser un Proveedor de
Servicios de Comunicaciones innovador en
tecnologia, a un Proveedor de Servicios Digitales
lider en servicios digitales, seglin Analysys Mason
en su Telco Cloud Index reconoce que.

Transformacion de
nicleo de red IP al

Despliegue de
UNICA en 10/

Blockchain aplicado en

la gestion de la cadena

de suministro: supera|
transacciones

Mejora de la
experiencia digital en
el proceso de ventas
con un incremento

del 28%,

diarias.

26

Digitalizacion de servicios de
atencion al cliente:

'> con una reduccion del -en

llamadas atendidas en los call
centers frente a 2018.

'> - de las llamadas a call

centers cognitivos fueron
atendidas de forma totalmente
automatizada.
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Progreso en la validacién Cobertura LTE 79%
de nuevas tecnologias en 2019

como 'Massive MIMO',

'‘OpenRAN'y 'Open

Source MANO' para la

orquestacion de 'Network

Slices' sobre una misma

infraestructura

The
Green Bond
Principles

de clientes Automatizacion de procesos:
migrados a Full Stack. en 2019 se han desplegado

51.500 robots.

&0 productos de IA
y Big Data sobre la
cuarta plataforma.

27



| as Personas en la

Transformacion Digital

Creemos en la diversidad como palanca del futuro

Nuestra estrategia de diversidad e inclusion

se basa en cuatro pilares:

1w
Consejo Global

de Diversidad

/

»

Meritocracia
en seleccidén

»

Diversidad en
el Consejo de
Administracion

»

Politicas de
sostenibilidad
enlacadena

y promocion

de suministro

113.819 26%

Empleados Muijeres directivas vs.
23% en 2018.
Objetivo: 30% en 2020

36 9.394

horas de formacion menores de 30 anos
por empleado incorporados a la
plantilla

38%
M ujeres Bloomberg
en plantilla Gandr Eausty

Gestion de talento,
clave parala
transformacion

"> 35% >+ 4M

de la actividad horas de formacion

formativa en o+ 57.000

Espana
P empleados formados
en DataAcademy

» +14.000

personas formadas
en Universitas

La evolucién de nuestros negocios, » Becas Talentum

la explosion de los datos y el
avance tecnoldgico de nuestras
redes, exige nuevas capacidades a
nuestros equipos.

)> Global Young
Leaders
Programme

28
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Bienestar de nuestros empleados

Nuevas formas de trabajar:

+7. 000 |

personas en Agile
(Global Agility Academy)

*_-sd . ‘

Brecha salarial

Employee Net Promoter Score Brecha ajustada 3,1% en 2019
_ . frente al 3,4% en 2018.
El afo pasado decidimos adoptar el Employee Net Promoter

Score (Bain&Company), que mide el grado en que los
empleados de la Compania recomiendan a la organizacion

como un buen lugar para trabajar en una escalade 1 a 10. Segu ridad y Salud

Se obtiene restando el porcentaje de Promotores (los que

puntlan entre 9 y 10) menos el porcentaje de Detractores Mas del 90% de ‘operadoras con un sistema

(los que puntGande 1 a 6). de gestion de seguridad, salud y bienestar
(calculado en base a los ingresos de las
operadoras).

4 — con un sistema de
9 gestion de seguridad, salud y bienestar,

eNPS certificado en el estandar ISO 45001 o en
el estandar OHSAS 18001.
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Generar..

es el punto clave de cualquier negocio de futuro.
Y en nuestro sector se construye priorizando 13
satisfaccion de los clientes y se extiende a los
demas grupos de interés. Hemos de demostrar
gue Somas relevantes para todos ellos teniendo
en cuenta aspectos como el comportamiento
etico, la ciberseguridad, el uso responsable de Ia
tecnologia y el Gobierno Corporativo.

2 1 %

NPS 2019 RepTrak 2019




Gobierno Corporativo

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

Un Consejo de Administracion cada vez mas diverso

-k

|

—

De izquierda a derecha, situados en el banco, D. José Javier Echenique
Landiribar, Vicepresidente y Consejero Independiente; D. José Maria
Abril Pérez, Vicepresidente y Consejero Dominical; D. José Marfa Alvarez-
Pallete Lopez, Presidente y Consejero Ejecutivo; D. Isidro Fainé Casas,
Vicepresidente y Consejero Dominical; y D. Angel Vila Boix, Consejero
Delegado y Consejero Ejecutivo.

De izquierda a derecha, situados de pie, D. Antonio Garcia-Mon Maranés,
Vicesecretario General y de Consejo; D2 Veronica Pascual Boé, Consejera
Independiente; D. Juan Ignacio Cirac Sasturain, Consejero Independiente;

O 29,4%
Q Mujeres

52,9%

Independientes

A\ [ 2

[ ] - .
- ESpafia  ZIR

Diversidad Internacional -
AN

UK

% de Consejeros con los siguientes
conocimientos y habilidades:

Humanidades

12% Econémico financiero
Juridico 59%
12%
Ingenieria/
Fisica
24%
Innovacion/ J
Tecnologia i
29% woh
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D2 Claudia Sender Ramirez, Consejera Independiente; D. Peter Lscher,
Consejero Independiente; D? Sabina Fluxa Thienemann, Consejera
Independiente; D. Peter Erskine, Consejero Otro Externo; D. Jordi Gual
Solé, Consejero Dominical; D? Marfa Luisa Garcia Blanco, Consejera
Independiente; D. Francisco José Riberas Mera, Consejero Independiente;
D2 Carmen Garcia de Andrés, Consejera Independiente; D. Ignacio Moreno
Martinez, Consejero Dominical; D. Francisco Javier de Paz Mancho,
Consejero Otro Externo; y D. Pablo de Carvajal Gonzalez, Secretario
General y del Consejo.

17 6,6 anos

Miembros duracion media
cargo Consejero
(A~ . L .
W&, Brasil - AUstria

Ndmero de Consejeros
con experiencia internacional:

EEUU
4 Europa

‘ 17

Asia

América Latina
17
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En 2019 introdujimos la
remuneracion variable ligada
a objetivos de sostenibilidad

Objetivos operativos
y financieros

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

80% 20%

OIBDA Ingresos Free Confianza del cliente  Objetivos ESG

3 00/0 operativos Cash Flow 1 5 0/o 5 0/o
300/ (Y 200/0 *NPS - 10% « Confianza de la sociedad (REPTrak - 3%)
* NPS - GAP - 5% « Cambio climatico (reduccion de emisiones
GHG - 1%)

* Igualdad de Género (muijeres directivas - 1%)

El Mejor Programa de Compromiso
con los Accionistas

'> Divulgacién y discusiones de la estrategia
empresarial, el rendimiento, la gobernanza
corporativa, la remuneracion y la sostenibilidad con
nuestros 200 principales inversores.

'> Hasta el momento!?, contacto directo con 38
inversores asi como llamadas y reuniones en
persona en Londres y Paris.

'> Se han celebrado 21 eventos corporativos en 17
ciudades espanolas 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 relacion fuera de temporada de 2018 y 2019.



La sostenibilidad al maximo nivel

Aprobacién Consejo de Administracion

Nuestros Principios
: de Negocio Responsable

Nuestro Plan » Nuestra hoja de ruta
{77 ¢ en sostenibilidad

. de Negocio Responsable

Supervision Comision de Sostenibilidad Comision de Auditoria
& Calidad y Control
Supervisa mes a mes la Supervisa la funcion de
implementacion del Plan cumplimiento, el proceso de andlisis
de Negocio Responsable y gestion de riesgos y los procesos

de reporte de la Compania.

Seguimiento Oficina de Negocio Responsable y Reputacién

Areas de Negocio Operadoras Pais

Implementacion y soporte Corporativas
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Generamos conflanza

conla Sociedad
A '

En Telefénica somos conscientes de
los retos y los cambios que demanda
la sociedad. Por eso servimos a las
comunidades en las que operamos con
los maximos estandares éticos y de
derechos humanos ademas de apoyar
y promover proyectos e inversiones
que ayuden a resolver los retos sociales,
medioambientales, tecnolégicos y
econdmicos que tenemos por delante.

Principios de Negocio Responsable

Nuestros Principios de Negocio Responsable se concretan en
las distintas politicas y reglamentos aprobados por el Consejo
de Administracion o por el Comité Ejecutivo, éstas son las mas
relevantes aprobadas en 2019:

5
e

Politica Global de Derechos Humanos
(aprobada en 2019)

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

[Hv]
oo

|‘

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

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

Recursos Humanos

Protocolo de Actuacion en Situaciones de Acoso
Laboral o Moral, Acoso Sexual y Discriminacion
(aprobado en 2019)

Comunicacion Responsable

Codigo de Comunicacion Responsable Movistar+
(creado en 2019)

Protocolo de Actuacion y Transparencia
en la Gestion de Medios (aprobado en 2019)

Comité de Crisis Reputacional
(creado en 2019)
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Cumplimiento

Formaci6n y Etica

Namero de empleados y
directivos formados en
anticorrupcion

Porcentaje de los miembros
del Consejo de Administracion

formados en anticorrupcion

Porcentaje de empleados

y directivos formados

en Principios de Negocio
Responsable y Derechos
Humanos desde su lanzamiento

Reputacion

En Telefonica hemos decidido incorporar la _

sobre el que construir
una vision coherente con el largo plazo de la Compafiia.
Gracias a este KPI somos capaces de medir las
percepciones que la sociedad (cliente y no cliente)
tiene sobre nuestro desempenio global, asi como sus
expectativas a futuro.

) L ) x

Admiracion Estima Confianza Buena impresion
y respeto
Valor consolidado de RepTrak Pulse® 2019 56,4

puntos sobre 100
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L a confianza como base de I3
relacion con nuestros clientes

Net Promoter Score (NPS)

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

21%

NPS 2019

+1 punto
sobre NPS 2018

Responsibility by Design

Queremos que la responsabilidad sea un factor de diseno clave que
aborde la innovacion, incorporando desde el inicio aspectos relativos a
reputacion, sostenibilidad, derechos humanos, ecodisefio, privacidad
y ética de los datos.

_signiﬁca plantearse como podemos usar

la tecnologia para lograr productos mas 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 adelantandonos a la regulacion en materia de
sostenibilidad.

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

Fﬁ\\‘\
¥ )

' o

Privacidad Seguridad Inteligencia Menores

Artificial

Proteccion a los
colectivos mas

Uso ético de IA
para promover una

Transparenciay
acceso para para dar

Fiabilidad y seguridad
de las redes y sistemas

a nuestros clientes para poder garantizar digitalizacion centrada vulnerables.
control de los datos. la privacidad. en las personas.
» Privacidad
/ﬁ Telef(’)nica cuenta con un conjunto de proc‘esos
{//-‘ \ destinados a asegurar nuestro compromiso con el
/j \ derecho a la privacidad de todas aquellas personas a
" cuyos datos tenemos acceso.
Gobernanza Politicas Privacidad/seguridad

* Desde el Consejo

de Administracion Privacidad.

* Reglamento del Modelo de
Gobierno de la Proteccion
de Datos Personales.

* Reglamento ante
peticiones por parte

de Autoridades
Competentes.

» Politica Global de

por diseno

* Proteccion de la
privacidad yde
seguridad en las etapas
tempranas de cualquier
proyecto o disefio de
producto o servicio que
pueda afectar a datos de
caracter personal

Transparencia

* 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

38

Mecanismos de
consulta y reclamacion

* Canal de Negocio Responsable.
Es nuestro primer mecanismo de
consulta y reclamacion

» Sistema de mediacion voluntaria
con AUTOCONTROL
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RESUMEN INFORME GESTION

CONSOLIDADO 2019

La Seguridad Digital es un elemento clave de nuestro negocio.
Su objetivo Gltimo 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.

Contamos con herramientas y capacidades para todo el ciclo de potenciales

incidencias:
» Anticipacion, antes de Prevencion,
que pueda afectarnos. garantizando la

proteccion tanto de las

instalaciones

y activos como de los
datos e identidad de

cliente.

ElevenPaths es la unidad de Ciberseguridad de Telefonica. Nos
encargamos de hacer la seguridad mas humana y generar en las

personas la confianza y tranquilidad que necesitan.

PP Inteligencia Artificial

tres pilares interrelacionados.

Formacion IA
para Responsable
empleados por disefo

& ov )
p—— I:l_x

Auto-
evaluacion
del P&S via
cuestionario
online

Durante 2019, hemos estado trabajando en la
implementacién de nuestros principios de IA en
todas nuestras operaciones, centrandonos en

Gobernanza

» Formacion via
curso éticae IA

 Sencilla
autoevaluacion
del P&S via
cuestionario
online

Deteccion, a través de
12 Centros Operativos
de Seguridad.

CONFIANZA

Respuesta, mediante
unared de 15 Centros de
Respuesta a Incidentes
(CSIRT)

P Tres incidentes
con impacto alto
resueltos.

En 2019, ElevenPaths alcanzo los 495
millones de euros de facturacion

Casos criticos
se elevan al

Soporte de
Expertos

Resolucion de
dudas por parte
de expertos
designados en
las diferentes
areas

Product Managers

Sisurgen dudas,
preguntan a los
expertos de nivel 2

nivel 3

Elevacion de
casos complejos
con impacto
reputacional
ala Oficina

de Negocio
Responsable

Oficina de
Negocio
Responsable
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https://www.telefonica.com/es/web/negocio-responsable/nuestros-compromisos/principios-ia

PP Uso responsable

Nuestro compromiso y estrategia con la
proteccion al menor de edad enlaRed y la
promocion del uso responsable de la tecnologia,
se materializa en seis lineas de trabajo:

1. Alianzas con
grupos de interés

Participamos en la ICT
yenla

2. Bloqueo de
contenidos

Bloqueamos contenidos con
imagenes de abusos sexuales a
menores en la Red siguiendo las
pautas y listas proporcionadas por
la

3. Entorno
audiovisual

Fomentamos el consumo
de ocio digital responsable
através de la aplicacion
infantil

4. Productos
y servicios

Promocion y desarrollo de

controles parentales y otras
multidispositivo que nos

ayuden a hacer una mejor
gestion de nuestra vida digital y

la de nuestra familia: Movistar
Protege y Smart WiFison

ejemplo de ello.

5. Trabajo conjunto
con nuestros
proveedores

En laimplantacion de

los mecanismos basicos

de proteccion al menor,
especialmente en el ambito de

la seguridad, desde el disefno de
terminales y sistemas operativos.

6. Iniciativas de
educacion y
sensibilizacion
Portal Dialegande con contenidos

sobre proteccion al menor en la Red
y uso responsable de la tecnologia
(brecha digital, gaming, ciberacoso,
grooming, cibercontrol, sexting,
privacidad...).

40



http://www.dialogando.com/ 

Yelefonica RESUMEN INFORME GESTION
S CONSOLIDADO 2019

Derechos Humanos

1.
Nuestra debida diligencia Politica
De acuerdo con nuestra Politica Global de Derechos Humanos,
contamos con una debida diligencia en materia de derechos 5.
Mecanismosde  Nuestra Debida 2.

humanos para identificar, prevenir, mitigar y remediar los

. . Reclamacion i ; Evaluaciones
impactos (potenciales y reales) en los derechos humanos. s Diligencia de Impacto
Remedio en materia P
de Derechos
Humanos
Menores p
Durante el afio 2019 hemos querido dar un paso mas en los derechos L 3
dgl nifio. Por esta razon, y basandonos en los Derechos del Nifo y Evaluacion Integracién en
Principios Empresariales desarrollados por UNICEF (en colaboracion con yReporte A Procesos

el Pacto Mundial y Save the Children), hemos utilizado su herramienta de
autodiagnostico MO-CRIA (UNICEF Mobile Operator Child Rights Self-
Impact Assessment Tool) y hemos hecho una valoracion del impacto de
nuestra actividad en aspectos como el acceso a la informacion inadecuada.

Indicadores clave en derechos humanos*

2018 2019

N° de empleados formados en
derechos humanos a través del
curso de principios de Negocio
Responsable desde su lanzamiento

101.431 | 107.017

% de operaciones sometidas a una
evaluacion de impacto en materia de 100
derechos humanos del 2013

N° de auditorias in situ de derechos
humanos a proveedores /asuntos
laborales, trabajo infantil/forzado,
seguridad y salud, privacidad y seguridad)

9.989

N° de consultas/reclamaciones
recibidas en materia de derechos
humanos a través del Canal de
Negocio responsable**

i

* Primero en Ranking Digital Rights
« Evaluacion independiente de Global Network Initiative

Inversores/analistas lo valoran muy positivamente

*Con respecto al nimero de acuerdos de inversion significativos firmados con cldusulas sobre derechos humanos: no ha habido ningtin acuerdo de inversion significativo
firmado por Telefénica S.A. a nivel corporativo durante el periodo de reporte. Se entiende por acuerdo de inversion significativo a aquellos que le hayan llevado a una
posicion de control de otra entidad y hayan iniciado un proyecto de inversién 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 discriminacion se recogen en el capitulo
de Etica y Cumplimiento (mecanismos de reclamacion y remedio: canales de consulta y denuncia).
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L 0s proveedores,

nuestros aliados

Trabajamos juntos para alcanzar unos elevados estandares de gestion
social y ambiental, impulsando el respeto de los derechos humanos.

-

Un modelo de compras sostenible

Contamos con un modelo gestién de compras global desde
Telefonica Global Services y en coordinacién con los equipos
de compras locales en cada pais.

Este modelo esta alineado con nuestros Principios de Negocio
Responsable, y se basa en la transparencia, igualdad de

oportunidades, objetividad en las decisiones y una gestion
sostenible de nuestra cadena de suministro.

25.274

Volumen de compras
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Digitalizacion de nuestros procesos,
aportando mayor eficiencia, integridad
y trazabilidad

'> Recibimos _ facturas emitidas

electronicamente

(+ 8% respecto a 2018).
'> Firmamos digitalmente 1.565 contratos y 4.236

cartas de adjudicacion.

Formamos a 5.118 proveedores
en la gestion de negociaciones, pedidos y facturas
electronicas.
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Nuestro enfoque: gestion sostenible de la cadena
de suministro en 2019

, PASO4.

— Auditorias a 18.359 687

\ proveedores auditorias proveedores con

de riesgo administrativas o in situ planes de mejora

PASO 3. Dow Jones Risk
Evaluacién EcoVadis & Compliance +EcoVadis
desempefio 306 15
de nuestros grupos empresariales proveedores
proveedores evaluados bloqueados

PASO 2. 1.969

Identificacion ~ proveedores .
de proveedores identificados como de posible

deri riesgo alto en el ambito de la
2l sostenibilidad

Requerimos al 100% de nuestros proveedores

PASO 1. que desarrollen su actividad aplicando
Estandares estandares éticos similares a los nuestros, que
minimos aseguren el cumplimiento de los derechos
que cumplir humanos y laborales fundamentales, asi

como la proteccién del medio ambiente.

Promovemos la colaboracion 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 implementacion de
estandares de sostenibilidad en
los centros de fabricacion.

Programa de colaboracién
66 en cambio climatico con los '24,60/0

proveedores proveedores clave emisiones de CO,
auditados Trabajamos en la gestion de las de nuestra cadena
21 2002 emisiones en nuestra cadena de suministro por euro
o i comprado, respecto
suministro, tanto a nivel global 22016.

como a nivel local.

Objetivo: -30%
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