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1. Carta del Presidente CEO 
 

El 2019 fue un año en el que enfocamos nuestra estrategia en el Plan Reconecta, dimos cierre al 
Plan de Negocio Responsable 2016-2018 y definimos la hoja ruta para los próximos tres años (2019-
2021), con la meta clara de consolidarnos como el principal retador en el mercado, así como un 
jugador fundamental en el contexto de la Cuarta Revolución Industrial. 
 
En Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP1 nos posicionamos como líderes en la digitalización del 
país con cerca de 20 millones de accesos2, más de 11 billones de pesos en inversiones en los últimos 
10 años (de los cuales dos billones fueron en los dos últimos años), estos últimos destinados 
especialmente a la modernización y ampliación de la capacidad de las redes e infraestructura para 
soportar las comunicaciones móviles y fijas, y traer innovación a través del impulso de la 
transformación productiva con servicios de la cuarta revolución industrial, teniendo foco en el 
cliente a través del fortalecimiento de nuestras plataformas de atención. Estas inversiones en 
Colombia han permitido que la Compañía innove en servicios, garantice la conectividad de sus 
clientes con calidad y sea un jugador importante en el incremento de la velocidad de internet en el 
país.  
 
Ahora, con la propuesta de la Nueva Telefónica, se le da a la región de Hispanoamérica la 
oportunidad de tomar el control de su propio destino. Somos más autónomos y por lo tanto más 
ágiles en la toma de decisiones del negocio, lo que implica además que las opciones para aumentar 
el valor de la compañía están abiertas, con el objetivo de que encontremos nuestro camino para 
crecer.  En este entorno Colombia juega un papel relevante en la región, al mostrar un crecimiento 
constante en sus líneas de negocio estratégicas, y gracias a la apuesta constante por la 
transformación para enfrentar los desafíos que se le plantean. 
 
Esto se refleja en nuestro compromiso con Colombia: no hemos reducido el ritmo de inversiones en 
el país, y muestra de esto es que en 2019 invertimos COP $1,1 billones, la cifra más alta de los 
últimos 10 años. En 2020 hemos emprendido proyectos importantes que nos permitirán asegurar 
crecimiento y despliegues de redes y que vamos a llevar a los mercados relevantes para la 
Compañía. El reconocimiento a la solidez financiera lograda luego de la capitalización se evidencia 
al cerrar en diciembre con calificaciones para nuestros bonos locales AAA, y BB+ para el bono senior. 
 
Continuaremos trabajando para ofrecer una conectividad excelente en los más de 960 municipios 
donde estamos presentes y apostamos por soluciones innovadores para poder conectar a los no 
conectados. Hoy, Movistar tiene más de 1 millón de hogares pasados con fibra en 31 municipios del 
país y más de 210 mil hogares conectados, además de contar con tecnología 4G en 412 municipios, 
contando con un holding de espectro en proporción a nuestra participación del mercado. Así mismo, 
adoptamos una visión de futuro, por lo cual le hemos manifestado al Ministerio de Tecnologías de 
la Información y las Comunicaciones nuestro interés en desarrollar un piloto 5G en 2020. 
 
El proyecto del SENA, que nos fue adjudicado en 2019, también es uno de los grandes motores de 
crecimiento y evidencia la confianza de Telefónica Movistar en el país. Se trata de uno de los más 
grandes contratos para transformación digital en América Latina, haciendo además un aporte 

                                                           
1 En adelante también entendida como Telefónica, Movistar, empresa o Compañía 
2 Incluyendo filiales Metrotel y Telebucaramanga 
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significativo al principal eje de nuestra acción social: la educación. Es así como, gracias a nuestros 
valores que nos permiten ser abiertos, confiables y retadores, logramos ser los mejores aliados para 
todos nuestros socios y proveedores.  
 
Nuestra estrategia de crecimiento nos permitió alcanzar en 2019 ingresos por más de COP $5,5 
billones (con un crecimiento interanual del 5%), una utilidad neta positiva de cerca de COP $35 mil 
millones de pesos, con un EBITDA de COP $1,86 billones (con un crecimiento del 3,9%); además, si 
consolidamos nuestras cifras con Metrotel y Telebucaramanga, logramos ingresos por COP $5.7 
billones (con un crecimiento interanual del 4%), un EBITDA de COP $1,9 billones (con un crecimiento 
de 4,4%) y una utilidad neta de COP $23 mil millones. 
 
Durante 2019 también nos consolidamos como el mejor aliado de las empresas colombianas para 
su transformación digital, ofreciéndoles un portafolio de servicios digitales y de conectividad que 
incluyen IoT, Big Data, Cloud y Seguridad Digital, y que ya representan para nuestra compañía gran 
parte de los ingresos del segmento B2B. Esto incluye el impulso a la transformación digital de las 
Pymes, logrando un crecimiento interanual del 32% en ese segmento. 
 
En el mismo sentido, promovemos internamente la innovación para aprovechar la digitalización en 
beneficio de nuestros clientes. Hemos avanzado en la digitalización de la Compañía y de sus canales, 
gracias a lo cual a cierre de 2019 se realizaron 69% de consultas por autogestión, el 48% del recaudo 
es digital, y el 16% de las altas y el 11% de las recargas se hacen por medios digitales. 
Adicionalmente, cerca de 600 mil clientes nos consultan por WhatsApp, y tenemos más de 1,1 
millones de clientes con la App Mi Movistar activa, siendo el primer operador en Colombia y del 
Grupo Telefónica en implementar atención a través de la cuenta oficial de WhatsApp 7 días a la 
semana y 24 horas al día. 
 
La digitalización nos ha permitido optimizar la experiencia de nuestros clientes, quienes son la razón 
de ser de todo lo que hacemos, y nos ubica como el operador con mejor Índice de Satisfacción de 
Clientes (ISC), cerrando 2019 con 7,89 y mejor Índice de Recomendación NPS (Net Promoter Score) 
con 29% al cierre de 2019. Si bien estos indicadores nos llenan de orgullo por los avances que hemos 
logrado en la gestión con nuestros clientes, seguiremos trabajando sin descanso en cumplir la 
Promesa Cliente. Somos pioneros en Transformación Digital y queremos seguir aprovechando el 
valor de las nuevas tecnologías para crear experiencias diferenciales con nuestros clientes. 
 
Los clientes son el espíritu de nuestra operación, y también hemos fortalecido nuestro compromiso 
con la gestión integral de todos nuestros grupos de interés incluidos colaboradores, proveedores, 
accionistas, inversionistas, gobierno, comunidad, sociedad civil, organizaciones multilaterales, 
gremios, academia y medios de comunicación. Precisamente, los asuntos que se detallan en este 
Informe son el resultado del relacionamiento e insumos que ellos mismos nos han entregado, así 
como de sus expectativas frente a nosotros. Les agradezco a cada uno por confiar en nuestra 
empresa y aportar al crecimiento de la misma. 
 
Trabajar por ser un negocio responsable nos exige tener metas cumplibles para aportar al desarrollo 
del país. En este marco, el Plan de Negocio Responsable, el cual está alineado con el plan estratégico 
Reconecta, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), el Plan Nacional de Desarrollo y las diversas 
iniciativas en las que participamos, demuestra nuestro compromiso por ser accesibles, confiables, 
llevar los beneficios de la digitalización a todas las personas, trabajar por fortalecer relaciones de 
confianza con nuestros proveedores, motivar y retener a nuestro talento, ser responsables con el 
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medio ambiente y actuar con integridad. En este contexto, es de destacar que logramos la 
recertificación Internacional de nuestro Sistema de Gestión Integrado. 
 
Gracias a todo lo anterior, nos hemos posicionado como: una de las 25 empresas que más le aportan 
al país; la única Telco y séptima empresa con mejor Índice de Inversión Social Privada; una de las 25 
Empresas INspiradoras en Colombia para la ANDI; la empresa de telecomunicaciones líder en 
MERCO Empresas, MERCO Talento y MERCO Responsabilidad y Gobierno Corporativo;  una de las 
30 Empresas más innovadoras del país; una de las empresas más destacadas en cultura de 
innovación por Great Culture to Innovate; una de las 5 mejores empresas para los jóvenes 
profesionales; y única empresa del sector con el Sello ‘Bogotá libre de discriminación' otorgado por 
la Alcaldía de Bogotá y la Secretaría de Integración Social; y en general, como una empresa que es 
aliada del país y de sus territorios, y que tiene como su principal propósito aportarles valor. 
 
Para conocer más detalle de nuestra gestión responsable en 2019, los invito a leer este Informe, así 
como a darnos a conocer sus comentarios para seguir construyendo nuestro camino y continuar 
creciendo. Como siempre en esta Compañía, lo mejor aún está por llegar. 
 

 

 

Fabián Andrés Hernández Ramírez 
Presidente CEO 
Telefónica Movistar I Colombia 
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2. Acerca de este Informe 
 

Este Informe da cuenta de los resultados de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP de enero a 
diciembre de 2019, y presenta la gestión económica, social, ambiental y de gobierno corporativo de 
la Compañía. A lo largo de este informe se incluyen enlaces/códigos QR en los que se proporciona 
mayor detalle sobre los contenidos aquí tratados. Adicionalmente, algunos apartes contienen 
información de otras sociedades que forman parte del Grupo Telefónica y que operan en Colombia 
(Metrotel, Telebucaramanga, Wayra y Fundación Telefónica); sin embargo, en estos casos se incluirá 
una nota aclaratoria para hacer específica a qué corresponde cada referencia. 
 

Proceso para la elaboración del Informe 
 

 

1. Relacionamiento con grupos de interés  

En 2019 dimos continuidad a nuestra estrategia de 
relacionamiento con nuestros grupos de interés 
basados en los principios de la norma AA1000SES3. 
El Panel Asesor en Negocio Responsable, creado 
en 2016, contó con un Panel Central y uno 
Extendido. En el primero participaron expertos en 
sostenibilidad dando una visión global, mientras 
que en el segundo se invitaron a participar desde 
Colombia a más de 12.400 personas entre los que 
se cuentan clientes, accionistas, inversionistas, 
proveedores, empleados, gobierno, comunidad, 
sociedad civil, organizaciones multilaterales, 
gremios, academia y medios de comunicación. 
Adicionalmente, se realizaron diálogos 
presenciales, de los cuales se destacan los 
siguientes: 

• Alrededor de trece espacios de comunicación liderados por el Presidente CEO, Fabián 
Hernández Ramírez. 

• Cafés con colaboradores liderados por miembros del Comité Directivo de la Compañía. 

• Tres diálogos presenciales sobre Employee Net Promoter Score (eNPS) para conocer 
debilidades y fortalezas de la Compañía como lugar para trabajar. 

                                                           
3 AA1000 Stakeholder Engagement Standard 
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• Catorce entrevistas y encuentros con medios a nivel nacional e internacional, diez de ellas 
fueron realizadas en Bogotá D.C., una en Barranquilla, una en Bucaramanga, una en Cali y 
una en Barcelona, España.  

• Se impactaron 205 periodistas de forma presencial y más de 1.078 vía streaming. Las 

transmisiones más relevantes fueron las del Telefónica TIC Fórum, y la del anuncio de la red 

exclusiva de Internet de las Cosas (IoT) de Movistar; esta última conectada con el 

Laboratorio de Internet de las Cosas, el primero de este tipo en la región y puesto a 

disposición de los emprendedores colombianos. 

• Workshop con la participación de veinticinco Aliados. 

• Seis diálogos con personas con discapacidad. 

Estos espacios de relacionamiento fueron complementados con otras herramientas y mediciones 
de indicadores que permiten conocer la percepción de clientes y no clientes, como lo son el Índice 
de Satisfacción de Clientes (ISC), el Net Promoter Score (NPS) y el monitor reputacional RepTrak. 
 

2. Actualización materialidad 

Para la identificación de los asuntos relevantes (materialidad), tuvimos en cuenta la materialidad de 
2018, los resultados de los diálogos presenciales y virtuales realizados con los grupos de interés, el 
Plan Estratégico Reconecta, el Plan de Negocio Responsable de Telefónica Colombia 2019-2021 y el 
contexto colombiano. De lo anterior identificamos los siguientes asuntos materiales: 
 

GRI Asuntos materiales Cobertura 
Relevancia 

Cadena de suministro Procesos internos Clientes 

 Gestión económica I A A M 

201 Desempeño económico I A A M 

203 Impactos económicos indirectos IE A A A 

 1. Confiables y accesibles IE A A A 

418 Privacidad del cliente IE A A A 

417 Marketing y etiquetado IE B B B 

 2. Crecimiento digital e innovación     

 Innovación IE A A M 

 3. Cadena de suministro sostenible E A A B 

204 Prácticas de adquisición  IE A M B 

 4. Empresa magnética mejor talento I B A B 

401 Empleo IE A A B 

403 Salud y seguridad en el trabajo IE A A B 

405 Diversidad e igualdad de 
oportunidades 

IE M A M 

 5. Gestión ambiental IE A A M 

302 Energía IE A A B 

305 Emisiones IE A A B 

306 Efluentes y residuos IE A A A 

 6. Ética y buen gobierno IE A A A 

205 Anticorrupción IE A A A 

206 Competencia I B A M 

412 Evaluación de Derechos Humanos IE A A B 

419 Cumplimiento socieconómico I A A M 
 
Relevancia 

 
Cobertura 

A Alto I Interno 
M Medio E Externo 
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B Bajo   
NA No aplica   

3. Construcción del Informe 

Este Informe inicia con explicación del proceso de elaboración del Informe, presenta el Perfil de la 

Compañía, del contexto de Colombia y del sector, así como la actividad regulatoria. Posteriormente, 

presenta cada uno de los asuntos materiales, enmarcados en los seis compromisos del Plan de 

Negocio Responsable de la Compañía. Finalmente se presenta un capítulo de Fundación Telefónica 

Colombia- entidad a través de la cual desplegamos nuestra acción social-, cuyos resultados no se 

incluyen en los estados financieros.  

 

El Informe da cumplimiento a los artículos 46, 47 (modificado por el artículo 1° de la Ley 603 de 

2000) y 446 de la Ley 222 de 1995 (Código de Comercio Colombiano), y se ha elaborado de 

conformidad con los Estándares GRI (Global Reporting Initiative): opción Esencial. 

 

En este sentido, para la construcción del contenido del Informe se partió de la materialidad 

mencionada, gracias a la inclusión de los grupos de interés, el análisis del contexto de Colombia y 

considerando los impactos económicos, sociales y ambientales de la gestión de la Compañía.  

Para asegurar la calidad de la información, ésta se presenta de forma precisa que permite a nuestros 

grupos de interés evaluar nuestra gestión.  

En cada uno de los contenidos y/o capítulos se detallan los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 

al que se aporta con el asunto respectivo, y el contenido GRI, de acuerdo con la numeración de los 

Estándares GRI. 

4. Revisión 

Este Informe es aprobado por los órganos de gobierno de la Compañía, e incluye cifras reportadas 

por la operación en Colombia para el Informe de Telefónica S.A., el cual es auditado por la firma 

PWC Contadores y Auditores Ltda. 

 

5. Comunicación 

Este Informe se presenta anualmente con motivo de la convocatoria a la reunión ordinaria de la 

Asamblea de Accionistas de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP, la cual tiene un calendario 

regular que permite a los grupos de interés disponer de la información oportunamente.  

 

Igualmente, este informe pretende rendir cuentas sobre los diversos compromisos voluntarios en 

materia de sostenibilidad, como lo son: la Agenda 2030 de la Organización de las Naciones Unidas, 

los 10 Principios del Pacto Mundial, Business for Peace, el Acuerdo para la Sostenibilidad de la 

Asociación Nacional de Empresas de Servicios Públicos y Comunicaciones (ANDESCO), los Principios 

de Empoderamiento de la Mujer, la Red Colombia Contra el Trabajo Infantil, Guías Colombia y Pride 

Connection. Para esto, el informe será publicado en la página Web corporativa y servirá como carta 

de presentación de la Compañía en cualquier escenario donde se estime pertinente.  
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3. Perfil de la Compañía 
 

Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP es una sociedad anónima, de capital mixto, con una 
participación en el capital de 32,5% por parte de la Nación - Ministerio de Hacienda y Crédito Público 
y un 67,5% por parte de Telefónica S.A. y sus afiliadas.  

Somos parte del Grupo Telefónica, que opera en 14 países y tiene presencia en 24. En el caso de 
Colombia nuestra marca comercial es Movistar.  

 
Misión 
 
Nuestra misión es hacer nuestro mundo más humano, conectando la vida de las personas. 

Somos optimistas. Creemos en el enorme potencial que la tecnología puede brindar a las personas, 
a las empresas y a la sociedad. Pero también, somos conscientes de que esta revolución digital trae 
consigo incertidumbres que nos hace preguntarnos por el papel de la tecnología en nuestras vidas. 

La tecnología debería unirnos, no separarnos,  
debería mejorar nuestras vidas, no tomar el control 
debería permitirnos compartir experiencias y opiniones, no escondernos ni permanecer en el 
anonimato. 

 
Pensamos que son las personas las que dan sentido a la tecnología y no al revés. 

 

Nuestros valores 
 
Nos comprometemos a conectar a las personas de acuerdo con nuestros valores de Compañía: 

Somos abiertos. Creemos que trabajando de una manera colaborativa, amable y transparente se 
consiguen las mejores soluciones. Somos un sistema abierto donde todo el mundo cuenta. 

Somos retadores. Ofrecemos soluciones innovadoras, transformamos y simplificamos la vida de las 
personas. No nos conformamos, estamos siempre dispuestos a cambiar para hacerlo mejor. 

Somos confiables. Trabajamos de manera honesta, sencilla y comprometida, ofreciendo una 
conexión segura y de calidad. Estaremos siempre aquí adaptándonos a lo que nuestros clientes 
necesitan.  
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Nuestros productos y servicios4 

Servicios móviles  

Telefonía prepago y por contrato (pospago) 

Prepago: todos nuestros planes cuentan con minutos Ilimitados a Todo Operador, minutos Larga 

Distancia, SMS,  Movistar Play Lite  y megas y gigas de Internet de acuerdo con la duración y precio 

de cada plan así como Redes gratis que no descuentan del plan y tienen una capacidad y vigencia 

determinada. 

Pospago: nuestros planes incluyen Apps para navegar aún sin datos; espacio en Cloud; Movistar 

Play Lite, La App que reúne lo mejor de la TV, cine e internet; minutos Ilimitados a Todo Operador; 

Pasa Gigas, que te permite Pasar tus Gigas a otros Movistar de manera inmediata; RappiPrime, para 

disfrutar el servicio de domicilio gratis;  minutos Larga Distancia; Movistar Música; y Rooming de 

Datos para Disfruta las Gigas del plan hasta en 61 países, todo esto, dependiendo del plan 

contratado. 

 Servicios fijos             

Telefonía fija (línea básica), Banda ancha, Televisión 

Servicios digitales 

IOT Big Data 
  

Advertising 
  

• Empresa en línea 

• Gestión Vehicular  

• Gestión de Personal 
en Campo 

• Sin Cola 

• Smart M2M 

• IoT in a Box 

• Conectividad Legacy 

• Ciudades Inteligentes 
(Smart Cities) 

• Eficiencia Energética  

• USSD  

• LTE Enterprise 

• Smart Agro 

SMART STEPS 

• LUCA Turism 

• LUCA Transit 

• LUCA Store 

• LUCA Audience 
SMART DIGITS 

• LUCA ATP 
INGENIERIA DE DATOS 

• Transformación 
Digital  

• Calidad de dato   

• Gobierno del Dato 

• Visualización de Datos 

• Formación 
TECNOLOGIAS BIG DATA 

• Herramientas e 
Infraestructura Big 
Data 

• Servicios Big Data 

• Mensajería 
Empresarial – MEPE 

• Campañas 
Inteligentes 

• Datos Patrocinados 

• Marketing Wifi 

• Civiciti 

• Protección de Imagen 
en Internet 

• Movistar 
Recompensas (Data 
Rewards) 

  

                                                           
4 Ver más información de los productos en el capítulo Confiables y Accesibles 
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• Licenciamiento Big 
Data 

• Soporte Big Data 

• Big Data como 
Servicio (PaaS) 

CIENCIA DE DATOS 

• Analítica y minería de 
Datos 

• Inteligencia artificial 

• Sistemas de 
Información 
Geográfica 

• WIFI Analytics 

• IOT Analytics 

• Cloud Analytics 
AUTOMATIZACION 
ROBOTICA DE PROCESOS 
(RPA) 

• RPA Infraestructura 

• RPA Licenciamiento 

• RPA Soporte  

• RPA Servicios 

• RIM Reconocimiento 
Inteligente de 
Imágenes 

    

Ciberseguridad Cloud 

Licenciamiento de Seguridad 

• Email Protection 

• Navegación Segura 

• Protección WEB 

• Protección Multidispositivo 

• Antivirus 

• Seguridad Móvil Empresarial 
Servicios Gestionados – SOC 

• Seguridad Gestionada 

• Security Operation Center (incluye 
SOAR y UEBA) 

• Trafico Seguro 

• Anti-DDoS 

• WAF 

• Seguridad en la Nube (AWS y AZURE)  

• EDR. 
Ciberseguridad (Productos propios y 
patentados por ElevenPaths) 

• Metashield 

Iaas 

• Hosting 

• Colocation 

• VDC (Virtual Datacenter) 

• Comunicaciones Unificadas 

• Wifi Gestionado 

• SDWAN  

• Back-up como Servicio (AZURE) 
SaaS 

• Office365 

• ERP 

• Movistar Cloud 

• TeamTalk 

• TuWeb 
  
PaaS 

• Base de datos como servicio 
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• LATCH 

• Cyberthreats 

• VAMPS  

• Sandas GRC 
  

 

Abonados por servicio 

Movistar 2017 2018 2019 Var 

Prepago      10.857.664       11.880.779       12.003.146  1,0% 

Pospago         3.732.882          3.835.479          4.077.225  6,3% 

Línea Básica         1.307.318          1.301.182          1.240.949  -4,6% 

Banda Ancha            967.844          1.001.539             993.666  -0,8% 

Televisión            529.907             548.247             528.120  -3,7% 

Dedicado                 2.647                  2.845                  3.558  25,1% 

Rpvs               13.608                13.284                12.360  -7,0% 

Mayoristas                     481                      504                      443  -12,1% 

Total Movistar      17.412.351       18.583.859       18.859.467  1,5% 
     

Filiales     

Línea Básica            299.509             281.194             246.790  -12,2% 

Banda Ancha            223.174             202.748             169.571  -16,4% 

     

Consolidado      17.935.034       19.067.801       19.275.828  1,1% 

 

Datos relevantes de Movistar 
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Nuestro Plan de Compañía 

En el 2019 dimos inicio al plan de Compañía #RECONECTA, cuyo principal objetivo es el crecimiento 
en el mundo digital. Tiene cinco frentes de acción para lograr el crecimiento que esperamos y nos 
ayudará en nuestra misión de hacer nuestro mundo más humano, conectando la vida de las 
personas. 
 
La fórmula de crecimiento (G) de #RECONECTA:  

 

 

 

#Relevance: seremos más relevantes para nuestros clientes. 

#Revenues: mayores ingresos orgánicos y con la ayuda de socios. 

#Returns: respondemos a la confianza de los inversionistas. 

#Responsibility: somos un buen ciudadano corporativo. 

#Motivation: ninguna compañía funciona sin la motivación de su gente. 
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Estructura de gobernanza (GRI 102-18) 

 

 

Asamblea de Accionistas 

Nuestros accionistas 

Sociedad Nit N° de Acciones Porcentaje 

Telefónica Latinoamérica Holding S.L. (*) 901.225.586-9 1.756.837.597 51,51926835 

La Nación - Ministerio de Hacienda y Crédito Público 899.999.090-2 1.108.269.271 32,50000004 

Latin America Cellular Holdings S.L.U. 900.029.695-1 275.602.636 8,08204821 

Telefónica S.A. 900.140.263-5 269.339.586 7,89838425 

Radio Televisión Nacional de Colombia –RTVC 900.002.583-6 10.000 0,00029325 

Canal Regional de Televisión Ltda. TEVEANDINA 860.042.945-5 200 0,00000587 

Central de Inversiones S.A. –CISA- 830.005.370-4 1 0,00000003 

Total  3.410.059.291 100 

 

(*) La sociedad Terra Networks Colombia S.A.S. realizó un proceso de liquidación voluntario en el 

año 2018 y, al finalizar el mismo, adjudicó la participación de una (1) acción que tenía en Colombia 

Telecomunicaciones S.A. ESP a Telefónica Latinoamérica Holdings S.L. Esta operación quedó 

registrada en el libro de accionistas de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP el 12 de marzo de 

2019.  

En la reunión extraordinaria de la Asamblea General de Accionistas, celebrada el 1° de marzo de 

2019, se aprobó la emisión y colocación de hasta COP$500.000 millones en Bonos Ordinarios en el 

mercado de capitales local. Así mismo, se instruyó a la Junta Directiva de la Compañía expedir el 

reglamento de emisión y colocación correspondiente.  

Asamblea de Accionistas 

Junta Directiva

Presidente Ejecutivo y 
de la Junta Directiva

Oficina de Atención al 
Accionista 

Comité de Auditoría 
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En la reunión extraordinaria de la Asamblea General de Accionistas celebrada el 28 de agosto de 

2019, se aprobó el compromiso de fusión en virtud del cual Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP 

absorberá a Metropolitana de Telecomunicaciones S.A. ESP (“Metrotel”) y a la Empresa de 

Telecomunicaciones de Bucaramanga S.A. ESP (“Telebucaramanga”). 

El 22 de noviembre de 2019 se celebró la reunión extraordinaria de la Asamblea General de 

Accionistas, en la cual se aprobó el nombramiento del Dr. Juan Pablo Zárate Perdomo como 

miembro de la Junta Directiva de la Compañía en reemplazo del Dr. Luis Alberto Rodríguez Ospino. 

Además, se aprobó la modificación del Código de Buen Gobierno Corporativo para incorporar la 

“Política de Gestión del Canal de Denuncias”.  

Atención al Accionista 

Canales de comunicación con los accionistas: En cumplimiento de lo establecido en los numerales 

2.5 y 5.2 del Código de Buen Gobierno Corporativo, el 10 de julio de 2019 se realizó un diálogo con 

los Accionistas y se realizó la publicación de dos ediciones semestrales del Boletín para el Accionista. 

A través de estos canales se comunicaron los principales resultados financieros, operativos y de 

mercado a 31 de diciembre de 2018 y a 30 de septiembre de 2019. Adicionalmente, se comunicaron 

otros asuntos como el resultado de la emisión de bonos ordinarios, los avances en el Plan de Negocio 

Responsable y el incremento en la calificación de riesgo de la deuda de la Compañía en escala 

nacional y global por parte de las agencias calificadoras. 

 

Trato equitativo  

En las cinco reuniones de la Asamblea General de Accionistas de la Compañía, celebradas en el 

transcurso del año 2019, los accionistas presentes pudieron ejercer su derecho político de participar 

en las deliberaciones y toma de decisiones del máximo órgano social. Las reuniones de la Asamblea 

se celebraron en estricto cumplimiento de los Estatutos Sociales, el Código de Bueno Gobierno 

Corporativo y la Ley.  

 
 

Junta Directiva 

 
La Junta Directiva se reunió en ocho oportunidades en el transcurso del año 2019. Entre las 

decisiones adoptadas se encuentran:   

1. El nombramiento de Elena Eloísa Maestre Tinao como primer suplente del representante 

legal en reemplazo de Darío Fernando Arango Diez, y el nombramiento de Carolina 

Navarrete Pérez como segundo suplente del representante legal en reemplazo de Luis Aldo 

Martin. 

2. La adopción del Reglamento de emisión y colocación de bonos ordinarios en el mercado 

local hasta por COP$500.000 millones y la inscripción de la Emisión en el Registro Nacional 

de Valores y Emisores y en la Bolsa de Valores de Colombia.  
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3. La propuesta a la Asamblea General de Accionistas de la fusión mediante la cual la Compañía 

absorberá a Metrotel S.A. ESP y Telebucaramanga S.A. ESP. 

Composición de la Junta Directiva 

Renglón Nombre 

1 Alfonso Gómez Palacio 

2 Fabián Andrés Hernández Ramírez 

3 Enrique Lloves Viera 

4 Ariel Ricardo Pontón 

5 Martha Elena Ruiz Díaz-Granados 

6 Pedro Alberto Ramón y Cajal Agüeras 

7 Francisco Javier Azqueta Sánchez-Arjona 

8 Juan Pablo Zarate Perdomo 

9 Luis Guillermo Echeverri Vélez 

10 Julio Andrés Torres García 

 
Los perfiles de los miembros de la Junta Directiva se encuentran publicados en la página 

www.telefonica.co/junta-directiva.  

 
 
 
 

 

90%

10%

Participación por 
género

Masculino

Femenino

80%

20%

Rangos por Edad

Mayor a 50
años

Entre 30 y 50
años

http://www.telefonica.co/
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Autoevaluación de la Junta Directiva  

En cumplimiento de lo establecido en el Código de Buen Gobierno Corporativo, la Junta Directiva de 

la Compañía realizó su autoevaluación para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de 

diciembre de 2019. Las autoevaluaciones fueron recibidas directamente por la Revisoría Fiscal, 

quien se encargó de remitir los resultados generales y de realizar su métrica. La autoevaluación de 

la Junta Directiva será presentada y entregada a la Asamblea Ordinaria de Accionistas que se llevará 

a cabo en marzo de 2020, dentro del informe de cumplimiento de prácticas de Buen Gobierno 

Corporativo. 

 

Comité de Auditoría  

El Comité de Auditoría se reunió en seis oportunidades en el transcurso del año 2019. El Comité veló 

porque la preparación, presentación y revelación de la información financiera estuviera ajustada a 

lo dispuesto por la Ley. Los estados financieros fueron presentados a consideración del Comité de 

Auditoría antes de ser presentados a la Junta Directiva y a la Asamblea General de Accionistas. 

Además, supervisó el cumplimiento del programa de Auditoría Interna. 

Composición del Comité de Auditoria: 

Nombre 

Alfonso Gómez Palacio 

Pedro Alberto Ramón y Cajal Agüeras 

Francisco Javier Azqueta Sánchez-Arjona 

Juan Pablo Zarate Perdomo 

Julio Andrés Torres García 

 

 

100%
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80%

20%
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Gerente General  

Fabián Andrés Hernández Ramírez 
 

Representantes Legales 

Principal  
Fabián Andrés Hernández Ramírez 

Suplentes  
Elena Eloísa Maestre Tinao 
Maria Carolina Navarrete Pérez 
Martha Elena Ruiz Diaz-Granados 

Suplente para asuntos Judiciales  
Nohora Beatriz Torres Triana 
 

Revisor Fiscal y Auditor Interno 

Revisor fiscal designado por PWC Contadores y Auditores Ltda. 
Javier Mauricio Enciso Rincón 

Auditor Interno 
José Ignacio Gargallo del Río 
 

Equipo Directivo 

 

Ángela Natalia Guerra Caicedo 
Directora de Asuntos Públicos y Regulatorios 
 
Carolina Navarrete Pérez 
Director Business to Business –B2B 
 
Elena Eloísa Maestre Tinao 
Directora de Finanzas y Control de Gestión 
 
Francisco Javier Bertrán Zúñiga 
Director Proyecto de Transformación 
 
Germán Ricardo Centeno Diaz 
Director Comunicaciones 
 
Hernán Felipe Cucalón Merchán 
Director de Redes 
 
José Ignacio Gargallo del Río 
Director Auditoría Interna, 
Intervención e Inspección 
 

Juan Carlos Álvarez Echeverri 
Director Personas y Administración 
 
Luis Germán Peña Gómez 
Director de Mercadeo 
 
María Teresa Mejía Mejía 
Directora de Digitalización E2E  
 
Mariano Domecq 
Director Comercial y Atención a Clientes 
 
Martha Elena Ruiz Díaz-Granados 
Secretaria General 
 
Roberto Arturo Puche Palacio 
Director de TI y Servicio Técnico Clientes 
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Gestión Legal 

Inversiones de la Sociedad en otras compañías 

La Compañía tiene inversiones directas en el capital de Metrotel S.A. ESP y Telebucaramanga S.A. 

ESP. A continuación, el detalle:  

• La Compañía es propietaria de 2.882.582.835 acciones ordinarias, equivalentes a un 57,40% del 

capital social de Metrotel S.A. ESP. 

• La Compañía es propietaria de 465.872.101 acciones ordinarias, equivalentes a un 55,99% del 

capital social de Telebucaramanga S.A. ESP. 

 

Operaciones con accionistas y administradores 

La Compañía celebró operaciones con Telefónica S. A. en el giro ordinario de sus negocios. Los 

correspondientes contratos fueron celebrados en condiciones de mercado. 

 

La Compañía no celebró operaciones con administradores. 

 

Normas de propiedad intelectual y derechos de autor 

Cumplimos con las normas de propiedad intelectual y derechos de autor en los diferentes sistemas 

instalados en la Compañía. No se tiene conocimiento de violaciones o posibles incumplimientos de 

las leyes, regulaciones y normas sobre propiedad intelectual y derechos de autor, cuyos efectos 

deban ser considerados para ser revelados en los estados financieros o como base en el registro de 

una pérdida contingente. 

 

Libre circulación de facturas 

Se permitió la libre circulación de facturas. De conformidad con lo establecido en el Artículo 87 de 

la Ley 1676 de 2013, la Compañía deja constancia que permite, sin limitación alguna, la libre 

circulación de las facturas de nuestros proveedores. 

 

Acciones jurídicas relacionadas con las normativas social, ambiental o económicas 

En 2019 la Compañía no tuvo sanciones en relación con las normativas social, ambiental o 

económicas. (GRI 419-1) 

 
Reporte de implementación de mejores prácticas corporativas - Código País  

La Compañía realizó y remitió oportunamente a la Superintendencia Financiera de Colombia el 
reporte de implementación de mejores prácticas corporativas correspondiente al año 2019, el cual 
se encuentra publicado en la página Web de la Compañía. 
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Iniciativas y asociaciones externas  

Asociaciones 

• Asociación Nacional de Empresarios de Colombia – ANDI  

• Asociación Nacional de Empresas de Servicios Públicos y Comunicaciones - Andesco 

• Asociación Interamericana de Empresas de Telecomunicaciones - ASIET 

• Asociación de la Industria Móvil de Colombia - Asomóvil 

 
Iniciativas 

 

 

Business for Peace

Pacto Mundial de Naciones 
Unidas

Red Colombia contra el 
Trabajo Infantil

Pacto Mundial de Naciones 
Unidas

Principios para el 
empoderamiento de la 

mujer

Pacto Mundial de Naciones 
Unidas

Centro Regional del Sector 
Privado en apoyo a los ODSde 

las Naciones Unidas

Acuerdo para la 
Sostenibilidad ANDESCO

Pacto por la erradicación de la 
Trata de personas y la Explotación 
sexual comercial de niños, niñas y 

adolescentes en los entornos 
digitales

Te Protejo Equipares Guías Colombia

Red GAN Pride Connection
Socio Implementador Programa 
Negocios Competitivos de GRI
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4. Contexto 
 

4.1. Tendencias del ecosistema digital 
 

“La cuarta revolución es, indiscutiblemente, una revolución tecnológica, pero también es una 

revolución social que alterará nuestro futuro inmediato. Una revolución que va a generar billones 

de euros de valor y, probablemente, nos ayude a solucionar retos que hasta ahora el ser humano 

no había podido conquistar. No podemos imaginarnos muchas de las cosas que esta revolución nos 

va a traer, pero sabemos que, para que sea buena para todos, debe ser justa e inclusiva. Debe ser 

humana”. José María Álvarez-Pallete, Presidente de Telefónica. 

Ejemplos de nuevas tecnologías de esta cuarta revolución, que mejorarán la vida de las personas 

son: 1) la inteligencia artificial que permite, por ejemplo, mayor asertividad en el diagnóstico de 

algunas enfermedades, y mejores proyecciones sobre la ubicación y dimensión de desastres 

naturales y, por ende, alertas más tempranas para mitigar sus impactos; 2) la conducción autónoma, 

que comienza a posicionarse como una tecnología fundamental para todos los fabricantes de 

automóviles, que promete salvar vidas y mejorar el transporte. Las nuevas tecnologías de la cuarta 

revolución requieren la transmisión de grandes volúmenes de datos y velocidad en las redes, lo cual 

se podrá lograr con la implementación de redes 5G; éstas serán la puerta de entrada para el 

desarrollo de nuevas tecnologías. 

El mundo digital va más allá de los desarrollos tecnológicos que se producen cada día a gran 

velocidad, del despliegue y actualización de las redes de telecomunicaciones por donde pasarán 

todos los datos de las personas, empresas y gobiernos, y de los excelentes servicios, ofertas 

integrales y de la atención sin contratiempos para beneficio de todos nuestros clientes. El mundo 

digital, hoy más que nunca, es el mundo mismo. En Telefónica hemos comprendido esto desde hace 

varios años y, por tanto, transformamos nuestra operación para ser parte relevante de esta nueva 

realidad económica y social.  

Por otra parte, reiteramos nuestro compromiso con combatir el cambio climático, que afecta a todas 

las industrias y que se ha convertido en una prioridad para la humanidad. Enfrentar de forma 

decidida y efectiva los efectos nocivos de la actividad humana en el planeta se ha convertido en una 

prioridad para la humanidad. En la Compañía hemos establecido objetivos y emprendido acciones 

concretas para asumir esta responsabilidad, las cuales se expondrán posteriormente en el presente 

documento. 

 

4.2. Contexto del sector 
 

Durante el 2019 se abrió el espació a nuevas ofertas con mayor capacidad y velocidad de datos para 

los servicios móviles. Esta tendencia estuvo acompañada de una desaceleración del consumo por 
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servicios de comunicaciones por parte de los hogares que pasó de crecer un 7% en 2018 a un 2% en 

2019, de acuerdo con el DANE, lo que ha aportado al deterioro en los precios. Sin embargo, al mismo 

tiempo la OCDE señaló en su estudio Colombia Going Digital, que la baja asequibilidad en los 

servicios en el país está relacionada con la estructura de mercado, lo que está en línea con la 

presencia de un operador dominante que ha aumentando su poder de mercado en el mercado de 

servicios móviles y sobre el cual el regulador abrió una actuación particular desde 2017, con estudios 

que demuestran su dominancia no sólo en voz móvil sino ahora en el mercado de servicios móviles, 

sin embargo a la fecha el regulador no ha definido la actuación y no ha tomado ninguna medida 

para atender la falla de mercado. Esto deriva en inflexibilidades en el mercado que obstruyen una 

mayor innovación en la oferta con precios más competitivos. 

Otra tendencia que ha tomado fuerza es la convergencia (fijo-móvil). Los clientes quieren 

simplicidad en el mundo digital, y una de las formas de lograrlo es tener un vínculo con un único 

operador que ofrezca todo el portafolio de conectividad fija y móvil, además de servicios de valor 

agregado como contenidos (música, video, juegos online) y acceso diferencial a aplicaciones 

relevantes.  

La actividad regulatoria del Estado fue intensa respecto de los cambios que había venido solicitado 

la industria para facilitar la convergencia, sin embargo, la reorganización de la CRC con ocasión de 

la expedición de la Ley 1978 de 2019 o Ley de modernización de las TIC, detuvo la toma de decisiones 

en aspectos como la dominancia del sector que se presentan en el mercado colombiano y que 

afectan no solo a la industria TIC sino a la economía como un todo. 

En el entorno macroeconómico se mantuvo la presión en la tasa de cambio, en promedio se ubicó 

en 3.282 pesos por dólar (+11% vs 2018), lo cual tiene un impacto fuerte en el sector y en la 

Compañía, ya que un porcentaje significativo de nuestros gastos (OPEX y CAPEX) se realiza en 

moneda extranjera.  

 

4.3. Contexto de Sostenibilidad 
 

Considerando el contexto colombiano, los asuntos relevantes para nuestros grupos de interés, el 

Plan Estratégico Reconecta, los lineamientos Corporativos de Negocio Responsable y la Agenda 

2030, se definió el Plan de Negocio Responsable 2019-2021, que mantiene los seis ejes temáticos 

desarrollados entre 2016 y 2018:  

1. Reconectamos siendo relevantes, confiables y accesibles 
2. Reconectamos llevando los beneficios de la digitalización a todas las personas 
3. Reconectamos siendo responsables con nuestros proveedores 
4. Reconectamos motivando al mejor talento 
5. Reconectamos siendo responsables con el medio ambiente 
6. Reconectamos actuando con integridad y liderando con el ejemplo 
 



INFORME GESTIÓN RESPONSABLE 2019 
 

   
 

Con este plan queremos generar retorno a nuestros accionistas e inversionistas y maximizar los 
impactos positivos, tanto sociales como ambientales, a todos nuestros grupos de interés. Por eso, 
teniendo en cuenta la relevancia de este propósito, por primera vez se elevó el seguimiento del 
Plan de Negocio Responsable ante el Comité Directivo de la Compañía, y se aumentó la 
periodicidad del seguimiento de trimestral a mensual. 

 

Plan de Negocio Responsable 2019-2021 
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5. Actividad regulatoria en Colombia 
 

Agenda regulatoria Comisión de Regulación de Comunicaciones – CRC 
 

Después de tres años, y luego de publicar al menos cuatro documentos que señalan graves 

problemas de competencia, la Comisión sigue estudiando la dominancia de Claro en paquetes de 

voz y datos móviles. Durante el primer semestre de 2019, la Comisión sesionó en diversas ocasiones, 

pero la decisión se dilató hasta que en julio la Ley 1978 de 2019 reformó la institucionalidad en el 

sector dejando a la Comisión en un periodo de inoperancia regulatoria mientras se conformaba el 

nuevo regulador sectorial. La Ley preveía que, a lo sumo durante un mes, la CRC en su Sesión de 

Comunicaciones no podría sesionar mientras se posesionaban al menos tres comisionados, con la 

salvedad de que a los tres meses de promulgada la ley los cinco comisionados estarían 

posesionados, pero su nombramiento se efectuó hasta la primera semana de febrero de 2020. 

La problemática fue evidenciada en el diagnóstico y las recomendaciones de la OCDE en su estudio 

“Going Digital in Colombia”,  publicado en octubre de 2019, encontrando que los mercados de 

telecomunicaciones en Colombia se encuentran concentrados y que en particular el operador 

dominante en voz ha incrementado sustancialmente su cuota de mercado en datos móviles y 

servicios fijos, además de concluir que la concentración está en línea con los altos precios en el 

mercado. A pesar de este diagnóstico presentado, el regulador ha mantenido inactiva la discusión. 

Adicionalmente, la CRC expidió la Resolución 5827 de 2019 que modificó la remuneración de RAN, 

a pesar de los señalamientos en contra por parte de la mayoría de los actores de la industria, dado 

que no existió evidencia alguna de una falla de mercado y que contrario al objetivo de la CRC, las 

regulaciones en este frente no han tenido efecto en el despliegue de infraestructura y no han 

atacado el principal problema de la industria que es la concentración en el mercado de servicios 

móviles. Desde el 1 de agosto de 2019 el tráfico entrante en voz cursado con el servicio de Roaming 

Automático Nacional pasó a ser remunerado por el Proveedor de Red de Origen (PRO) al Proveedor 

de Red Visitada por el valor de cargo de acceso móvil y no por cargo de RAN. Esto sólo aplica cuando 

el PRO ha desplegado en conjunto tres o menos sectores en tecnologías 2G o 3G. De igual forma, la 

norma estipuló que el valor del IPROM en voz y datos sobre el cual se aplica el descuento, pasa a 

ser calculado como el mínimo entre el ARPM de los últimos dos trimestres anteriores al del reporte 

de la información de ingresos y tráfico. 

Igualmente, se expidió la Resolución 5826 de 2019, en la cual la CRC interviene un mercado ya 

consolidado sin un Análisis de Impacto Normativo y en su fase decreciente como lo es la Larga 

Distancia Nacional, sin definir la falla de mercado a corregir, generando un impacto en costos y 

desbalanceando el mercado. En la normativa se establece una senda decreciente en los cargos de 

acceso fijos, además de eliminarse la diferenciación entre Grupo 1 y Grupo 2. Así mismo, se eliminan 

los cargos asociados a Larga Distancia Nacional y se adopta un nuevo Plan Nacional de Numeración 

que unifica la longitud de los números a 10 dígitos con un plazo de migración de 18 meses en tres 

etapas: 1) Preparación (01/ago/2019 – 31/ago/2020) donde se realizarían pruebas; 2) Coexistencia 

(1/sep/2020 -30/nov/2020) las dos numeraciones funcionan de manera simultánea, pero el 

operador debe avisar de la migración; 3) Establecimiento (1/dic/2020 - 1/mar/2021) opera sólo la 

nueva numeración, si el usuario marca por la antigua se le debe avisar del cambio. El 1 de marzo de 



INFORME GESTIÓN RESPONSABLE 2019 
 

   
 

2021 comienza a operar nueva numeración. En las llamadas entre municipios de diferentes 

departamentos, el Operador que origine la llamada puede escoger el operador a través de la cual 

realizará el tránsito, al cual le reconocerá un 25% del cargo de acceso y un 75% al operador donde 

se termina la llamada. 

Asimismo, la CRC publicó la hoja de ruta regulatoria para la modernización de redes móviles. Aunque 

el propósito de la Comisión con este estudio era fomentar la migración de las redes móviles, se 

concluyó que el país no cumple las condiciones requeridas para iniciar en el corto plazo esta 

modernización de redes y por lo tanto no realizará ninguna actividad para promoverla, lo que puede 

retrasar la adopción de tecnologías avanzadas en el país. 

Finalmente, otros proyectos adelantados bajo el eje de innovación fue el estudio del rol de los 

servicios OTT en el sector de comunicaciones, donde no se encuentra un efecto de sustitución entre 

los servicios tradicionales y las aplicaciones, la publicación del documento consulta de un Sandbox 

regulatorio para conectividad y el inicio del proyecto de digitalización de trámites en el sector. 

 

Agenda regulatoria Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones – MinTIC 
 

El Ministerio de las TIC adelantó el proceso de asignación de espectro en las bandas de 700 MHz, 
2.5 GHz y 1900 MHz bajo las condiciones definidas en la resolución 3078 de 2019, luego de un 
intento que llevó a su declaratoria de desierta en noviembre. La subasta se llevó a cabo el 20 de 
diciembre y Telefónica pese a su participación no resultó ganador en ninguna de las secuencias. 
Posteriormente se inició un intenso debate ante la solicitud de renuncia de uno de los participantes 
de unos los bloques, aspecto reclamado por Telefónica al considerar que esto modificó la dinámica 
de la subasta. 

Luego de más de tres años de discusiones, el Ministerio TIC expidió la Resolución 2734 de 2019, 
mediante la cual realiza cambios sobre la fórmula para el cálculo de la contraprestación por uso del 
espectro punto a punto; dicha resolución genera descuentos sobre el uso de este tipo de espectro, 
en especial sobre varios departamentos del país, así como para nuevos despliegues a partir del 2020. 
Si bien es un avance importante, aún queda un amplio margen para modificar estas 
contraprestaciones de espectro para que Colombia esté a la par de los estándares internacionales. 
 
Igualmente, el Ministerio publicó el documento definitivo que contiene el Plan 5G para Colombia, 
cuyas líneas de acción se dirigen a identificar retos en materia de política pública, regulatorios, o 
normativos para habilitar el despliegue y masificación de la tecnología 5G, promover la actualización 
del marco normativo y regulatorio actual, estimular la demanda y oferta de aplicaciones y servicios 
que requieran de las características ofrecidas por la tecnología 5G y a identificar los lineamientos de 
seguridad digital para los nuevos modelos de negocio digital sobre la tecnología 5G. Adicionalmente, 
dentro de su cronograma, uno de los principales hitos es la asignación de espectro en la banda de 
3.5GHz en el tercer trimestre de 2021.  
 
Todas las iniciativas y estrategias del Ministerio TIC se plasmaron en el Plan TIC 2018-2022, que 
agrupa las iniciativas en cuatro ejes: Entorno TIC para el Desarrollo Digital; Transformación Digital 
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Sectorial y Territorial; Inclusión Social Digital y Ciudadanos y Hogares empoderados del Entorno 
Digital.  
 

Agenda regulatoria Agencia Nacional del Espectro – ANE 
 

La Agencia Nacional del Espectro y el Ministerio TIC publicaron las resoluciones que contienen las 
decisiones finales respecto al proceso de simplificación normativa, que estuvo disponible para 
comentarios desde febrero de 2019, y a través del cual se busca facilitar la consulta de las normas 
asociadas al espectro radioeléctrico. Se expidieron tres resoluciones: la resolución 963 del 30 de 
abril de 2019, expedida en conjunto entre el Ministerio de TIC y la ANE, por medio de la cual se 
derogan las disposiciones asociadas a atribución, asignación y gestión del ERE; la resolución MinTIC 
964 del 30 de abril de 2019, por medio de la cual se expide normatividad asociada a la asignación y 
gestión del espectro radioeléctrico para diversos servicios y bandas; y la resolución ANE 181 del 30 
de abril de 2019, asociada a la atribución y gestión del espectro, incluyendo disposiciones técnicas 
para servicios IMT, enlaces microondas y bandas de uso libre. 
 
Igualmente, la ANE aprobó la propuesta de tipificación de los cálculos simplificados, que permitirá 
reducir los costos de implementación de la reglamentación de límites de exposición de las personas 
a campos electromagnéticos. Con esta aprobación se podrán agrupar en un solo cálculo simplificado 
los sitios que tengan un Dm menor o igual a 20 metros, y que los equipos de radiación estén a una 
altura entre 21 y 25 metros, según la zona (alta o baja densidad).   
 
Finalmente, esta Agencia expidió la resolución 797 de diciembre de 2019, por medio de la cual 
reglamenta la inhibición de señales radioeléctricas en el interior de los establecimientos 
penitenciarios y carcelarios autorizados por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 
Comunicaciones. 
 

Congreso de la República 
 

Como se mencionó anteriormente, el 25 de julio de 2019, el Presidente de la República sancionó la 
Ley 1978 de 2019, mediante la cual moderniza el sector TIC. La Ley incluye la provisión de servicios 
de televisión como provisión de redes y servicios de telecomunicaciones, por lo que puede prestarse 
bajo el régimen de habilitación general; unifica las contraprestaciones en una única tasa para todos 
los servicios, con lo cual el servicio de TV por suscripción pasa a pagar una tasa más reducida de lo 
que se venía pagando; ordena al MinTIC reglamentar una nueva tasa de contraprestaciones que no 
puede ser superior al 2,2% que la fijada hoy en día; crea un regulador único en cabeza de la CRC con 
una Sesión de Comunicaciones y otra de Contenidos; y amplía la vigencia de permisos por el uso del 
espectro a 20 años. 

De la misma forma, se expidió la Ley 1955 de 2019, por medio de la cual se expide el Plan Nacional 
de Desarrollo 2018-2022, dentro del cual se incluyeron diversos puntos para fomentar del desarrollo 
de las telecomunicaciones en el país. En este Plan se definen los lineamientos para la transformación 
digital del país, y la expansión de las telecomunicaciones con iniciativas de acceso público a internet, 
así como subsidios o subvenciones para la prestación de los servicios o el suministro de terminales. 
Además, se establecen incentivos al despliegue de infraestructura, y se mantiene el esquema de 
obligaciones de hacer como parte de pago del espectro.  
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Superintendencia de Industria y Comercio 
 

En el 2019, la Superintendencia de Industria y Comercio cambió el enfoque preventivo en materia 
de telecomunicaciones a un modelo de vigilancia preventiva llamado PREVENSIC. Este modelo busca 
incentivar la autorregulación y debida diligencia por parte de los operadores, previniendo así 
obligaciones sancionatorias y mejorando la eficiencia de las respuestas y atención a los 
consumidores.  Gracias a PrevenSIC, en Movistar se logró una mejora en la forma de gestionar las 
reclamaciones de los clientes. De igual forma, se mejoró la calidad en la atención de las 
reclamaciones, lo cual aumentó el nivel de satisfacción del cliente y se evitaron requerimientos de 
la autoridad de control. 
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6. Gestión 2019 
 

Impactos, riesgos y oportunidades principales 
 

Colombia Telecomunicaciones S.A ESP realiza un seguimiento permanente de los riesgos más 
significativos que pudieran afectar la consecución de sus objetivos. Para ello, y como parte del Grupo 
Telefónica, se dispone de un Modelo de Gestión de Riesgos basado en la experiencia, las mejores 
prácticas y las recomendaciones de Buen Gobierno Corporativo para que los responsables de la 
Compañía, en su ámbito de actuación, realicen una oportuna identificación, evaluación, respuesta 
y seguimiento de los principales riesgos. Su redacción está fundada en las mejores prácticas 
descritas en los estándares internacionales en materia de gestión de riesgos, como “COSO ERM 
Enterprise Risk Management" y la “norma ISO 31000 Gestión de riesgos principios y directrices". Se 
continúa trabajando en la alineación del modelo de control y gestión de riesgos al marco COSO ERM 
publicado en septiembre 2017, “Enterprise Risk Management - Integrating with Strategy and 
Performance”. 

Como resultado del proceso de Gestión de Riesgos, la compañía priorizó los principales eventos en 
un Mapa de Riesgos que considera las siguientes categorías:  
 

▪ Negocio: Riesgos derivados de cambios en el entorno de negocio, la situación de la 
competencia y el mercado, cambios en el marco regulatorio o la incertidumbre estratégica. 

▪ Operacionales: Riesgos derivados de fallos en el servicio al cliente, los procesos, los recursos 
humanos, los equipos físicos y sistemas informáticos, la seguridad, el cumplimiento de 
contratos, leyes y normas o derivados de factores externos. 

▪ Financieros: Riesgos provenientes de movimientos adversos en las variables financieras, y 
de la incapacidad de la empresa para hacer frente a sus compromisos o hacer líquidos sus 
activos, así como riesgos de crédito comercial y los riesgos de naturaleza fiscal. 

▪ Globales: Eventos que afectan de manera global al Grupo Telefónica, relacionados con la 
gestión de la reputación y sostenibilidad corporativa, la comunicación, la estrategia de 
publicidad, marca, patrocinios y medios o la innovación. 

 
El Modelo se adapta conforme los cambios del entorno incluyendo periódicamente nuevos riesgos 
y consigo, estrategias para dar respuesta a cada uno de ellos.  
 

Mecanismos de Gobernanza 

Todas las personas dentro de la organización tienen la responsabilidad de contribuir a la gestión de 
riesgos. De cara a la coordinación de estas actividades, se han distribuido roles y responsabilidades: 
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Supervisión de la Gestión de Riesgos 

La Junta Directiva, a través de su Comité de Auditoría es el órgano de la Compañía que supervisa el 
proceso.  Igualmente, el Comité Directivo supervisa los riesgos que presenta la función de Gestión 
de Riesgos, tanto desde la perspectiva de los riesgos comunes al Grupo como de los asuntos propios 
de la operación. 

Responsables de los riesgos 

Los responsables o propietarios de los riesgos participan activamente en la estrategia de riesgos y 
en las decisiones importantes sobre su gestión, elaboran un plan para su mitigación y realizando un 
seguimiento efectivo de la evolución del riesgo. 
 

Función de Gestión de Riesgos 

Es una función independiente de la gestión, dentro del área de Auditoría Interna, encargada de 
impulsar, soportar, coordinar y verificar la aplicación de lo establecido en la Política y asistir también 
al Comité de Auditoría y al Comité Directivo en cuantos asuntos precise.  

 

Proceso de Gestión de Riesgos 

 

El proceso de gestión de riesgos toma como referencia la 
estrategia y objetivos de la Compañía, para la identificación 
de los principales riesgos que pudieran afectar a dichos 
objetivos. 

 
Considera una evaluación desde dos perspectivas 
complementarias: top-down y bottom-up, que además de 
identificar y describir los riesgos específicos de la operación, 
plantea un análisis sobre aquellos asuntos considerados 
críticos y comunes a las empresas del Grupo.  
 
Del mismo modo, el modelo contempla la identificación de 
aquellos asuntos que, si bien su resultado y horizonte 
temporal es incierto y difícil de predecir, podrían tener un 
potencial impacto adverso en el desempeño futuro de la 
compañía. 

Una vez identificados, los riesgos son evaluados en función de 
la combinación de impacto, sea cualitativo o cuantitativo, y la 
probabilidad de ocurrencia. Asimismo, considera factores 
adicionales tales como la tendencia histórica del riesgo y el 
horizonte de tiempo en el cual podría materializarse el 
evento de riesgo, permitiendo priorizar el seguimiento y 
respuesta ante los mismos, ya sea a través de planes de 
mitigación, tendentes a minimizar su efecto, o bien acciones 
para evitar o transferir dichos riesgos.  

 

Identificación

Evaluación

Respuesta al 
Riesgo

Seguimiento y 
Reporte

• Métricas de 

cuantificación 

• Tendencias 

• Proximidad 

• Emergentes 

• Básicos 

• Específicos 

• Planificación 

de 

actividades 

• Actuaciones 

Locales 

• Reportes 

internos y 

externos 

• Actuaciones 

Globales 
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Periódicamente se realiza un seguimiento a la evolución de los riesgos y planes de acción, 
incluyendo el análisis de los riesgos materializados en el periodo.  

Como resultado del proceso, los riesgos relevantes son presentados periódicamente al Comité 
Directivo, al Comité de Auditoría y a la Unidad Global de Riesgos del Grupo Telefónica. 

Tolerancia al riesgo 

La Compañía cuenta con un nivel de tolerancia al riesgo o riesgo aceptable establecido a nivel 
corporativo, entendiendo por estos conceptos su disposición a asumir cierto nivel de riesgo, en la 
medida que permita la creación de valor y el desarrollo del negocio, consiguiendo un equilibrio 
adecuado entre crecimiento, rendimiento y riesgo. 
 
Para la evaluación de los riesgos, se considera su tipología como se describe a continuación:  
 

• Con carácter general, aunque fundamentalmente aplicable a los riesgos de tipo operacional 
y de negocio, se definen umbrales de tolerancia, por combinación de impacto y 
probabilidad, cuyas escalas se actualizan anualmente en función de la evolución de las 
principales magnitudes. 

• Respecto a los riesgos financieros (incluidos los fiscales), se plantea un nivel de tolerancia 
en términos de su impacto económico.  

• En el caso de los riesgos globales, fundamentalmente en lo referido a aquellos aspectos 
relacionados con la reputación y responsabilidad corporativa, se plantea un nivel de 
tolerancia cero. 

 

Riesgos e incertidumbres a los que se enfrenta la Compañía 

La compañía se enfrenta a una variedad de riesgos durante el ejercicio de sus actividades, originadas 
por factores externos o internos, en algunos casos eventos específicos, riesgos relacionados con el 
sector de las telecomunicaciones o acontecimientos relacionados con el entorno político o 
económico del país. Los riesgos e incertidumbres más significativos a los que se enfrenta la 
Compañía y que podrían afectar su negocio, situación financiera, imagen corporativa y sus 
resultados son: 
 
▪ Operamos en mercados altamente competitivos, por lo que debemos estar preparados para 

reaccionar adecuadamente frente a los cambios del mercado. Respuestas tardías o 
inoportunas ponen en riesgo sus objetivos de adquisición, retención de clientes e ingresos 
futuros.  

▪ Operamos en una industria altamente regulada, por lo que nuevas regulaciones sobre los 
precios de los servicios podría producir pérdidas de ingresos y mayores costos por 
adecuación de plataformas, limitando la capacidad de la empresa para diferenciarse y 
competir en el mercado. El incumplimiento de las regulaciones y estándares de calidad y 
servicio podrían derivar en multas y sanciones por parte de las autoridades. 

▪ El negocio está expuesto a diversos riesgos del mercado financiero, particularmente los 
motivados por las variaciones en los tipos de cambio de divisa extranjera. 
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▪ Nuestras redes transportan y almacenan grandes volúmenes de datos confidenciales, 
personales y de negocio, por lo que debe estar preparada para detectar y reaccionar 
oportunamente ante ciberamenazas, evitando su materialización. 

▪ La compañía está involucrada en litigios de distinta naturaleza. 

▪ Desenlaces negativos en el conflicto comercial entre EEUU y China podrían ocasionar 
impactos en la operación de red y sistemas ante la existencia de proveedores críticos 
provenientes de estos países que podrían comprometer los planes de despliegue y expansión 
de la red o atención al cliente. 

▪ Eventos relacionados con desastres naturales extremos podrían afectar la disponibilidad de 
los sistemas de información que soportan servicios críticos de la compañía.  
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Gestión económica 
 

Invertimos en la infraestructura del país 

La inversión en infraestructura aporta directamente en el desarrollo socioeconómico de las 
regiones, permite un mayor acceso y mejora de la calidad de los servicios de comunicaciones; es por 
esto que en el 2019 la compañía invirtió más de COP 1.1 Billones. Esta inversión comprende el 
desarrollo de la infraestructura para soportar las comunicaciones móviles y fijas del país, así como 
el fortalecimiento de nuestras plataformas de atención a los clientes. 
 

Resultados operativos 

Telefónica Colombia5 vuelve a presentar crecimiento interanual en ingresos (+4,9% en 4T interanual; 
+4,0% en 2019) y acelera el crecimiento del OIBDA (+9,4% en 4T interanual; +4,4% en 2019), gracias 
a los sólidos resultados comerciales en los segmentos de mayor valor y los beneficios por venta de 
muebles e inmuebles los cuales hacen parte del programa de asignación eficiente de recursos 
(+$332MM), sin considerar el efecto de la entrada en vigencia de la NIIF16 –  Arrendamientos a 
partir del 01.01.2019 el beneficio hubiese sido mayor en +$261MM. 
 
Los accesos móviles ascienden a 16,1M (+2% interanual) tras presentar ganancia neta positiva por 
undécimo trimestre consecutivo (+20k en 4T interanual; +364k en 2019). En contrato, la ganancia 
neta se dio gracias a una oferta comercial diferencial (destacando "Movistar Play") y por el 
mantenimiento del churn en niveles reducidos (1,8% en 2019). 
 
En el negocio fijo se destaca el reposicionamiento de las ofertas de fibra, con incremento de la 
velocidad máxima de 200Mbps a 300Mbps. Asimismo, se acelera el despliegue de fibra (1.049M de 
hogares pasados de FTTH a diciembre y crece un 201% en 2019, , con un resultado de ganancia neta 
de 116k nuevos clientes llegando a 208k clientes conectados en esta nueva tecnología, lo que 
representa un crecimiento del 127% interanual. En TV de pago, los accesos de IPTV ascienden a 80k 
(15% del total de TV de Pago), tras el lanzamiento del servicio en 2T 19. 
 
Los ingresos por venta de terminales (+$70MM) se incrementan un 4,9% 4T interanual y por 
ampliación de servicios a través de plataformas y aplicaciones, principalmente por soluciones 
integradas, almacenamiento en la nube y Movistar Play, compensando la caída de los servicios 
tradicionales de voz y datos. 
 
Los gastos por operaciones aumentan un 3,8% por mayores gastos de red, mayores gastos 
comerciales y el impacto de la depreciación del peso contra el dólar. El EBITDA se incrementa 9,40% 
4T interanual (+$44MM) y 4,4% en 2019 (+$81MM). El margen EBITDA se sitúa en un 33,6% (+10 
p.p. en 2019). 
 
El CapEx (1,1 billones de enero-diciembre 2019) se incrementa un 69,6% en 2019 ($466MM), 
impactado por inversiones asociadas con el acuerdo con el Gobierno Colombiano para la 
transformación digital de sus instituciones. El CapEx representa un 20% sobre los ingresos en 2019. 
El OIBDA-CapEx totaliza $780MM en 2019. 

                                                           
5 Resultados Consolidados  
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Ingresos y egresos 2019 resultados consolidados 

 
 
 

Ratificaron la calificación de la deuda de nuestra Compañía 

BRC Investor Services (Standard & Poor’s) informó a la Superintendencia Financiera de Colombia 
que, en revisión extraordinaria, confirmó la calificación de emisor de AAA a nuestra Compañía y de 
AAA a la emisión de Bonos Ordinarios por COP 500.000 millones. 
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6.1. Confiables y accesibles 
 
 

Apasionados por la satisfacción de los clientes 

En 2019 consolidamos el crecimiento del Índice de Satisfacción de Clientes (ISC) cerrando en 7,89 
(+0.04 vs 2018), lo que nos posiciona como la mejor Compañía del sector del país en este indicador 
en el país. Además, logramos mantener el GAP positivo frente a la competencia cumpliendo así con 
la meta propuesta (0,19). En los últimos años, la Compañía ha logrado mantener un crecimiento 
sostenido en este indicador, demostrando así su compromiso frente a la satisfacción de nuestros 
clientes.  

 Evolución ISC  

  

  

Afianzando la fidelidad de los clientes  

Comprometidos con la lealtad de los clientes, en 2019 continuamos midiendo el índice de 
recomendación NPS (Net Promoter Score) con un resultado de 29% al cierre de año, lo cual nos 
posiciona como el mejor operador del sector TELCO e implica que nuestros clientes recomiendan 
más nuestros productos. Así mismo, logramos sostener un GAP positivo con la competencia.  
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Evolución NPS  

 

  

Más digitalización para facilitar la experiencia de los clientes 

Movistar es una compañía pionera en la Transformación Digital y que entiende el valor de las nuevas 
tecnologías para crear experiencias diferenciales con los clientes. Por esto, para continuar en esta 
senda en 2019, la Compañía analizó más de 200 ideas de diferentes procesos internos, llegando a 
consolidar 121 con Business Case Positivo. Para lograrlo, incorporó un equipo de exploración digital 
enfocado en la investigación, el desarrollo y la innovación de tecnologías, procesos y herramientas 
que apoyarán la estrategia digital de la empresa. Este proceso también se fortaleció con los 
emprendedores de Wayra, entregando a través de ellos soluciones digitales con valor agregado a 
nuestros clientes. 

Esta estrategia permitió que en 2019 se incorporaran soluciones que involucraron tecnologías 
como: RPA, OCR, Inteligencia Artificial, ChatBot, RTD, Big Data Analytics, Cloud computing, Asterisk, 
Free PBX, Web RTC, Text to Speech, Soluciones IoT, Speech Analytics, QR, entre otras.  

Gracias a los procesos de RPA (Robotic Process Automation), automatización y autogestión, se 
obtuvieron resultados importantes que nos permitieron no solo mejorar la experiencia de los 
clientes en cada uno de los procesos de nuestra cadena de valor, sino alcanzar objetivos como: 
eficiencias, con ahorros recurrentes e incrementales; despliegue de 24 soluciones para gestionar la 
relación con los clientes, ocho disponibles en la APP, diez disponibles en la Web y seis en multicanal. 
Además, gracias a la adopción de transacciones digitales logramos: 

• Ventas a través del canal Online.  

• Los pagos que se realizan por medios digitales representan el 48% del recaudo y 1 millón de 
transacciones digitales. Este crecimiento se impulsó a través del botón de pagos en sitio 
público y las máquinas de autopago en Centros de Experiencia. 
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• 76% de las consultas que realizan nuestros clientes son a través de medios digitales como 
WhatsApp, App Mi Movistar, página Web y el bot (disponible en MSN y WhatsApp). 

• 73% de las incidencias técnicas son resueltas en remoto, gracias a la implementación de 
Conectados (Solución de atención remota a través de video llamada), lo que permite la 
solución de averías en primer contacto y evitando el envío de técnicos a terreno.   

Gestión Robotic Process Automation (RPA) 

Como parte de la estrategia de Transformación Digital la Compañía, a través del área de Tecnologías 
de la Información, se avanzó en el despliegue de Robotic Process Automation (RPA), cuyo objetivo 
es automatizar las actividades repetitivas, disminuyendo la intervención humana, a través de 
soluciones basadas en software ágil y no invasivo. Al cierre de 2019, la Compañía tiene en 
funcionamiento más de 460 robots, soportando más de 60 procesos de alto impacto en la 
organización (ventas, atención requerimientos y reclamos, soporte técnico, entre otros).  Además 
de los beneficios financieros, la robotización ha permitido optimizar los tiempos de operación, 
reducir los errores humanos y ampliar la capacidad de tareas repetitivas. 

Esta iniciativa se ha desarrollado bajo una metodología y modelo estructurado, el cual permitió 
tener la estabilidad y escalabilidad requerida en su implementación. Así mismo, el cambio cultural 
ha sido un factor importante, posicionando a los robots como una herramienta de soporte que libera 
a los colaboradores de tareas repetitivas, tiempo que pueden dedicar a actividades estratégicas que 
generan valor a la organización.  

Caso de éxito: inicio de la digitalización del Mecanismo de atención de quejas y reclamos  

Los procesos de robotización y digitalización también impactaron positivamente el mecanismo de 
atención de PQRs de la compañía. Durante el año 2019, preparamos nuestra estructura 
organizacional para dar los primeros pasos hacia la digitalización del proceso de Atención de PQRs. 
Es así como dentro del área encargada de esta gestión, designamos a una persona que lideró este 
frente y, como consecuencia, garantizamos una respuesta más ágil e integral a nuestros clientes. 
Además, ofrecemos una nueva alternativa de casos de fácil resolución a través de un nuevo botón 
de Soluciones ágiles en nuestra página Web, destinado a tramitar las peticiones de los clientes que 
podemos solucionar en menos de tres días. Esto ha contribuido positivamente a nuestra gestión con 
los usuarios. 

Inteligencia artificial para mejorar procesos con impacto en el cliente (AIOps) 

Durante el 2019, en la célula de AIOps se lograron entregar 251 automatizaciones y auto 
remediaciones puestas en producción. Con esto se logró: 
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NOVUM, una App más moderna y enfocada en el cliente 

En 2019 se desarrolló el proyecto Novum, una iniciativa corporativa que buscaba mejorar la 
experiencia de los clientes que usan la aplicación móvil. A través del trabajo desarrollado bajo 
metodologías ágiles, se logró que Colombia fuese el primer país en incluir productos fijos para dar 
atención a clientes convergentes; se implementaron plataformas en la nube y aplicaciones de 
procesamiento de datos en streaming; se diseñó una estrategia de “Autologin” que permitió a los 
usuarios actualizar la APP sin necesidad de iniciar sesión nuevamente, con esto los clientes 
estuvieron en la nueva APP en menos de tres meses. Gracias a las nuevas funcionalidades se 
aumentó la calificación de la APP en tiendas, pasando de 3.6 a 4.2. 

Aura, Inteligencia Cognitiva en la relación con los clientes  

Aura es la inteligencia artificial de Movistar, uno de los nuevos servicios desarrollados como parte 
del proceso de transformación digital de la Compañía. Aura está disponible a través de la aplicación 
Mi Movistar, en donde los clientes pueden realizar diversas transacciones como entender los 
productos y servicios que tiene contratados, entender la factura de planes pospago, conocer el 
consumo de datos y la disponibilidad de saldo para clientes prepago. 

Primera Telco con atención masiva por WhatsApp 

Con el objeto de mejorar la comunicación con los clientes y desarrollar canales que permitieran 
resolver las consultas más frecuentes de forma ágil, Movistar se convirtió en 2019 en el primer 
operador en Colombia y del Grupo Telefónica en implementar atención a través de la cuenta oficial 
de WhatsApp® +57 3152333333 con Inteligencia Artificial y Asistencia Humana integradas, para 
resolver en conjunto los requerimientos de nuestros clientes prepago, pospago, fijos y 
convergentes.  

El canal de WhatsApp permite acceder fácilmente a información como: pagos y recargas, descargar 
la factura, información de plan y consumos, asistencia en fallas técnicas, ofertas de planes y equipos, 
información personalizada, entre otros. Esta propuesta ha generado un impacto positivo en los 
usuarios, según encuestas de experiencia con una calificación de 8 sobre 10. Actualmente, este es 
el segundo canal de contacto más usado por los clientes después del Call Center. 

Greta, una visión 360 de los clientes 

Con el objetivo de transformar los procesos y sistemas para contar con procesos ágiles, simples, 
digitales y convergentes, Movistar puso en marcha en 2017 el programa Greta Full Stack. Este 
software funciona como un habilitador digital que permite hacer operativas las nuevas ofertas, 
productos y servicios que demandan los clientes para satisfacer sus necesidades. 

Bajo este proyecto se han efectuado migraciones de los clientes móviles prepago y pospago, 
iniciando a finales de 2019 la migración de los clientes fijos, adaptando los procesos, efectuando 
capacitaciones a más de 1200 empleados directos.  

La implementación de Greta Pospago generó importantes beneficios para la operación y los clientes, 
gracias a las automatizaciones de los procesos de venta, evaluaciones de riesgo, tiempos de 
atención, logística y recaudos. 
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Ofertas sencillas e innovadoras 

Productos y servicios innovadores para clientes individuales 

En el 2019 la Compañía continuó en la búsqueda de alternativas para diferenciarse de la 
competencia y ofrecer al mercado productos innovadores en beneficio de los clientes. Por esto, 
conscientes de los cambios en los hábitos de consumo de las personas, presentó novedades 
importantes al mercado para los clientes pospago entre los que se encuentran:  

• Pasa Gigas: funcionalidad que le permite al cliente compartir hasta el 50% de su capacidad 
disponible con otros Movistar a través de nuestra App. 

• Gigas en Roaming: solo nuestros clientes pueden usar las Gigas incluidas en su plan en 61 
países, como si estuvieran en Colombia y sin costo adicional.  

• RappiPrime: consolidamos con Rappi una alianza que nos permite entregar a nuestros 
clientes la membresía de RappiPrime hasta por 12 meses, obteniendo el beneficio de 
domicilios gratis.  

• Movistar Música: nuevo servicio de música en streaming con marca propia, disponible para 
más clientes Movistar en dos versiones LITE y PREMIUM, que ofrece mayores beneficios 
frente al producto ofrecido anteriormente.  

• Seguridad Total: nuevo servicio de Seguridad en línea para dispositivos móviles con el que 
pueden localizar su equipo en tiempo real, estar protegidos de amenazas en línea y cuidar 
a sus hijos de contenidos inapropiados en la red, mediante control parental.  

• E-Sim: lanzamos esta nueva funcionalidad para iPhone que les permite a nuestros clientes 
tener más de un número o línea Movistar en el mismo celular. Con la Sim física y la e-Sim 
tienen la posibilidad de usar una línea para el trabajo y otra para sus comunicaciones 
personales. 

• Planes Familia y Amigos: para el cierre del año, y como oferta de Navidad, lanzamos  
novedosos planes que ofrecen hasta 80 Gigas para compartir hasta con cuatro líneas, pago 
en una sola factura y todos los beneficios de los planes pospago aplicados por igual a todos 
los miembros del grupo de amigos o familiares que conforman la comunidad del plan. 
Además, incorporamos a Netflix de regalo por tres meses. 

 

Clientes Prepago con mayores beneficios 

Los clientes Prepago también fueron foco de gestión, y para fortalecer nuestra relación con ellos 
buscamos alternativas para llevarles ofertas completas, sencillas y con mayores innovaciones 
tecnológicas y de entretenimiento: 

• Minutos Internacionales: incorporamos dentro de nuestra oferta minutos de larga distancia 
internacional a Estados Unidos, Canadá, Puerto Rico y Venezuela. 

• Roll Over de Datos: todas las megas o datos que los clientes no consuman no se pierden, 
sino que se acumulan para la nueva vigencia de su plan. 

• Movistar Play Lite: exclusivo servicio que permite ver miles de series y películas desde el 
móvil, o desde un Smart TV, tablet o computador sin costo adicional. Además, cuenta con 
dos canales en vivo: Movistar Series con producciones originales de Movistar, y Movistar 
eSports para los amantes de los video juegos. 
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Mejor Internet en tu hogar con Fibra Movistar  

Movistar continúa avanzando con el mayor despliegue de fibra óptica para hogares en la historia de 
nuestro país. En 2019 alcanzamos más de un millón de hogares pasados con fibra, duplicando el 
tamaño de nuestra huella en redes fijas de última generación. Con esto, la Compañía se convierte 
en el operador con mayor cobertura en fibra óptica del país, llegando a 31 localidades, de las cuales 
29 no contaban con esta tecnología. Gracias a este despliegue, logramos más de 210 mil clientes 
conectados en fibra, más del doble de clientes que teníamos a comienzo del año. Esto demuestra 
que la apuesta por la evolución del negocio fijo hacia redes de ultra alta velocidad de fibra óptica 
tiene una enorme acogida en los clientes, que demandan cada vez más velocidad y calidad en sus 
conexiones a internet. 

Gracias a esta nueva red, nuestros clientes pueden disfrutar de estos beneficios: 

• Velocidad Simétrica: somos el primer y el único operador en el mercado en ofrecer 
velocidad simétrica en las conexiones, lo que implica que la velocidad de subida y la de 
bajada o descarga es la misma, optimizando la experiencia de los clientes en aplicaciones 
de uso intensivo como consolas de video, almacenamiento en la nube, acceso remoto o 
software, o videoconferencias, para mencionar sólo las más populares.  

• Velocidad de hasta 300 Megas: por primera vez, nuestros clientes pudieron acceder a 
conexiones de hasta 300 Megas de velocidad simétrica. Es la mayor velocidad disponible en 
el mercado colombiano para los hogares.  

• Velocidad de Entrada: cerramos el 2019 llevando nuestra velocidad de entrada, es decir, la 
velocidad en el plan de precio más bajo ofrecido por nosotros, a 100 Megas simétricas. Esta 
velocidad es entre 3 y 10 veces mayor a las ofrecidas por nuestros competidores en planes 
equivalentes en precio. 

• IPTV: lanzamos nuestra oferta de TV sobre fibra óptica, lo que nos permite complementar 
nuestra conexión de ultra alta velocidad con una plataforma de contenidos audiovisuales 
de última generación, que integra la experiencia de TV en vivo (broadcast) con la creciente 
tendencia de streaming de video on demand o por demanda, integrando bajo una sola 
plataforma los contenidos de Movistar Play, con los de proveedores como Netflix, HBO y 
Fox. 

• SmartWiFi y conexión avanzada en el hogar: somos el único operador en incluir en todas 
sus conexiones equipamiento de gestión avanzada WiFi sin costo adicional. En 2019, todos 
nuestros clientes de fibra óptica recibieron, además del módem necesario, un repetidor 
WiFi habilitado en dos bandas (5GHz y 2.4GHz) que se puede gestionar desde la aplicación 
SmartWiFi. 

 
 

Confianza Digital 

La Compañía tiene como compromiso fortalecer la confianza digital en el país para garantizar un 
desarrollo óptimo de la economía digital. Por esto, en 2019 este fue el foco de trabajo y una de las 
líneas estratégicas de la empresa, cuyo alcance era consolidar mecanismos internos para asegurar 
la protección de la información, con especial foco en la protección de datos personales y sensibilizar 
a colaboradores y aliados para mitigar riesgos.  

Como parte de esta estrategia se trabajó en cinco ejes de acción: (i) Cerrar las brechas existentes en 
el Informe Dónde Están mis Datos que realiza la Fundación Karisma; (ii) Formar a colaboradores y 
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aliados en protección de datos personales y seguridad de la información; (iii) Obtener la 
recertificación ISO 27001; (iv) Desarrollar campañas de sensibilización sobre protección de la 
información; y (v) Mejorar en la medición de reputación RepTrak. 

Resultado del trabajo en equipo, durante el 2019 se avanzó en: 

• Recertificación ISO 27001: con el objetivo de mostrar nuestro compromiso con la 
protección de la información de nuestros clientes y los grupos de interés en 2019 se obtuvo 
la recertificación ISO 27001 en los Data Center. Adicionalmente, obtuvimos nuestra primera 
certificación en Seguridad de la Información para los procesos de Facturación con cero “No 
Conformidades” y tres “Observaciones”.  

• Formación a colaboradores y aliados: para sensibilizar a los colaboradores y aliados sobre 
la importancia de proteger la información de la Compañía, se trabajó en un proceso de 
formación en el que se capacitó el 98% de los colaboradores en (i) Seguridad de la 
Información, (ii) Protección de datos personales, (iii) Seguridad en los productos y/o 
servicios, (iv) Uso de datos en Big Data y (v) Ciberseguridad. De igual manera, los Aliados 
participaron de un módulo de formación online en Protección de datos personales en el que 
se certificaron 2.249 personas. 

• Campañas de comunicación: con el objetivo de sensibilizar sobre los riesgos a los que está 
expuesta la información, se desarrollaron campañas de comunicación en redes sociales. 

Así mismo, como parte del trabajo que realiza el área del DPO, a comienzos de 2019, la Junta 
Directiva aprobó el PIGPD (Programa Integral de Gestión de Protección de Datos) para 
posteriormente lanzarlo a todos los colaboradores, lo que también llevó al desarrollo por parte de 
la Secretaría General de un sitio Web interno sobre Protección de Datos Personales.  Por último, 
para seguir consolidando procesos de prevención, se recibió una charla sobre suplantación y 
protección de datos personales a cargo del Director de Investigaciones de Datos Personales de la 
SIC. 

Seguridad de la Información 

Durante el 2019, las acciones de Seguridad de la Información se enfocaron en generar cultura de 
seguridad en la empresa, trabajando específicamente en los siguientes ejes de control y cultura: 

1. Implementación de una herramienta para garantizar el cumplimiento de los controles de 
seguridad en el código para las aplicaciones que desarrollan las distintas áreas de la empresa 
(Proceso de integración continua). 

2. Despliegue al 100% de dos proyectos fundamentales para la protección de la información 
de la empresa catalogada como confidencial.  

3. Definición de arquitecturas de seguridad de proyectos locales y globales. 

Desde el equipo de respuesta a incidentes de Ciberseguridad (CSIRT) se atendieron 
satisfactoriamente los incidentes relevantes presentados durante 2019, los cuales no representaron 
ningún impacto de cara a nuestros clientes, ni en el ámbito de Protección de Datos, reputación o 
asuntos regulatorios. De la misma manera, se han establecido sinergias con otros CSIRT del sector 
TELCO y del Gobierno con el fin de obtener una mayor retroalimentación de eventos que puedan 
generar posibles incidentes en la Compañía. Es importante reiterar que todos los procedimientos 
de actuación del equipo de Ciberseguridad se encuentran alineados con las mejores prácticas a nivel 
global, las directrices dadas por la Dirección Global de Seguridad y el marco regulatorio de Colombia. 
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Bloqueo de contenidos 

Uno de los Compromisos de Telefónica Colombia es velar por la protección de niñas, niños y 
adolescentes en los entornos digitales. Por esto, en el marco de este proceso, en 2019 la Compañía, 
en cumplimiento de las leyes locales sobre restricción de acceso a contenido que contengan 
material de abuso sexual de menores de edad, respondió a las solicitudes de las autoridades y 
bloqueó 4.920 URLs adicionales. Por su parte, el número de URLs bloqueadas por concepto de 
juegos ilegales en línea fue de 730 adicionales respecto al mismo periodo del año anterior. En cuanto 
a ordenes de autoridades sobre bloqueo de contenido, no se recibió ninguna solicitud. La adecuada 
gestión realizada por los equipos técnicos de la Compañía para cumplir con el bloqueo permitió que 
durante 2019 no nos abrieran investigaciones o fuéramos sancionados por el incumplimiento de las 
normativas. 
 
Adicionalmente, para mitigar los riesgos a los que se exponen niñas, niños y adolescentes en los 
ambientes digitales, seguimos contribuyendo con otros aliados con Te Protejo, la línea de reporte 
para la protección de la infancia y la adolescencia en Colombia. Como mecanismo de sensibilización 
también participamos en la VII versión del evento Conectados para Protegerlos, al cual asistieron 
más de 400 personas. 
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6.2. Crecimiento digital e innovación  
  

Despliegue y Gestión de Red (ODS 9) 

El objetivo de Movistar es lograr conectar a los más de 19,2 millones de colombianos con calidad, 
siempre, en cualquier lugar y desde cualquier dispositivo, para que puedan descubrir un mundo de 
posibilidades infinitas.  

En 2019, para ofrecer una conectividad excelente y contribuir a los objetivos de desarrollo 
sostenible (ODS), Telefónica Movistar Colombia invirtió más de COP 1,1 billón en infraestructura de 
telecomunicaciones en Colombia. La Compañía ha centrado sus esfuerzos de expansión en el 
desarrollo de cobertura móvil 4G y despliegue de fibra óptica, los cuales contribuyen al crecimiento 
digital del país a través de la generación de valor económico y la inversión en infraestructura que 
permite conectar a todas las personas y garantizar la conectividad. 
 

Despliegue Fijo 

En el desarrollo del plan de despliegue e inversiones del 2019, Colombia Telecomunicaciones 
continuó con el crecimiento de la capacidad y cobertura de la red de fibra óptica al hogar, llegando 
a más de 1 millón de hogares pasados con esta tecnología en 30 municipios (Bogotá, Cali, 
Barranquilla, Soledad, Cartagena, Ibagué, Cúcuta, Montería, Neiva, Soacha, Sincelejo, Pasto, Tunja, 
Villavicencio, Valledupar, Santa Marta, Chía, Cajicá, Palmira, Jamundí, Bucaramanga, Piedecuesta, 
Floridablanca, Fusagasugá, Zipaquirá, Buenaventura, Tuluá, Ipiales, Villa del Rosario y Los Patios). 

Esta capacidad y cobertura permitió que se conectaran más de 208 mil clientes con velocidades de 
hasta 300 Mbps.  

Despliegue Móvil 

En materia de acceso digital, uno de los hechos más relevantes del año 2019 fue el desarrollo de 
nuevas inversiones en infraestructura que permitieron aumentar la cobertura de la tecnología 4G 
LTE a 412 cabeceras municipales, donde se benefician los millones de clientes que disfrutan este 
servicio.  

Indicadores de Experiencia de la Red 

Para el 2019 se logró establecer con éxito el 99,39% de las llamadas móviles y se compensaron 
53.918.643 minutos a usuarios para que siguieran disfrutando del servicio. 

Indicador de Disponibilidad 2019 

El indicador de disponibilidad en todos los servicios se mantuvo sobre 99,9%, gracias a los planes de 
acción adelantados para garantizar la redundancia sobre la Red, la aplicación de mejores prácticas 
en los procesos de mantenimiento y prevención de fallas, los sistemas de respaldo y autonomía de 
energía.  
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Medición   Promedio 2019 

Disponibilidad promedio año de los meses evaluados, 
incluyendo todas las capas de Red y excluyendo casos de 

fuerza mayor, de acuerdo con las mediciones para el 
Regulador y para el Reporte Global de RTM. (50% por Red) 

Fija 99,94% 

Móvil 
99,94% 

 

Productos y servicios digitales 

Big Data en la gestión interna 

Durante el 2019 seguimos avanzando en la transformación estructural para consolidarnos como la 
primera Telco digital de Colombia. Multiplicamos por cuatro nuestro ecosistema de Big Data, lo que 
nos permitió maximizar su rendimiento, y desarrollar nuevos casos de uso para nuestros clientes. 

Adicionalmente, realizamos una transformación cultural incorporando metodologías “Agiles”, al 
punto que actualmente más del 80% de nuestro equipo de inteligencia de negocios usan estas 
metodologías y aplican algoritmos de inteligencia artificial, logrando que todos los modelos 
analíticos se migrarán a Big Data, mejorando su eficiencia operativa y su grado de asertividad. 

Big Data para el bien social 

En Movistar creemos que los datos pueden contribuir con el cumplimiento de los Objetivos de 
Desarrollo Sostenible y por esto trabajamos en alianza con diversos actores en iniciativas que nos 
permitan desarrollar casos de uso que tengan impacto positivo en la sociedad. En línea con este 
propósito, en 2019 colaboramos con el Banco Interamericano de Desarrollo (BID) para identificar el 
flujo de caminantes venezolanos en la Guajira y obtener insights para ayudar en las decisiones de 
política pública. Otra de nuestras alianzas fue con Data-Pop Alliance, desarrollando el primer piloto 
de CiuData Segura en Medellín, cuyo objetivo es generar análisis sofisticados sobre el crimen urbano 
y la violencia en las ciudades. 

Big Data como servicio 

En 2019 trabajamos por lograr que los clientes conocieran las bondades de trabajar con datos y 
tomar decisiones basados en estos. Por tal motivo, consolidamos los productos y servicios de esta 
vertical que incluyen plataformas enfocadas en el procesamiento de grandes cantidades de datos, 
servicios de ingeniería y tecnología de Big Data, e incluso consultorías para ayudar a las 
administraciones públicas y empresas en su transformación digital. El crecimiento de esta línea de 
negocios fue relevante para la Compañía dado que multiplicamos por siete veces los ingresos. Esto 
le permitió a la unidad de datos de Colombia consolidarse como la de mayor proyección en la región, 
ocupando el primer puesto en Hispanoamérica y el segundo entre todas las operaciones del Grupo 
Telefónica. 

Internet de las Cosas (IoT) 

Somos el primer operador de Telecomunicaciones en Colombia en apostarle al IoT con el desarrollo 
e implementación de redes dedicadas al tráfico de estas tecnologías. La masificación del Internet de 
las Cosas es una realidad gracias a que habilitamos el 50% de nuestra infraestructura a redes NB-IoT 
y LTE- M. En 2019 los resultados fueron satisfactorios debido a que duplicamos nuestra planta activa 
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en KITE, plataforma para la gestión de dispositivos IoT y contamos con un número significativo de 
aplicaciones para gestión vehicular. En virtud de lo anterior, Telefónica fue reconocida por 6to año 
consecutivo como Líder en el Cuadrante Mágico de Gartner Servicios de IoT Gestionados a nivel 
mundial. 

Smart Agro, el camino hacia una agricultura inteligente 

En Movistar creemos que la tecnología impulsa el desarrollo de las regiones, y por esto en 2019 
trabajamos para que la innovación llegue al campo colombiano, para que los campesinos avancen 
en procesos de digitalización, y para ayudar a mejorar la productividad del país.  

Producto de este esfuerzo, y en conjunto con la Organización de las Naciones Unidas para la 
Alimentación y la Agricultura (FAO), se desarrolló el proyecto Smart Agro, el cual consistió en una 
serie de tres pilotos en Boyacá, Nariño y Santander, en donde se utilizaron dispositivos de Internet 
de las Cosas y analítica de datos para mejorar los procesos de riego y el control de químicos en los 
cultivos. Los resultados obtenidos en el primer piloto (Ventaquemada) muestran que hubo un 
incremento de la producción del 50%, una reducción de costos por bulto de un- 22%, y un aumento 
en la rentabilidad del producto y en los ingresos de los productores. Los dos pilotos restantes se 
están desarrollando, pero aún no hay más resultados debido a los ciclos de las cosechas. 

Seguridad digital 

Movistar sigue consolidándose como una de las Compañías más representativas en servicios de 
seguridad digital, gracias a lo cual en 2019 la Compañía fue reconocida como el mejor canal de 
Fortinet, así como el mejor proveedor de servicios de Internet (ISP). Así mismo, Palo Alto nos destacó 
por la mejor venta del año, y Forrester nos relacionó como uno de los grandes ISP proveedor de 
servicios administrados de Seguridad. 

El Centro de Operaciones de Seguridad (SOC) sigue siendo un referente para la protección de las 
empresas, dado que garantiza una protección a tiempo completo y cuenta con un equipamiento de 
seguridad actualizado contra las amenazas más recientes. Los resultados de esta línea de negocio 
son muy relevantes: a cierre de 2019, el 46% de nuestros clientes contaban con al menos una 
solución de Seguridad.  

 
Internet para Todos (IpT) 

El principal objetivo de este proyecto es dar solución a una de las principales barreras a la inclusión 
digital en Colombia y América Latina, a saber, la conectividad rural. 

Realizamos cuatro pilotos de Internet para Todos en: La Uribe - Meta; Santa Sofía - Amazonas, Cerro 
Perico - Tolima y Barbosa - Santander donde trabajamos con empresas aliadas, logrando dotar de 
antenas y transmisión con tecnología 4G en una solución de red de acceso por radio abierta (Open 
C-RAN) para el funcionamiento en zonas de baja densidad poblacional. -Hicimos el lanzamiento en 
Santa Sofía, esperando beneficiar a 7.800 personas que viven en zonas no conectadas con acceso a 
voz y datos LTE. Hasta 1.600 habitantes de etnias Bora, Huitoto, Yacuna y Yagua también se verán 
beneficiados con el programa. 
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Intraemprendimiento 

En Movistar creemos firmemente que nuestra mejor fuente de innovación son los colaboradores y 
colaboradoras, que son quienes mejor conocen las necesidades del negocio y de nuestra base de 
clientes. Por esto, en 2019 fortalecimos nuestra apuesta por el intraemprendimiento, con el que 
buscamos generar más espacios para la innovación en procesos existentes o nuevas apuestas para 
la creación de nuevos productos o servicios. 

En la Innovation_call fueron elegidos dos proyectos con base en Big Data, que buscaban afianzar la 
Confianza Digital a través del reconocimiento de nuestros clientes y la prevención de ataques 
cibernéticos. Fueron apoyados por un experto y por el equipo de Sostenibilidad para la creación de 
su caso de negocio, presentaron sus proyectos ante el Comité Directivo, y ahora se encuentran en 
revisión del proceso de implementación por parte de las áreas involucradas. 

Así mismo, llevamos a cabo la primera hackatón interna en la que buscamos que, a través de los 
agentes conversacionales automatizados, diéramos respuesta procesos de atención a los clientes, 
con la participación de 7 equipos interdisciplinares que nos permitieron una vez más dar cuenta del 
talento interno. 

 

Wayra 

Durante 2019, Wayra Colombia continuó siendo uno de los principales actores y dinamizadores del 
ecosistema de innovación colombiano, buscando llevar Innovación abierta a Movistar mediante su 
modelo operativo de Fondo de Inversión Corporativa.  

El año cerró con excelentes resultados en inversión: más de COP$1,400 millones en los 
emprendimientos Peiky, Adelante Holdings (Addi), Espacios Digitales e Hybrico, cifra que representa 
3,5 veces lo invertido en 2018 y que demuestra el progreso en el proceso de maduración del 
emprendimiento colombiano, pues cada vez existen más y mejores oportunidades de inversión que 
se ajustan a los criterios de inversión de Wayra y a las necesidades de Telefónica Movistar.  

De igual manera, durante el año 2019, la inversión de terceros en nuestro portafolio local superó 
los COP$4.350 millones, que fueron invertidos en 4 compañías: Datagran, Tiendapp, Haus y 
Latinhost, capital que ha permitido dinamizar el crecimiento y operación de estos emprendimientos. 

 

Empresas invertidas 57 

Empresas activas en portafolio 23 

Empleos directos generados 1,311 

Inversión de Wayra Histórica + COP $  8,900 M 

Inversión de terceros Histórica + COP $61,700 M 

Ventas del último año de empresas activas + COP $53,000 M 
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Laboratorio de IoT 

Hicimos el lanzamiento en la sede de Wayra del Laboratorio de IoT, que permite que todos los 
emprendedores que participen en CEmprende, la iniciativa de INNpulsa, puedan hacer pruebas con 
esta tecnología para el desarrollo de sus proyectos de innovación y emprendimiento.  

En este espacio se cuenta con las funcionalidades más atractivas de las redes LPWA para acelerar la 
adopción generalizada de soluciones, gracias a la reducción del coste de los dispositivos, una mejora 
en la cobertura, tanto en interiores como en exteriores, ampliando el alcance de la señal, y la 
garantía de un futuro alternativo para casos de uso que actualmente se resuelven con 2G.  

 

Laboratorio de Innovación y Creatividad - Fundación Telefónica Movistar 

Inauguramos en Bogotá el primer Laboratorio de innovación y creatividad, un espacio de 
experimentación para estudiantes, docentes, emprendedores, y en general para quienes tengan el 
interés de crear. Con esto, le apostamos a la digitalización de la educación por medio de la 
tecnología, porque creemos que lugares como este apoyan la gestión de oportunidades y fomenta 
el desarrollo del país. 
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6.3. Cadena de suministro sostenible 
 

Uno de nuestros principales grupos de interés son los proveedores. Con el objetivo de fomentar 
prácticas sostenibles no solo al interior sino también en la cadena de suministro contamos con los 
Principios de Negocio Responsable, el Plan de Negocio Responsable, Normativa y Política de 
Sostenibilidad en la Cadena de Suministro. 

 
Ver Política 

escaneando el 

código QR 
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En 2019, la Compañía adjudicó nuevos contratos a 552 proveedores, de los cuales, el 81% son 
locales. También se reforzó la gestión del Riesgo de Sostenibilidad de los Proveedores, dentro de la 
cadena de suministro, como parámetro de evaluación en el análisis de la negociación. Se pasó de 
una muestra de proveedores locales evaluados del 63% en 2018 a 68% en 2019. 

La medición del riesgo está estructurada en una metodología que cubre 21 criterios de las áreas de 
RCS – Responsabilidad Social Corporativa- en Medioambiental, Social, Ética y Cadena de Suministro. 

 

Número de Proveedores Nuevos - Constituidos en Colombia  

AÑO CANTIDAD 

2018 142 

2019 210 

 

Número de Aliados 

ALIADOS: 40 

AGENTES: 50 

TOTAL 90 

 

Número de empleados (indirectos) 

Numero de 

terceros: 

17844 

 
 

Proporción de gasto en proveedores locales (GRI 204-1) 

El 86% de los valores adjudicados, fue a Empresas Constituidas en Colombia.  

 
Auditorías 

En el 2019 se realizaron 39 auditorías en sitio, con base en las cuales se identificaron y diseñaron 
diferentes planes de acción. Adicionalmente, a través de Achilles se realizaron 12 auditorías en 
sostenibilidad a los proveedores obteniendo un cumplimiento promedio del 89%. Para cada uno de 
los componentes de los Principios de Negocio Responsable, Recursos Humanos, Seguridad y Salud 
en el Trabajo y Medio Ambiente el resultado general es: 
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Gestión para ser un Operador Económico Autorizado (OEA) 

Radicamos nuestra solicitud ante la DIAN para la autorización como OEA. Después de conocer 
nuestros resultados de la auditoria interna, generamos un plan de acción que nos diera la posibilidad 
de realizar las mejoras para garantizar el cumplimiento de los requisitos. Luego de la revisión de 
estos procesos, en el mes de octubre de 2019 radicamos la solicitud para obtener la certificación 
como OEA. 

Al ser un Operador Económico Autorizado, la empresa garantiza que la cadena de suministro 
internacional aplica y cumple con las condiciones de seguridad exigidas, convirtiéndose en una 
empresa segura para sus asociados y las entidades de control.  
Esta autorización se basa en los lineamientos propuestos por la Organización Mundial de Aduanas, 
DIAN y Policía Nacional. 
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6.4. Gestión del talento 
(GRI102-8, 401-1, 405-1) (ODS 5 y 8) 

Elegimos ser cada vez más confiables, retadores y abiertos para crear valor sostenible y crecer 

mientras contribuimos al desarrollo digital y a generar oportunidades de empleo de calidad; para 

esto nos enfocamos en construir una cultura de servicio y un entorno de desarrollo para las 

personas. 

De cerca de 24.300 empleos que Movistar generó en 2019, 6.379 fueron directos; y de estos últimos, 
el 87% correspondieron a contratos a término indefinido, fijo o de aprendizaje, y el 13% a contratos 
temporales. Así mismo, el 49% de la planta total fueron mujeres. 

Grandes cifras  

Composición de la plantilla por contrato laboral y género. (GRI 102-8) 

 

TIPO 
CONTRATO 

GÉNERO TOTAL 
GENERAL F M 

Indefinido 2441 2773 5214 

Temporal 481 372 853 

Aprendizaje 179 112 291 

Fijo 19 2 21 
Total 
general 

3120 3259 63796 

  

Composición de la plantilla por contrato laboral y región. (GRI 102-8) 

 

 

TIPO 
CONTRATO 

ADMINISTRACIÓN 
CENTRAL 

BOGOTA CARIBE NOROCCIDENTE ORIENTE SUR 
Total 

general 

Indefinido 2710 494 473 504 462 571 5214 
Temporal 43 277 143 151 135 104 853 
Aprendizaje 179 32 15 23 19 23 291 
Fijo 18 0 1 0 1 1 21 
Total 
general 2950 803 632 678 617 699 6379 

 

                                                           
6 Incluye colaboradores(as) de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP, Fundación Telefónica, practicantes y 
aprendices SENA 

El 49% de la planta total de la 

Compañía son mujeres. 

 

El 41% de la planta total se 

encuentra en las regiones. 
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Número total y la tasa de nuevas contrataciones de empleados durante 2018, por grupo 

de edad, sexo y región (GRI 401-1) 

 

Número total y la tasa de rotación de personal durante 2019, por grupo de edad, sexo y 

región (GRI 401-1)  

 

 

 
Porcentaje de los empleados desglosado por categoría profesional y edad (GRI 405-1) 

 

 

Menos de 30Entre 30 y 50 Más de 50 TOTAL Menos de 30Entre 30 y 50 Más de 50 TOTAL

ADMINISTRACIÓN CENTRAL

52

14,61%

62

17,42%

2

0,56%

116

13,44%

100

28,09%

139

39,04%

1

0,28%

240

27,81%

356

41,25%

BOGOTA

28

22,95%

34

27,87%

1

0,82%

63

7,30%

24

19,67%

34

27,87%

1

0,82%

59

6,84%

122

14,14%

CARIBE

19

21,59%

31

35,23%

1

1,14%

51

5,91%

10

11,36%

27

30,68%

0

0,00%

37

4,29%

88

10,20%

NOROCCIDENTE

28

26,67%

31

29,52%

4

3,81%

63

7,30%

16

15,24%

24

22,86%

2

1,90%

42

4,87%

105

12,17%

ORIENTE

16

17,02%

20

21,28%

0

0,00%

36

4,17%

28

29,79%

28

29,79%

2

2,13%

58

6,72%

94

10,89%

SUR

27

27,55%

27

27,55%

0

0,00%

54

6,26%

17

17,35%

26

26,53%

1

1,02%

44

5,10%

98

11,36%

Total general

170

19,70%

205

23,75%

8

0,93%

383

44,38%

195

22,60%

278

32,21%

7

0,81%

480

55,62%

863

100,00%

REGIONAL
MUJERES HOMBRES Total 

general

Menos de 30 Entre 30 y 50 Más de 50 TOTAL Menos de 30 Entre 30 y 50 Más de 50 TOTAL

ADMINISTRACIÓN CENTRAL

29

10,86%

79

29,59%

6

2,25%

114

14,98%

37

13,86%

111

41,57%

5

1,87%

153

20,11%

267

35,09%

BOGOTA

27

23,68%

38

33,33%

0

0,00%

65

8,54%

19

16,67%

29

25,44%

1

0,88%

49

6,44%

114

14,98%

CARIBE

18

21,69%

31

37,35%

1

1,20%

50

6,57%

6

7,23%

24

28,92%

3

3,61%

33

4,34%

83

10,91%

NOROCCIDENTE

22

23,16%

31

32,63%

0

0,00%

53

6,96%

11

11,58%

29

30,53%

2

2,11%

42

5,52%

95

12,48%

ORIENTE

23

23,00%

25

25,00%

2

2,00%

50

6,57%

17

17,00%

31

31,00%

2

2,00%

50

6,57%

100

13,14%

SUR

19

18,63%

46

45,10%

1

0,98%

66

8,67%

7

6,86%

29

28,43%

0

0,00%

36

4,73%

102

13,40%

Total general

138

18,13%

250

32,85%

10

1,31%

398

52,30%

97

12,75%

253

33,25%

13

1,71%

363

47,70%

761

100,00%

REGIONAL
MUJERES HOMBRES Total 

general

Menos de 30 Entre 30 y 50 Más de 50 TOTAL Menos de 30 Entre 30 y 50 Más de 50 TOTAL

MANDO MEDIO 0,05% 3,01% 0,28% 3,34% 0,05% 3,88% 0,77% 4,70%

RESTO PLANTILLA 15,62% 27,89% 2,14% 45,65% 12,73% 30,16% 3,42% 46,31%

Total general 15,66% 30,90% 2,43% 48,99% 12,78% 34,04% 4,19% 51,01%

CATEGORIA
MUJERES HOMBRES

Total índice de rotación al año 15,45% 
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Responsables con la Salud y Seguridad de nuestros empleados 

Migración del SG-SST del estándar OHSAS 18001 al estándar ISO 45001 

En 2019 se realizó la auditoría de Certificación liderada por el ente Español – AENOR. La fase de 
verificación culminó con CERO No Conformidades y una calificación de 89,5/100, logrando la 
ratificación de que el SG-SST de Telefónica Colombia cumple con los parámetros y requisitos de la 
Norma ISO 45001. Por tanto, se recibió la certificación de la Migración del Sistema al nuevo estándar 
ISO. 

Algunas fortalezas del SG-SST destacadas en la auditoría: 

• El direccionamiento estratégico a través de la alta dirección (CEO), mediante el Plan de Negocio 
Responsable y la alineación con los grupos de interés, demostrando liderazgo y compromiso 
con el SG-SST. 

• La alineación de la estrategia de la Compañía con el sistema de gestión.  

• La dinámica del sistema en donde siempre existen novedades y mejoras, especialmente en 
desarrollo tecnológico, como el caso de los ajustes realizados en la investigación de accidentes 
e incidentes, ya que el nuevo módulo controla las variables y permite mantener información 
valiosa para la caracterización de los eventos para su tratamiento. También se resaltó la APP 
desarrollada para la realización de inspecciones de seguridad. 

• Las medidas tomadas para movilidad segura, tanto en bicicleta como caminando, con una 
aplicación para lograr agrupar varias personas que vayan en la misma dirección, velando por su 
seguridad. Adicionalmente, la promoción del uso seguro de movilidad sostenible con bicicletas, 
patinetas, vehículos eléctricos.  

 

Accidentes de trabajo y enfermedades laborales 

Información Accidentes de Trabajo FEMENINO MASCULINO TOTAL 

No. Accidentes con Baja 37 18 55 

No. Días perdidos por AT 327 215 542 

Tasa de Frecuencia de Accidentes (TFA) 1,38 0,62 0,98 

Tasa de días perdidos por Accidentes (TDP) 12,20 74,48 9,71 

No. Muertes por Accidente de Trabajo 0 0 0 

Información Enfermedad Laboral FEMENINO MASCULINO TOTAL 

No. Enfermedades Laborales Calificadas 2019 1 0 1 

Tasa de Incidencia de Enfermedad Laboral  0,02 0,00 0,02 

No. Muertes por Enfermedad Laboral 0 0 0 
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Accidentes de trabajo: especificación por tipo de accidente, regional y sexo  

REGIONAL 
TIPO DE 

ACCIDENTE 

# DE EVENTOS DÍAS PERDIDOS 

F M TOTAL F M TOTAL 

ADMINISTRACIÓN 
CENTRAL 

Propios del Trabajo 8 1 9 20 3 23 

Deportivo   5 5   90 90 

Transito     0     0 

Violencia     0     0 

Total Admón. Central   8 6 14 20 93 113 

BOGOTÁ 

Propios del Trabajo 2 3 5 13 93 106 

Deportivo   1 1   4 4 

Transito     0     0 

Violencia     0     0 

Total Bogotá   2 4 6 13 97 110 

CARIBE 

Propios del Trabajo 13 1 14 157 3 160 

Deportivo     0     0 

Transito   1 1   5 5 

Violencia   1 1   7 7 

Total Caribe   13 3 16 157 15 172 

NOROCCIDENTE 

Propios del Trabajo 4 2 6 20 5 25 

Deportivo     0     0 

Transito 2   2 18   18 

Violencia 1   1 15   15 

Total Noroccidente   7 2 9 53 5 58 

ORIENTE 

Propios del Trabajo 3 1 4 14 1 15 

Deportivo     0     0 

Transito     0     0 

Violencia     0     0 

Total Oriente   3 1 4 14 1 15 

SUR 

Propios del Trabajo 2 2 4 7 4 11 

Deportivo     0     0 

Transito 1   1 33   33 

Violencia 1   1 30   30 

Total Sur   4 2 6 70 4 74 

TOTAL   37 18 55 327 215 542 
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Impulsando la diversidad 

Inclusión de población con discapacidad a la plantilla 

Como primera Telco accesible del país, continuamos garantizando la accesibilidad a personas con 
capacidades diferentes a nuestros servicios. En 2019, logramos el Certificado del Ministerio de 
Trabajo, en el cual se refrenda la vinculación de siete personas con capacidades diferentes. Para 
esto, se desarrolló y ejecutó un plan de trabajo dividido en tres grandes fases que abarcaron ajustes 
necesarios en procesos, estructuras y transformación cultural.  

1. DIAGNÓSTICO: 
• Entrevistas y espacios de diálogo con líderes de la Organización y con áreas involucradas en 

el proceso.  
• Evaluación y diagnóstico de las instalaciones y de puestos de trabajo. 
• Revisión de procesos y políticas referente a la vinculación de personas. 
• Planteamiento de recomendaciones. 
• Plan de ajuste empresarial y entrega de informe final de diagnóstico. 

 
2. ESTRATEGIA DE INCLUSIÓN LABORAL 
• Asesoría a las distintas áreas de la Organización (Selección, Relaciones Laborales, Salud y 

Seguridad en el Trabajo, etc.) referente a todo el ciclo del empleado; selección, 
contratación, seguimiento y retiro de personas con discapacidad. 

• Reclutamiento y preselección de potenciales candidatos, de acuerdo con los perfiles 
definidos por Telefónica.  

• Desarrollo y ejecución de estrategias de sensibilización para los colaboradores de la 
compañía.  

• Asesoría y acompañamiento de los equipos de trabajo, a los cuales se integrarán las 
personas con discapacidad contratadas. 
 

3. SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN DE LA ESTRATEGIA 
• Seguimiento laboral de personas con discapacidad vinculadas mínimo durante (6) meses 

posteriores a la vinculación.   
• Acompañamiento a los jefes y equipos a los cuales se han integrado las personas con 

discapacidad contratadas, mínimo durante (6) meses posteriores a la vinculación.    
• Informe bimensual de seguimiento de cada una de las personas vinculadas con discapacidad 
• Diagnóstico y presentación de informe de factores de éxito y lecciones aprendidas durante 

el proceso de vinculación y gestión de personas con discapacidad, con una frecuencia 
semestral. 

• Así mismo, capacitamos y sensibilizamos al 100% de nuestros analistas en protocolos de 
atención accesible y para el canal de centro de experiencia a través de formación virtual, 
reforzando los asuntos clave de atención y protocolos establecidos para la población en 
condición de discapacidad visual y auditiva. Además, desarrollamos los formularios para la 
radicación de PQRs de todos los productos en formato accesible para población en 
condición de discapacidad.  
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Impulso del empoderamiento femenino y talento joven 
 

Equidad de género 

Estamos comprometidos con ser una compañía más diversa e inclusiva. Creemos que la equidad 
laboral entre hombres y mujeres impulsa la atracción y retención de talento femenino, por lo que 
trabajamos para alcanzar este objetivo. 
 

• Talentia: es un programa dirigido a mujeres que tiene como objetivo promover una cultura 
de compromiso con la diversidad y de impulso del talento femenino, desarrollando su visión 
global, networking y autoconfianza. 
Talentia es mucho más que una iniciativa formativa; es un programa de desarrollo, que 
utiliza el modelo 70-20-10 para asegurar la adquisición de nuevas habilidades, a través de 
capacitaciones en Liderazgo Femenino, Marca Personal, Sesgos Inconscientes, Negociación, 
Conversaciones con directivos, Voluntariado, entre otros. 
Durante 2019 participaron 28 mujeres, de las cuales 22 se graduaron del programa. 
 

• Mujeres y Líderes: busca impulsar el liderazgo de las mujeres dentro de la organización y 
así promover la diversidad de género en todos los niveles de nuestra empresa. Permite a 
sus participantes desarrollar competencias y la confianza que necesitan para convertirse en 
líderes más influyentes. En este espacio se explora las aspiraciones profesionales y se busca 
establecer relaciones de apoyo mutuo con otras compañeras dentro de Telefónica, 
fomentando el networking. Durante el 2019 se impactaron 42 mujeres.  
 

• Compromiso con la paridad de género: con la Universidad del Rosario lanzamos la Beca 
MACC – Movistar, una alianza interinstitucional para promover la vinculación de mujeres en 
el estudio de carreras steam y así contribuir con el cierre de brechas de género y digital que 
enfrenta el país. En 2019 esta beca se otorgó a la estudiante del programa MACC 
(Matemáticas Aplicadas y Ciencias de la Computación) con el mejor promedio académico, 
cubriendo el costo de la matrícula durante un semestre. 

 

Talento Joven 

Buscamos impulsar el talento y rejuvenecer nuestra plantilla, abriendo las puertas a jóvenes 
talentosos(as) menores de 30 años, aportándoles las herramientas y el apoyo necesario para 
alentarlos a participar en la creación de un nuevo mundo digital. Nuestros programas para jóvenes 
dan la posibilidad de lograr la vinculación directa en nuestra organización, así como de participar en 
proyectos que los alienten a desarrollar diferentes formas de pensar y a crear un nuevo mundo 
digital. 

• Talento Top es una iniciativa que impulsa la vinculación de los jóvenes graduados de 
pregrado, ofreciendo un programa especial de contratación por un año para trabajar en 
proyectos en diversas áreas de la compañía. Con este programa se busca lograr un entorno 
que les permita desarrollarse profesionalmente apoyándose en un plan de desarrollo, 
acompañamiento y asesoramiento en habilidades múltiples. Al finalizar el proyecto, en 
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función del desempeño y el aprendizaje durante el programa Movistar puede ofrecerles la 
oportunidad de incorporación a la Compañía. Durante el 2019 más de 50 jóvenes fueron 
impactados en actividades de formación.  

• Talento Plus es un programa que busca acompañar a los profesionales menores de 30 años en 
actividades mensuales en las que se potencia el networking, liderazgo y empoderamiento, con el 
objetivo de generar vínculos que propicien el relacionamiento de quienes serán los futuros líderes 
en la organización. Durante 2019 fueron impactados 27 jóvenes con acciones de formación y 
acompañamiento. 

 

Motivando nuestro equipo 

Conciliación de la vida laboral, familiar y personal  

A través de nuestro programa de calidad Momentos Movistar y UNO, facilitamos la consecución de 
la igualdad efectiva entre mujeres y hombres, y logramos compatibilidad en las diferentes facetas 
de la vida: empleo, familia, ocio y el tiempo personal. 
  
El concepto de corresponsabilidad da un paso más, ya que conlleva que mujeres y hombres se 
responsabilicen de las tareas domésticas, del cuidado y atención de hijas e hijos, ascendientes u 
otras personas dependientes. Además, supone que tanto mujeres como hombres puedan dedicar 
su tiempo tanto al trabajo remunerado y al personal y doméstico, y disponer de tiempo propio.  
 

Momentos Movistar (beneficios en actividades de descanso y cultura) 

 

El 67% de los empleados hicieron uso de los beneficios en 

2019. 
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Programa UNO (beneficios en tiempo) 

 67% de los empleados hicieron uso de los beneficios en 
2019. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nuestros empleados son nuestros principales promotores  

En el nuevo entorno digital y en línea con nuestra visión, donde ponemos la experiencia de cliente 
en el centro de la toma de decisión, alineamos este enfoque externo ahora de cara a nuestro talento 
interno para ofrecer una experiencia de empleado lo más personalizada, emocionante, convincente 
y memorable posible. Para medir si la Compañía está logrando este objetivo, se ha incluido 
el Employee Net Promoter Score (eNPS), adaptando las preguntas a nuestras prioridades de 
transformación, enfocándonos en las nuevas formas de trabajar, empoderamiento de los equipos, 
diversidad, desarrollo, entre otros temas. La escala ha pasado de 5 a 10 para tener más sensibilidad 
y poder relacionar de forma robusta todos los temas evaluados con eNPS, y así saber cuántos 
empleados son promotores reales y cuántos están en el camino de serlo. 
 
En el mes de noviembre se realizó la encuesta de motivación, donde se invitaron a 5.138 empleados 
llegando a una participación del 90% (4.639) y logrando un resultado general de 82.9/100, el 
segundo mejor eNPS de la región. 
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Promoviendo el desarrollo del mejor talento  

Uno de los caminos para continuar la transformación de la forma de trabajar y evolucionar nuestros 
modelos organizativos, para esto hemos trabajado con nuestro equipo de personas desde 
diferentes frentes. 
 

Gestión de metodologías ágiles 

Vemos la agilidad como un acelerador de nuestra transformación digital. Por eso desde el 2016, 
hemos buscado estrategias para innovar, automatizar los procesos, simplificar las operaciones, 
mejorar la calidad y reducir los tiempos de entrega de nuestros productos y servicios, generando 
sinergias entre las diferentes áreas del negocio. 

Lo anterior ha sido posible a través de la adopción de metodologías ágiles en diferentes procesos 
transversales de la Compañía, que permiten la alineación y sincronización de varios equipos, la 
creación de una visión compartida para los productos y servicios, y una colaboración entre áreas 
que evita el traspaso de responsabilidad. 

2019 no fue la excepción, y a través de la oficina ágil, conformada por un equipo multidisciplinario 
que lidera y ejecuta la estrategia de penetración de agilidad en la compañía, se lograron los 
siguientes hitos: 

Escalado Ágil 

• 17,49% de los colaboradores internos trabajan bajo metodologías ágiles. 

• 126 Equipos Habilitados. 

• 5 Trenes que cubren la cadena de valor de los diferentes productos (Prepago, Digitales 
B2C, Fibra, BI, Canal Online). 

Cultura y Personas 

• 1.673 colaboradores formados en The New Telefonica Way, programa de cultura ágil a 
nivel global. 

• 789 colaboradores formados en prácticas ágiles. 

• 24 Scrum masters adicionales certificados. 

• Colaboradores de la oficina ágil certificados en Kanban, SaFe, Scrum y Management 3.0. 

Efectividad PI Planning  

• PI1 71%, PI2 84%, PI3 87% y PI4 90 para una efectividad promedio del 83%. 

 

E-Work 

En el mes de febrero se legalizó la funcionalidad en la plataforma SuccessFactors, que permite 
a todos los colaboradores que tengan una antigüedad mayor a seis meses solicitar la modalidad 
de E-work, trabajar un día a la semana desde un lugar fuera de la oficina.  

E-Work, como todo cambio cultural, ha necesitado de diversas acciones para poder irse 
asimilando y aprovechando. Se han realizado comunicados dirigidos a la organización, 
conversaciones con el grupo directivo, cafés con líderes de diferentes áreas, encuestas a quienes 
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participan en el programa y quienes no, entre otras iniciativas para asegurar su implementación 
y adopción. En 2019, 1.854 colaboradores(as) se acogieron y disfrutaron esta medida. 

 

Formación a todos los niveles 

• Grandes cifras 
 

Horas de formación promedio por sexo 
                

 

 

 

Horas de formación por categoría laboral 

 

          

 

 
 

• Programa desarrollo a la carta: concurso abierto para todos los empleados de la Compañía, 
que pretende reconocer a través de un "subsidio" la posibilidad de asistir a un curso de 
formación externa a aquellos colaboradores que se han destacado por su desempeño, su 
interés en la autoformación y por su interés en formar a sus compañeros.   
 
A través del programa premiamos con "desarrollo" a las personas que muestran más interés 
en enriquecer su perfil y en el de otros.  

 
 

 
 
 
 
 
 

Promedio de horas de formación

NIVEL PLANTILLA Total

DIRECTOR 36.9

MANDO MEDIO 62.0

RESTO PLANTILLA 60.2

Total general 60.2

 Genero Total 

Femenino 66.0 

Masculino 54.9 

Total general 60.2 
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6.5. Gestión del medio ambiente 
 (GRI 201) (ODS 9, 11 y13) 

La gestión ambiental representa para la Compañía, entre otros beneficios, un factor de 
competitividad, así como importantes oportunidades de generación de eficiencia en el consumo de 
recursos asociados a la operación de la red de telecomunicaciones y a la gestión comercial.  

Dentro del contexto de sostenibilidad, es un compromiso de Telefónica Movistar contribuir con los 
objetivos globales del Acuerdo de París por el Clima y a la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible de 
la Organización de las Naciones Unidas.  

La Compañía, además de ser una empresa de telecomunicaciones, es una compañía comprometida 
con la responsabilidad corporativa e interesada en el desarrollo sostenible de sus actividades y su 
relación con el medio ambiente. Así, se cuenta con la certificación ISO 14001 del Sistema de Gestión 
Ambiental desde 2007, lo que demuestra que se cumple con los estándares asociados a la 
preservación y control de impactos al medio ambiente, el control de riesgos y requisitos legales. En 
2019, mediante un proceso de auditoría externa realizado por AENOR INTERNACIONAL, se obtuvo 
la recertificación del sistema y se verificó la aplicación de la norma ISO 14001:2019 con Cero No 
Conformidades.   

El alcance de la norma como operador de Servicios y redes de telecomunicación móvil y fija, es: 

1. Diseño, ingeniería, construcción, administración, instalación, operación, mantenimiento y 
prestación de servicio de telecomunicación (móvil, banda ancha, TV Satelital y línea básica) 
a nivel nacional.  

2. Atención de clientes. 
 
La principal contribución como empresa para la mitigación y adaptación al cambio climático es a 
través de la digitalización, soportada en una red renovable y con soluciones que den respuesta a 
los retos ambientales.  

A través de los servicios digitales, la Compañía tiene la capacidad reducir las emisiones de carbono 
de otros sectores, gestionar mejor sus recursos y aumentar la resiliencia de las comunidades donde 
opera. La Compañía dispone de servicios IoT y Big Data encaminados a mejorar la movilidad y 
promover la eficiencia energética de los clientes. Estos servicios aprovechan tecnologías para ayudar 
a las empresas a optimizar el uso de recursos escasos como la energía o el agua, gestionar aspectos 
ambientales como los residuos, el clima y la calidad del aire y reducir emisiones de CO2. Así, 
otorgamos inteligencia a los vehículos (smart transport), a los edificios (smart buildings), a los 
medidores (smart meters), etc. 

 

Principio o enfoque de precaución  

(GRI 102-11) 

 
Movistar cumple con el principio de precaución que está enmarcado en la regulación nacional 
respecto a los límites de exposición de las personas a los campos electromagnéticos (Decreto 195 
de 2005 y Resolución ANE 754 de 2016) en el despliegue de infraestructura de telecomunicaciones. 
Igualmente, cumple con las disposiciones nacionales en temas ambientales (Ley 99 de 1993) cuando 
el despliegue se hace en zonas de protección ambiental. 
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 Energía  

(GRI 302-4) (ODS 7 y 9) 
 
El cambio climático incide en la estrategia de negocio global de la compañía, debido al impacto 
directo y a los riesgos y oportunidades asociadas. La estrategia de energía y cambio climático 
impulsa la creación de valor en el largo plazo, a través de una gestión de riesgos efectiva y del 
aprovechamiento de las oportunidades. 
 
Contamos con una estrategia global corporativa de cambio climático, con objetivos cuantitativos 
que no sólo son compatibles con la expansión de la red y la calidad del servicio, sino que, además, 
ayudarán a ser más competitivos. Así, los compromisos globales son: 
 

• Más eficiencia energética: reducir un 85% el consumo de energía por unidad de tráfico 
(MWh/PB) a 2025* frente a 2015. 

• Más energía renovable: usar el 85% de la electricidad de fuentes renovables en 2025 y el 
100% en 2030. 

• Menos emisiones de CO2: disminuir un 50% las emisiones para 2025* y un 70% a 2030*, y 
conseguir ser carbón neutral a 2050*, con relación a 2015. 

• Reducir las emisiones de CO2 en nuestra cadena de suministro un 30% por euro comprado 
a 2025 respecto a 2016 (Alcance 3).  

• Evitar 10 toneladas de CO2 en los clientes por cada una emitida por Telefónica en 2025 (Net 
Positive).  

 

En el consumo responsable de la energía es donde la Compañía tiene las mayores oportunidades de 
generar ahorros y eficiencias, a través de la implementación de proyecto de energías alternativas y 
más limpias.  

En 2019, el consumo total de energía fue de 311.461 MWh, un 2% menos que en 2018. Esto 
comprende el consumo de energía eléctrica y de combustibles de operaciones, flotas y 
autogeneración. 

 2018 2019 

Consumo Total de Combustible (MWh) 26.346 21.971 

Consumo total de Electricidad (MWh) 291.041 289.490 

Consumo total de Energía (MWh) 317.386 311.461 

 

En 2019, el consumo de energía eléctrica fue de 289.490 MWh, representando una reducción de 
1% de consumo en sitios operativos, administrativos y comerciales con respecto a 2018. Se trata de 
una disminución significativa, especialmente si se tiene en cuenta el despliegue y crecimiento de la 
infraestructura de red que llevamos a cabo durante en 2019, originado principalmente por la 
demanda de los servicios por parte de los clientes, especialmente el de datos.  

Actualmente la Compañía usa energía eléctrica para el funcionamiento de toda la operación, 
llegando a consumir aproximadamente 289 GwH anuales; este consumo está distribuido de la 
siguiente manera:  94% gestión técnica, 5% frente comercial y 1% en el desarrollo administrativo. 
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El combustible sirve de respaldo cuando el suministro de energía eléctrica es interrumpido, por lo 
que es otro componente importante para la generación de energía en nuestra operación. En 2019, 
el consumo fue de 1,9 millones de litros, es decir una reducción del 17% con respecto a 2018, que 
equivalen a 406.555 litros de Gasóleo/Diésel. Esto se dio gracias a la implementación de equipos 
con mayor eficiencia y los controles de consumo de los aliados y proveedores en el suministro a la 
red a nivel nacional. 

 2018 2019 

Consumo Total de Combustible Gasóleo/Diésel (Litros) 2.341.098 1.934.543 

 

De igual manera, se han enfocado los esfuerzos en disminuir el consumo de combustibles en la 
flota, utilizando vehículos de bajo consumo, disminuyendo los kilómetros recorridos e incorporando 
paulatinamente automóviles eléctricos. Adicionalmente, se buscan eficiencias haciendo una mejora 
en la gestión de flotas y utilizando soluciones de M2M que conllevan técnicas de conducción 
eficiente. Mediante esto, en 2019 se disminuyó en un 10% el uso de combustible en vehículos con 
respecto a 2018: 

 2018 2019 

Consumo de combustible en vehículos (Litros) 306.135 274.244 

 

Emisiones  

(GRI 305-1, 305-2, 305-3, 305-5) (ODS 7, 13) 

 
Basado en un análisis anual del consumo de energía, el cálculo de la huella de carbono de todas las 
operaciones del Grupo se realiza de acuerdo con las metodologías del Protocolo de GEI, la Norma 
ISO 14064 y la Recomendación ITU-T L.1420 (metodología para medición de consumo de energía y 
emisiones de gases de efecto invernadero de Tecnologías de la Información y Comunicación en 
Organizaciones, de la Unión Internacional de Telecomunicaciones). 
 
Además, se realiza un proceso independiente de verificación de datos energéticos y de emisiones, 
con el fin de obtener información de calidad acerca de la energía que consume la Compañía y de los 
gases de efecto invernadero que en sus actividades emite a la atmósfera. Esto ha permitido 
identificar mejoras en los procesos y gestionar la energía y el carbono de una forma transparente. 
De igual manera, a partir de esta cuantificación y verificación, se evalúa el cumplimiento de los 
objetivos globales de energía y cambio climático. 

El objetivo es alinear los esfuerzos de compañía con el nivel de descarbonización requerido para 
limitar el calentamiento global por debajo de 1.5 °C. Para ello, la meta es reducir con respecto a 
2015 un 50% las emisiones en 2025 y un 70% en 2030. 

La huella de carbono que genera la empresa proviene principalmente del consumo energético, por 
lo que Movistar ha avanzado en la implementación del Plan de Eficiencia Energética, el cual 
comprende el desarrollo de proyectos concretos en materia de reducción, sustitución y consumo de 
energía renovable como iniciativa frente al cambio climático.  

Actualmente, el 41% del consumo eléctrico de la operación en Colombia proviene de fuentes 
renovables. Esto, unido a un ambicioso programa de eficiencia energética, ha permitido que las 
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emisiones de carbono hayan disminuido un 44% respecto a 2015, es decir cerca de 23.750 Toneladas 
de CO2, superando con dos años de antelación, la meta planteada para 2020 que era del 7,7%. De 
igual manera y gracia al modelo de consumo de renovables implementados desde 2019, se presenté 
una reducción importante interanual del 40% comparado con el 2018, es decir, se dejaron de emitir 
de 19.922 toneladas CO2. 

 

  2015 * 2016 2017 2018 2019 

CO² emisiones directas 
(Alcance 1) 

18.897 17.534 16.814 15.025 12.036 

CO² emisiones indirectas 
(Alcance 2) 

35.463 36.436 36.153 35.499 18.530 

CO² Totales -Toneladas- 54.360 53.970 52.967 50.524 30.566 

*Se ajusta el método de cálculo de reporte de emisiones debido a que se evalúa el proceso de recarga y fugas de gases 
refrigerantes en equipos de climatización, el cual no se tenía en cuenta en años anteriores. 

 

La Compañía acordó con dos aliados la compra de Certificados de Energía Renovable hasta 2021, los 
cuales garantizan el origen ambientalmente responsable del 41% del total de la energía eléctrica 
consumida por la organización durante 2019. Así mismo, para 2020 y 2021 éstos podrían 
representar más del 57% anual de total de la energía eléctrica consumida por la organización.  La 
adquisición de estos certificados demuestra el compromiso de la Compañía, y su liderazgo en el 
desarrollo sostenible y en la reducción de la huella de carbono, atendiendo el llamado de del 
Acuerdo de París COP21, en donde Colombia se comprometió a reducir en un 20% las emisiones de 
GEI al 2030, responsabilidad que será trasladada a todos los sectores industriales. 

 
Gestión de Residuos 

(GRI 306) (ODS 12) 
 

En 2019 se presentó un aumento en la generación de residuos de 44% con respecto al año anterior.  
Los residuos que más se generan son los provenientes especialmente de la operación dado a los 
mantenimientos de la red y los sistemas de respaldo eléctrico. Gestionamos cerca de 1.260 
toneladas de residuos, de los cuales el 61% corresponden a los residuos de Cables, Tuberías Plásticas 
y Metales, el 20% a residuos de aparatos eléctricos y electrónicos – RAEE-, los cuales pueden 
provenir de la operación o de los clientes, como de los equipos que ya no se usan (módems, 
decodificadores y terminales móviles), y el 9% a residuos peligrosos como baterías, fluorescentes y 
aceites. Así mismo, gestionamos otros residuos significativos como el papel y cartón, que 
representan el 10%. Por las características de los residuos peligrosos estos no se reincorporan en la 
operación, pero si se usa como materia prima para otros procesos productivos. 

Nos apoyamos en aliados especializados y debidamente autorizados para realizar una adecuada 
gestión, manejo, transporte y disposición de los residuos peligrosos y de manejo especial. 

TIPO DE RESIDUO UNIDAD 2018 2019 

Papel y Cartón Toneladas 133 125 
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Cables, Tuberías Plásticas y Metales Toneladas 492 769 

RAEE Operaciones y Oficinas (No peligrosos) Toneladas 59 158 

Teléfonos Móviles de Clientes (toneladas) Toneladas 1 23 

RAEE Clientes (excepto teléfonos móviles) Toneladas 69 76 

Fluorescentes Toneladas 1 2 

Baterías Toneladas 65 72 

Otros residuos peligrosos Toneladas 29 18 

Aceites Usados (Toneladas) Toneladas 24 13 

Gases Refrigerantes y sus Equipos Toneladas 2 3 

RAEE Operaciones y Oficinas (Peligrosos) - 
Pantallas CRT, con PCBs, con aceites. 

Toneladas 3 0,4 

Total (Toneladas)  877 1.260 

  

Si bien la gestión de los residuos depende de la autorización generada en las licencias ambientales 
de los gestores que apoyan la misma, la compañía tiene una cadena de prioridad de manejo de 
residuos, donde el primer tratamiento debe estar enfocado en la reutilización, reciclaje o 
aprovechamiento de los mismos, en los casos que por acceso a la zona, tipología o características 
de los residuos no se pueda implementar esta medida se optará por la utilización de los métodos de 
celdas de seguridad (vertederos) o incineración. Debido a esto, se han identificado y evaluado las 
empresas (gestores) que cumplan con todos los requerimientos legales ambientales y que dentro 
de sus actividades permitidas esté como prioridad el aprovechamiento o reciclaje de los residuos.  

El 96,7% de los residuos se reciclaron, mientras que un 2,5% tuvieron un tratamiento de valorización 
energética, es decir, el proceso de conversión de los residuos para obtener energía (Biomasa).  

Tipo de tratamiento Peso -Toneladas- % del total de residuos 

Reciclaje 1.218 96,7 

Vertedero e Incineración 2,1 0,2 

Valorización Energética 31 2,5 

Suma Otros tratamientos 9 0,7 

Total 1.260 100 

 
 

Despliegue responsable de Red e infraestructura 

Por infraestructura conocemos todo el conjunto de elementos o servicios que están considerados 
como necesarios para que la Compañía pueda funcionar, o bien para que pueda prestar los servicios 
de tecnología y comunicaciones efectivamente. 

El despliegue de infraestructura es uno de los principales procesos de generación de valor en la 
empresa. De las infraestructuras de telecomunicaciones depende el desarrollo presente y futuro de 
nuestro negocio, nuestra capacidad de ofrecer una conectividad excelente a nuestros usuarios 
actuales y de atraer nuevos clientes. Además, el despliegue es vital para la inclusión de todas las 
personas a la “sociedad de la información” y para que los países puedan avanzar hacia el desarrollo 
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de ciudades inteligentes, más sostenibles, inclusivas y resilientes que tengan como foco mejorar la 
calidad de vida de sus habitantes. 

De este modo, hacer un despliegue de red responsable y sostenible implica gestionar los aspectos 
económicos, sociales y ambientales que este proceso conlleva. 

En 2019 realizamos una inversión de 272 millones en proyectos de despliegue responsable de red, 
como fueron mimetización, diques para evitar derrames de combustible, barreras de ruido e 
insonorización de sitios, entre otras obras civiles, con el fin de mitigar el impacto en los sitios de 
operación, y asegurar el cumplimiento legal. Cabe resaltar que, además de procurar cumplir con la 
normatividad establecida por los municipios, también realizamos esfuerzos y acciones continuos 
para responder a las quejas de las comunidades vecinas y ser un buen vecino. 

Realizamos 20 mediciones de campos electromagnéticos para verificar el cumplimiento de los 
límites de exposición de ondas electromagnéticas emitidas por las antenas. Estas mediciones se 
realizan para el monitoreo constante de los sitios operativos y/o por requerimientos de la 
comunidad, las entidades, o para facilitar la negociación en sitios en proceso de despliegue y 
operación de infraestructura. Se concluye que la Compañía cumple con los niveles de emisión 
electromagnética permitidos, obteniendo valores de hasta 10 veces menos que los máximos 
establecidos por la normatividad nacional e internacional. Estas mediciones tuvieron una inversión 
de COP 29.1 millones. 

 

Cumplimiento 

(GRI 419-1) 
 
Durante el 2019, la Compañía no recibió ninguna multa o sanción relacionada con el incumplimiento 
o infracción al régimen ambiental colombiano. La Compañía cuenta desde hace varios años con la 
certificación ambiental ISO 14001 y hace un manejo adecuado y disposición responsable de todos 
los residuos que produce. 

 

Agua 

(GRI 303-5) 

En 2019 se presentó una reducción significativa del 8% en el consumo de agua en la Compañía con 
respecto a 2018; En 2019 el consumo total de agua en la Compañía fue de 167.133 m3. Esta 
reducción se debe a las acciones emprendidas por el área administrativa en la detección y control 
temprana de fugas, la cancelación de cuentas, el proyecto captación de aguas lluvias, así como, la 
participación de los colaboradores en las campañas de conciencia ambiental.  

La Compañía hace uso de agua proveniente de los sistemas de acueductos municipales. Si bien el 
consumo de agua no es significativo ni material para la operación de la Compañía, el recurso hídrico 
es de vital importancia para gestionar las eficiencias, especialmente, frente a los efectos del cambio 
climático en el país. 

Consumo Agua (M3) 2018 2019 

Consumo agua sitios operativos, administrativos y comerciales 181.338 167.133 
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Cálculo de la huella hídrica: durante el año 2019 se realizó el análisis de los datos del consumo de 
agua de toda la operación, con el fin de establecer un modelo matemático que permita identificar 
los consumos de acuerdo con la configuración de los sitios y servir como referente para un modelo 
de huella hídrica en Latinoamérica, así como plantear estrategias para la reducción del consumo del 
recurso 

 

Movilidad Sostenible 
 
Durante el 2019 la Compañía diseñó el Plan Integral de Movilidad (PIMS), el cual tiene fundamento 
en la estrategia de movilidad distrital impulsada por la Alcaldía de Bogotá. El objetivo de este plan 
es impulsar la digitalización de las comunidades de empleados que usan Bici o Carpool, mediante el 
levantamiento de un diagnóstico que permita conocer las dinámicas de movilidad de los empleados, 
articulando y diseñando las mejores estrategias de movilidad sostenible para ellos.  

En 2019 se renovó la flota de Bicis Compartidas, un programa les permite a los colaboradores 
gestionar el préstamo de bicicletas, que, entre otras cosas, ayuda a dar una medida real de su huella 
de carbono por recorridos. Para estos se incorporaron 20 bicicletas. De igual manera, también se 
adicionaron 10 Patinetas eléctricas, ubicadas en la sede principal Morato en Bogotá D.C., y la idea 
es que los empleados hagan uso de ellas en sus recorridos desde y hacia la oficina.  

Durante el 2019 asistieron a la Sede Administrativa Morato más de 1300 empleados en bicicleta, 
para quienes se adaptó una zona de Biciparking con 510 espacios. 

Gracias a lo anterior, y en el marco de la iniciativa “Desafío de Transporte de Movilidad Corporativa” 
del Foro Económico Mundial, donde se documentan las mejores prácticas de movilidad de empresas 
de todo el mundo que ofrecen soluciones sostenibles y destacan los programas más innovadores de 
transporte que contribuyen al cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y el 
Acuerdo de París, Movistar fue reconocida como una de las empresas en Colombia -y la única del 
sector TIC- cuya buena práctica fue resaltada. En ella se destaca nuestro Programa de Movilidad 
Sostenible y la iniciativa Movistar en Bici, que está sustentada en criterios de innovación, liderazgo 
y especialmente, en la promoción de hábitos sostenibles y una transición hacia un transporte más 
amigable con el medio ambiente. 
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6.6. Lideramos con el ejemplo 

6.6.1. Ética y buen gobierno 
 

Principios de Negocio Responsable 

(GRI 102-16) 
Nuestra forma de trabajar refleja el tipo de compañía que queremos ser y cómo queremos que 
todos los que interactúan con nosotros nos vean. Queremos ser una empresa en la que nuestros 
grupos de interés puedan confiar. Para conseguirlo, debemos comunicarles de forma clara a 
nuestros stakeholders cuáles son los principios que nos guían en nuestras acciones. 
 
Estos Principios van dirigidos a todos los que formamos parte de la Compañía, con independencia 
de dónde desarrollamos nuestra actividad y de nuestro cargo o función dentro de la misma. Estos 
Principios también se dirigen a nuestros proveedores y socios comerciales, con el objetivo que se 
cumplan en toda la cadena de valor de la Compañía. 

 

Comunicación y formación sobre políticas y procedimientos anticorrupción  

(GRI 205-2) 
Con el fin de consolidar una cultura de Cumplimiento, se ha desplegado un programa de 
concientización para la generación de conocimiento y la divulgación de las normas en materia de 
Integridad, entre las que se destacan la Política Anticorrupción, normas de relacionamiento con 
entidades públicas, protocolos de valoración de terceros (debidas diligencias) y procedimientos de 
valoración de riesgos, así como herramientas de reporte de conflictos de intereses y de valoración 
de invitaciones y regalos. Estas políticas y procedimientos son conocidos por el 100% de los 
colaboradores a través del programa de comunicación establecido por la Gerencia Oficial de 
Cumplimiento, con más de 35 comunicaciones en las herramientas masivas de comunicación 
durante el 2019. 
 
En cumplimiento de la Política Anticorrupción y del Reglamento Corporativo sobre Certificaciones 
de Directivos en materia de Anticorrupción, el 100% de los miembros de la Junta Directiva y de los 
directivos suscribieron el certificado anticorrupción, donde hacen constar su conocimiento y 
compromiso con su aplicación, así como de las demás normas en materia de Integridad. 
 
En materia de anticorrupción, complementando la formación en los Principios de Negocio 
Responsable en la que el 96% de los colaboradores han superado el Curso, se cuenta con una 
formación en línea, específica y obligatoria en la Ley Federal Foreign Corrupt Practices Act -FCPA- de 
los Estados Unidos. Esta formación va dirigida a determinadas áreas de la organización, que 
potencialmente tienen una mayor exposición al riesgo de corrupción, incluido el Comité de 
Dirección, directivos, pre-directivos y profesionales de áreas target. En concreto, se ha asignado la 
formación a más de 1958 empleados, de los cuales, a 31 de diciembre de 2019, se han certificado 
1.696, con un porcentaje de realización del 86%.  
 
Además, se realizaron capacitaciones presenciales para reforzar el conocimiento de las Normativas 
de Relacionamiento con Entidades Públicas y el Sistema de Autocontrol y Gestión del riesgo de 
Lavado de Activos y Financiación del Terrorismo “SAGRLAFT”, con la asistencia del personal clave de 
las áreas de la compañía con mayor exposición a estos riesgos. 
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Así mismo, todos nuestros proveedores se comprometen con el cumplimiento de los estándares y 
leyes anticorrupción mediante los acuerdos comerciales y el certificado anticorrupción que 
suscriben al momento de su vinculación a la Compañía. 

La Gerencia Oficial de Cumplimiento, mediante su función consultiva, atendió bajo los principios de 
objetividad y razonabilidad 330 consultas y dilemas planteados por empleados (as) en cuanto a la 
interpretación de normativas internas en materia de integridad, incluyendo posibles o potenciales 
conflictos de interés, invitaciones y regalos, reglamento sobre contrataciones relacionadas con 
entidades públicas y otras. 

Por otra parte, se ha actualizado la matriz de riesgos de Integridad en las que se analizan y aseguran 
las áreas con mayor exposición a los riesgos de corrupción dentro de la organización, mediante la 
implementación de actividades de control conforme a los más altos estándares de Ética y 
Cumplimiento. 

 

Mecanismos para la prevención de los riesgos de lavado de activos y financiación del 

terrorismo  

Conforme a las disposiciones legales, la Compañía reportó a la Unidad de Información y Análisis 

Financiero (UIAF) las operaciones sospechosas e intentadas y capacitó a los gestores clave en la 

administración de estos riesgos. Adicionalmente, fortaleció el programa de prevención existente 

mediante la actualización anual de la matriz de riesgos LAFT, y la adopción de las mejores prácticas 

requeridas en los procesos de la Cadena de Suministro de la Compañía. 

Congreso del Pacto Global de Naciones Unidas 

Presentamos en el 9o. Congreso del Pacto Global “Alianzas que transforman el mundo" las 

herramientas para la gestión de integridad corporativa desde nuestro caso, destacando los 

Principios de Negocio Responsable, la Integridad como foco de cumplimiento, el Comité de Acción 

Disciplinaria, el reporte de conflictos de interés, la Política de Sostenibilidad en la Cadena de 

Suministro, la gestión de riesgo, la debida diligencia, el diálogo con los grupos de interés, los canales 

de consulta y denuncia, las mediciones de riesgo de corrupción y de transparencia empresarial, y las 

campañas e iniciativas de comunicación y sensibilización, como por ejemplo, “Manos Limpias 

Acciones Limpias”. 

No eXcuses 

1. Alliance for Integrity escogió a Movistar como una de las empresas del sector privado aliadas para 

participar en la elaboración de la Guía (Cartilla) No eXcuses Colombia, en la que se detallan y 

explican las 10 excusas más frecuentes utilizadas en la sociedad en general para cometer conductas 

corruptas. Se apoyó la elaboración de la Excusa N.º 5 SI LO HACEN OTROS, ¿POR QUÉ YO NO?, 

además de participar en las mesas de trabajo en las que se realizaron las revisiones y adaptaciones 

a la cartilla, junto con empresas de reconocida trayectoria en la lucha contra la corrupción en 

Colombia. 

El lanzamiento de la guía se realizó en el marco de la celebración del Dia Internacional Contra la 

Corrupción, liderado por la Secretaria de Transparencia de la Presidencia de la República. 
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2. Con el ánimo de convertirnos en un referente de cumplimiento normativo y de las mejores 

prácticas, se inició la implementación de un modelo de prevención que tiene como fin minimizar el 

riesgo de incumplimiento de las normas aplicables a la compañía (impuestas y autoimpuestas) en 

las 10 materias clave definidas bajo el modelo de Compliance global. 

 

Conflictos de intereses  

(GRI 102-25) 
El Grupo Telefónica cuenta con una norma de conflicto de interés, que establece el procedimiento 
en caso de presentarse una situación de potencial conflicto y ha puesto a disposición de todos sus 
colaboradores una herramienta informática donde se ponen en conocimiento y son evaluados por 
parte de la Gerencia Oficial de Cumplimiento, con el acompañamiento de los responsables directos. 

 
Así mismo, la Compañía cuenta con una Política relativa a la participación de Directivos y Gerentes 

del Grupo Telefónica en Consejos/Órganos de Administración de Compañías Externas, que 

establece los lineamientos a seguir para su participación en las mismas. 

 

En lo referente a los miembros de Junta Directiva, de acuerdo con las normas de Gobierno 

Corporativo, cuando se encuentren inmersos en un conflicto de interés actuarán conforme a los 

principios de independencia, abstención y confidencialidad y deberán comunicar cualquier situación 

de conflicto que pudieran tener con el interés de la sociedad. Así mismo, en el Código de Buen 

Gobierno se establece que, de conformidad con la ley, los administradores deben abstenerse de 

participar, por sí o por interpuesta persona, en interés personal o de terceros, en actos respecto de 

los cuales exista conflicto de intereses. 

 

Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 

(GRI 102-17) 

 

Gestión denuncias 

La Compañía cuenta con un canal de consultas y denuncias interno y otro disponible para grupos de 

interés externos, como también un número telefónico para la recepción de las mismas. 

De un total de 29 denuncias gestionadas (9 denuncias abiertas en 2018 y 20 recibidas en 2019), se 

resolvieron 21, resultando 3 (14%) fundadas, 15 (72%) no fundadas y 3 (14%) descartadas por no 

poseer suficiente información. Las denuncias fundadas están relacionadas con trato a favor, 

conflictos de interés y fraude interno.  

Es importante señalar que, para las denuncias fundadas, la Compañía tomó las respectivas medidas 

disciplinarias y correctivas en cada proceso”.  
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Acciones jurídicas relacionadas con la competencia desleal, las prácticas monopólicas y 
contra la libre competencia  
GRI 206-1 
En un modelo de economía social de mercado como el colombiano, el correcto funcionamiento del 

mercado, fundado principalmente en la libre y leal competencia económica entre los diferentes 

agentes que participan en él, tiene por finalidades un aumento en la eficiencia de las empresas, 

mayor innovación e investigación y desarrollo, y más y mejores ofertas de bienes y servicios, a 

precios más asequibles.  

Con esa visión, las normas sobre libre y leal competencia fijan las prohibiciones para los agentes de 

mercado, y con ello las reglas de conducta dentro de las cuales deben competir por la elección de 

los consumidores. 

Reconociendo lo anterior, en el año 2019 realizamos todas las acciones necesarias para asegurar el 

cumplimiento del régimen de libre competencia y de integraciones empresariales, lo que se ve 

reflejado en que a la fecha Telefónica Movistar Colombia no tiene sanciones por conductas 

anticompetitivas ni de competencia desleal.   

Conforme a lo anterior, no hubo ninguna Investigación Administrativa pendiente o finalizada en 

2019 en contra de la empresa por prácticas contrarias a la libre competencia o de competencia 

desleal.  

En cuanto a procesos jurisdiccionales por competencia desleal, está pendiente la decisión de un 

recurso extraordinario de casación que fue interpuesto por la parte demandante en el año 2019 

ante la Corte Suprema de Justicia, teniendo en cuenta que en el recurso de apelación interpuesto 

por las partes, fue resuelto a favor de Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP por parte del Tribunal 

de Bogotá, donde se resolvió no atender a en su totalidad las pretensiones del demandante, 

teniendo en cuenta que los hechos presentados no promovían actos de competencia desleal 

Así las cosas, en el año 2019 no hubo ninguna condena en firme en contra de la empresa por actos 

de competencia desleal. 
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6.6.2. Derechos Humanos 
 

Los derechos humanos son un asunto material para la Compañía. Por esta razón, avanzamos en el 

desarrollo de acciones que contribuyen a su gestión, siguiendo y monitoreando su impacto, a través 

de la implementación de un proceso de debida diligencia en Derechos Humanos, según establecen 

los Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos Humanos de las Naciones Unidas. En línea 

con estos principios, somos responsables de respetar los derechos humanos de todos nuestros 

grupos de interés internos y externos, en el desarrollo de nuestra operación. Pese a que esta 

responsabilidad es complementaria a la obligación del Estado de proteger estos derechos, no se nos 

exime asegurarla cuando el Estado y/o el marco legal nacional no cumplan con esta responsabilidad. 

En 2019 continuamos nuestra permanencia en la iniciativa multi-actor Guías Colombia en Empresas, 

DDHH y DIH, afianzando nuestro compromiso con el respeto de los derechos humanos en nuestra 

operación. Lo anterior a través de la continua implementación de las guías, la aplicación de 

herramientas de medición de nuestra gestión en derechos humanos y la participación en el Comité 

Directivo de la iniciativa, en representación de las demás empresas que hacen parte de ella. 

Para asegurar nuestro compromiso, además de contar con los Principios de Negocio Responsable, 

donde los derechos humanos son un asunto transversal, nos acogimos y adoptamos la Política 

Global de Derechos Humanos de Telefónica (aprobada en mayo del 2019). Gracias a esta política, 

logramos impulsar y fortalecer aún más nuestra gestión de los asuntos de derechos humanos. En el 

marco de la implementación de esta política: 

1. Comunicamos su contenido a nuestros grupos de interés internos y externos 

Hemos hecho uso de los canales de comunicación de nuestra compañía, y especialmente de las 

redes sociales y el Boletín Día a Día, para difundir la Política. 

2. Identificamos y gestionamos los riesgos en derechos humanos  

derivados de nuestra operación, y seguimos y monitoreamos la eficacia de nuestra 

respuesta a los riesgos en derechos humanos identificados, a través de indicadores y 

planes de acción 

Continuamos con la implementación del Manual Corporativo de Gestión de Riesgos, emitido en 

2018, en virtud de este, realizamos un análisis de riesgos en derechos humanos que fue actualizado 

de manera trimestral. En el reporte del último trimestre, fueron 4 los riesgos de nuestra operación 

producidos por las actividades de la compañía, de nuestros proveedores y/o de otras relaciones 

comerciales. Los indicadores de seguimiento a la gestión de estos derechos fueron su probabilidad 

de ocurrencia y su impacto. Los resultados fueron: 
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Riesgo Descripción 
Indicador de gestión 

Impacto Probabilidad 

Despliegue de red 
Mantenimiento, construcción, desarrollo y 

despliegue de nuestras infraestructuras 
Posible Medio 

Condiciones de 

productos y servicios 

Falta de integración de asuntos de derechos 

humanos en las condiciones de nuestros productos 

y servicios y en la determinación de precios. 

Remoto Muy bajo 

Uso y gestión de datos 

y nuevas tecnologías 

relacionadas con 

inteligencia artificial 

Problemas relacionados con la privacidad y la 

protección de datos y la seguridad en el uso de 

éstos. 

Posible Medio 

Condiciones y nuevos 

modelos de trabajo 

. Asuntos asociados a prácticas de trabajo decente 

internacionalmente reconocidas por estándares 

internacionales. 

Remoto Muy bajo 

 

Con base en estos resultados, el riesgo general en Derechos Humanos (es decir, el conjunto de los 

cuatro riesgos descritos), se determinó como un riesgo de impacto bajo y con leve probabilidad de 

ocurrencia. Además de estos indicadores, diseñamos y pusimos en marcha planes de trabajo 

específicos para prevenir y mitigar estos riesgos. Dentro de estos planes se destacan, entre otras, 

acciones como el fortalecimiento en la implementación de la política y de diferentes herramientas 

de gestión. 

3. Acogemos y actuamos alineados con los estándares y marcos normativos nacionales e 

internacionales en derechos humanos. 

Reconocemos y actuamos alineados con altos estándares y convenios internacionales sobre 

derechos humanos. Además de integrarlos en nuestra Política de Derechos Humanos, hemos hecho 

de estos altos estándares en derechos humanos un asunto transversal a las políticas que 

implementamos durante 2019, especialmente, en materia de: equidad de género; personas en 

condición de discapacidad; diversidad e inclusión; sostenibilidad en la cadena de suministro; el 

protocolo de relacionamiento con comunidades; y el conjunto de procedimientos que consolidan la 

política laboral. 

4. Implementamos y aplicamos herramientas prácticas que nos permitieron medir nuestra 

gestión en derechos humanos. 

Aplicamos la Herramienta de autodiagnóstico para la identificación de brechas de gestión en 

derechos humanos de Guías Colombia7, con el objetivo de medir la gestión de las acciones realizadas 

en temas laborales, con base en los lineamientos descritos en la Guía Colombia de Trabajo Decente8. 

Obtuvimos 97 puntos sobre 100 en la gestión de nuestras prácticas laborales con enfoque de 

                                                           
7 http://empresaspazddhh.ideaspaz.org/herramienta-de-autodiagnostico-para-la-identificacion-de-brechas-en-
derechos-humanos 
8 http://empresaspazddhh.ideaspaz.org/node/126 

http://empresaspazddhh.ideaspaz.org/herramienta-de-autodiagnostico-para-la-identificacion-de-brechas-en-derechos-humanos
http://empresaspazddhh.ideaspaz.org/herramienta-de-autodiagnostico-para-la-identificacion-de-brechas-en-derechos-humanos
http://empresaspazddhh.ideaspaz.org/node/126
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derechos humanos, logrando además una implementación del 99% de la guía dentro de nuestra 

operación. 

5. Fortalecimos la incorporación del enfoque de derechos humanos en nuestro Mecanismo 

operacional de quejas y reclamos, haciendo más eficiente la resolución de las PQRs. 

Las quejas de obra civil (que no están relacionadas con el servicio e incluyen las de derechos 

humanos), son dirigidas automáticamente por el sistema al responsable de atenderla, evitando el 

proceso de revisión previo y direccionamiento, lo que ha permitido un menor tiempo de respuesta 

y solución. Adicionalmente, se implementó un proceso para la atención de los casos de Suplantación 

de Identidad en algunos escenarios puntuales en nuestros puntos de atención presencial, lo que 

permite que en primer contacto le demos solución al cliente. 

6. Participamos en instancias multiactor nacionales e internacionales para mejorar 

nuestro proceso de debida diligencia en derechos humanos. 

En el marco de Guías Colombia, además de la aplicación de la Herramienta de autodiagnóstico de 

brechas de gestión en derechos humanos, apoyamos la formulación de los lineamientos para la guía 

de relacionamiento con comunidades. Así mismo, en el evento anual de la iniciativa, en donde 

compartimos la experiencia documentada sobre nuestro proceso de implementación de las Guías 

de Mecanismos de quejas y reclamos atentos a los derechos humanos.
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6.7. Nuestro compromiso con los Principios del Pacto Global de Naciones Unidas 
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6.8. Nuestro compromiso con la Sostenibilidad – Andesco 
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6.9. Nuestro compromiso con los Principios de Empoderamiento de la Mujer 
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6.10. Premios, reconocimientos y certificaciones 
 

La Compañía se ha posicionado en Colombia como: 

• Una de las 25 empresas que más le aportan al país (Publicaciones Semana) 

• Única Telco y séptima empresa con mejor Índice de Inversión Social Privada (Jaime Arteaga y 
Asociados y Semana Sostenible) 

• Somos caso de éxito en la inclusión de minorías étnicas y fuimos reconocidos como una de las 
25 Empresas INspiradoras 2019 gracias a nuestro Call Center en Quibdó por nuestro 
compromiso con la inclusión y el desarrollo de las comunidades en territorios afectados por el 
conflicto armado. En alianza con Atento, le apostamos a la construcción de un proyecto que 
además de aportar a nuestra estrategia de negocio, ha beneficiado directamente a más de 150 
familias. 

• Recibimos el Sello ‘Bogotá libre de discriminación' otorgado por la Alcaldía de Bogotá y la 
Secretaría de Integración Social por ofrecer en nuestros Centros de Experiencia y sedes 
administrativas de la ciudad un espacio de inclusión para personas de la comunidad LGBT. 

• Telco líder en MERCO Empresas, MERCO Talento y MERCO Responsabilidad y Gobierno 
Corporativo 

• Una de las 30 Empresas más innovadoras del país entre 322 participantes (ANDI y Revista 
Dinero) 

• Recibimos el reconocimiento de “generosidad con el conocimiento” y “participación del 
programa Plan Padrino de Innovación” por parte de la ANDI. 

• Una vez más fuimos reconocidos como una de las empresas más destacadas en cultura de 
innovación por Great Culture to Innovate, reconocimiento otorgado en torno a aquellas 
prácticas innovadoras que impulsan el crecimiento organizacional y abren la puerta un sinfín 
de posibilidades en el mundo empresarial. 

• Mejor entorno laboral de empresa grande (ANDESCO) 

• Una de las 5 mejores empresas para los jóvenes profesionales (Employers For Youth) 

• Empresa referente de inclusión laboral de comunidad LGBT (Revista Dinero) 

• En el marco del noveno Congreso del Pacto Global de Naciones Unidas, recibimos el 
reconocimiento por dos iniciativas: Smart Agro, por el ODS 9:  Industria Innovación e 
Infraestructura; y Somos Diversos, por el ODS 8: Trabajo decente y Crecimiento Económico. 

• Tanto el Director Hispanoamérica como el Presidente CEO Colombia son reconocidos entre los 
100 directivos más reputados en Colombia (MERCO Líderes) 

• El equipo de la Secretaría General de la Compañía fue reconocido por ser uno de los mejores 
equipos legales en Colombia en la publicación GC Powerlist Colombia Teams 2019, en la cual 
se destacó por ser un referente en innovación, calidad y excelencia por su trabajo en el país. 

• En Seguridad fuimos reconocidos en Colombia como el mejor canal de Fortinet, así como el 
mejor Internet Service Provider (ISP), por la mejor venta del año fuimos reconocidos en 
Colombia por Palo Alto y aparecemos en Forrester como uno de los grandes ISP de Seguridad. 

• Cisco nos reconoció como el mejor canal de ventas de su solución de comunicaciones unificadas 
HCS y a Genny Barón como la mejor ingeniera de la región. 

• Fuimos reconocidos por 6to año consecutivo como Líder en el Cuadrante Mágico de Gartner 
Servicios de IoT Gestionados a nivel mundial, cuenta con más de 30 millones de accesos IoT en 
todo el mundo y con importantes activos como Kite, la plataforma desarrollada por la compañía 
para la gestión de dispositivos IoT. 
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• Fuimos reconocidos con el Premio Effie Colombia de bronce, en la categoría “Servicios Públicos 
y Privados”, por el impacto logrado con la estrategia de posicionamiento para su plataforma de 
video “Movistar Play”.  Partiendo del reconocimiento en el cambio de los hábitos de consumo 
de TV lineal o tradicional del consumidor global y local, para privilegiar los contenidos vía 
internet, en streaming o en vivo, en diferentes dispositivos fijos o móviles, relanzamos Movistar 
Play: lo mejor del cine, la TV en vivo y los contenidos de internet, todos en una sola App, para 
disfrutar en cualquier celular, computador, tablet o smart TV y en cualquier momento y lugar. 
Este premio fue entregado por la Asociación Nacional de Anunciantes, ANDA, representante de 
Effie para Colombia. 

Por primera vez conseguimos la Recertificación Internacional de nuestro Sistema de Gestión 
Integrado con Cero No Conformidades, por parte del ente certificador AENOR:   

• Sistema de Gestión Ambiental (SGA) 

• Sistema de Gestión de Calidad (SGC) 

• Seguridad Salud en el Trabajo (SGSST) 

• Seguridad de la Información (SGSI)  

Cumplimos al 100% el objetivo trazado este año, incluyendo las ampliaciones de los alcances para 
Calidad (procesos de Recaudos y Atención de fallas de Línea Básica y Banda Ancha del segmento 
Pymes) y Seguridad de la Información (proceso de Facturación) y la migración de la norma de SGSST 
de OHSAS 18001 a ISO 45001.  
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7. Fundación Telefónica Movistar Colombia 
 

Vivimos un cambio de era, donde la vida digital ya es la vida misma. Sin embargo, nosotros no 
creemos que esta sea la época de la tecnología, sino que estamos convencidos de que esta es la era 
de las personas. La Cuarta Revolución Industrial ésta cambiando todos los aspectos de nuestras 
realidades: el mercado laboral, el entretenimiento, las relaciones personales, la cultura, el 
aprendizaje, la educación, entre otras actividades del día a día en el que estamos inmersos. Y en 
este contexto, no podemos dejar a nadie atrás: ese es nuestro propósito. 

A través de Fundación Telefónica Movistar se impulsa ese lado social de la era digital, una misión en 
la que creemos firmemente y que guía el despliegue de nuestros proyectos en todo el país. La 
Fundación desarrolla proyectos desde hace más de 12 años en el ámbito de la acción social, 
implementando programas educativos, culturales, sociales y de empleabilidad y emprendimiento 
con el fin de que niños, niñas, adolescentes, jóvenes y adultos en condición de vulnerabilidad, 
transformen sus vidas gracias a los beneficios de la Cuarta Revolución Industrial.  

Bajo esta misión, Fundación Telefónica Movistar ha diseñado cuatro líneas estratégicas de acción: 
Educación Digital, Empleabilidad y Emprendimiento Digital, Voluntariado Corporativo y Cultura 
Digital. La labor está centrada en fortalecer los procesos de enseñanza y aprendizaje en las 
Instituciones Educativas del país con los docentes de primaria y secundaria, así como la intervención 
en espacios por fuera de ellas para fortalecer a los jóvenes, adultos y público general.    

En 2019, con un presupuesto cercano a los $17mil millones de pesos, se beneficiaron más de 830 
mil personas en 134 municipios, de los cuales 47 de ellos son zonas de estabilización o 
posconflicto, logrando presencia en el 12% del territorio nacional. Estas metas se han logrado 
siendo conscientes de que aportan a la reducción de la brecha digital y dotando de habilidades 
diferenciales a los beneficiarios.  

Estamos convencidos de que los programas de Fundación Telefónica Movistar transforman vidas, 
impactando las diferentes dimensiones del desarrollo humano. Con el objetivo de lograr ese 
impacto esperado, se enfocó la intervención en tres aspectos: i) formación blended (presencial y 
virtual): logrando mayor integralidad en las formaciones y aprovechando las herramientas digitales 
como masificadores de contenido; ii) población de zonas de estabilización y migrantes venezolanos: 
siendo más pertinentes respondiendo a las necesidades de las poblaciones más vulnerables del 
territorio nacional, ofreciendo programas y contenidos adecuados; iii) calidad: se concentró la 
intervención en los territorios donde somos más relevantes, permitiendo reforzar las horas de 
formación, lograr mayor impacto e incrementar la sostenibilidad de los proyectos.  

La línea de Educación Digital enfoca su intervención en formar docentes, niños y niñas, y madres 
de familia y cuidadores, a través de contenidos y herramientas innovadoras. La Solución ProFuturo 
es la propuesta para reducir la brecha educativa, brindando educación digital adaptable a distintos 
contextos, con o sin conexión a internet, y permitiendo la personalización del proceso educativo de 
cada alumno. Este programa concentra su formación en docentes de primaria, permitiéndoles 
desarrollar habilidades en gestión innovadora del aula y herramientas TIC a través de contenidos 
formativos de mínimo 90 horas.   



INFORME GESTIÓN RESPONSABLE 2019 
 

   
 

En el año 2019 se superaron las metas establecidas, alcanzando un cumplimiento del 128% en los 
indicadores de la Solución ProFuturo y beneficiando a 25.707 docentes, 582.508 niños y niñas y 929 
instituciones educativas. Se entregaron 120 maletas en 57 instituciones educativas, impactando 24 
municipios de los cuales 16 son zonas de estabilización. Las maletas se entregaron bajo la figura de 
asignación modal, una figura jurídica que permite asegurar el uso de la infraestructura entregada 
con la Plataforma Profuturo, durante un número mínimo de horas a la semana. En caso contrario, 
pueden ser reasignadas a otra escuela que desee beneficiarse con la formación y contenidos. 

El proyecto Aulas en Paz Blended, desarrollado en conjunto con la Universidad de los Andes, 
promueve la prevención de la violencia escolar, a través del desarrollo de competencias ciudadanas 
en docentes y habilidades socioemocionales en niños y niñas de primaria. En el año 2019 se 
beneficiaron 2.704 docentes y 67.656 niños y niñas, logrando un sobre cumplimiento de 113% en 
docentes y 110% niños. Se tuvo presencia en 12 ciudades principales (2 zonas de estabilización) y 
en 130 sedes de instituciones educativas. Para 2020, el proyecto se convertirá en Educación para la 
Paz. 

De forma paralela, con Escuela TIC Familia se acercaron a los padres, madres y cuidadores al proceso 
educativo de sus hijos, formándolos en habilidades TIC y contribuyendo a cerrar la brecha digital 
generacional. En este proyecto se obtuvo un sobrecumplimiento del 119%, formando a 26.455 
padres de familia de 65 municipios, de los cuales 6 son zonas de estabilización.  

Finalmente, la formación del eje de Educación Digital se complementó con la apertura del 
Laboratorio de Innovación y con la primera participación del país en el EnlightED.  

El Laboratorio de Innovación Educativa se inauguró el 25 de julio de 2019 y hace parte del 
Ecosistema de Innovación de Bogotá. Este espacio, por medio de herramientas digitales y 
tecnológicas, busca promover el desarrollo de competencias como: emprendimiento, innovación, 
creatividad, trabajo colaborativo, liderazgo, entre otros. Durante el año se realizaron 10 talleres 
sobre programación y pensamiento computacional, robótica y clases modeladas de Profuturo, 
beneficiando a más de 230 asistentes.  

El EnlightED es un evento que reúne a expertos mundiales en educación, tecnología e innovación 
para promover debates sobre educación en la era digital; su segunda edición se llevó a cabo entre 
el 2 y el 4 de octubre de 2019 en Madrid, España. En Colombia, Fundación Telefónica Movistar 
desarrolló en simultánea, un evento donde participaron 80 personas. Se trasmitió la ponencia de 
Niel Ferguson como uno de los ponentes principales del evento y se complementó con la charla de 
Ramses Gallego a nivel local. Así mismo, se desarrollaron tres talleres sobre Conecta Empleo, 
metodologías ágiles y robótica.  

Bajo el eje de Empleabilidad y Emprendimiento Digital con el proyecto Piensa en Grande se 
formaron 58.270 jóvenes en 61 municipios y 13 de ellos en zonas posconflicto (21%), obteniendo 
un sobrecumplimiento del 125%. Este proyecto busca fortalecer y promover habilidades y 
competencias del S.XXI en jóvenes, incentivando su espíritu emprendedor y ayudándolos a plantear 
soluciones a problemáticas de su entorno.  

Piensa en Grande se encuentra estructurado en 4 momentos, a saber, Descubrir_me, Integrar_me, 
Despertar_me, y Proyectar_me. En este último se presentaron 416 iniciativas a nivel nacional, con 
una mayor participación de los siguientes departamentos: Huila con 17% de las iniciativas, Casanare 
con 16% y Boyacá con 14%. Del total de las postulaciones se seleccionaron 10 para su 
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acompañamiento y potenciar las habilidades no cognitivas como el liderazgo, el trabajo en equipo 
y la comunicación asertiva, así como las habilidades cognitivas como el modelo de negocio, 
cronograma y estructuración de presupuesto. 

Igualmente, Fundación cerró el proceso de intervención en alianza con OIM (Organización 
Internacional para las Migraciones) logrando formar a 618 jóvenes con un sobrecumplimiento de 
103% sobre la meta establecida. La intervención se basó en potenciar las habilidades no cognitivas 
y el desarrollo de competencias para el empleo y emprendimiento. La población beneficiaria fueron 
jóvenes en riesgo de reclutamiento, de los cuales más de 50% fueron mujeres afrocolombianas. La 
presencia con este proyecto fue en 6 municipios, 2 de ellos en zonas de estabilización (33%).  

De la misma forma, se impulsaron los cursos virtuales de la Plataforma Conecta Empleo, con los 
que se busca contribuir al desarrollo de habilidades y competencias requeridas para los empleos del 
futuro, tales como programación, ciberseguridad, big data, diseño web, marketing digital, entre 
otros. Estos contenidos tuvieron una excelente acogida, resultando en 9.873 personas beneficiadas, 
con sobrecumplimiento de 104%. De igual forma, en el 2019 se realizaron las pruebas piloto de los 
CREO (Servicio técnico comercial, Habilidades comerciales y Emprendimiento digital) que, a partir 
del 2020, harán parte de los contenidos ofrecidos en la plataforma de Conecta Empleo. 

En el eje de Voluntariado Corporativo se potenciaron y focalizaron las acciones sociales de los 
empleados de Movistar. Durante 2019 tuvimos 2.846 voluntarios activos (114% de 
sobrecumplimiento) que, con sus actividades, donaron 35.399 horas y beneficiaron a 32.867 
personas de los cuales 539 fueron personas en condición de discapacidad. El programa de 
voluntariado está lleno de actividades transformadoras y digitales, sin embargo, es importante 
resaltar la ejecución de la iniciativa “Zapatillas Solidarias”, un proyecto donde, por medio del 
atletismo, los voluntarios apoyaron el proceso de reinserción de ex habitantes de calle. 

Durante 2019, el enfoque del eje de Cultura Digital fue realizar actividades donde el público general 
lograra conocer el potencial de las tecnologías en el arte, la cultura y la ciencia. Por lo tanto, se 
realizaron más de 8 foros y dos exposiciones interactivas, con una asistencia total de 23.128 a las 
actividades. Dentro de los asistentes a foros se contó con una participación de 4.023 personas de 
manera presencial y virtual, con contenido en educación, emprendimiento, teatro, ciencia y 
empoderamiento femenino.  

En las exposiciones asistieron 19.105 personas, donde se resalta la Exposición Intangibles, una obra 
100% digital en la que los asistentes pueden interactuar con obras de artistas como Picasso, Torres 
Garcia, Paul Delvaux, René Magritte, Roberto Matta y Juan Gris. En esta exposición se logró una 
participación, solo en 2019, de más de 2.000 personas y se espera que mantenga su buena acogida 
hasta los primeros meses de 2020. Igualmente, se dio continuidad a Salón Voltaje, una iniciativa que 
expone las piezas de artistas, colombianos y extranjeros, que usen la tecnología para desarrollar sus 
obras. 

Para Fundación Telefónica Movistar Colombia lo más importante es generar cambios sostenibles en 
las comunidades que interviene, de igual forma, es importante monitorear la forma en la que los 
beneficiarios ven e interactúan con la Fundación. Esta cerró 2019 con 23.569 seguidores en 
Facebook, 24.012 en Twitter y 3.335 en Instagram y otras redes sociales; adicionalmente, logró 2,6 
millones de reproducciones en YouTube, 5,1 millones en Facebook y 278.000 visitantes únicos a 
nuestras webs.  
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Finalmente, Fundación Telefónica Movistar Colombia logró un cumplimiento del 121% sobre las 
metas totales planteadas para el año 2019, realizando una intervención cada vez más adecuada y 
pertinente con las necesidades del país, convirtiéndonos, de esta forma, en un referente del uso de 
la tecnología y las herramientas digitales para reducir las brechas y la desigualdad en Colombia. 
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8. Estados Financieros Consolidados                                          

Colombia Telecomunicaciones S.A ESP y sus Subsidiarias                   

31 de diciembre 2019 y 2018 con informe de revisor fiscal 
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9. Índice de Contenidos GRI  
(GRI 102-55) 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  
NÚMEROS DE PÁGINA O 

URL  
OMISIÓN  

GRI 102 

CONTENIDOS 

GENERALES 

PERFIL DE LA 

ORGANIZACIÓN  

102-1 Nombre de la 

organización  
Página 3 y 6  

102-2 Actividades, 

marcas, productos y 

servicios 

Página 9-12  

102-3 Ubicación de la 

sede 

Bogotá, D.C. Transversal 

60 No. 114 A - 55 
 

102-4 Ubicación de las 

operaciones 
Página 12  

102-5 Propiedad y 

forma jurídica 
Página 9  

102-6 Mercados 

servidos 
Página 12  

102-7 Tamaño de la 

organización 
Página 12  

102-8 Información 

sobre empleados y 

otros trabajadores 

Página 12 y 50-59  

102-9 Cadena de 

suministro 
Página 47  

102-10 Cambios 

significativos en la 

organización y su 

cadena de suministro 

 No aplica 

102-11 Principio o 

enfoque de precaución 
Página 60  

102-12 Iniciativas 

externas 
Página 20  

102-13 Afiliación a 

asociaciones 
Página 20  



INFORME GESTIÓN RESPONSABLE 2019 
 

   
 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  
NÚMEROS DE PÁGINA O 

URL  
OMISIÓN  

ESTRATEGIA  

102-14 Declaración de 

altos ejecutivos 

responsables de la 

toma de decisiones 

Página 3-5  

102-15 Impactos, 

riesgos y 

oportunidades 

principales 

Página 28-31  

GRI 102 

CONTENIDOS 

GENERALES 
 

ÉTICA E 

INTEGRIDAD 

102-16 Valores, 

principios, estándares y 

normas de conducta  

Página 67-70  

102-17 Mecanismos de 

asesoramiento y 

preocupaciones éticas 

Página 69-70  

GOBERNANZA  

102-18 Estructura de 

gobernanza 
Página 14-18  

102-22 Composición 

del máximo órgano de 

gobierno y sus comités 

Página 14-18  

102-25 Conflictos de 

intereses 
Página 69  

PARTICIPACIÓN 

DE LOS GRUPOS 

DE INTERÉS 

102-40 Lista de grupos 

de interés 
Página 6  

102-41 Acuerdos de 

negociación colectiva 
 No aplica 

102-42 Identificación y 

selección de grupos de 

interés 

Página 6-7  

102-43 Enfoque para la 

participación de los 

grupos de interés 

Página 6-7  

102-44 Temas y 

preocupaciones clave 

mencionados 

Página 7  
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ESTANDAR GRI  CONTENIDO  
NÚMEROS DE PÁGINA O 

URL  
OMISIÓN  

PRÁCTICAS PARA 

LA ELABORACIÓN 

DE INFORMES 
 

102-45 Entidades 

incluidas en los estados 

financieros 

consolidados  

Página 83  

102-46 Definición de 

los contenidos de los 

informes y las 

Coberturas del tema 

Página 7  

102-47 Lista de temas 

materiales 
Página 7  

102-48 Reexpresión de 

la información 
 No procede  

102-49 Cambios en la 

elaboración de 

informes 
 No procede 

102-50 Periodo objeto 

del informe 
Enero a diciembre de 2019  

102-51 Fecha del 

último informe 
Enero a diciembre de 2018  

102-52 Ciclo de 

elaboración de 

informes 

Anual  

102-53 Punto de 

contacto para 

preguntas sobre el 

informe 

Correo Institucional 

Telefónica 

Colombia: institucional. 

colombia@telefonica.com 

 

102-54 Declaración de 

elaboración del 

informe de 

conformidad con 

los estándares GRI 

Página 8  

102-55 Índice de 

contenidos GRI 
Página 84  



INFORME GESTIÓN RESPONSABLE 2019 
 

   
 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  
NÚMEROS DE PÁGINA O 

URL  
OMISIÓN  

102-56 Verificación 

externa  
 No procede 

 

ASUNTOS MATERIALES 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Desempeño económico 

Desempeño 
económico 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 
 

Página 7  ODS 8 y 9 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
32 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
32 

 

GRI 201: 
Desempeño 
económico 

201-1 Valor económico 
directo generado y 
distribuido 

Página 
32-33 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Impactos económicos indirectos 

Impactos 
económicos 
indirectos 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 
 

Página 7  ODS 9 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
32, 42-43 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
32, 42-43 

 

GRI 203: 
Impactos 
económicos 
indirectos 

203-1 Inversiones en 
infraestructuras y servicios 
apoyados 

Página 
32, 42-43 

 

 

 



INFORME GESTIÓN RESPONSABLE 2019 
 

   
 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Prácticas de adquisición 

Prácticas de 
adquisición 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 
 

Página 7  No aplica 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
47-49 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
47-49 

 

GRI 204: 
Prácticas de 
adquisición 

204-1 Proporción de gasto en 
proveedores locales  

Página 
48 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Anticorrupción 

Anticorrupción 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 
 

Página 7  ODS 16 
PP 10 

103-2 El enfoque de gestión 
y sus componentes 

Página 
67-70 

 

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión 

Página 
67-70 

 

GRI 205: 
Anticorrupción 

205-2 Comunicación y 
formación sobre políticas 
y procedimientos 
anticorrupción 

Página 
67-69 

 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Competencia desleal 

Competencia 
desleal 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  No aplica 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
70 
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103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
70 

 

GRI 206: 
Competencia 
desleal 

206-1 Acciones jurídicas 
relacionadas con la 
competencia desleal, 
las prácticas monopólicas y 
contra la libre competencia 

Página 
70 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Energía 

Energía 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 7 
PP 7, 8 Y 9 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
60-62 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
60-62 

 

GRI 302: Energía 302-4 Reducción de consumo 
energético 

Página 
60-62 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Emisiones 

Emisiones 
 
 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 
 

Página 7  ODS 12 y 13 
PP 7, 8 y 9 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
60, 62-63 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
62-63 

 

GRI 305: 
Emisiones 

305-1 Emisiones directas de 
GEI (alcance 1) 

Página 
62-63 

 

305-2 Emisiones indirectas de 
GEI al generar energía 
(alcance 2) 

Página 
62-63 

 

305-3 Otras emisiones 
indirectas de GEI (alcance 3) 

Página 
62-63 

 

305-5 Reducción de las 
emisiones de GEI 

Página 
62-63 
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ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Efluentes y residuos 

Efluentes y 
residuos  

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 11, 12, 
13 y 15 
PP 7, 8 y 9 103-2 El enfoque de gestión y 

sus componentes 
Página 
60, 63-64 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
63-64 

 

GRI 306: 
Efluentes y 
residuos 

306-2 Residuos por tipo y 
método de eliminación 

Página 
63-64 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Empleo 

Empleo  

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 1 y 8 
 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
50-59 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
50-59 

 

GRI 401: Empleo 401-1 Nuevas contrataciones 
de empleados y rotación de 
personal 

Página 
51 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Salud y seguridad en el trabajo 

Salud y 
seguridad en 
el trabajo 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 8  
PP 4 
 103-2 El enfoque de gestión y 

sus componentes 
Página 
52-53 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
52-53 
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GRI 403: Salud y 
seguridad en el 
trabajo 

403-2 Tipos de accidentes y 
tasas de frecuencia de 
accidentes, enfermedades 
profesionales, días perdidos, 
absentismo y número 
de muertes por accidente 
laboral o enfermedad 
profesional 

Página 
52-53 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Diversidad e igualdad de oportunidades 

Diversidad e 
igualdad de 
oportunidades 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 5 y 10 
 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
50, 54-56 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
50, 54-56 

 

GRI 405: 
Diversidad e 
igualdad de 
oportunidades 
 

405-1 Diversidad en órganos 
de gobierno y empleados 

Página 
16-17 y 
50-51 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Evaluación de Derechos Humanos 

Evaluación de 
Derechos 
Humanos 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 17 
PP 1 y 2 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
71-73 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
71-73 

 

GRI 412: 
Evaluación de 
Derechos 
Humanos 

412-1 Operaciones sometidas 
a revisiones o evaluaciones 
de impacto sobre los 
derechos humanos 

Página 
71-73 
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ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Marketing y etiquetado 

Marketing y 
etiquetado 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  No aplica 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
35-40 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
35-40 

 

GRI 417: 
Marketing y 
etiquetado 

417-3 Casos de 
incumplimiento relacionados 
con comunicaciones de 
marketing 

Página 
19 y 35-
40 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Privacidad del cliente 

Privacidad del 
cliente 
 

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7   

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
40-41 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
40-41 

 

GRI 418: 
Privacidad del 
cliente 

418-1 Reclamaciones 
fundamentadas relativas a 
violaciones de la privacidad 
del cliente y pérdida de datos 
del cliente 

Página  
19 y 40-
41 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Cumplimiento socioeconómico 

Cumplimiento 
socioeconómico  

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7   

103-2 El enfoque de gestión 
y sus componentes 

Página 
19, 22-23 

 

103-3 Evaluación del 
enfoque de gestión 

Página 
19, 22-23 
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GRI 419: 
Cumplimiento 
socioeconómico 

419-1 Incumplimiento de las 
leyes y normativas en los 
ámbitos social y económico 

Página 
19 

 

 

ESTANDAR GRI  CONTENIDO  

NÚMERO

S DE 

PÁGINA O 

URL  

OMISIÓN  

ODS Y 

PRINCIPIOS DEL 

PACTO GLOBAL 

(PP) 

Innovación 

Innovación  

GRI 103: Enfoque 
de gestión  
  

103-1 Explicación del tema 
material y sus Coberturas 

Página 7  ODS 8 y 9 

103-2 El enfoque de gestión y 
sus componentes 

Página 
43-46 

 

103-3 Evaluación del enfoque 
de gestión 

Página 
43-46 

 

Innovación Innovación Página 
43-46 

 

 

 

 

 


