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INTRODUCCIÓN

Esta memoria de Responsabilidad Social Corporativa presenta información sobre la actividad de  Food Delivery Brands en los países 

sobre los que el grupo tiene una actividad directa y son: España, Portugal, Chile, Colombia, Ecuador, México y Polonia.
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Estimado lector, 

Tenemos el placer de presentar una nueva edición de la Memoria de Responsabilidad Social Corporativa del 

grupo Food Delivery Brands, donde recogemos nuestro balance anual y los avances que vamos realizando 

en materia de sostenibilidad y en nuestro compromiso con la sociedad a nivel global. 

El año 2020 nos ha puesto a prueba como compañía y como equipo, pero podemos afirmar con rotundidad, 

que ha aflorado lo mejor de todas y cada una de las personas que forman parte de la compañía en todo 

el mundo. La pandemia de la Covid-19 determinó en gran medida nuestros esfuerzos en términos de 

sostenibilidad y fortaleció nuestro propósito. 

Sin dejar de lado el ámbito ambiental, en 2020 nos enfocamos en apoyar a la sociedad de la manera en que 

mejor sabemos hacerlo, a través de nuestra experiencia en delivery, entregando momentos de felicidad, a 

pesar de la situación tan adversa a la que todos tuvimos que hacer frente.

Nos centramos en garantizar la seguridad de nuestros empleados y clientes. Reaccionamos de forma ágil y 

efectiva y, antes de que se decretara el primer Estado de Alarma en España, creamos un Comité de Crisis para 

monitorizar la situación y trabajar en nuevos protocolos de seguridad. Nos convertimos en pioneros con el 

diseño y despliegue de nuestros protocolos Contactless, que se convirtieron en un estándar en la industria 

hostelera y que continúan y continuarán vigentes en el tiempo. 

A pesar de tener que cerrar nuestros establecimientos al público, mantuvimos nuestro servicio de entrega 

a domicilio en funcionamiento en todo momento, lo que nos permitió mantener el empleo de los más de 

10.000 empleados que forman nuestra compañía y las más de 30.000 personas que trabajan con nosotros a 

través de nuestros modelos de Franquicia y Máster Franquicia. 
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INTRODUCCIÓN

Además, llevamos una gran labor social en los países donde tenemos presencia directa -España, Portugal, 

Colombia, Chile, Ecuador, México y Polonia-. 

Pusimos toda nuestra capacidad, capilaridad y recursos, desarrollados a lo largo de casi 35 años de trayectoria, 

a disposición de las administraciones, y ayudamos y donamos producto a quienes más lo necesitaban. 

Personal sanitario, trabajadores de supermercados y fuerzas de seguridad del Estado recibían cada día 

nuestras pizzas como símbolo de agradecimiento por la complicada labor que llevaron a cabo en los meses 

más difíciles de la crisis sanitaria. 

Fruto de esta labor y gracias al compromiso y solidaridad de nuestros empleados y franquiciados, 

participamos también en más de 40 iniciativas ciudadanas en todo el mundo, además de asociarnos con 

Cruz Roja Española a través de su Plan Responde, para ayudar a paliar las graves consecuencias sociales 

que estaban aflorando junto con la crisis sanitaria a las personas más vulnerables. 

Más allá de la pandemia, en 2020 hemos avanzado en la consolidación del negocio y acelerado nuestra 

digitalización, con un gran foco en la innovación, sentando las bases para nuestro crecimiento futuro. Ha 

sido un año crucial para el grupo en el que iniciamos una nueva etapa con el cambio de nuestra identidad 

corporativa, de Grupo Telepizza a Food Delivery Brands, para impulsar nuestro posicionamiento como grupo 

de restauración multimarca y dotar de mayor personalidad a las distintas marcas que operamos en todo el 

mundo -Telepizza, Pizza Hut, Jeno’s Pizza y Apache Pizza-. 

Seguimos siendo el grupo líder en pizza delivery del mundo, con presencia en países de alrededor de todo el 

mundo, un alcance potencial de más de 500 millones de consumidores, y más de 2.300 tiendas. Unas cifras 

que nos avalan y que nos dan la seguridad y la fuerza para continuar siendo la empresa líder que somos.

Un liderazgo que asentamos también en nuestra Política de Responsabilidad Social Corporativa, que nos ha 

permitido desarrollar un fuerte compromiso con la sostenibilidad. 

Trabajamos de manera activa en el fomento de la inclusión, apoyando a colectivos en riesgo de exclusión, 

generando oportunidades laborales y sociales, y poniendo nuestro know-how al servicio de la sociedad. Al 

mismo tiempo mejoramos de forma continua nuestros procesos para reducir, cada vez más, el impacto de 

nuestra actividad en el medio ambiente y ayudar a proteger el entorno que nos rodea. 
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NUESTRA COMPAÑÍA

Tiendas franquicias

Países

Tiendas propias 
alrededor del mundo

Empleados en franquicias

Empleados directos

De euros en donaciones

Creación de productos veganos

Diversidad e inclusión
Inclusión laboral del colectivo D.I

Metas de disminución de plástico

Metas de disminución 
de huella de carbono
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QUIÉNES SOMOS

Food Delivery Brands es la compañía multimarca líder en pizza delivery a nivel internacional. Operamos las 

marcas Telepizza, Pizza Hut, Jeno’s Pizza y Apache Pizza, con presencia en 34 mercados, a través de más de 

2.300 establecimientos. Operamos bajo un modelo integrado de locales propios, franquicias y máster franquicias.

Cerramos el 2020 con 521 tiendas propias y más de 1.800 franquicias. Nuestras ventas totales fueron de  

997 millones de euros. Gracias a nuestro alcance internacional, años de trayectoria, número de tiendas 

y experiencia en delivery, en Food Delivery Brands nos hemos consolidado como el operador líder a nivel 

mundial del sector.

Se enfoca en el Delivery Pizza y en hacer mucho más que vender pizzas: entregamos momentos 

de felicidad, en cualquier momento y en cualquier lugar.

En Food Delivery Brands tenemos un fuerte y claro propósito: 

We Deliver! Entregando momentos de felicidad, en cualquier 

momento y en cualquier lugar. Gracias a que disponemos 

de una alta capacidad de entrega a nivel internacional, 

garantizamos siempre el mejor servicio en todas las regiones 

en las que operamos. 

Este propósito transversal es el que guía a todo la compañía en las 

decisiones estratégicas y está plasmado en toda nuestra actividad.  

Por eso, nuestra promesa es entregar mucho más que pizzas, 

cumpliendo con los compromisos que hemos adoptado y con los 

objetivos que tenemos con nuestros diferentes stakeholders. 

Nuestro propósito se complementa con nuestra Política de Cultura 

interna y nuestros Valores.

Nuestro expertise

PROPÓSITO Y ASPIRACIÓN
 dreamers · one tea
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One Team: Somos un equipo único, que avanza en la misma dirección. Unimos 

todos nuestros esfuerzos para alcanzar nuestro objetivo común y celebrar 

nuestros éxitos.

Resilience: Estamos comprometidos con todo lo que hacemos. Somos 

expertos en adaptarnos a nuevas situaciones, afrontamos nuestros objetivos 

sin descanso, con pasión, energía, flexibilidad y determinación. Porque todos 

somos responsables de los éxitos que conseguimos.

Customer first: Ofrecemos el mejor servicio y el mejor producto superando 

las expectativas de nuestros clientes. 

Dreamers: Pensamos en grande y de forma distinta para aportar nuevas 

ideas que respondan a las necesidades de los clientes. Somos auto-exigentes, 

creemos que todo lo que hacemos puede mejorarse para conseguir que nuestro 

servicio sea cada vez mejor. La Excelencia y la Calidad son nuestro punto de 

partida; la Innovación es nuestro camino a seguir. 

No fear: Perseguimos siempre nuevos retos, asumimos riesgos y los 

convertimos en oportunidades. Tomamos decisiones, buscando la mejor 

solución para resolver cualquier problema.

Estos son los valores que definen todo lo que hacemos, que crean nuestra cultura corporativa y que nos 

convierten en una comunidad.
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Las marcas que operamos tienen un compromiso con la sociedad y cada una lo expresa de acuerdo a su 

identidad y su propósito.

Hacemos lo que nos une
Generamos oportunidades de inclusión 
sociolaboral para colectivos en riesgo de 
exclusión, apoyamos el talento joven y 
luchamos por un mundo más sostenible.

We love EXTRA

Acompañamos a los colombianos desde hace 

más de 40 años y trabajamos por contribuir a 

una sociedad más justa.

An equal slice for everyone
Trabajamos por fomentar la igualdad en la 
sociedad, creemos en las diferencias y las 
compartimos.

Mucho sabor para todos
Vamos más allá, damos un paso extra para 
darle la bienvenida a todos alrededor de 
nuestras pizzas.

En la actualidad, Food Delivery Brands cuenta con cuatro fábricas propias, ubicadas en España, Chile, Colombia 

y Ecuador y con cuatro centros de distribución, ubicados en España, Portugal, Colombia y Chile.

Nuestra presencia en el mundo

NUESTRAS MARCAS Y SU IMPACTO EN LA SOCIEDAD

Food Delivery Brands tiene presencia en diferentes países alrededor de todo el mundo, gracias a sus diferentes 

sistemas: Tiendas Propias o Equity, Franquicias y Máster Franquicias.

Actualmente el grupo tiene más de 2.300 tiendas, distribuidas en 3 grandes áreas:

EMEA: España, Portugal, Polonia, Irlanda, Suiza y Rusia.

LATAM: Chile, Colombia, Ecuador, México, Perú, Nicaragua, Paraguay, Guatemala, Venezuela, El Salvador, 

Bolivia, Honduras, Panamá, Costa Rica y Uruguay.

EL CARIBE: Puerto Rico, Bahamas, Guyana, República Dominicana, Suriname, Aruba, Islas Caimán, 

Curaçao, Granada, Guadalupe, Jamaica, Trinidad y Tobago e Islas Vírgenes.

NUESTRA PRESENCIA EN EL MUNDO
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En Food Delivery Brands contamos con una Política interna de Responsabilidad Social Corporativa que tiene 

como objetivo formalizar y concretar nuestro compromiso con el Desarrollo Sostenible y con la gestión de 

nuestros impactos económicos, sociales y medioambientales.

Contamos con un equipo que se encarga de planear y ejecutar iniciativas que responden a nuestro compromiso, 

así como de medir los resultados que dichas iniciativas logran y de los impactos que tienen en la sociedad.

Esto nos permitió fortalecer nuestro compromiso con la sostenibilidad social y ambiental y alinear nuestra 

actividad a la consecución de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, para la Agenda 2030. Una firma que se 

hará extensible al resto de mercados en los que operamos durante los próximos años. 

Telepizza fue la primera marca del sector QSR, en España, en adherirse al Pacto Mundial.

NUESTRA RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA

 ¿Qué es el Pacto Mundial?

FIRMANTES DEL PACTO MUNDIAL DE LAS NACIONES UNIDAS

En 2019, a través de la marca Telepizza, en España, nos adherimos al Pacto Mundial de las 

Naciones Unidas. 

Pacto Mundial

El Pacto Mundial de las Naciones Unidas es un llamamiento a los Estados, las empresas y las organizaciones a 
que alineen sus estrategias y operaciones con los diez principios universales sobre cuatro ámbitos principales: 
Derechos Humanos, Normas Laborales, Medio Ambiente y la Lucha contra la Corrupción. Su misión es generar 
un movimiento internacional para promover el desarrollo sostenible y lograr objetivos específicos y generales 
para el año 2030. Para ello, bajo el mandato de la ONU, promueve los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible 
(ODS) entre el sector privado, los cuales velan por el cumplimiento de los principios universales.

La Red Española, plataforma del Pacto Mundial encargada de promover e implementar los diez principios 
del pacto en España, fue una de las primeras plataformas nacionales del Pacto Mundial, que, además, 
destaca por su modelo de gestión y su estructura organizativa y que se considera la red local con 
el mayor número de firmantes. En 2020, la Red Española cuenta con 711 socios firmantes del Pacto 
Mundial, siendo la primera red local del mundo en número de adheridos.
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Prueba de ello son diversas políticas internas, que protegen a las personas y fomentan el crecimiento 

profesional dentro de la empresa.

Nuestro Código Ético regula la manera en que nos comportamos como comunidad, nuestra Política de 

Derechos Humanos nos compromete en el respeto hacia los demás y nuestra Política de Recursos Humanos 

define nuestros principales pilares de acción internos. 

Buscamos especificar y difundir la gestión responsable de personas para atraer, fidelizar y desarrollar el 

crecimiento de todas las personas que forman el grupo, para ser un referente en el mercado. El respeto y los 

principios de igualdad de oportunidades y no discriminación marcan esta gestión.

Creemos en la igualdad, la fomentamos internamente y luchamos de manera activa contra la discriminación. 

Nuestros procesos de selección se basan en la búsqueda del mejor talento y no incurren en sesgos de ningún tipo. 

En España, los cargos directivos destinados a mujeres tienen una brecha de -42%. En Portugal, los cargos en 

tiendas también tienen una brecha salarial negativa (-2%) y en Colombia, los cargos intermedios de oficinas 

suelen ser ocupados más por mujeres que por hombres, con una brecha salarial de -10%.

En 2020, la remuneración media de las mujeres que trabajan en Food Delivery Brands en Ecuador y en Colombia 

fue mayor a la de los hombres. Continuamente trabajamos, a nivel internacional, para ofrecer  remuneraciones 

equivalentes entre géneros, por darle cada vez una mayor importancia a la igualdad de género y por abolir 

cualquier tipo de brecha salarial.

El equipo de RSC actualmente se encuentra trabajando en una Guía de Lenguaje Inclusivo y la compañía está 

preparando un Plan de Igualdad. Ambos serán publicados y compartidos en 2021.

En Food Delivery Brands ponemos como prioridad el bienestar 

de nuestros empleados

LA IGUALDAD Y LA NO-DISCRIMINACIÓN
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Gracias a Food Delivery Brands University, realizamos programas de formación interna y crecimiento profesional 

dentro de la compañía, siempre innovando y buscando que las personas aprendan constantemente. Además, 

durante 2020 ofrecimos talleres online, a través de Gamification para la gestión del tiempo, liderazgo y negociación. 

Desde antes de la pandemia, implementamos cambios que nos permitieron ofrecer jornadas de teletrabajo 

voluntarias a los empleados, con el objetivo de generar un ambiente flexible, basado en el cumplimiento de 

objetivos, más que en el de horarios.

Con la llegada de la pandemia, fortalecimos nuestras herramientas digitales para asegurar el trabajado en 

equipo en remoto y creamos políticas que regulan la manera en que las personas trabajan desde casa. Es el 

caso de We Work Smart, una política que especifica las nuevas maneras de trabajar e incluye recomendaciones 

de desconexión digital.

En Food Delivery Brands ofrecemos diversos cursos y talleres formativos a los equipos. 

EL TELETRABAJO

FORMACIÓN

A través de ellos, apoyamos a las personas a afinar sus habilidades y a adquirir nuevos 

conocimientos y destrezas, permitiéndoles a la vez crecer en la compañía.

Apoyamos a la personas
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En tiendas ofrecemos jornadas flexibles que permiten a los empleados desempeñar otras funciones como, por ejemplo, 

estudiar. En oficinas medimos el éxito y nuestro desempeño a través de resultados, estableciendo horarios flexibles que 

permitan dedicar tiempo a necesidades personales y familiares, así como a intereses individuales.

CONCILIACIÓN

Creemos en una cultura flexible, por lo que promovemos la conciliación entre la vida 

profesional y personal de los empleados. Ahora más que nunca, entendemos la 

importancia del balance entre las distintas responsabilidades que tienen las personas 

que forman la compañía.

Desde nuestros comienzos, pero especialmente durante los meses más difíciles de la pandemia ocasionada por la 

Covid-19, la prioridad de Food Delivery Brands ha estado en proteger la salud y seguridad de las personas.

Tanto el bienestar de las personas que trabajan directa o indirectamente con nosotros, como el de todos nuestros 

clientes se han protegido a través de rigurosos y detallados protocolos de seguridad, prevención y actuación frente 

a la Covid-19. Estos protocolos están aún vigentes en todos los mercados en los que operamos. 

Además, los protolocos Contactless para nuestro servicio de delivery han sido referentes en otros mercados, 

asegurarando el más alto nivel de responsabilidad en cada entrega. Estos protocolos fueron continuamente 

actualizados, según los avances y ajustes de las normativas nacionales y locales, en cada uno de los países en 

los que operamos.

LA SEGURIDAD EN EL TRABAJO

Servicio de Entrega CERO CONTACTO

4
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LUCHAMOS CONTRA 
EL HAMBRE 

La logística y la operativa del grupo está diseñada para producir pizzas bajo demanda y evitar así el desperdicio 

de alimentos. Las tiendas de la compañía reciben los camiones con ingredientes cada dos días desde las 

fábricas y centros de distribución, los pedidos son ajustados a los análisis de consumo y predicción de la 

demanda para evitar así el desperdicio. 

Por su parte, las fábricas de Food Delivery Brands producen de manera responsable y cuentan con un 

innovador sistema tecnológico que permite evaluar las cantidades que deben ser entregadas a cada punto de 

venta. Nuestra producción en tienda depende de los pedidos de clientes. De esta manera, no se producen más 

pizzas (u otros productos) de las que se venden y, por ende, no incurrimos en desecho de alimentos dentro del 

día a día habitual de nuestras tiendas.

No obstante, a través de la marca Pizza Hut en España, nos encontramos trabajando en una colaboración con la 

plataforma Too Good To Go para ofrecer, por un importe muy pequeño, productos que se hayan podido preparar 

con un error frente a la comanda del cliente o que pudiesen ser susceptibles de desperdicio en su plataforma. 

La lucha contra el hambre es otra de las lineas de actuación de la compañía 

en materia de responsabilidad al pertenecer a un sector como el de la 

restauración. Como compañía responsable, creemos que la lucha contra el 

hambre nos concierne de manera directa y trabajamos continuamente por 

combatirla tanto dentro de nuestra operación, como fuera de ella. 

NO AL DESPERDICIO DE ALIMENTOS
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Con el fin de brindar apoyo a las personas más afectadas por la crisis sanitaria y económica 

ocasionada por la Covid-19, donamos miles de pizzas a nivel internacional.

Apoyamos a la personas

Aunque desde hace años en Food Delivery Brands realizamos donaciones de producto, particularmente pizzas, a 

colectivos en riesgo de exclusión, durante 2020 se llevó esta iniciativa a un siguiente nivel.

Así como grandes cantidades de ingredientes: queso, tomate, vegetales, entre otros, para contribuir a la 

lucha contra el hambre, la cual se agravó durante los primeros meses de pandemia. 

Algunas entidades con las que colaboramos para reducir el hambre:

PIZZAS SOLIDARIAS
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En España llevamos a cabo una iniciativa destacada, con el objetivo de evitar el desperdicio de alimentos. En 

nuestra fábrica de Daganzo, en Madrid, producimos nuestras masas de pizza, las cuales se distribuyen ya 

preparadas a las tiendas del país. En caso de que este proceso de fabricación incurra en algún subproducto, 

éste es entregado a una empresa que produce pienso animal. 

Esta iniciativa no solo nos permite evitar el desecho de un subproducto alimenticio que no genera ningún 

riesgo, sino que promueve la economía circular.

PROMOVEMOS LA ECONOMÍA CIRCULAR
A LA VEZ QUE PREVENIMOS EL DESPERDICIO DE ALIMENTOS

Pizzas donadas

Destinados al apoyo de la crisis
a través de donaciones

Organizaciones con las 
que hemos colaborado

A nivel internacional, las donaciones de producto registradas de 2020 correspondieron a 328.853 euros, sin 

contemplar la donación de ingredientes a comedores sociales, escuelas y fundaciones. Muchas donaciones 

se hicieron de manera espontánea a personas que pertenecían a las filas del hambre y, en algunos casos, 

a habitantes de calle. También, nuestros franquiciados participaron de manera activa y donaron una gran 

cantidad de pizzas por iniciativa propia. De esta manera, se estima que se donaron más de 60.000 pizzas.

A su vez, en España, pusimos nuestras motos a disposición de diferentes organizaciones para la distribución 

de alimentos y menús escolares, ajenos a la compañía, a aquellas familias que lo necesitasen.
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20
Universidades 

inscritas

Estudiantes de 
España, Ecuador y 

Colombia

17
Proyectos 
finalistas

6
Ganadores

+600

Internacional

Alumnos

+50 
Horas de sesiones 

de trabajo online

CREEMOS EN EL TALENTO, 
FOMENTAMOS LA CREATIVIDAD 

Además de colaborar con fundaciones que promueven la educación, cada año organizamos un concurso que 

fomenta el talento joven y las alianzas entre universidad y empresa.

Excellence Lab es un proyecto universitario que promueve el talento joven y creativo. Se celebra de manera 

anual desde 2017 a través de un concurso que reúne a alumnos de carreras afines a la Publicidad, la 

Comunicación y el Marketing, de diferentes universidades en Europa y América Latina y que contribuye a la 

formación académica, preparando a los jóvenes para el mundo laboral y ofreciéndoles oportunidades para 

darse a conocer frente a un reconocido jurado de profesionales en activo. 

En 2020, celebramos la IV Edición de Excellence Lab, retando a los estudiantes participantes a través de 

un brief real, como a los que se enfrentan nuestros equipos internos, para trabajar en una propuesta que 

contribuyera a la consecución de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, de la Agenda 2030 del Pacto Mundial 

de las Naciones Unidas. 

En Food Delivery Brands creemos en la importancia de la educación y en la manera 

en que una empresa internacional de gran escala puede contribuir a ella. 

EXCELLENCE LAB
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El grupo compuesto por las alumnas Andrea Rodríguez, Celia García, María Martín e Irene Seguer, de 

la Universidad Complutense de Madrid, España, presentó la propuesta “Te echamos una caja” con la que 

buscaban apoyar el comercio local de la ciudad de Teruel, en España, publicando información del mismo en 

las cajas de pizza de Telepizza. 

Esta propuesta fue una de las ganadoras de la IV Edición y el equipo de Telepizza quiso llevar a cabo el 

proyecto, de la mano de las estudiantes. Así fue y se obtuvieron grandes resultados:

“TE ECHAMOS UNA CAJA”

8.000 cajas de Telepizza diseñadas por las alumnas recorrieron Teruel, brindando visibilidad 

al comercio local. La campaña obtuvo 21 impactos en Medios de Comunicación y consiguió 

ayudar a los comercios de Teruel a visibilizarse durante los periodos de restricciones. 
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En Food Delivery Brands apoyamos de manera activa la inclusión y la diversidad, generando oportunidades 

para colectivos en riesgo de exclusión. 

Por su parte, el área de People asegura un alto nivel de no-discriminación en su proceso de selección, 

contratación y fidelización de personal. Nuestra Política de Recursos Humanos afirma que :

Desde hace varios años, en Food Delivery Brands apoyamos y trabajamos con el colectivo con Discapacidad 

Intelectual. Por lo general, las personas de este colectivo tienen un alto nivel de compromiso, pero se 

enfrentan a grandes dificultades a la hora de acceder a posiciones laborales, generando que exita  un alto 

riesgo de exclusión.

CONTRIBUIMOS A CREAR UN MUNDO DIVERSO, 
LLENO DE OPORTUNIDADES

La diversidad es un aspecto fundamental de nuestra compañía y cultura. Así, trabajamos 

continuamente por tener una plantilla altamente diversa y por fomentar espacios de 

tolerancia, respeto e igualdad en todo lo que hacemos, tanto interna como externamente.

CREANDO OPORTUNIDADES PARA PERSONAS DEL COLECTIVO D.I

FOTO AQUI
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CONTRIBUIMOS A CREAR UN MUNDO DIVERSO

En 2017, nació nuestro programa Juntos Crecemos. Desde entonces trabajamos de la mano de la Fundación 

DOWN España para crear oportunidades de inclusión socio-laboral para personas con Síndrome de Down. Gracias 

a una formación especializada, las personas que hacen parte de este colectivo pueden trabajar en la compañía, lo 

cual no sólo les representa un ingreso económico, sino que los motiva a aprender, los hace sentir parte de un grupo 

y les permite aprender nuevas habilidades. 

Por otro lado, en 2018 comenzamos a colaborar en España con FUNDACIÓN LaLiga y su proyecto LaLiga 

Genuine Santander, una liga de fútbol formada por personas con Discapacidad Intelectual. En 2019, decidimos 

llevar nuestro apoyo a los jugadores GENUINE a un siguiente nivel, comprometiéndonos a incorporar en 

nuestras tiendas de España a al menos un jugador de cada equipo. 

Al cierre de 2020, hemos incorporado a 18 jugadores y esta cifra crece cada vez más. Un 20% más que en 2019. 

En junio de 2020, con motivo de la celebración del Orgullo, firmamos un compromiso para incluir laboralmente 

a personas del colectivo transgénero en España durante el ejercicio 2021. 

Este ha sido uno de los colectivos más afectados por la crisis sanitaria y económica ocasionada por la Covid-19, 

además de contar con grandes dificultades a la hora de aplicar a vacantes laborales, incluso antes de la pandemia. 

FOMENTAMOS LA DIVERSIDAD, APOYAMOS AL COLECTIVO LGTBIQ+

FOTO AQUI
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PRODUCIMOS DE MANERA RESPONSABLE

Ponemos a disposición de nuestros clientes información transparente y completa sobre nuestros productos, 

ingredientes, alergenos y valores nutricionales. De la misma manera, buscamos innovar en productos más 

saludables, como es el caso de las Pizzas Sin Gluten y de nuevas opciones que están en proceso de creación. 

También contamos con una Política de Calidad enfocada en garantizar la Calidad y Seguridad 

Alimentaria, así como el Cumplimiento Normativo (legal e interno) mediante el respeto de 

políticas y normativas con total transparencia y asumiendo responsabilidades frente a ellas. 

Cumpliendo además con los requerimientos corporativos y de aquellos estándares a los que 

nos hemos adherido voluntariamente, trabajando siempre mediante un sistema de Gestión de 

Calidad con la premisa de una mejora continua.

Nuestros proveedores deben fabricar, suministrar y distribuir ingredientes, envases alimentarios, productos 

terminados y servicios clave en seguridad alimentaria, seguros e inocuos para los clientes y tiendas. Los 

criterios de homologación y evaluación de proveedores están claramente definidos y basados en aquellas 

herramientas necesarias para garantizar que los proveedores cumplen con la legislación vigente y con 

nuestros estándares. 

La compañía reconoce todos los estándares de GFSI y certificaciones asociadas (es decir, BRC, 

Estándares Globales, SQF 2000, FSSC 22000, IFS…). Además, en las homologaciones, se incluyen 

auditorías, periodos de prueba definidos, revisión de documentación de Seguridad Alimentaria e 

inspecciones de control. En el caso de incumplimiento de los requisitos de Food Delivery Brands 

o de no tener planificado un programa de actuación para cubrir los estándares requeridos, no 

podrán ser aprobados como proveedores.

Además, hemos instaurado prácticas sostenibles en nuestra cadena de producción, 

disminuyendo la cantidad de desechos y reduciendo su consumo energético y 

tenemos el objetivo de seguir fortaleciendo estos aspectos en 2021.

COMPROMISO CON LA SEGURIDAD ALIMENTARIA
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En Food Delivery Brands cumplimos con la información y etiquetado de productos y servicios 

requeridos por los procedimientos en vigor, en cada uno de los países en los que operamos, como 

es el caso de la ley de Información Alimentaria en Alérgenos, en España, que obliga a informar de la 

presencia en sus productos mediante un sistema que permita identificarlos claramente. 

En cumplimiento de la normativa vigente, todos los alimentos utilizados en las cocinas disponen de toda la 

información alimentaria en sus etiquetados o documentos anexos requerida para cada tipo de producto. 

Por otro lado, en los alimentos que elaboramos o servimos ya envasados, así como en los procesos de venta 

de los mismos (presencial y online), los clientes disponen de toda la información necesaria en cada caso, 

como, por ejemplo, la composición alergénica o los valores nutricionales de los mismos.

En Food Delivery Brands gestionamos las consultas y reclamaciones de nuestros clientes desde 

los Centros de Atención al Cliente (Call Center) situados en Madrid, Lisboa, Bogotá, Santiago de 

Chile y Quito donde centralizan todos los canales de atención al cliente a través de un número 

único, chat online, email y redes sociales. 

Se utiliza un sistema de gestión que permite gestionar todos los contactos desde una sola herramienta, 

creando un ticket por cada contacto, lo que facilita poder realizar tres calificaciones principales: consultas, 

incidencias o reclamaciones.

En el caso de reclamaciones, nos encargamos de la gestión ‘End to End’ de la reclamación hasta su resolución 

con el cliente. Las reclamaciones recibidas se deben cerrar en un plazo máximo de 72 horas. 

Durante 2020, debido a la crisis sanitaria ocasionada por el Covid-19, se incluyó una nueva tipología de queja y 

reclamación llamada ‘Protocolos Covid’ que aglomera las quejas recibidas frente al cumplimiento de los protocolos 

de Cero Contacto establecidos para proteger la seguridad, tanto de los repartidores como de los clientes.

Existen cuatro niveles de clasificación de las reclamaciones: leve, grave, muy grave e inadmisible. Por cada nivel 

de gravedad se aporta una solución distinta al cliente y la gestión se realiza por parte de un director de operación. 

Durante 2020 se recibieron 13.207 reclamaciones a nivel internacional y el 99% de ellas fueron resueltas.

INFORMACIÓN Y ETIQUETADO DE PRODUCTOS

RECLAMACIONES



MEMORIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA 2020

PRODUCIMOS DE MANERA RESPONSABLE

El grupo vela por la salud de sus 

consumidores, por ello, promovemos el 

consumo de pizzas junto a un estilo de 

vida saludable y equilibrado. 

En los últimos años hemos trabajado por la disminución 

del consumo energético, a través de la instalación de 

iluminación LED en fábrica y tecnología Exergy, 

consiguiendo grandes resultados. 

Nuestras fábricas y centros de distribución 

cumplen las normativas locales y vigentes para 

realizar la producción de sus alimentos, lo cual 

incluye auditorías periódicas.

Actualmente, nos encontramos trabajando 

en un plan para reducir el consumo de 

plástico en nuestras tiendas.
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REDUCIMOS NUESTRA 
HUELLA DE CARBONO

Contamos con una Política Medioambiental que tiene como objetivo minimizar 

el impacto de nuestra actividad en el medioambiente y promovemos iniciativas 

sostenibles, en línea con la legislación vigente.

Nuestros principales compromisos medioambientales, que deben ser cumplidos por todas las áreas y 

departamentos, son los siguientes:

En 2020, destinamos 748.896 euros a la prevención ambiental, a nivel internacional. Estos gastos incluyen 

el mantenimiento de los locales y los equipos, la gestión de los residuos, la prevención en cuanto a gas, 

combustible y energía, entre otros factores. 

En Food Delivery Brands otorgamos una gran importancia al cuidado del 

medioambiente y buscamos aplicar cada día más prácticas en línea con la sostenibilidad.

Dotar a la compañía de los medios necesarios para el conocimiento y 

cumplimiento de la normativa medioambiental vigente, incluyendo 

herramientas para su mejora continua.

Reducir de forma paulatina los residuos generados, procurando su reutilización 

dentro o fuera de la compañía. 

Prevenir y reducir la contaminación derivada de actividades de producción. 

Comunicar a los empleados, proveedores, clientes y otros grupos de interés los 

aspectos medioambientales necesarios para garantizar el cumplimiento de esta 

Política. 

Revisar anualmente si la Política Medioambiental es adecuada para garantizar 

el cumplimiento de los compromisos aquí adquiridos. 

Adecuar la operación a los Objetivos de Desarrollo Sostenible del Pacto 

Mundial, del cual somos firmantes en España, a través de la marca 

Telepizza.pizza.

1

3

5

2

4

6
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En Food Delivery Brands, minimizamos los residuos generados por nuestra producción y, aunque las medidas 

pueden variar ligeramente entre los países en los que operamos, todas se ciñen a las normativas locales y vigentes.

Un ejemplo de medidas destacadas es que, en España, el 100 % del subproducto procedente del proceso de 

producción se destina a alimentación animal, promoviendo la economía circular. En cuanto al resto de los 

residuos que se producen en las fábricas de la compañía y en la plataforma logística, se gestionan al 100 % 

por gestores autorizados y periódicamente auditados.

En Food Delivery Brands tenemos el objetivo de prevenir y reducir los desechos y el desperdicio de alimentos, 

procurando su reutilización dentro y fuera de la compañía. Todos los países en los que operamos deben 

aplicar medidas claras y suficientes para que así sea. Por otro lado, aplicamos normativas para promover el 

reciclaje en nuestros centros de producción.

En la compañía contamos con cuatro fábricas, las cuales año tras año implementan mejoras para proteger el 

medio ambiente y producir de manera responsable, teniendo en cuenta la sostenibilidad de los recursos que 

utilizan.

MANEJO DE RESIDUOS DE PRODUCCIÓN

CONTINUAS MEJORAS DE CONSUMO

En tiendas

-7%
De consumo 
energético

100%
De los residuos de 

centros de producción 
son gestionados

748.896€ 

Plan de 
reducción 
de plásticos

Dedicados a prevención ambiental

-17% 
De consumo 
de agua 

En flota de reparto

Plan de 
reducción 

de CO2
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REDUCIMOS NUESTRA HUELLA DE CARBONO

En Food Delivery Brands estamos comprometidos con minimizar nuestro impacto medioambiental, sobre todo 

en nuestra flota de vehículos. Así, el 73% de la flota actual emite menos de 120gr. CO2/100 kms y el 68% de los 

vehículos cuentan con un consumo inferior a los 5,7 l/100kms. 

MOVILIDAD SOSTENIBLE

En la fábrica de Daganzo, en España, durante 2020 hubo una disminución del 17% en consumo de agua y de 

7% de consumo energético.  Una de las metas para el próximo año es reducir el consumo de las calderas de 

nuestra fábrica en España en un 30%. Por otro lado, tanto México como España se han propuesto cambiar los 

sistemas de climatización en las oficinas de fábrica para disminuir el consumo eléctrico.

De aquí a tres años, nos hemos puesto la meta de implementar luces LED de nueva generación en todos 

nuestros establecimientos de México y de lograr un ahorro de energía del 5% frente al consumo de 2020. 

España, por su parte, se ha propuesto renovar su maquinaria por una de menor consumo energético.

Agua (m3) Electricidad (MWh) Gas natural (MWh) Otros combustibles (MWh)

232.529,24 85.823,229 3.104,21 12.941,603

Durante 2020, este fue el consumo total del grupo, a nivel internacional:
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Durante 2020 se ha continuado con las pruebas de reparto con motos eléctricas, iniciadas en 2017, y se prevé 

su puesta en marcha en 2021 en alguna localidad española como primer paso de implementación. El objetivo 

es, con el tiempo, trasladar este esfuerzo a más zonas de España y a más países en los que operamos.

También se ha continuado con el reparto mediante coches eléctricos para valorar distintas opciones de 

movilidad sostenible. Además, fomentamos el reparto en bicicletas eléctrica en las zonas céntricas en las que, 

por su situación, es posible realizar este tipo de reparto. 

Si bien el consumo de plástico en nuestra cadena de valor no es elevado, estamos trabajando en reemplazar 

completamente este material en los próximos años. 

Se han suprimido las bolsas de plástico en las tiendas de España y el equipo de Compras y Calidad trabajan 

cada día junto a proveedores para encontrar alternativas sostenibles a los productos plásticos que actualmente 

se siguen utilizando.

REDUCIENDO EL PLÁSTICO
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9 En 2017 nace Cajas Solidarias, una iniciativa que tiene el poder de unir a personas que quieren ayudar con 

aquellas que necesitan ser ayudadas.  A través de esta iniciativa, cada año Telepizza y Pizza Hut pone a 

disposición de diferentes ONGs y Asociaciones millones de cajas de pizza para, a través del espacio publicitario 

de las mismas, dar voz a diferentes causas sociales.

En promedio, cada caja de pizza que llega a un hogar pasa al menos 2 días en la cocina, lo que demuestra que 

es un excelente canal de comunicación, el cual utilizamos para promocionar nuestras propias campañas, pero 

que también vendemos a numerosas marcas como soporte publicitario, convirtiéndose en una de nuestras 

fuentes de ingresos. 

Por esa razón, decidimos donar un porcentaje anual de estas cajas a diferentes Fundaciones, ONGs y entidades 

sociales para dar voz y visibilizar sus proyectos y campañas. En 2020 lanzamos 7 proyectos de Cajas Solidarias.

En 2021 tenemos el objetivo de llevar este proyecto a Colombia y a México.

Por esa razón, trabajamos con aliados estratégicos como fundaciones, ONGs, entidades sociales e instituciones 

públicas y privadas para cumplir nuestros objetivos de la mano de los mejores.

En Food Delivery Brands creemos que juntos siempre es más fácil generar un cambio

CAJAS SOLIDARIAS

UNIDOS LLEGAMOS 
MÁS LEJOS
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UNIDOS LLEGAMOS MÁS LEJOS

DOWN España

Fundación 11Q

Asociación NUPA

Fe y Alegría

Fundación Inocente, Inocente

Cris Contra el Cáncer

DOWN Chile

Se lanzaron 1.000.000 de cajas para brindar visibilidad 

al día mundial del Síndrome de Down.

500.000 cajas dieron voz a la labor 

de la asociación, la cual presta apoyo a 

niños y familias con fallo intestinal.

Se lanzaron 1.500.000 cajas para brindar apoyo a niños 

con cáncer, discapacidad o en riesgo de exclusión.

Se lanzaron 500.000 cajas para brindar visibilidad 

al Síndrome de Jacobsen u 11Q, una enfermedad rara.

Se puso en marcha por primera vez en Ecuador el proyecto, 

lanzando 20.000 cajas para para impulsar la educación rural en el país.

Se donaron 400.000 cajas para brindar apoyo y 

visibilidad a la investigación contra el cáncer, como parte 

de un programa completo de apoyo a la entidad.

Se lanzó por primera vez en Chile el proyecto, 

a través de 200.000 cajas para brindar apoyo 

al Síndrome de Down en el país y visibilidad a la entidad.
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En Food Delivery Brands temenos un gran aliado que no sólo nos permite llegar a cada vez más personas y 

territorios alrededor del mundo, sino que también nos enseña sobre procesos sostenibles y nos apoya para 

lograr nuestras iniciativas sociales. Se trata de Yum!Brands, empresa norteamericana que gestiona las marcas 

Pizza Hut, Taco Bell y KFC, entre otras.  

En Food Delivery Brands operamos la marca Pizza Hut en Iberia y América Latina y, gracias a nuestra alianza 

con ellos, nos hemos convertido en el grupo multimarca líder en pizza delivery. Además de ello, trabajamos 

juntos para fortalecer el propósito social y compromiso de la marca Pizza Hut en los 30 países en los que 

operamos esta marca.  

Bajo la línea de An Equal Slice for Everyone, nos encontramos trabajando actualmente para desarrollar iniciativas 

de inclusión en los países a través de la planeación de un proyecto que hemos llamado More Than a Job.

UN ALIADO FUNDAMENTAL
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10
TOMAMOS UNA POSTURA ACTIVA 
FRENTE A LO QUE MÁS IMPORTA
Somos una compañía que toma postura frente a las causas sociales y medioambientales.

Creemos que, en ocasiones, puede ser importante alzar la voz para contribuir a que 

valores como el respeto, la tolerancia, la inclusión y la diversidad siempre se cumplan. 

En 2020 tomamos la postura más activa de todas. Cuando comenzó la pandemia, antepusimos lo más 

importante: la responsabilidad. Nuestras marcas pararon toda su comunicación comercial y nos enfocamos en 

transmitir mensajes y acciones de responsabilidad para contribuir con nuestros recursos y de manera activa 

a ayudar a los colectivos más afectados para las terribles consecuencia sociales, sanitarias y económicas de 

la pandemia a nivel global. 

Donamos más de 50.000 pizzas a aquellos que tenían dificultad para acceder a alimentos, llevamos libros 

escolares y medicamentos a las zonas más aisladas durante el confinamiento y contribuimos en diversas 

iniciativas locales que surgieron durante los meses más difíciles.

Además, regalamos pizzas a los héroes que nos cuidaban, a nivel internacional. Tan sólo en la primera semana 

de confinamiento, donamos más de 3.000 pizzas al personal sanitario, a los empleados de supermercados y 

a las fuerzas de seguridad.

Fueron muchas las maneras en que buscamos contribuir a la sociedad. Durante 2020 hicimos lo que siempre 

hemos hecho, como nunca lo habíamos hecho.



COMPROMISOS 2021
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COMPROMISOS 2021
Los esfuerzos en materia de sostenibilidad continúan, para todos los departamentos de Food Delivery Brands. Por un lado, 

frente a nuestro pilar de inclusión sociolaboral, nuestras alianzas con DOWN España y FUNDACIÓN LaLiga siguen vigentes y 

se fortalecerán en 2021. Seguiremos incorporando a personas del colectivo de Discapacidad Intelectual en nuestras tiendas, 

fortaleciendo la formación y promoviendo una cultura más tolerante, tanto dentro como fuera de nuestra compañía.

De la misma manera, tenemos el objetivo de trasladar este fuerte apoyo a la sociedad a los países de América Latina. Cada 

uno de ellos se encuentra actualmente evaluando cuáles son los grupos en riesgo de exclusión presentes en el entorno que 

los rodea, con el objetivo de generar iniciativas que fomenten su inclusión, a través de la marca Pizza Hut. 

Pizza Hut, a nivel internacional, cuenta con un propósito: An Equal Slice for Everyone, que se centra en fomentar la igualdad. 

De la mano de éste y con el apoyo de Yum Brands! buscaremos oportunidades para colectivos en riesgo de exclusión a 

través de nuestra red de empleo y nuestro expertise en formación. Así, en 2021, lanzaremos nuestro proyecto “More than 

a job”, enfocado en generar mucho más que empleo: sentido de pertenencia, aprendizajes, inclusión social.

En España, haremos oficial nuestro compromiso con la Federación Estatal LGTB (FELGBT) para incorporar a personas 

del colectivo transgénero en nuestras tiendas de Pizza Hut, al dar inicio a las primeras contrataciones, con motivo de la 

celebración del Orgullo. 

También queremos trasladar otras iniciativas destacadas de España a LATAM. Es el caso, por ejemplo, de las Cajas Solidarias. 

Aunque en 2020 se inició este proyecto en Chile y en Ecuador, queremos darle continuidad y llevarlo a Colombia y a México, 

así como fortalecerlo en España.

En cuanto al ámbito ambiental, continuamente trabajamos por mejorar el impacto de nuestra producción, por producir de 

manera responsable y por ofrecerle a los clientes opciones más variadas y saludables. En 2021, se lanzarán en España las 

Telepizzas Veguis, con el objetivo de que todos encuentren un lugar alrededor de nuestra mesa. 

Nuestras fábricas y centros de distribución continuarán implementando medidas que permitan proteger el medio ambiente 

y, actualmente, los equipos de Calidad y Compras están trabajando por encontrar sustitutos eficaces al plástico, para poder 

erradicarlo de nuestra cadena de valor en un futuro cercano. 

Continuamente seguimos innovando para ofrecer productos de la mayor calidad y que respondan a las necesidades de 

la sociedad, de manera sostenible con el medio ambiente. 



Para atender cualquier duda o aclaración sobre este documento os 
podéis poner en contacto con el equipo encargado. 

comunicacion@fooddeliverybrands.com

+34 916576200


