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Nos apasiona la innovacion y la excelencia, consideramos
el cliente como el centro de nuestra Organizacion e
integramos capacidades digitales y el mejor talento con el
fin de ofrecer experiencias memorables con nuestros
productos y servicios.
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Enamorar no requiere explicacion, simplemente jlo hacemos! y eso se ve
reflejado en nuestros Valores, que retunen lo mejor de nosotros para
ENAMORAR.
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01. Mensajede la Gerente General

Durante este 2021, nuestra Compafifa enfrenté retos asociados a la reactivacion econémica de nuestro pais, los cuales nos
llevaron a seguir transformandonos en pos del crecimiento de nuestros clientes, los usuarios de las marcas que
representamos y de seguir creando esas experiencias memorables que nos representan.

Estos retos nos llevaron aimaginar nuevas formas de ejecutar los procesos, de satisfacer las expectativas y necesidades de
los usuarios, de crear momentos que fueran recordados, de ejecutar acciones que aporten al crecimiento del paisy a
disefiar soluciones que nos ayuden a seguir liderando el mercado; por eso, a pesar de los limitantes que pudieron surgir
en el camino, nos abrimos paso a creer en que todo es posible.

Este tiempo que termina es una muestra de nuestra fortaleza y de que los resultados se alcanzan teniendo el mejor talento,
generando soluciones, productos y procesos eficientes, centrando toda nuestra experiencia en el cliente y buscando la
excelencia en todo lo que hacemos. Por esto, estoy muy complacida de presentar este informe de Gestion y Sostenibilidad
del 2021, en el que se evidencian los resultados de un trabajo hecho con dedicacion, profesionalismo y mucho amor. Por
lo cual me permito resaltar algunos aspectos de gran importancia para esta vigencia:

= Lagestion comercial permitié cerrar el afio con la incorporacién a nuestra familia Emtelco de 5 nuevos clientes, donde
parte de éstos nos permitieron fortalecer nuestra experiencia en el sector salud, ratificandonos como uno de los
principales proveedores de ese sector de la economia.

= Logramos la renovacién de varios contratos comerciales, los cuales conservamos a través de la participacion en
procesos licitatorios, demostrando asi la confianza de nuestros clientes en la oferta de valor y el modelo de
relacionamiento de emtelco.

= Durante el afio contamos en promedio con un equipo de humano de méas de 15,000 colaboradores a nivel nacional,
enfocados en realizar una gestion con dedicacién, amor y compromiso.

= Logramos la certificacién GMD/COPC, certificacion internacional que sirve como guia para la mejora del desempefio,
sentando las bases para una gestion enfocada en resultados y facilitar a las empresas avanzar rapidamente hacia la
mejora del desempefio operativo. Asi mismo, logramos mantener nuestras certificaciones bajo las normas 1SO 27001,
ISO 9001, y PCI DSS, que contribuyen al fortalecimiento de nuestros procesos y demuestran la conformidad de
nuestro sistema de gestion interno frente a estas normas.

= Recibimos cinco (5) premios oro a nivel nacional, dos (2) premios a nivel latinoamericano, que nos ratifican como
expertos creando las mejores soluciones y experiencias para nuestros clientes y usuarios. Desde el foco de nuestra
responsabilidad social, enfocamos nuestras actividades en implementar buenas practicas para impulsar el impacto
social de Emtelco, mediante estrategias que favorecen los temas de equidad, la diversidad e inclusion en cada uno
de nuestros procesos, es asi como fuimos reconocidos por CUSO Internacional, Comfenalco Antioquia y La Asociacion
Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) y su Fundacién, recibiendo asi tres (3) reconocimientos en el afio,
integrado estas buenas practicas para mejorar el bienestar de madres cabeza de familia, poblacion con
discapacidad, poblacién LGBTIQ+y migrantes venezolanos, entre otros.

= Dentro de nuestra estrategia de ser una empresa innovadora, focalizada en una ventaja competitiva con crecimiento
rentabley sostenido, fuimos reconocidos por INNpulsa Colombiay el Ministerio TIC como una empresa en trayectoria
Mega. Asi mismo la revista DINERO nos reconocié como una de las 200 empresas mas innovadoras cerrando la brecha
en innovacion ya que en el 2020 estabamos casi 12 puntos por debajo del promedio del ranking nacional y en el 2021

estamos solo un 1,33 por debajo, es decir redujimos la brecha en 10,4 puntos del promedio.



= Conseguimos un 85% en nuestra encuesta general de Clima Laboral, evidenciando una percepcién positiva de los
colaboradores en la satisfaccion laboral.

= Como parte de la puesta en préactica de uno de nuestros atributos estratégicos “enamorados del talento” hicimos
parte del programa “Empresas por la Vacunacién” en el cual de manera solidaria adquirimos 31,000 dosis de vacunas
contra el COVID-19 como una forma de proteger a nuestra gente y sus familias.

= Como resultado de la efectiva combinacion de estrategias comerciales y operativas, durante 2021 obtuvimos una
utilidad neta positiva por $36,296 millones de pesos, siendo 1,84 veces superior a la del 2020 ($19,639 MM).

= Yporultimo pero no menosimportante, ratificamos nuestro compromiso con el Pacto Mundial,y con el cumplimiento
de los objetivos de desarrollo sostenible apalancados en nuestro propdsito como organizacién que logré ser
sostenible financieramente y mantener la empleabilidad durante el 2021.

Es asi, como paso a paso vamos alcanzando nuestra meta de convertirnos en la mejor Compafiia del sector y ser un
verdadero Experience Hub, atendiendo a nuestros clientes a través de modelos de relacionamiento que estan a la
vanguardia en tecnologia, logrando gestionar de manera eficiente e innovadora las mejores experiencias de servicio, con
personal motivadoy calificado y poniendo en préctica las mejores estrategias operativas. Estoy segura de que el 2022 seré

un afio que nos permitira seguir creciendo, fortaleciéndonos y ratificado nuestro propdsito de “Enamorar personas y
Marcas”.

Por ultimo, quiero invitarlos a leer detenidamente este informe que resume los logros alcanzados, las metas esperadasy
los datos que reflejan que somos una Compafiia que sigue adelante, trabajando con el corazén.
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02. Sobre este Informe

Generalidades

Modelo de Sostenibilidad
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Informede Gestion y Sostenibilidad de
EmtEICO, VigenCia 202 11consolida los resultados de la gestion

corporativa, financiera, ambiental y de sostenibilidad, asi mismo, incorpora el Informe de
Gestion Anual de la Compafiia.

Generalidades

Los resultados de la gestion de Los resultados de la gestion y la La informacion fue recolectada y
Emtelco estan basados en la sostenibilidad hacen las veces de consolidada por las areas de
normatividad que regula la Comunicacion de Progreso para el Control Interno - Responsabilidad
actividad ~ empresarial  en Pacto Global de las Naciones Unidas, Social Empresarial y Ambiental de
Colombia. asi como la alineacién de nuestra la Compafiia.

gestion con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible, ODS.

Verificacién del reporte

Dentro del proceso de auditoria interna y atendiendo a criterios
de veracidad y calidad de la informacion, se adelantd la
verificacion de datosy fuentes de informacion relacionados en el
informe, aplicando normas internacionales de auditoria.

Contactos:
Erika Maria Vanegas Mdnera

Profesional Control Interno y Auditorfa
erika.vanegas@Emtelco.com.co

Luis Fernando Gonzalez Rojas
Profesional Responsabilidad Social Empresarial
luis.gonzalez@Emtelco.com.co

Aprobado por Asamblea de Accionistas (marzo 2022).

emtelco | rronsy”

CX & BPO marcas

! periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre 2021.


mailto:erika.vanegas@emtelco.com.co
mailto:luis.gonzalez@emtelco.com.co

Modelo de Sostenibilidad

Emtelco entiende la sostenibilidad como la creacion de valor compartido con los grupos de interés en el contexto
moderno donde prevalece una forma de vida digital, contribuyendo al desarrollo del pais de manera similar, es asi como
en estos escenarios llenos de cambios y transformacion para todos, continuamos identificando y gestionando los temas
de mayor relevancia (Inspirados por la Excelencia, Apasionados por la Innovacion, Enamorados talento humano,
Obsesionados en el cliente, Etica y Transparencia, Gestién responsable de la cadena de suministro, Responsabilidad
ambiental operacional, Desarrollo social de las comunidades donde operamos, Gestion de residuos electronicos, Eficiencia
energética y Cambio climdtico) para la sostenibilidad de la Compafiia y sus grupos de interés, donde, estos temas se
convierten en atributos gestionables por la administraciony su equipo de trabajo.

Esta gestién apalanca nuestro propdsito empresarial “Enamorar personas y Marcas” a través de nuestro modelo de
desarrollo sostenible que toma en cuenta los fundamentos de la gestién éticay la transparencia, la gestion de riesgos, el
buen gobierno corporativo y la gestién de la reputacion. De esta forma, reducimos los riesgos sociales, econdémicos y
ambientales, mejorando las oportunidades que ofrecen las tecnologias mediante el acceso, el uso responsable y la
apropiacion de las TIC.

Econdémico

/ !

g Equitativo
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Viable

N7,
Ambiental

Gobierno Corporativo

/VM 'Q/{,\Cb
R \

iesgos y Continuidad
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03. Nuestro Perfil Corporativo
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Naturalezay forma juridica

Emtelco S.A.S., es una sociedad por acciones simplificada, de economia mixta con capital publico superior al 50%, entidad
descentralizada indirecta, regida por las leyes civiles y comerciales colombianas. Hace parte del Grupo Empresarial
controlado por Millicom Spain S.L.

La siguiente es la composicion accionaria de la Compaiiia al 31 de diciembre de 2021:

Inversiones Telco S.A.S. P 13,720,336 acciones /99.9999854% participacion

l Colombia Mévil SA ESS.P. P 1 accidén /0.0000073% participacion

Orbitel Servicios Internacionales S.A.S. P 1 accién /0.0000073% participacion

i

Organos de gobierno, La Compafiia tiene definida la siguiente estructura de gobierno, quiénes direccionan el actuary velan
por el cumplimiento de los objetivos corporativos:

= Asamblea General de Accionistas, principal 6rgano de gobierno, que dirige la Compafiia y establece sus objetivosy
propdsitos, de acuerdo con las funciones definidas en los estatutos sociales y en el Reglamento Interno. En 2021, la
Asamblea General de Accionistas sesiond en 17 ocasiones, a través de una (1) reunién no presencial y dieciséis (16)
mediante voto escrito.

= Gerencia General, encargada de la administracion de la Sociedad, su representacion legaly la gestion de los negocios.
El Gerente General es nombrado por la Asamblea General de Accionistas, por mayoria simple de los votos
representados en la reunion, y podra ser removido en cualquier tiempo. Como Representante Legal tiene facultades
para celebrar o ejecutar (conforme a lo establecido en los estatutos) todos los actos comprendidos en el objeto social
o que se relacionen directamente con la existencia y el funcionamiento de la Sociedad. El Gerente General tiene dos
(2) suplentes, elegidos por la Asamblea de Accionistas (mayoria simple).

= Comités internos, definidos como mecanismos asesores de cara a la toma de decisiones:

Asesoray sirve de 6rgano consultivo de la Gerencia General en la toma de decisiones.

Cqmltgfje Disefia la planeacion estratégica de la entidad.
Direccion
Vela por el cumplimiento de las politicas corporativas definidas.
- Estudia, analiza y formula politicas sobre prevencion del dafio antijuridico y defensa de los
Comité de intereses de la entidad.
Conciliacién

Fija directrices para manejo de las conciliaciones y demas asuntos litigiosos de la Compafiia.

Define las politicas, los programas de trabajo y la toma de decisiones en los procesos
Comité de Archivo | administrativos y técnicos de los archivos de la sociedad segun lo definido en el Decreto 2578

de 2012.
Comité de Instancia para dar cumplimiento a las Resoluciones No. 652 de abril 30 de 2012 y No. 1356 del
Convivencia Ministerio del Trabajo del 16 de julio de 2012 respecto de la conformacion y funcionamiento
Laboral del Comité de Convivencia Laboral de entidades pUblicas y Compafiia s privadas.
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Estructura directiva

Equipo directivo que durante 2021y a la fecha lidera la gestion de la Compaiiia.

Group relation team

o 4

CEO

_’_.

Maritza Garzdn Vargas

Soporte legal

\\%a |

Juan Manuel Sanchez

i‘
A °
Carlos Mario Arango
Director Administrativo y Financiero
L

L
@
==
Juan David Adarve

Director General de
Operaciones

°
Y

—_
-

Leonardo Jaimes
Directorde Tly TD

Natalia Gébmez
Directora de
Experiencia Cliente

Juan Eduardo Jaramillo
Director de
Talento Humano

Director Comercial

Victor Taborda
Director de Estrategia
y Transformacion Digital
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Cambios significativos

Durante el 2021 se mantuvo la estructura directiva, consolidandose durante el afio la recién creada Direccion de Estrategia
y Transformaciéon Digital potencializando en la Compaiiia las areas de innovacién, proyectos, disefio de producto,
laboratorio de soluciones digitales y especialmente el area de automatizacion. Adicionalmente, en esta vigencia se definié
el equipo de Inteligencia Digital DIX que enfoco sus esfuerzos en definir estrategias que permitan ampliar el portafolio
de productos y servicios, asi como el crecimiento en el mismo. Desde el punto de vista tecnolégico se fortalecié el area de
desarrollo de soluciones con el fin de atender la gran demanda de Fabrica de Soluciones y desde el foco operativo se
fortalecié el equipo gerencial para las operaciones de servicio al cliente en la cuidad de Bogota.

Por otra parte y dada la continuidad de la emergencia sanitaria por el Covid-19 se conservé el modelo operativo definido,
donde el 75% de nuestro personal operativo de Contact Center estuvo en el modelo de Trabajo en Casa o Home Office, lo
que significd un robusto despliegue logistico y tecnolégico.

Acontecimientos acaecidos después del gjercicio

Finalizado el ejercicio 2021 y a la fecha del presente informe, no se han presentado hechos o situaciones que pudieran
afectar de manera significativa a la Sociedad.

15



Dimension de la Compaiiia

S 572,843 millones de Ingresos

operacionales.

17,2 % Margen Ebitda

&

*

13,144 empleados,

distribuidos a nivel nacional
969% con contrato laboral directo.

+ de 60 marcas,

de los sectores publicoy privado.

[ ]

L]

Prestamos servicio desde Colombia a

11 paises de América.

75% de los empleados
operativos

en modelo Home Office.

L] L
L L
L] L

: 281 proveedores,

95% nacionales,
5% internacionales
$25,629 millones en ahorros.
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Nuestras unidades de negocios, portafolio y cobertura

En 2021, diversificamos nuestro portafolio de productos y soluciones hacia una oferta cuya propuesta de valor se centra en

crear las mejores experiencias para clientes y usuarios, asi cumplir un nuestro méximo propésito: EN@mMaorar

Personas y Marcas.

Gestion de Experiencias - CX

Disefiamos soluciones y experiencias centradas
en el Cliente, en sus necesidades vy las
expectativas de sus usuarios, lo que nos permiten
brindar las mejores experiencias a los usuarios de

las marcas que representamos.

Soluciones Digitales — DX

Nos apasiona lainnovacion tecnoldgica agil para
la generacion de soluciones, productos vy
procesos eficientes que permitan maximizar el
valory experiencia para clientes y usuarios.

Gestionamos vy
conocimiento  de
representamos a través del anélisis de
grandes cantidades de datos de acuerdo con
la estrategiay perfil de sus usuarios.

Consultoria CX

Con nuestros expertos
identificaciony desarrollo de nuevas habilidades
y capacidades para la marca partiendo de su
historia, experiencia y estrategias a recorrer.
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Mercados y sectores, al cierre del 2021 contamos con més de 60 marcas de los sectores publicos y privado que pueden
acreditar la excelencia en la prestacion de nuestros servicios:

Comercio | Gobierno | Financierosy Seguros Utilities
Salud | Telecomunicaciones Cajas de Compensacion Educativo

Transporte

Construcciéon

Cobertura, al cierre del 2021, a nivel nacional, contamos con sedes en 3 ciudades: Medellin, Bogota y Barranquilla,
prestando servicios de Contact Center, BPO Presencial y BPO Instalaciones y reparaciones, impactando las siguientes
regionales:

Regional Norte La Guajira, Cesar, Magdalena, Atlantico, Bolivar, Sucre, Norte de Santander, Cérdoba.
Regional Occidente Antioquia, Caldas, Chocd, Valle del Cauca.

Regional Centro Bogotéa D.C, Quindio, Boyaca, Casanare, Cundinamarca, Huila, Tolima, Risaralda.
Regional Oriente Arauca, Guaviare, Meta, Santander, Vichada.

Regional Sur Cauca, Narifio, Putumayo, Caqueta.

A nivel internacional, prestamos servicios desde Colombia a 11 paises de América en el segmento de servicio al cliente y
cobranzas a través del Contact Center:

Mexico, ,
Panama,
Guatemala,
Ecuador,
El Salvador, ,
. Peru,
Costa Rica, .
S . Boliviay
Republica Dominicana, .
. Chile.
Puerto Rico,
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Informacion general

Empresa: Emtelco S.AS.

Sitio web corporativo: www.Emtelco.com.co

Buzdn corporativo: servicioalcliente@Emtelco.com.co

Fax corporativo nacional: (604) 3897071

Direccién de correspondencia: Medellin Calle 14 N° 52A - 174, sede Olaya - Cédigo postal: 050024.

Con sedes operativas en: Bogota - Barranquilla - Cali - Buga - Ibagué - Manizales - Pereira - Dos quebradas.

Redes Sociales:

Instagram: Twitter:

Facebook: @emtelco emtelcooficial @emtelco

Asociaciones y gremios en [os que participamos

Descripcién

Asociacion Colombiana de BPO? (BPRO)
Pacto Global

Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia - ANDI

Trayectoria MEGA

2 BPO (Business Process Outsourcing),

LinkedIn:

Youtube: Emtelco CX & BPO
emtelco

Participacién
Miembro Junta Directiva.

Adherido desde el 2012.

Miembro de Junta Directiva.

Participante del acompafiamiento brindado por
la Camara de Comercio de Medellin.
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Premiosy reconocimientos 2021

Durante 2021, la Compafiia obtuvo diversos reconocimientos que ratifican nuestra experiencia en el sector, asi sumamos
mas de 60 premios nacionales e internacionales con los cuales ratificamos ser el mejor aliado para@namorar personas

y marcas.

iEmtelco recibe dos nuevos galardones en el Premio LATAM 2021!

Nuestra experiencia ofreciendo soluciones de Contact Center y BPO a nuestros clientes corporativos, fue reconocida una
vez mas y galardonada con dos nuevas estatuillas en el Premio Latinoamericano a las mejores Organizaciones para la
interaccién con Clientes, ALOIC

Plata a Mejor Operacion

iro a Mei ale sl Af :
Uro a Mejor Talenlo del Ao de Empresa Tercerizadora

iEmtelco recibe cinco premios Oro en el marco del 18 Customer
Experiencie Summit 2021 por la Asociacion Colombiana de BPO
BPrO!

Oro a Mejor Administracion del Capital Humano.
Oro a Mejor Contribucién Tecnologica.

Oro a Mejor Estrategia de Cobranza.

Oro a Mejor Estrategia Multicanal.

Oro a Mejor Gestidn Exportadora.




Emtelco recibe reconocimiento en Inclusién Laboral con enfoque de Género.
Premios Inclusién 2021 por Comfenalco Antioquia

iReafirmamos que somos inclusién! Contamos con buenas
practicas de inclusion para mujeres cabeza de familia, poblacién
LGBTIQ+, personas en condicién de discapacidad y migrantes
venezolanos. Tenemos cerca de 10 programas que fomentan el
bienestar de poblacion vulnerable.

La Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) y su
Fundacién, nos reconocieron en la Lista de Empresas INspiradoras 2021
gracias a nuestra iniciativa "La ruta de la inclusion”

Con nuestro nuevo reconocimiento
de inclusién jSomos {in}spiracién

con la cual buscamos impulsar el impacto
social de Emtelco, mediante estrategias
que favorecen la diversidad e inclusién en
cada uno de nuestros procesos.

Cusc Canadi

TN — -

P et v e 40—

Reconocimiento asociado a Responsabilidad
Social e Inclusion por CUSO Internacional.
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Megai a la innovacion empresarial

iNNpulsa Colombia y el Ministerio TIC reconocieron a
Emtelco por culminar exitosamente el programa MEGAI.

La revista DINERO nos reconocié como una de las 200
empresas masinnovadoras cerrando la brecha eninnovacién ya
que en el 2020 estdbamos casi 12 puntos por debajo del
promedio del ranking nacional y en el 2021 estamos solo un 1,33

por debajo, es decir redujimos la brecha en 10,4 puntos del
promedio
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Entorno macroecondmico

La recuperacion econémica mundial proyectada para 2021, contrasta con las dificultades del afio anterior, en el cual se
present6 una caida del PIB en la gran mayoria de paises debido a la pandemia por Covid-19. Apalancado en la vacunacion,
investigacion y nuevas medidas para combatir la pandemia, el FMI proyecté un crecimiento de 5,9% en la economia
mundial, a pesar de las nuevas variantes del virus y de la crisis de suministros generada por los desafios logisticos de
transporte y contenedores que impacto globalmente las economias mayoritariamente en el segundo semestre de 2021.

Para América Latina se proyecto un crecimiento economico de 6,3% Y para Colombia, se proyecté el 7,6%, siendo el pais el
tercero con mayor crecimiento de la regién impulsado por la reactivacién econémica de la mayoria de los sectores como
consecuencia del buen ritmo de vacunacion (Colombia fue el cuarto pais de la regién que mas vacunas aplicd a su
poblacion). Porotro lado, dicho crecimiento se limité por tres factores importantes: el paro nacional, la crisis de suministros
derivando en escasez de materias primas y la devaluacion del peso colombiano frente al dolar como resultado de la
incertidumbre de los mercados. Como consecuencia de estos Ultimos, el desempleo en el pais para noviembre cerrd en
10,8% y el IPC cerro el afio en 5,62%, incrementando el costo de bienes y servicios para los colombianos.

No obstante las condiciones econdmicas y sociales adversas del 2021, en Emtelco continuamos presentando soélidos y
sostenidos crecimientos en las operaciones de clientes actuales y la llegada de nuevos clientes, que en conjunto con
eficienciasinternas, automatizacionesy la incursién decidida en nuevos productos digitales, nos permitio obtener positivos
resultados y ver el futuro con optimismo asumiendo el reto de la continua transformacién digital.

Resultados financieros

Losingresos operacionales para 2021 cerraron en $572,843 millones de pesos ($477,395 en 2020) y una utilidad neta positiva
por $36,296 millones de pesos (19,639 en 2020). Al cierre del 2021, Emtelco mantiene una posicién financiera sélida.

Las estrategias en esta perspectiva estan enfocadas principalmente en alcanzar la MEGA declarada para 2025 en cuanto a:

= Crecimiento deingresos en negocios existentes o de base instalada.
* Mejoraen los margenes.

» Generacién de mayores ingresos por nuevos modelos de negocio.

= Controly eficiencias operativas en costos y gastos.

Desempefio de los negocios

El 2021 fue un afio completamente retador, donde la Compafiia enfoco todos sus esfuerzos en continuary estabilizar las
operaciones desde el modelo de Home Office, siempre en pro de garantizar la continuidad de los negocios de nuestros
clientes aportando con nuestra dedicacion a la satisfaccion de sus usuarios y enamoralos cada dia de las marcas que
representamos. Cerramos el aflo con el 75 % de nuestros colaboradores operativos bajo el modelo de home office
conectados para la atencién del servicio. Adicionalmente incorporamos a nuestra familia Emtelco 5 nuevos clientes que
confiaron en nuestro propositoy depositaron su confianza en que, con nuestra gestién diaria Enamoraremos a sus usuarios
de sumarcay sus resultados.

En 2021 nos consolidamos como el Contact Center con la mayor operacion del sector salud, con la incorporacion a nuestro
portafolio de 3 clientes de este sector, adicionalmente implementamos diferentes robots y RPA (Automatizacion Robotica
de Procesos) y opciones de autogestion que redundaron en una mayor eficiencia en la atencién generando mejores
resultados.
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Ademas, durante este afio logramos la certificacion GMD/COPC certificacion internacional especifica para Contact Centers
lo cual reconoce que Emtelco operara con los mejores estandares de la industria a nivel mundial.

Otroimpacto relevante durante la gestién del 2021 se enfoca en nuestro talento humano, ya que, ademas de las actividades
desarrolladas en el afio para su bienestar emocional, laboral y familiar, desde Emtelco desplegamos toda una estrategia
de vacunacion contra el COVID-19 buscado asi que nuestro equipo de trabajo y sus familias contaran con el acceso a este
recurso con mayor agilidad y oportunidad, cerramos el afio logrando aplicar mas de 18,000 dosis, aportando nuestro
granito de arena para que el pais se posicionara como el cuarto de la region que mas vacunas aplico a su poblacién.

Transformacion digital e innovacion

Durante 2021, La Compafiia implementé cuatro nuevos productos lo cual permitié incrementar el portafolio de productos
y soluciones, siempre apalancados en nuestra pasion por la innovacién. Estos productos se enfocan en:

= |dentificar las debilidades y fortalezas de los servicios que ofrecen nuestros clientes (Quality-e Aseguramiento CX),
permitiendo asf definir estrategias de mejoramiento y fortalecimiento de la experiencia.

= Automatizar la atencién a través de canales digitales (eBot - Chatbot basico) para consultas sencillas y frecuentes.

= Estructurar la atencién de primer nivel (eDesk Mesa de servicio nivel 1) para situaciones relacionadas con las TICS y
acompafiamientos a demanda.

= Soluciones de contacto telefénico y digital (eSolution Productos estandar del Contact Center) para gestionar las
necesidades de servicio al cliente y ventas.

Se continud con el fomento de la innovacion, lo que nos permitid ser elegibles para ser beneficiados con incentivos
tributarios, horas de consultoria y acompafiamiento, donde:

= Obtuvimos beneficios tributarios a través del proyecto “Modelo Digital Smart Workforce” en la optimizacién de
procesos misionales, a partir de la adopcion de la tecnologia RPA para la generacion de experiencias memorables en
el usuario.

= Contamos con acompafiamiento de la Camara de Comercio de Medellin para la definicion de nuevo modelo de
gobierno de producto, logrando, a través de su extensionista Blaster, un proceso mejorado, mas eficiente y alineado
a las expectativas de la Compafiia, identificando los elementos importantes, su proceso y transiciones, los cuales
tiene como propdsito mejorar nuestro time to market y el desarrollo de nuevos productos y servicios.

Adicionalmente, durante esta vigencia finalizamos la ejecucién de las actividades de participacion del programa Megai en
compafiia con Innpulsa y 10X Consultores, programa enfocando en ayudar a la evolucion de las compafifas identificando
nuevas oportunidades de negocio o intra-emprendimientos. En 2021, con la finalizacion de este anélisis, la Compafiia
implemento la idea Centro de Inteligencia Digital - DIX orientada a generar conocimiento sobre el comportamiento de los
usuarios en los canales digitales a través del monitoreo y analisis de datos para co -crear estrategias de servicio al cliente
efectivas, creando una estructura que soportara toda la gestién.

Desde el foco de innovacion, durante 2021 definimos alcance, politica, visién y gobierno del Sistema de Innovacion Eureka,
definiciones desarrolladas en la participacion de Programa de la Camara de Comercio de Bogota sistemas de gestion de
innovacién. Como actividades estratégicas realizamos:

» Los primeros dias de innovacion, enfocados en compartir, homologary fomentar la innovacion en la organizacion
a través de 6 charlas en temas técnicos de innovacion, con participacion de aproximadamente 1,716 personas,

* Premios RockStar, donde se premiaron 15 categoriasy se realizaron reconocimientos especiales a las personas que
actualmente son grandes promotores de la innovacion en la organizacion.
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Experiencia del cliente

En Emtelco todos los equipos estamos enfocados en generar momentos positivos a los usuarios de nuestros clientes
corporativos y en darles una atencién diferencial; por eso, nuestros resultados del afio en la percepcion del usuario final y
en las mediciones de la calidad del servicio son muy positivos vy reflejan nuestra obsesion por el cliente y por las
interacciones memorables.

A continuacion, presentamos el desempefio de los principales indicadores de percepcién de los usuarios finales y de
calidad:

* En el indicador que expresa los usuarios muy satisfechos con el servicio logramos resultados similares a los que
teniamos antes de la pandemia, obteniendo cumplimiento de la meta propuesta como organizacion y superando los
resultados de bench de industria para este indicador, cumplimos la meta propuesta en un 100,3% igual resultado de
cumplimiento comparado con los bench de industria, ademas logramos mantener estos resultados durante todo el
afio de manera consistente. Con esto logramos retomar los buenos resultados que nos caracterizaron en este
indicador en afios anteriores.

* Enlapercepciondel usuario final, respecto a la Solucién en Primer Contacto (SPC o FCR), logramos una sobre ejecucién
de la meta de 2 puntos porcentuales (102% de cumplimiento), esto consecuencia del trabajo juicioso con la operacion
y las &reas de apoyo y que a su vez es pilar fundamental en el logro de los resultados de otros frentes como lo son la
satisfaccion del consumidor con el servicio.

e Respecto a los indicadores que reflejan la calidad del servicio prestado tuvimos una evolucién positiva al cierre del
ano, superando en un 1,4% respecto al cierre de 2020 en el indicador con enfoque a usuario final y en un 2,5% en el
indicador con enfoque en el negocio. Estos resultados nos permiten continuar demostrando que estamos
comprometidos tanto con la experiencia del cliente, como con los resultados del negocio vy, por tanto, vamos
evolucionando de manera positiva en la calidad del servicio que ofrecemos al mercado.

Los anteriores resultados son el reflejo del trabajo colaborativo de todas las areas y del talento que aporta a la construccion
y entrega de las mejores experiencias de cliente. lgualmente, de la iniciativa “Unidos para Enamorar” en la que nos
enfocamos en trabajarjunto con las dreas de apoyo en temas fundamentales de los modelos de relacion en las operaciones
y lograr que lo que disefiamos se vea reflejado en cada interaccién.

Con los clientes de base instalada trabajamos en iniciativas de cara a los consumidores para facilitar y mejorar su
experiencia logrando llevar el componente de experiencia mas alla del servicio que prestamos y generar valor para los
clientes al realizar aportes en cémo los clientes llegan al consumidor final, esto lo logramos incorporando evaluaciones de
usabilidad en sus aplicaciones moviles, centros de ayuda y en general en los disefios de ejecucién del servicio.

En eficiencias einnovacién participamos activamente en el entendimiento de los procesos de cara al clientey en el redisefio
de estos para fomentar la autogestion y en los disefios de procesos a través de la automatizacion con robots y pantallas
Unicas.

Informe de relaciones econdmicas entre Emtelco; Tigo, Filiales y Accionistas

Desde la 6ptica comercial, Emtelco presta los servicios de Servicio al Cliente, Ventas, Retencion, Instalaciones y Reparaciones,
y Soporte a Procesos a sus partes relacionadas. Desde la dptica de abastecimiento, Emtelco tiene contratos con algunas
partes relacionadas para la ejecucién de su objeto social o funcionamiento, como es el caso de contratos de telefonia fija,
hosting, collocation, telefonia maévil, SMS, larga distancia, servicios publicos y arrendamientos. Todas estas operaciones
son realizadas en condiciones de mercado y en cumplimiento de la normatividad vigente.
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En los términos del articulo 29 de la Ley 222 de 1995, en los estados financieros de 2021 se informa sobre la intensidad de
las relaciones econdmicas existentes entre Emtelco, sus accionistas y partes relacionadas. Emtelco pertenece al grupo
empresarial controlado de manera directa por Inversiones Telco S.A.S. e indirectamente por las sociedades Millicom Spain
S.L., Peak Record S.L., Peak Five S.L., Global Albion S.L. y Global Locronan S.L., situacién de grupo que se encuentra
debidamente inscrita ante la CAmara de Comercio de Medellin.

La Emtelco no celebro operaciones con sus administradores.

Gestidn tecnologica

Durante el 2021 iniciamos la migracion de nuestra plataforma Core de Contact Center, plataforma posicionada en el
mercado como lidery visionaria segln los estudios realizados por Gartnery Forrester, dicha solucién refuerza el modelo de
continuidad del negocio, con un alto grado de confiabilidad y capacidad de recuperacion ante desastres. Adicionalmente
fortalecimos nuestra infraestructura tecnologica especialmente en la ejecucion del plan de continuidad de negocio y
controles de seguridad en el modelo de operacién home office, lo que ha garantizado la permanencia de las operaciones
para cada uno de nuestros clientes durante la emergencia sanitaria ocasionada por el Covid-19.

A continuacion, enumeramos algunos aspectos que apalancaron una mejor gestion tecnolégica durante el afio:

= Aprovisionamiento de su capacidad de cobmputo como servicio LaaS en el nuevo Centro de Datos, llevando alli el
crecimiento y la ampliacion de las operaciones del negocio logrando con esto una mayor capacidad,
disponibilidad, seguridad, escalabilidad y rendimiento.

= Se realizaron actividades de robustecimiento, actualizaciéon de sistema operativo y virtualizaciéon de
infraestructura, logrando atender los crecimientos de la operacion y optimizando los servicios de tecnologia para
la Compafiia.

= Continuamos con el desarrollo de soluciones como: IVR transaccionales, Chats, cobrowse, Callback, ClicToCall, Bots,
CRM s, WhatsApp, asistentes digitales, chatbots, entre otros, lo cual aumenta las capacidades de atencion en virtud
de la estrategia de nuestros clientes corporativos y Emtelco.

= Serealizo el despliegue de las soluciones tecnoldgicas para los clientes nuevos acorde con la propuesta comercial,
los cuales incluyeron conectividad, infraestructura, canales de voz, canales digitales y soluciones a la medida para
la prestacion del servicio.

= Fortalecimos los controles de seguridad para los escenarios de conectividad de la operacién Home Office.

= Implementamos la némina electronica en Emtelco.

= Aseguramos la plataforma de telefonia para garantizar el nuevo modelo de marcacién en Colombia.

= Actualizamos los componentes de la plataforma (Sip Server, RM, MCP, RS, Framework, UCS, Chat Server, Interaction
Server, URS) para garantizar una infraestructura optimay estable.

= Serealizd migracién de la tecnologia de telefonia E1/PRI a troncal SIP, asegurando la actualizacion de la plataforma
para evitar obsolescencia tecnolégica.

Regulacion y relaciones institucionales

La actividad de Emtelco no es regulada especificamente; por tanto, la normatividad general aplicable en su gestion es la
vigente para empresas que desarrollan actividades en materia de soporte a procesos de negocio.
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Contingencias legales

La Empresa tiene pasivos contingentes con relacion a los juicios y otros riesgos legales que surgen en el curso normal de
los negocios.

Cumplimiento con lo establecido en la Ley 603 de 2000 sobre normas de propiedad
intelectual y derechos de autor

Emtelco respeta la normatividad y cumple a cabalidad con la ley sobre Propiedad Intelectual, por lo cual actualiza los
procesos implementando practicas que permitan garantizar un adecuado uso del software. Sensibilizamos a nuestros
colaboradores sobre la obligacion de utilizar Gnicamente software original y legalizado, en pro del cumplimiento de los
derechos de propiedad intelectual y realizamos auditorias para asegurar su cumplimiento. En linea con lo anterior, todo el
software de la Compafiia es adquirido legalmente mediante licenciamiento.

A través de clausulas de confidencialidad y acuerdos con empleados y proveedores, protegemos como secretos
empresariales la informacién privilegiada y los datos sensibles con el proposito de que las personas u organismos que
acceden a este tipo de informacién en cumplimiento de un deber o con miras a celebrar o a ejecutar un contrato, adquieran
la obligacion de reserva y queden sujetos a las consecuencias legales que conllevaria su transgresion.

Cumplimiento de Normas

Emtelco adelanté la evaluacion, con resultado favorable, sobre el desempefio de los sistemas de revelacion y control de la
informacién, cumpliendo con los estandares fijados por el Grupo Empresarial. De otro lado, en cumplimiento de lo previsto
por la Ley 1676 de 2013, la administracién declara que Emtelco no entorpecio la libre circulacién de las facturas emitidas
por los vendedores o proveedores.

lgualmente, Emtelco cumplio con sus obligaciones de autoliquidaciony pago de los aportes al sistema de seguridad social
integral, lo que se informa en cumplimiento de los articulos 11y 12 del Decreto 1406 de 1999. La Compafiia se encuentra a
pazy salvo por este concepto y no existen irregularidades contables en relacion con aportes al sistema, especialmente las
relativas a bases de cotizacion, aportes laborales y aportes patronales.

Asi mismo, se deja expresa constancia que el presente Informe no contiene vicios, imprecisiones o errores que impidan
conocer la verdadera situacion patrimonial o las operaciones de Emtelco.

Gestion transversal
Sistemas de Gestién y Calidad Corporativa, con excelentes resultados en la gestion del 2021, logramos:

» Recertificar el Sistema de Gestion Integral (SGI) bajo la norma ISO 9001 version 2015 por ICONTEC

= Certificar las sedes Industriales y Aguacatala en la ciudad de Medellin en la norma ISO 27001 por Control Case,
ampliando asf el alcance a 4 sedes.

= Certificar la operacién de Canales Digitales de Tigo, bajo la norma COPC - GMD, por Kenwin, convirtiéndonos en
la ler compafiia certificada en Colombia.

= Certificar la Compafiia en la norma ISO 45001 versién 2018 por ICONTEC con alcance a 5 de nuestras sedes
Aguacatala, Olaya, Industriales en Medellin; Instalaciones y Reparaciones en Itagli y el Dorado en Bogota.

= Certificar 20 nuevos auditores internos bajo la norma I1SO 9001:2015.

= Actualizar la politica del Sistema de Gestion Integral (SGI) incorporando las normas que lo conforman.

» Se egjecuto el Programa de Auditorias Internas a través de auditorias remotas cumpliendo con las actividades
programas en un 97%.
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= Secontinuo con la campafia propuesta desde el 2020 para dar cierre a los hallazgos de auditorias anteriores, la
cual tuvo gran acogida logrando el cierre de mas de 100 planes de accién de manera efectiva.
= Seestructuré el proyecto para la creaciéon del CRM para a gestion de las PQRSF de la organizacion.

Como retos para el afio 2022, desde el SGI nos enfocaremos en:

= Certificar a los auditores internos en las normas NTC 5801, ISO 45001 e I1SO 27001.

» Fortalecer el SGl incluyendo el Sistema de Innovacién bajo la norma NTC 5801.

» Recertificar el SGI bajo las normas GMD e ISO 27001, realizando la modificacion de sus actuales alcances.
» Ejecutarlas auditorias de seguimiento para las normas ISO 9001 e ISO 45001.

* Realizar laimplementacién del CRM de PQRSF para la organizacion.

Reputacion corporativa

Durante 2021 realizamos rastreo a las conversaciones directamente relacionadas con la marca, a través de herramientas
digitales que nos permitieron medir la reputaciény el nivel de conversaciones alrededor de Emtelco, analizando: relevancia
emocional, productos y servicios, vision y liderazqgo, responsabilidad social, innovacidn y andlisis de métricas.

Como resultado de este rastreo, la reputacion en canales digitales referencia resultados donde:

Incremento en las conversaciones de marca en mas de
un 8% respecto a la competencia.

Se ha alcanzado el crecimiento en el porcentaje de
preguntasy a su vez en las palabras claves relacionadas.

Tuvimos conversaciones positivas en torno a Mujeres
TIC y el conversatorio liderado por la Secretaria de la
Mujer en donde se hablé de violencia de género en los
ambientes laborales.

La marca sigue estando por encima de la competencia
en cuanto a su impacto digital, especialmente por el
desarrolloy evolucién de redes sociales.

Se logra observar un crecimiento en las tendencias
alrededor de Emtelco, esto debido principalmente a
tematicas como transformacion digital.

La comunicacién neutra sigue estando orientada a
medios de comunicacion que hablan sobre las ofertas
laborales que hay en Emtelco.

-

Datos tomados del Social Listening de noviembre del 2021.

Satisfaccién en el servicio (calidad y atencidn), durante el 2021 alcanzamos un resultado general del 94% (95% en 2020)
en la satisfaccion con el servicio suministrado por emtelco, calificada como buenay muy buena, es decir el denominado
TTB (Top Two Box), donde nuestros clientes resaltan la puntualidad, el compromiso, la responsabilidad e innovacién en
la gestion del servicio.



De nuestros procesos destacaron el acompafiamiento y el compromiso.
De nuestro conocimiento del negocio del cliente destacaron el interés de emtelco el ser un aliado para el

cumplimiento de los objetivos.

De nuestro compromiso con los objetivos del cliente destacaron la planeacién para un trabajo sinérgico.

De nuestra flexibilidad destacaron la rapidez y eficiencia en implementar acciones en pro del servicio.

De nuestra Proactividad destacaron nuestro conocimiento para proponer soluciones.

De nuestra Comunicacién con el Cliente destacaron la oportunidad, disponibilidad y el uso de canales que permiten

mayor agilidad,

De nuestra Calidad en la Prestacion del Servicio, destacaron la propuesta de mejorasy acciones en pro de contar con

una mejor experiencia.

Es de resaltar que nuestro indicador NPS del 2021 se ubicé en 66, 7%, superando el afio 2020 que marcd 64,9%.
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Gestion de Riesgos, el proceso de gestion de riesgos en Emtelco se lleva a cabo de forma continua de acuerdo con lo
establecidoen la politica, a lo largo del afio 2021 el equipo directivo y el &rea de gestion de riesgos participaron activamente
en esta gestion; y se desarrollaron planes de tratamiento de acuerdo con los principales riesgos estratégicos identificados
para la Compaiiia.

La filosofia empresarial y la estrategia de crecimiento de la Compafiia nos exigié contar con programas de gestién y
gobierno corporativo que cumplieran con los mas altos estandares internacionales; ademas de respetar plenamente el
marco legal local e internacional.

A nivel operativo, se brind6 apoyo metodolégico a los responsables de la identificacion y anélisis de riesgos relacionados
con la seguridad y salud en el trabajo, seguridad de la informacion para procesos; y aseguramos que los procesos de la
cadena de valor con las correspondientes matrices de riesgos, ejecutando revision, actualizacion y seguimiento
semestralmente.

Identificamos los riesgos operacionales de nuestros clientes, para implementar controles y asegurar el cumplimiento de
las obligaciones comercialesy contractuales. Adicional, se actualizaron los riesgos éticos y los programas de cumplimiento
relacionados con el lavado de activos vy el financiamiento del terrorismo, asi como los asociados con los riesgos de
corrupcion, soborno y soborno trasnacional.

En 2021 la Gestion Integral de Riesgos presenté un alto nivel de desempefio, donde obtuvo mayor conciencia y
responsabilidad sobre la gestion de riesgos en los diferentes alcances, asi como, una alta rendicion y documentacién de
riesgos y controles. La gestion integral de riesgos tuvo un alcance amplio, cubriendo objetivos estratégicos, de procesos,
proyectos y contratos con base en la metodologia establecida.

Continuidad del Negocio, en el afio 2021 y manteniendo la estrategia “trabajo en casa” actualizamos nuestro BIA o analisis
de impacto de negocio, planes operativos e integrando nuevas estrategias de continuidad de negocio de acuerdo con la
identificacion de los activos criticos ante la materializacion de una interrupcién y/o incidente en escenarios establecidos.
En el segundo semestre de 2021 se realizaron pruebas de continuidad de negocio de manera integrada con el equipo de
Seguridad y Salud en el trabajo en las diferentes sedes de la Compafiia donde logramos evidenciar la efectividad de los
planes ejecutados.

Seguridad de la Informacién, en 2021 enfocamos nuestros esfuerzos en continuar con la maduracion del sistema;
implementando nuevos controles para trabajo en casa; reflejando un excelente resultado en la auditoria de seguimiento
bajo la norma I1SO 27001:2013 la cual se realiz6 en el mes de septiembre; dando como resultado cero no conformidades,
ademas, se mantuvo la recertificacion PCI DSS 3.2 cumpliendo los objetivos de seguridad integrados a la estrategia general
de Emtelco. Se recibieron a satisfacciéon 11 auditorias, de las cuales cuatro fueron de nuestros clientes, dos de certificacion
con entes externos y cinco internas para cumplimiento del sistema.

Realizamos la implementacion del centro de ciberseguridad 7x24x365.

En el 2022 continuaremos fortaleciendo la estrategia de nuestro plan de sensibilizacion, cultura de seguridad y proteccién
de datos con el fin de garantizar la integridad, disponibilidad, confidencialidad y privacidad de la informacion.

Proteccion de datos personales, en 2021 fortalecimos nuestro programa de proteccién de datos personales realizando
actualizaciones a las politicas, procedimientosy practicas corporativas para el manejo adecuado y proteccion de los datos
personales de nuestros clientes, colaboradores, proveedores y terceros de quienes recolectamos este tipo de informacion,
de conformidad con lo estipulado en la Ley de Proteccion de Datos 1581 de 2012, Decreto 1377 de 2013, Decreto 886 de
2014y demas normas reglamentarias.
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Desde el Grupo Empresarial se desarroll¢ la auditoria de proteccion de datos, donde su conclusién general especificd que
“Emtelco se encuentra razonablemente preparado para probar a sus grupos de interés, que ha implementado un estdndar
de responsabilidad demostrada que le permite acreditar el cumplimiento legal de la Ley 1581, sus decretos reglamentarios y
las diferentes guias SIC. Se destaca el compromiso del Area de Control Interno y el oficial de Proteccidn de Datos para mantener
el Programa integral de proteccion de datos”

Durante 2021, la Compafifa no tuvo reclamaciones con relacién a fuga de informacion, niincidentes derivados a una mala
proteccion de la informacién, asegurando asi el correcto manejo de los datos que estan almacenados en los diferentes
medios. Se atendieron de manera oportuna todas las solicitudes asociadas a los derechos de los titulares de acuerdo con
lo dispuesto en la normatividad aplicable.

Para el aflo 2022 se continuara garantizando la implementacion y adopcidn efectiva de nuestra politica de proteccién de
datos personales, asi como la gestion y disposicién de todos los instrumentos necesarios para cumplir con las normas que
rigen la materia y aplicacion de buenas practicas dentro de la organizacion.

Gestién de la éticay la transparencia

Comprometidos con un actuar ético y transparente durante 2021 fortalecimos y actualizamos nuestro Programa de Eticay
Cumplimiento, a través de:

= Revisiony actualizacion de politicas de acuerdo con el nuevo marco normativo.

= Definicion, mejoramiento e implementacion del modelo de matriz de riesgos.

= Auditorfa Interna a nuestro Programa de Transparencia y Etica Empresarial y SAGRILAFT.

= Ajuste a nuestro procedimiento de Debida Diligencia.

= Monitoreo a clientes, empleados, miembros de junta directiva, proveedores y accionistas, asi como Debidas
Diligencias Ampliadas.

= Reportes externos a entes de control como la Unidad de Investigacién y Analisis Financiero (UIAF).

= Campafias de comunicaciony planes de formacion innovadores.

= Presentaciones periddicas sobre la gestién de nuestro Programa ante el Comité de Etica, la Junta Directiva vy
Asamblea de Accionistas.

Resultado de nuestro trabajo, cerramos el afio con:

= El 100% de nuestro Equipo Directivo y el 96% de nuestros empleados activos capacitados en Cédigo de Ftica,
Anticorrupcion y Antisoborno, Conflicto de Interés, Regalos y atenciones, SAGRLAFT, Interaccion con funcionarios
de Gobierno, Eventos y Patrocinios y Canales Eticos.

» El100% de la Gerencia de Compras capacitados en el proceso de Debida Diligencia.

= E[100% de nuestros miembros de Junta Directa presentaron su Declaracién Anual de Conflicto de Interés.

= E199 % de nuestros empleados activos presentaron su Declaraciéon Anual de Conflicto de Interés.

= EL100% de nuestros proveedores estratégicos fueron capacitados en nuestro Programa de Etica y Cumplimiento.

Siendo fieles a nuestra premisa de “Cero Tolerancia ante cualquier acto de corrupcion” continuamos alentando a nuestros
grupos de interés a utilizar los canales de denuncia disponibles de manera andnima. Al cierre del 2021 recibimos y
gestionamos 128 casos en la linea ética, ademas se presentd un caso de discriminacion y acoso el cual fue analizado 'y
tratado por el comité de ética generando las acciones correspondientes.
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Nuestros mecanismos de consultay reporte son:

Paginaweb http://www.Emtelco.com.co/contacto

Portal interno de Eticay

o http://www.Emtelco.com.co/ZonaE/empresa#tempresa normatividad
Cumplimiento

Correo electronico  linea-etica@Emtelco.com.co / sagrilaft@Emtelco.com.co

Linea Etica 018000517871

Formulario ROI (Reporte de

iy https://sarlaft.une.com.co/index.php?r=roi/formulario/create&st=1
Operacion Inusual)

Durante el afio 2021 no detectamos operaciones que estuvieran en contra de los principios establecidos en la Politica de
Anticorrupcion y Antisoborno, alineada con las préacticas de proteccion de Foreign Corrupt Practices Act (FCPA) vy la
Antibribery and Anticorruption Policy (AB/AC) y el estatuto de soborno transnacional. Durante esta vigencia no se
presentaron quejas de derechos humanos.

Adaptandonos a las nuevas dinamicas del entorno, para 2022, seguiremos fortaleciendo y consolidando nuestra cultura
ética, asi como, nuestro Programa de Transparenciay Etica Empresarial.

Retos y evolucién previsible 2022

Como retos para el afio 2022 la Compafiia se proyecta:

Continuar con el fortalecimiento del portafolio de clientes, apalancando las soluciones digitales.

Fortalecer los canales de comunicacion con los colaboradores con la inmediatez y oportunidad que lo requieren.
Fortalecer las mejores practicas que enriquecen las experiencias de los clientes y usuarios.

Fortalecer las estrategias de continuidad de negocio y seguridad de la informacion para afrontar los cambios que
surjan de acuerdo con las reglamentaciones legales y de entes de control paras los modelos operativos de la
Compafiiay cada uno de nuestros clientes.

Disefiar y probar un DRP personalizado para la ciudad de Bogotd, buscando optimizar los servicios de Tl en caso
de presentarse un desastre.

Integrar el SOC (Centro de seguridad) a nuestro centro de monitoreo el cual vela por la infraestructura, seguridad y
confidencialidad de la informacion para Emtelco y nuestros clientes.
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INFORME DEL REVISOR FISCAL

A los accionistas de
Emtelco 5.4.5.

INFORME SOBRE LA AUDITORLA DE LOS ESTADOS FINANCIEROS
Opinion

He auditado los estados financieros adjuntos de Emtelco S.A.5. [en adelante “la Empresa”), los cuales
comprenden el estado de situacion financiera al 31 de diciembre de 2021, los estados de resultado, de
cambios en el patrimonio v de flujos de efectivo por el afio terminado en esa fecha, v las notas a los
estados financieros, incluyendo un resumen de las politicas contables significativas.

En mi opinion, los estados financieros adjuntos, tomados de los libros de contabilidad, presentan
razonablemente en todos los aspectos significativos, la situacion financiera de la Empresa al 31 de
diciembre de 2021, el rezultado de =sus cperaciones y sus flujos de efectivo por el afio terminado en esa
fecha, de conformidad con las Mormas de Contabilidad v de Informacién Financiera aceptadas en
Colombia.

Fundamento de la Opinion

He llevado a cabo mi auditoria de conformidad con las Mormas Internacionzles de Auditoria aceptadas en
Colombia. Mis responsabilidades de acuerdo con dichas normas se describen mas adelante en la seccion
Rezponsabilidades del auditor. Soy independiente de la Empresa de acuerdo con los requerimientos
éticos que son relevantes para mi auditoria de los estados financieros en Colombiz v he cumplide las
demas responsabilidades de ética de conformidad con esos requerimientos. Considero que |z evidencia
de auditoria obtenida es suficiente v apropiada para proporcionar una base razonable para expresar mi
opinign.

Responsabilidad de la Administracion y de los responsables del Gobierno en relacidn con los estados
financieros

La Administracion es responsable por |a preparacion v correcta presentacion de estos estados financieros
de conformidad con las Mormas de Contabilidad v de Informacidn Financiera aceptadas en Colombia, v
por el control interno que la gerencia considere relevante para la preparacion y correcta presentacidn de
los estados financieros libres de errores significativos, bien sea por fraude o error.

Al preparar los estados financieros la Administracion es responsable de evaluar la capacidad de la
Empresa para continuar como empresa en funcionamiento, revelando, segldn corresponda, los asuntos
relacionados con la empresa en funcionamiento y utilizando el principio contable de empresa en
funcionamiento, salvo que la Administracion tenga la intencion de liguidar la Empresa o de cesar sus
operaciones, o bien no exista otra alternativa realista.

Los responsables del gobierno son responsables de supervisar el proceso para reportar |z informacicn
financiera de la Empresa.
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Deloitte.

Responsabilidades del auditor en relacidn con la auditoria de los estados financieros

Mi objetivo es obtener una seguridad razonable de que los estados financieros en su conjunto estan
libres de error material, debido a fraude o error, v emitir un informe de auditoria gue contiene mi
opinién. Seguridad razonable es un alto grado de seguridad, pero no garantiza que una auditoria realizada
de conformidad con las Mormas Internacionales de Auditoria aceptadas en Colombia siempre detecte un
error material cuando exista. Los errores pueden deberse a fraude o error v se consideran materiales si,
individualmente o en su conjunto, se puede esperar razongblemente gue influyan en las decdisiones
economicas que los usuarios toman baséndose en los estados financieros.

Como parte de una auditoria de conformidad con las Mormas Internacionales de Auditoria aceptadas en
Colombia, aplico mi juicio profesional y mantengo una actitud de escepticismo profesional durante toda
la auditoria. Asimismo:

Identifico v evallo los riesgos de error material en los estados financieros, debide a fraude o error,
disefio v aplico procedimientos de auditoria para responder a dichos riesgos v obtengo evidencia de
auditoria suficiente v adecuada para proporcionar una base para mi opinion. El riesgo de no detectar un
error material debido a fraude es mas elevado gue en el caso de un error materizal debido a error, va gue
el fraude puede implicar colusidn, falsificacion, omisiones deliberadas, manifestaciones
intencionadamente errdneas, o la elusidn del contral interno.

Obtengo un conocimiento del control interno relevante para lz auditoria con el fin de disefiar
procedimientos de auditoria que sean adecuados en funcion de las circunstancias v no con la finalidad de
expresar una opinion scbre la eficacia del control interno de la Empresa.

Evalio lo apropiado de las politicas contables aplicadas v la razonabilidad de las estimaciones
contables y las revelaciones relacionadas efectuadas por la Administracion.

Concluyo sobre lo adecuado de la utilizacion, por la Administracian, del principio contable de
empresa en funcionamiento v, basado en la evidencia de auditoria obtenida, concluyo sobre si existe o no
una incertidumbre material relacionada con hechos o condiciones gque pueden generar dudas
cignificativas scbre |la capaddad de la Empresa para continuar como empresa en funcionamiento. Si
concluyo gue existe una incertidumbre material, se requiere gue [lame la atencion en mi informe de
auditoria sobre la correspondiente informacion revelada en los estados financieros o, si dichas
revelacionss no son adecuadas, que exprese una opinidn modificada. Mis conclusiones se basan en la
evidencia de auditoria obtenida hasta la fecha de mi informe de auditoriz. Sin embargo, hechos o
condiciones futuras pueden causar que la Empresa deje de ser una empresa en funcionamienta.

Evalio la presentacion, estructura v contenido de los estados financieros, incluyendo la informacion
revelada, vy si los estados financieros representan las transacciones v eventos relevantes de un modo gue
logran la presentacion razonable.

Comunico a los encargados de gobierno de la Empresa, entre otros asuntos, el alcance v oportunidad
planeados de la auditoria v los resultados significativos de la auditoria, asi como cualquier deficiencia
significativa en el control interno, si la hubiere, identificada durante |z auditoria.

Otros Asuntos

Los estados financieros separados por el afio terminado el 31 de diciembre de 2020, que se incluyen para
propdsitos comparativos Unicamente, fueron auditados por otro revisor fiscal quien expresd una opinion
sin salvedades el 4 de marzo de 2021.
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INFORME 30BRE OTROS REQUERIMIENTOS LEGALES ¥ REGLAMENTARIOS

De acuerdo con el alcance de mi auditoria, informo que la Empresa ha llevado su contabilidad conforme a
las normas legales v a la técnica contable; las operaciones registradas en los libros de contabilidad, la
correspondencia, los comprobantes de las cuentas y los libros de actas y de registro de acciones se llevan
v se conservan debidamente; el informe de gestion de los administradores guarda la debida concordancia
con los estados financieros basicos e incluye la constancia por parte de la Administracién sobre no haber
entorpecido la libre circulacion de las facturas emitidas por los vendedores o proveedores; v la
informacion contenida en las declaraciones de autoliquidacion de aportes al Sistema de Seguridad Social
Integral, en particular la relativa a los afiliados v a sus ingresos base de cotizacidn, ha sido tomada de los
registros y soportes contables. Al 31 de diciembre de 2021, la Empresa no se encuentra en mora por
concepto de aportes al Sistema de Seguridad Social Integral.

Segln el articulo 4 del Decreto 2496 de 2015 gue modifica el numeral 1.2.1.2 del Decreto 2420 de 2015,
el revisor fiscal aplicara las I1SAE, en desarrollo de las responsabilidades contenidas en el articulo 209 del
Codigo de Comercio, relacionadas con la evaluacion del cumplimiento de las disposiciones estatutarias
de la asamblea o junta de socios v con la evaluacion del control interno. Asimismo, segin el Articulo
1.2.1 5 de dicho Decreto, para efectos de la aplicacion del articulo 1.2.1.2, no sera necesario que el
revisor fiscal prepare informes separados, pero si que exprese una opinion o concepto sobre cada uno de
los temas contenidos en ellos. El Consejo Técnico de la Contaduria Publica expedira las orientaciones
técnicas necesarias para estos fines.

Con base en la evidencia obtenida en dezarrollo de mi revisoria fiscal, durante el afio 2021, en mi
concepto, nada ha llamado mi atencion gue me haga pensar que: a) los actos de los administradores de la
Empresa no se ajustan a los estatutos yfo a las decisiones de la asamblea o junta de socios y b) no existen
o no son adecuadas las medidas de control interno contable, de conservacion v custodia de los bienes de
la Empresa o deterceros que estén en su poder.
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Introduccion

Informacion Corporativa

Emtelco S.A.S. (en adelante “Emtelco” o la “Empresa”), es controlada por Millicom Spain S.L. sociedad que ejerce control
directo sobre Inversiones Telco S.A.S., (en adelante “Inversiones Telco”), e indirecto sobre Emtelco. Su mayor accionista es
Inversiones Telco con el 99,9999854% de las acciones en circulacion.

Emtelco es una sociedad de capital mixto, mayoritariamente publico, organizada bajo la forma de una sociedad por acciones
simplificada, del orden municipal, de caracter comercial, con personeria juridica propia, plena autonomia administrativa y
capital independiente. Fue constituida por Escritura Publica nimero 1401 del 21 de julio de 1994, otorgada por la Notaria
Veintiuno de Medellin y se transformé en una sociedad por acciones simplificada (SAS) mediante Acta No. 40 del 2 de
diciembre de 2014 de la Asamblea de Accionistas, registrada el 14 de diciembre de 2014 en la Camara de Comercio de
Medellin. Su domicilio social es Medellin y su duracién es indefinida como persona juridica.

La Empresa tiene por objeto social principal, prestar servicios de tercerizacion de procesos de negocios (BPO) y contact center,
incluyendo entro otros: gestidn de procesos de soporte en front office y back office a través de los diferentes medios de
contacto, procesos de gestién y administracion de informacion, gestion de procesos tecnoldgicos, procesos de gestion del
talento humano, prestacion de servicios de consultoria, asesoria, capacitacion e interventorias, alquiler de infraestructura fisica
y/o técnica y/o tecnoldgica asociada a los servicios de la sociedad, asi como la comercializacion de los bienes que hagan parte
de dicha infraestructura y de servicios prestados por terceros, entre otros.

Control y Vigilancia
De acuerdo con su naturaleza y operacion la Empresa se encuentra sujeta a la inspeccidn y vigilancia de la Superintendencia de
Sociedades.

Estados Financieros

Bases de Preparacion

La Empresa, de conformidad con las disposiciones vigentes emitidas por la Ley 1314 de 2009 reglamentada, compilada y
actualizada por el Decreto 938 de 2021, Decreto 1432 de 2020 y anteriores, prepara sus estados financieros de conformidad
con normas de contabilidad y de informacion financiera aceptadas en Colombia - NCIF, las cuales se basan en las Normas
Internacionales de Informacién Financiera (NIIF) junto con sus interpretaciones, traducidas al espafiol y emitidas por el Consejo
de Normas Internacionales de Contabilidad (IASB, por su sigla en inglés) vigentes al 31 de diciembre de 2018.

En la preparacién de estos estados financieros, la Empresa ha aplicado las politicas contables, y los juicios, estimaciones y
supuestos contables significativos descritos mas adelante.

La Empresa tiene definido por estatutos efectuar un corte de sus cuentas, preparar y difundir estados financieros de propésito
general una vez al afio, el 31 de diciembre de 2021. La moneda funcional de la Empresa es el peso colombiano que a su vez es
la moneda de presentacion. Los estados financieros se presentan en millones y los montos se redondean a la unidad de millén
mas cercana, excepto donde se indique de otra forma.

Los estados financieros se prepararon sobre la base del costo histdrico, a excepcion de algunos renglones que incluyen
instrumentos financieros y financiamiento de deuda (medido a valor razonable), y la propiedad y equipo bajo arrendamiento
(inicialmente medido por el valor presente neto de los pagos futuros del contrato de arrendamiento).

El siguiente lineamiento que la Empresa aplica se encuentra incluido en los decretos mencionados y constituye excepcién a las
NIIF emitidas por el IASB (por sus siglas en inglés).

Conversion de Moneda Extranjera
Los activos y pasivos monetarios denominados en moneda extranjera se convierten a la tasa de cambio de cierre de la moneda

funcional vigente a la fecha de cierre del afio sobre el que se informa. Todas las diferencias se imputan al estado de resultados.

La siguiente tabla muestra las tasas de conversién de moneda para las operaciones de la Empresa al 31 de diciembre:

Tasa/Afo 2021 2020
Tasa de cierre dolares americanos 3,981.16 3,432.50
Tasa de cierre euro 4,527.38 4,199.84

Las partidas no monetarias que se miden en términos de su costo histérico en moneda extranjera se convierten utilizando las
tasas de cambio vigentes a la fecha de las transacciones originales.



Introduccion (continuacién)

Estados Financieros (continuacién)
Conversion de Moneda Extranjera (continuacion)

Las partidas no monetarias que se miden por su valor razonable en moneda extranjera se convierten utilizando las tasas de
cambio a la fecha en la que se determine ese valor razonable.

Clasificacion de Partidas Corrientes y no Corrientes

Un activo se clasifica como activo corriente cuando se mantiene principalmente para propésitos de negociacidn o se espera que
sea realizado en un plazo no mayor a un afio, posterior a la fecha de presentacidn, el efectivo o equivalentes de efectivo, no
esta sujeto a restricciones por su intercambio o para su uso en la cancelacion de un pasivo al menos un afio después del
periodo sobre el que se informa. Los demas activos se clasifican como activos no corrientes.

Un pasivo se clasifica como corriente cuando no tiene el derecho al final del periodo sobre el que se informa de aplazar la
liquidacion del pasivo durante, al menos, los doce meses siguientes a la fecha del periodo sobre el que se informa, los demas
pasivos se clasifican como pasivos no corrientes.

Juicios, Estimaciones y Supuestos Contables Significativos

La preparacion de los estados financieros de conformidad con las NCIF requiere que la Administracion utilice el juicio al aplicar
las politicas contables de la Empresa. Igualmente, requiere el uso de ciertas estimaciones y suposiciones contables criticas que
afectan los montos reportados de los activos y pasivos y la revelacidn de activos y pasivos contingentes a la fecha de los estados
financieros, y los montos reportados de los ingresos y gastos durante el periodo del informe. Estas estimaciones se basan en el
mejor conocimiento que tenga la Administracién sobre los eventos y acciones en curso y los resultados reales finalmente
pueden diferir de estas estimaciones. Las areas que implican un mayor grado de juicio o complejidad, o las areas donde los
supuestos y estimaciones son significativos para los estados financieros se describen a continuacién:

Juicios

En la preparacién de los presentes estados financieros, se usé el criterio administrativo en la aplicacion de las politicas
contables NCIF y el tratamiento contable. En particular, se hizo un uso importante del criterio administrativo en relacién con los
siguientes elementos:

e Pasivos contingentes - para determinar si una provisién debe o no ser contabilizada como pasivo (ver nota 24).

e Arrendamientos - para determinar si el contenido de los arrendamientos cumple con los criterios NCIF para su
reconocimiento como arrendamientos, o como contratos de servicios, o0 como elementos de cada uno (ver nota 10).

e Activos por impuestos diferidos - posible tiempo y nivel de ganancias gravables futuras, junto con las estrategias de
planeacion de impuestos futuros (ver nota 7).

e Tasas de descuento aplicadas a provisiones de retiro de activos y arrendamientos.

Estimaciones y Supuestos Contables Significativos
Las estimaciones son continuamente evaluadas y se basan en la experiencia histérica y en otros factores, incluidas las
expectativas de eventos futuros que se crean razonables bajo las circunstancias.

Debido a las incertidumbres inherentes a este proceso de evaluacion, los resultados reales pueden diferir de las estimaciones
originales. Las estimaciones estan sujetas a cambios en la medida que se disponga de nueva informacion que pueda afectar
significativamente los resultados operativos futuros. Se usaron estimaciones importantes en relacion con los siguientes
elementos:

e Reconocimiento de la propiedad y equipo y los activos intangibles al costo histérico a la fecha de adquisicidn (ver notas 15 y
16).

e Estimacion de la vida atil de la propiedad y equipo y los activos intangibles (ver notas 15y 16).

e Estimacion de provisiones, en particular provisiones para obligaciones por retiro de activos, los riesgos legales y fiscales (ver
nota 22).

e Valor razonable de activos y pasivos financieros (ver nota 13).

e Deterioro de cartera e inventarios (ver notas 18 y 19).

e Impuesto corriente y diferido (ver nota 7).

e Plazo de contratos de arrendamiento de derecho de uso incluyendo opciones de renovacién (ver nota 10).

e Pagos basados en acciones (Ver nota 4).

e Posiciones inciertas (Ver nota 24).
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Juicios, Estimaciones y Supuestos Contables Significativos (continuacion)

COVID-19 Analisis del Impacto en la Empresa

Durante el 2021, la pandemia tuvo un impacto importante y heterogéneo en la economia, pero sus fortalezas estructurales le
permiten consolidar una rapida recuperacidn. Parte de las mejoras en los indicadores de pobreza y desigualdad se perdieron
con el COVID-19, pese al esfuerzo del gobierno el punto de partida social impone retos mayores al pais. Se planted una reforma
tributaria que trajo consigo apoyos econémicos a los empresarios. El plan de vacunacién avanza, por lo que se da apertura del
comercio, eventos, conciertos, capacidad hotelera.

Emtelco ha tenido un rol destacado durante la contingencia relacionada con el COVID-19, conectando a los usuarios con las
marcas que representa y gestionando las interacciones que han aumentado significativamente desde el inicio de la
contingencia. Las lineas de atencidn de sectores como Salud, Telecomunicaciones, Servicios Publicos y Comercio han tenido
crecimientos acelerados y es por esto que la Empresa realizd un despliegue operativo, humano y tecnolégico que permitiera la
continuidad del servicio con excelentes niveles de calidad y que garantizara la seguridad de los colaboradores y sus familias,
otro escenario son los servicios que la Empresa presta de forma presencial, ha venido restableciéndose con mayor normalidad
debido a que se ha reactivado los sectores econdmicos lo que ha permitido y prestar el servicio de forma fisica en las sedes de
los clientes corporativos.

Implicaciones Contables:

Durante el 2021 el mundo aprendio a convivir con la pandemia. Debido a las vacunas, se mantuvo un grado de apertura mayor
que en el 2020. Finalizando el 2021, las perspectivas econdmicas disminuyeron debido a las nuevas variantes del COVID-19, la
Empresa establecid revisiones mensuales de las lineas de los estados financieros para identificar los impactos derivados de la
pandemia y como resultado se han identificado las siguientes implicaciones contables:

e  Deterioro de cuentas por cobrar: la Empresa contina monitoreando la probabilidad de impago de los clientes, sobre
lo cual no se ha evidenciado un impacto significativo a diciembre 31 de 2021 (ver nota 18).

e Arrendamientos: La Empresa dentro de la revision continua de sus contratos de arrendamientos, determind la
aplicabilidad del expediente practico del parrafo 46B “Concesiones de arrendamiento relacionadas con Covid-19” de
la NIIF16, el cual establece el reconocimiento contable de los posibles cambios en los contratos de arrendamiento que
pudieran presentarse con ocasion de pandemia ocasionada por el Covid-19, evidenciando un impacto al 31 de
diciembre de $1.167.

e Ingresos por servicios BPO: en algunos casos, debido a que el servicio prestado es presencial, han venido
reestableciéndose con mayor normalidad, al 31 de diciembre de 2021 presenté una disminucién de $516 en
comparacién con el 2020 (ver nota 1).

Finalmente, a la fecha de estos estados financieros, se ha determinado que no hay incertidumbres materiales que puedan
generar dudas significativas concernientes a la capacidad de negocio en marcha de la Empresa.

Normas de Contabilidad y de Informacion Financiera (NCIF) Aceptadas en Colombia que Fueron Adoptadas por la Empresa a
Partir del 1 de Enero de 2021

Al 31 de diciembre de 2021 no se presentan nuevas normas, mejoras o modificaciones aplicables a los presentes estados
financieros.

Normas de Contabilidad y de Informacion Financiera Aceptadas en Colombia Emitidas aiin no Vigentes

Las normas e interpretaciones que han sido publicadas, pero no son aplicables a la fecha de los presentes estados financieros,
son reveladas a continuacién. La Empresa adoptara esas normas en la fecha en la que entren en vigencia, de acuerdo con los
decretos emitidos por las autoridades locales.
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Normas de Contabilidad y de Informacion Financiera Aceptadas en Colombia Emitidas Aun no Vigentes (continuacién)

Normas IFRS Nuevas y Modificadas que atin no son Efectivas

Las siguientes normas han sido emitidas por el IASB, pero aun no son efectivas en Colombia:

Nuevas Normas e Interpretaciones

IFRS 10 e IAS 28 (modificaciones)

Venta o contribucidn de activos entre un inversionista y su asociada o
negocio conjunto

Modificaciones a IAS 1

Clasificacion de los pasivos como corrientes o no corrientes.

Modificaciones a IFRS 3

Referencias al marco conceptual

Modificaciones a IAS 16

Propiedad, Planta y Equipo - antes de ser utilizados

Modificaciones a IAS 37

Contratos onerosos - costos de cumplir con un contrato

Mejoras anuales a IFRS ciclo del 2018 —
2020

Modificaciones a IFRS 1 Primera adopcidn de las Normas Internacionales de
Informacion financiera, IFRS 9 Instrumentos Financieros, IFRS 16
Arrendamientos y la IAS 41 Agricultura

Modificaciones alalAS 1y alas
declaraciones de practicas 2 de IFRS

Revelacién de las politicas contables

Modificaciones a la IAS 8

Definicidn de las estimaciones contables

Modificaciones a la IAS 12

Impuestos diferidos relacionados a los activos y pasivos que surgen de una
sola transaccion.

NIIF 9

Reforma a la tasa de interés de referencia Fase 1y 2.

La Empresa no espera que la adopcidn de los estandares antes mencionados tenga un impacto importante en los estados
financieros en periodos futuros, excepto como se indica a continuacién:

Modificaciones a IAS 1: Clasificaciéon de Pasivos como Circulante y no-Circulante

Las modificaciones a IAS 1 afectan solo a la presentacion de los pasivos como circulantes y no circulantes en el estado de
situacién financiera y no por el monto o tiempo en el cual se reconoce cualquier activo, pasivo, ingreso o gasto, o la informacion
revelada acerca de esas partidas.

Las modificaciones aclaran que la clasificacion de los pasivos como circulantes y no circulantes se basa en los derechos de la
existencia al final del periodo de reporte, especifica que la clasificacidn no se ve afectada por las expectativas acerca de sila
Empresa va a ejercer el derecho de aplazar la cancelacion del pasivo, explicar que existen derechos si hay convenios que se

deban cumplir al final del periodo de reporte, e introducir una definicién del ‘acuerdo’ para dejar en claro que el acuerdo se
refiere a la transferencia de efectivo de la contraparte, instrumentos de capital, otros activos o servicios.

Las modificaciones son aplicadas retrospectivamente para periodos anuales que inician en o después del 1 de enero de 2023,
con la aplicacidn anticipada permitida. Adoptada en Colombia mediante Decreto 938 de 2021.

Modificaciones a IAS 16: Propiedad, Planta y Equipo - Antes de ser Usados

Las modificaciones prohiben la deduccidn del costo de un activo de propiedad, planta o equipo cualquier ingreso de vender el
activo después de que esté listo para usarse, por ejemplo, ingresos mientras el activo se lleva a la ubicacién y se realiza el
acondicionamiento necesario para que sea operable en la manera que esta destinado de acuerdo con la administracion. Por
consiguiente, una entidad debe reconocer esos ingresos por ventas y costos en resultados. La Empresa mide los costos de esas
partidas conforme a la IAS 2 Inventarios.

Las modificaciones aclaran el significado de ‘probar si un activo funciona adecuadamente’. Ahora IAS 16 especifica esto como
una evaluacidn en la cual el desempefio fisico y técnico del activo es capaz de ser usado en la produccion o en el suministro de
bienes o servicios, para renta u otros, o propésitos administrativos.

Si no se presenta por separado en el estado de resultados integrales, los estados financieros deberdn revelar las cantidades de
ingresos y costos en resultados relacionados a partidas que no son una salida por las actividades ordinarias de la Empresa, en la
linea de partida(s) en el estado de resultados integrales donde se incluyan los ingresos y costos.

Las modificaciones son aplicadas retrospectivamente, pero solo a las partidas de propiedad, planta y equipo que son traidas a la
ubicaciéon y condiciones necesarias para que sean capaces de operarse como la administracién lo tiene planeado en o después
del inicio del periodo en el cual se presentan los estados financieros de la entidad en los cuales aplique por primera vez las
modificaciones
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La Empresa debera reconocer el efecto acumulado de la aplicacidn inicial de las modificaciones como un ajuste al balance en las
utilidades retenidas (o algin componente de capital, que sea apropiado) al inicio del primer periodo que se presente.

Las modificaciones son efectivas para periodos anuales que inicien el 1 de enero de 2023 con opcidén de aplicacion anticipada.
Adoptada en Colombia mediante Decreto 938 de 2021.

Modificaciones a IAS 37: Contratos Onerosos - Costos por Cumplir un Contrato

Las modificaciones especifican que los ‘costos por cumplir’ un contrato comprende los ‘costos relacionados directamente al
contrato’. Los costos que se relacionan directamente a un contrato consisten en los costos incrementales y los costos por
cumplir un contrato (ejemplo: mano de obra o materiales) y la asignacidn de otros costos que se relacionen directamente para
cumplir un contrato (como la asignacion de la depreciacion a las partidas de propiedad, planta y equipo para cumplir el
contrato).

Las modificaciones aplican para contratos en los cuales la Empresa no ha cumplido ain con todas sus obligaciones al inicio del
periodo anual de reporte en los cuales la Empresa aplique por primera vez las modificaciones. Los comparativos no deben
reformularse. En cambio, la Empresa debe reconocer el efecto acumulado de la aplicacion inicial de las modificaciones como un
ajuste al balance en las utilidades retenidas o algin otro componente de capital, como sea apropiado, para la fecha de
aplicacion inicial.

Las modificaciones son efectivas para periodos anuales que inicien el 1 de enero de 2023 con opcidn de aplicacién anticipada.
Adoptada en Colombia mediante Decreto 938 de 2021.

Modificaciones Anuales a las Normas IFRS 2018-2020

Las Modificaciones anuales incluyen la modificacion a las siguientes normas:

IFRS 1 Adopcion por Primera vez de las Normas Internacionales de Informacién Financiera

La modificacién provee alivio adicional para la subsidiaria que adopta por primera vez después que su matriz con respecto a la
contabilidad por las diferencias acumuladas por conversion. Como resultado de las modificaciones, una subsidiaria usa la
excepcion de IFRS 1: D16(a) ahora puede elegir mediar los efectos acumulados por conversidn de las operaciones extranjeras a
valor en libros que serpia lo que se incluye en los estados consolidados de la matriz, basado en la fecha de transicidn de la
matriz a IFRS, si no hubo ajustes por los procedimientos de consolidacién y por los efectos de combinacidn de negocios en los
que la matriz adquirio a la subsidiaria. Una eleccidn similar esta disponible para una asociada o negocio conjunto que usa la
excepcion en IFRS 1: D16(a).

Las modificaciones son efectivas para periodos anuales que inicien el 1 de enero de 2023 con opcidn de aplicacién anticipada.
Adoptada en Colombia mediante Decreto 938 de 2021.

IFRS 9 Instrumentos Financieros

La modificacion aclara que al aplicar la prueba del ‘10%’ para evaluar si se debe dar de baja un pasivo financiero, una entidad
incluye solo las cuotas pagadas o recibidas entre la entidad (el prestatario) y el prestador, incluyendo cuotas pagadas o
recibidas por la entidad o el prestador.

Las enmiendas son aplicadas prospectivamente a las modificaciones o cambios que ocurran en o después de la fecha que la
Empresa aplica por primera vez la enmienda.

La modificacion es efectiva para periodos anuales que empiezan en o después del 1 de enero de 2023, con opcidn a aplicacién
anticipada. Adoptada en Colombia mediante Decreto 938 de 2021.

IFRS 16 Arrendamientos
Las modificaciones eliminan la figura del reembolso por mejoras a los arrendamientos.

Como las modificaciones a la IFRS 16 solo son con respecto a un ejemplo ilustrativo, no hay fecha de inicio establecida.

Enmiendas a la IAS 1y a las Declaraciones de Practicas 2 de IFRS Revelacion de Politicas Contables
Las enmiendas cambian los requerimientos a la IAS 1 con respecto a la revelacion de las politicas contables. La modificacidn

reemplaza los términos “politicas contables significativas” con “informacion de las politicas contables materiales”. La
informacién de las politicas contables son materiales cuando se considera que, en conjunto con otra informacidn incluida en los
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Enmiendas a la IAS 1y a las Declaraciones de Practicas 2 de IFRS Revelacion de Politicas Contables (continuacion)

estados financieros de una entidad, pueden influir en la toma de decisiones de los usuarios primarios de los estados financieros
de uso general y que son hechos en la base a dichos estados financieros.

Los parrafos de soporte en la IAS 1 se modifican para aclarar la informacién de las politicas contables que se relacionan a
transacciones inmateriales, otros eventos o condiciones que sean por si solos materiales.

Para darle soporte a estas modificaciones, el IASB ha desarrollado una guia y ejemplos para explicar y demostrar la aplicaciéon
de los “4 pasos del proceso de materialidad” descrito en las declaraciones de las practicas 2 de IFRS.

Las modificaciones a la IAS 1 estaran vigentes por los periodos anuales que empiecen el 1 de enero de 2021, con opcidn a
aplicacion anticipada y son aplicadas prospectivamente. Las modificaciones a las declaraciones de las practicas 2 de IFRS no
contienen una fecha de vigencia o requerimientos de transicién.

Modificaciones a la IAS 8 Definicion de las Estimaciones Contables
Las modificaciones reemplazan la definicién de un cambio en estimaciones contables. Bajo la nueva definicion, las estimaciones
contables son “cantidades monetarias en los estados financieros que son sujetas a medir incertidumbre”.

La definicién de un cambio en las estimaciones contables fue eliminada. Sin embargo, el IASB mantuvo el concepto de cambios
en una estimacion contable en la norma con las siguientes aclaraciones:

. Un cambio en una estimacidn contable son los resultados de nueva informacién o un nuevo desarrollo no son las
correcciones de un error.

. Los efectos de un cambio en un dato de entrada o una técnica de valuacidn usada para desarrollar una estimacion
contable son cambios en las estimaciones contables si no resultan de una correccion de errores de periodos previos.

El IASB agrego dos ejemplos (ejemplo 4-5) para la Guia de implementacidn de la IAS 8 que acompafia la norma. El IASB ha
eliminado un ejemplo (ejemplo 3) ya que podria causar confusién por las modificaciones.

Las modificaciones estaran vigentes por los periodos anuales que empiecen el 1 de enero de 2023 para los cambios en las
politicas contables y los cambios en estimaciones contables que ocurran en o después del inicio de dicho periodo con opcion a
aplicacién anticipada.

Modificaciones a la IAS 12 Impuestos Diferidos Relacionados a los Activos y Pasivos que Surgen de una sola Transaccion

Las modificaciones introdujeron otra excepcidn adicional aparte de la exencién del reconocimiento inicial. En las
modificaciones, una entidad no aplica la excepcidn de reconocimiento inicial para las transacciones que dan lugar a diferencias
temporales gravables y deducibles.

Dependiendo en la ley aplicable de impuestos, las diferencias temporales gravables y deducibles pueden darse en el
reconocimiento inicial de un activo y un pasivo en una transaccidn que no sea una combinacion de negocios y no afecte la
contabilidad ni las utilidades gravables. Por ejemplo, puede darse con un reconocimiento de un pasivo por arrendamiento y el
correspondiente activo por derecho de uso aplicando la IFRS 16 Arrendamientos en la fecha del inicio de un arrendamiento.

Siguiendo las modificaciones a la IAS 12, se requiere que una entidad reconozca los impuestos diferidos activo y pasivo, con el
reconocimiento de cualquier impuesto diferido activo estando sujeto al criterio de recuperabilidad.

El IASB también afiade un ejemplo ilustrativo a la IAS 12 que explica cdmo se aplican las modificaciones.

Las modificaciones aplican a las transacciones que ocurran en o después del primer periodo comparativo del periodo que se
presenta. Adicionalmente, al inicio del primer periodo comparativo una entidad reconoce:

. Un impuesto diferido activo (en la medida que sea probable que el ingreso gravable estd disponible contra la
diferencia temporal deducible) y un impuesto diferido pasivo para todas las deducciones gravables y temporales asociadas con:

- Activos por derecho de uso y pasivos por arrendamientos.
- Desmantelamiento restauracion y pasivos similares que correspondan a montos reconocidos como parte de los costos
relacionados al activo.

. El efecto acumulado al inicio de la aplicacién de las modificaciones como un ajuste en los saldos iniciales de las
utilidades retenidas (o algin otro componente de capital, como corresponda) a la fecha.
Las modificaciones estaran vigentes por los periodos anuales que empiecen el 1 de enero de 2023, con opcidn a aplicacion

anticipada.



Certificacion de los Estados Financieros

Los suscritos Representante Legal y Contador Publico de la Empresa bajo cuya responsabilidad se prepararon los estados
financieros, certificamos:

Cue, para la emision de los estados financieros adjuntos de Emitelco 5.4.5., que comprenden los estados de situacion financiera
al 31 de diciembre de 2021, de resultados, de fluios da efective v de.cambios en el patrimonio por &l afio tarminado an esa
fecha, los cuales, conforme al reglamento s2 ponen a disposicion de los accionistas y de terceros, s han verificado previaments
las afirmaciones contenidas en ellos y a5 cifras tomadas fisimente de los libros.

Dichas afirmaciones, explicitas e implicitas, son las sigwientes:

Existencia: Los actvos y pasivos de Emtelon 5.4.5., existen en fa fecha de corte v |as transacciones registradas se han realizado
durante = afio.

Integridad:
*  Los estados financieros y otros informes relevantes para & publico no contienen vicios, imprecisiones o errores gue
impidan conocer [ verdadera situacion patrimonial o las operaciones de la Emprasa.

»  Todos los hechos econémicos realizados han sido reconocidos.

Derechos v obligaciones: Los activos representan probables bensficios econgmicos futuros v los pasivos representan probabiles
sacrificios econdmicos futuros, obtenides o a cargo de Emtelco 5.4 5. en |2 fecha de corte.

valuacion: Tedos los elemantos han sido reconocidos por importes apropiados.

Presentacion y revelacion: Los hechos economicos han sido correctamente clasificados, descritos y revelados.

Ju i\za Cﬁ:ﬂm‘jﬁ Ol Solcde Yepey
aritza Garzoh Vargas Zolanlli Giraldo Loper

Representante Legal Contadora
Tarjeta Profesional 131182-T
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Gestion Ambiental

Considerando el analisis de los impactos ambientales incorporados con las actividades de operacion en el sector de
Contact Center & BPO, para Emtelco es de suma importancia cooperar para la preservacién, cuidado vy restauracion del
medio ambiente, por lo que en 2021 seguimos cumpliendo con firmeza este compromiso, respetando y reforzando nuestra
politica de sostenibilidad, brindando pautas ambientales orientadas a prevenir, reducir, controlar y compensar los
aspectos ambientales resultantes de su operacion.

Para este fin Emtelco cuenta con un Sistema de Gestiéon Ambiental - SGA enmarcado en el modelo NTC ISO 14001:2004,
que ademas se incorpora de acuerdo con los requisitos establecidos en el Registro Uniforme de Gestion en Seguridad,
Salud Ocupacional y Ambiente - SSOA para Contratistas - RUC®.

Eficiencia Energética

Es importante resaltar que durante el 2021, dimos continuidad a las iniciativas de uso eficiente y racional de la energia, lo
que nos permitié continuar generando ahorros durante el afio que ayudaron a disminuir las emisiones Gases Efecto
Invernadero (GEI).

La gestidn se centrd en desarrollar las siguientes iniciativas:

= Continuidad a la implementacion de la modalidad Home Office para el personal operativo y administrativo.

= Manteneren la ejecucién de practicas ofimaticas y la compra de tecnologia eficiente en el consumo de energia en
las diferentes sedes a nivel nacional.

= Eficiencia energética con luminarias tipo LED en la operacion.

= Seguimiento y mantenimiento preventivo y/o correctivo en sistemas de aire acondicionado y plantas eléctricas
alternas existentes.

= Cierre de sedes desde las 10 pm, hasta las 05:00 am del dia siguiente, y todos los domingos y festivos del afio.

= Unificacion a la sede industriales de las operaciones que requieren de disponibilidad 24 horas.

En 2021 se logré una disminucion en el consumo energético en un 17,2% comparativamente con el afio 2020.

Consumo de Energia 2021 2020

GJ/afio 6,898 7,833
kwh/afio 1,916,078 2,175,816
kwh/colaborador/mes 24 29
kwh/colaborador/afio 293 354
Variacion kwh/colaborador/afio -17,2% -23,3%

Para el periodo actual, en el cual se reporta el informe de gestion, Emtelco no posee paneles solares para la generacion de
energia en sus instalaciones.
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Huella de Carbono

En 2021 continuamos con nuestro inventario de gases alcance 1,2 y 3, bajo el Protocolo de Gases Efecto Invernadero World
Business Council for Sustainable Development and World Resources Institute WRI.

Alcance? 2021 2020
Emisiones directas de gases efecto invernadero Alcance 1 1 0.4~
Emisiones directas de gases efecto invernadero Alcance 2 242 442
Emisiones directas de gases efecto invernadero Alcance 3 17 11
Total, emisiones alcance (1,2,3) 261 453

>> El dato reportado en el informe 2020 fue de 458 Ton CO2 equivalente, valor que cambia luego de una revisién y validacién de la informacién asociada a los reportes de los
consumos de ACPM, en los que se evidencid la diferencia.

Emtelco reconoce que su operacion implica la generacién de emisiones de CO2 directas e indirectas que aportan al cambio
climatico, principalmente derivadas del consumo eléctrico y desplazamiento de empleados. La organizacion continla
gestionando a través del programa “uso racionaly eficiente de la energia (PUREE)” y el programa de “sustancias agotadoras
de la capa de ozono (SAO)”.

Dentro de estos programas se desarrollaron iniciativas encaminadas a disminuir las emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (GEl): en alcance 1, hacemos uso de plantas eléctricas en momentos de contingencias y la aplicacién de
iluminacién de alta eficiencia energética; en alcance 2, los equipos adquiridos por la compafiia tienen porcentajes de
eficiencia alta; y en alcance 3: incluye los viajes aéreos que se han reducido gracias a la optimizacion y aprovechamiento
de las Tecnologias de la informacion y Comunicacion TIC.

Al calcular nuestra huella de carbono del afio 2021, identificamos una disminucion en las emisiones de uno de los alcances,
donde se presento disminucion en las emisiones alcance 2 por la continuidad de la modalidad home office y la disminucién
de consumo energético, y la utilizacion herramientas tecnolégicas que facilitaron la comunicacion para el cumplimiento
de las actividades.

Esimportante resaltar que también gracias a la continuidad de las iniciativas de eficiencia energética y la optimizacion de
las TIC Implementadas por la compafiia, no hubo un crecimiento mayor en las emisiones.

Durante el afo 2021 no fueron declaradas multas o sanciones (monetarias 0 no monetarias) ni reclamaciones ambientales
por el incumplimiento a la legislacién y/o normativa ambiental. Por lo anterior se entiende, que Emtelco cumple con la
normativa ambiental vigente, y que por ello no ha desembolsado dinero en el pago de multas o sanciones que contrarien
la Politica de Sostenibilidad, los Programas Ambientales de la Compafiia u otras normas.

Responsabilidad Ambiental Operacional

Las medidas para prevenir, mitigar, contrarrestary remediar los factores ambientales y sociales afectados por la Compafiia
continuamos gestionandolos a través de los Programas Ambientales establecidos en el SGA para el 2021, logrando:

= reducirun 17% en la generacién total de residuos con respecto a 2020, alcanzando 111,007 Kg. Lo anterior a través
del modelo home office implementado tanto para el personal administrativo y operativos.

3 Unidades en Ton de CO2 equivalente
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Actualizar el Plan de Manejo Integral de Residuos Sélidos, seglin la Resolucién 2184 de 2019, la cual establece el
nuevo codigo de colores para la separacion de residuos solidos.

aumentar al 65% el porcentaje de residuos aprovechables (1% mas que en 2020)

Continuar con el fomento y promocién de la reduccién del consumo de recursos naturales, a través de campafias
de comunicacién y sensibilizacion para todos nuestros colaboradores.

Asegurar el seguimiento y control al consumo de recursos naturales de las diferentes sedes a nivel nacional.

Cultura ambiental

En2021:

Desarrollamos campafia de activacion de los nuevos puntos ecologicos para la disposicion de residuos sélidos en
la fuente en las sedes de Medellin, Bogota y Barranquilla.

Para seguir adoptando y gestionando la cultura en torno a la gestion adecuada de residuos, se mantuvo la
recoleccion de RAEE, pilas y baterias en las diferentes sedes de Emtelco a través de los puntos establecidos,
adicionalmente, se realizé la interaccion de e-card (carteleras digitales) que contenian informacién sobre la
adecuada gestion de estos. A raiz de lo anterior se lograron recolectar y entregar para su correcta disposicién final
7802,30 Kg de estos residuos.

Publicamos en boletines digitales el nuevo codigo de colores, con el fin de dar una adecuada transicion de los
puntos ecoldgicos y capacitacion ambiental para lograr una adecuada separacion en la fuente.

Se inicio con la expectativa del Voluntariado Ambiental Emtelco, el cual permitira la implementacién de nuestra
politica de Sostenibilidad donde nos enfocaremos en la gestion de los impactos ambientales asociados a la
operacién de la Compafifa.

No tuvimos sanciones por incumplimientos de la normativa ambiental.

Continuamos con el reconocimiento e inclusién de criterios ambientales en los diversos procesos de contratacion
y de compras con el propésito de realizar control operacional y evitar riesgos ambientales.

Gestion de Residuos Electronicos

Gestidn RAEE, La generacion de residuos tecnoldgicos o electronicos sigue siendo una problematica a nivel mundial, por
tal razén como iniciativas a solucionar esta problemética se ha creado como nueva linea industrial el reciclaje de los RAEE.

En nuestro compromiso con el medio ambiente en la gestién de los residuos eléctricos y electrénicos generados por la
Compafifa, continuamos con iniciativas para el manejo integral de éstos, incentivando la minimizacion, reutilizacion y
reciclaje. Estos fueron entregados para una adecuada disposicion final, a gestores ambientales autorizados.

Dentro de la gestion se incluye:

En el afio 2021 se aprovechd, se elimind y se dispuso 1,471 kg de RAEE.

Se gestionaron para aprovechamiento y/o destruccion pilas, acumuladores usados y baterias por un total de 4281
kg, con el fin de hacer una adecuada gestion de estas, obteniendo asi, la aplicacién de economia circular donde
los diferentes materiales logran ser parte de otros procesos productivos.

Bajo el Programa Colectivo Posconsumo de Iluminacion Limina, un total 198 Kg residuos de luminarias fueron
tratadas mediante destruccion controlada.

Gestion de Residuos Solidos

Emtelco dentro de su sistema de gestién ambiental cuenta con el plan de manejo integral de residuos sélidos (PMIRS) como
instrumento de autogestion y autorregulacién importante dentro de la compafiia. Basado en este, se realiza una adecuada
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gestion integral de este tipo de residuos, con el fin de reciclar la mayor cantidad de material y ademas, se adoptan
estrategias para reducir la generacién de estos con el fin de contribuir con el cuidado del medio ambiente y cumplir con las
normas legales vigentes aplicables a este tema.

Durante el 2021 se generaron un total de 111,007 Kg de residuos entre los cuales se encuentran residuos ordinarios e inertes,
reciclables y peligrosos, a los cuales se les realiza un proceso selectivo dependiendo del tipo de residuo, ya sea de
aprovechamiento, tratamiento especial o disposicion final en el vertedero.

Emtelco vela por aprovechar la mayor cantidad de residuos sélidos posibles, con el fin de minimizar, preveniry mitigar los
impactos ambientales que éstos puedan generar en el medio ambiente.

En el 2021, se reciclaron aproximadamente 72,414 Kg equivalentes al 65% del total de los residuos solidos generados. Las

empresas prestadoras del servicio de tratamiento de residuos peligrosos notificaron un total de 5,950 kg aprovechamiento,
eliminacion y disposicion definitiva de los residuos mencionados.

Tipo de Residuos4 (kg) Tipo de Gestion5 Final (kg) | Método de disposicién®

Ordinarios e inertes Disposicion final Vertedero 32,643 46,882
Re{ocllables (Papel,  carton, Aprovechamiento Reciclaje 72,414 85,786
plastico, chatarra)

Peligrosos (RAEES, pilasy baterias, Tratamiento Aprovechamiento’ 5,950 513,7

tonersy luminarias)

Total Residuos 111,007 133,182

“ total, de residuos por tipo
® G4-EN23 - Peso total de residuos por tipo gestion final
© G4-EN23 - Peso total de residuos por tipo gestién final

T Estas fueron recibidas por “Recopila” Programa de Gestién Ambiental y Recoleccién Selectiva de Pilas y Acumuladores de caracter colectivo. Dichas pilas fueron
entregadas al gestor ambiental ECOTEC, para su posterior aprovechamiento.
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Clientes Corporativos

Durante el 2021 logramos grandes avances en eficiencia para nuestros clientes y para nuestra Compaiiia, llevando
transacciones a opciones de autogestion tanto en canales digitales como en el audio respuesta a través de Bots y RPA, los
cuales automatizan total o parcialmente las interacciones con los usuarios.

Logramos también afianzar nuestro modelo de trabajo en casa, con aproximadamente un 75% de nuestro personal
operativo de Contact Center operando bajo la modalidad Home Office, manteniendo nuestros indicadores de calidad y
eficiencia.

Elafio 2021 fue de grandes retos para lograr la permanencia de muchos de nuestros clientes (mds de 5 clientes continuaron
con nosotros), donde a través de procesos licitatorios logramos continuar siendo sus aliados estratégicos.

Implementamos diversas estrategias de mercadeo y comunicacion con nuestros clientes corporativos, fortaleciendo la
relacion con ellos (en todos los niveles de las empresas), brindandoles experiencias memorables, por medio de eventos
digitales, contenido de valor, boletin mensual, invitaciones a eventos de sectory mas.

Ademas celebramos la incorporacion de 5 nuevos clientes, de los sectores Salud, Cajas de compensacién y Educacion,

Compafifas que creen en nuestra promesa de valor y depositaron su confianza en que, con nuestra gestion diaria,
enamaoraremos a sus usuarios de su marcay sus promesas de servicio.
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Colaboradores

Y si hablamos del amor, hablamos del
motor que impulsa cada accion de
nuestras vidasy en nuestro caso
particular, hablamos de la fuerza que
mueve a los colaboradores de nuestra
Compaifiia, que los hace levantarse cada
dia con lailusién de crear, solucionary
enamorar.

Es asi como en 2021 cerramos el afio con

una Familia de 13,144
colaboradores:

con contrato laboral

directo.

93 colaboradores contratados a través de la empresa de

servicios temporales.

con contrato de aprendizaje directo.

Nuestros colaboradores se encuentran en diferentes zonas del pais, reflejando que somos un referente de empleo a nivel
nacional.

. Total q

Regional Centro 3,544 27%
Regional Norte 175 1% l
ersona
0 perot
Regional Occidente 9,321 71% 46 % femenino
) ) . personal
Regional Oriente 43 0,3% masculino
Regional Sur 61 0,5%

es menor 30 afos
41% del personal entre 30 y 50 afios

2% del personal es mayor 50 afios



Emtelco, durante la vigencia dio cumplimiento a la normatividad colombiana, (Decreto 933-2003), regulada por el Sena,
cerrando el afio con 496 (310 mujeres, 186 hombres) para estudiantes en practica y aprendices en carreras técnicas,
tecnoldgicas y profesionales de diferentes instituciones avaladas por el Ministerio de Educacion.

Estos resultados son muestra de la gestion que realizamos como Compafiia para retener a nuestro talento, de la
intervencion que hacemos en los momentos de verdad durante el viaje de experiencia que viven nuestros colaboradores
con nosotros, y de los diferentes programas y actividades asociadas a las dimensiones de bienestary familia, salud mental,
experiencia del cuidado, reconocimiento y desarrollo del talento, que hacen parte de la calidad de vida que nos
proponemos brindar. Asi mismo, nos interesamos por conocer los motivos por los cuales finalizan su relacion laboral con
nosotros y generar a las areas las alertas necesarias para incrementar los niveles de permanencia de nuestros
colaboradores. Durante esta vigencia entrevistamos a 5,208 colaboradores.

Gestién del Talento Humano en Emtelco

Durante 2021 desarrollamos diferentes estrategias apalancadas en nuestro pilar estratégico Enamorados del Talento, asi
definimos eimplementamos actividades que llevaran a que nuestros colaboradores mejoraran su experiencia, es asi como:
Desde el Desarrollo del Talento Humano, disefiamosy ejecutamos diferentes estrategias con enfoque virtual, fortaleciendo
las habilidades en entornos digitales y desarrollando el liderazgo como uno de los ejes primarios, donde:

» Implementamos la Escuela de lideres, impactando a 1,362 lideres, 651 mujeres y 711 hombres, los cuales
participaron en 16 cursos virtuales y 3 espacios sincronicos donde potencializamos las capacidades y las
habilidades para inspirar, empoderar y transformar a través del desarrollo de diferentes tematicas que tienen como
propdsito potencializar los conocimientos y descubrir la magia de vivir un liderazgo inspirador que llevara a sus
equipos de trabajo a obtener mejores resultados desde el trabajo en equipo y metas claras.

» ADN Lideres: esta estrategia nos permiti6 entregarles a nuestros lideres una serie de contenidos (libros, videos,
podcast, infografias, peliculas, tips), basados en el microlearning, con enfoque desde el ser, sabery hacer. Durante
2021 - 1,075 lideres participaron en la estrategia de autodesarrollo, 520 mujeres y 555 hombres.

= Semilleros: implementamos ruta de aprendizaje en el ser, saber-hacer, para cargos claves de nuestra organizacion
con el propésito de preparase en los temas relevantes que ayudan a un crecimiento interno. Iniciamos este afio
con lideres CX'y supervisores, impactando a 131 colaboradores, 68 mujeres y 63 hombres a nivel nacional.

» Feedback, conelobjetivo de apalancar nuestro modelo de liderazgo entrenamos a 646 lideres con personal a cargo
en la metodologia Feedback, 263 mujeres y 383 hombres.

» Acompafiamos en la definicién de 78 planes de desarrollo, ajustados a las necesidades de manera individual o
grupal para fortalecer las competencias y habilidades, donde participaron 1,804 colaboradores de la operacién.

= Desarrollamos capacitaciones en temas del “Saber - Hacer”, sobre temas relevantes para desarrollar capacidades
intelectuales del cargo, que a su vez apalancan el logro de objetivos estratégicos. En el 2021 fueron 411
colaboradores a nivel nacional, con una inversion de $192 millones de pesos.

Colaboradores impactados por

- Horas de gestion por afio
Actividad Mujeres | Hombres ano

2020
Capacitaciones Alta Gerencia 5 7 12 12 47 677
Capacitaciones Staff 207 192 399 755 8,690 13,480
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Total 212 199 411 802 8,737 14,157

Desde la Innovacién en la gestion del aprendizaje, en 2021 continuamos consolidando nuestra estrategia de aprendizaje
digital enmarcados en el uso de diferentes pluginsy recursos de nuestras plataformas e-learning y de gestién de contenido,
desarrollando aplicaciones y ambientes digitales a la medida que permitan optimizar el proceso, a la vez que se genera una
grata experiencia en el mismo. En la etapa inicial impactamos a 17,897 aspirantes, a través de:

»  Ambientes nivel pro, enfocado en que tanto aspirantes como colaboradores desarrollen la habilidad de interactuar
eligiendo el mejor camino o errando en un inicio hasta llegar al camino ideal, integrando las transacciones con las
emocionesy las situaciones reales.

= Social media learning, enfocado en el uso de redes sociales como Facebook, Youtube e Instagram que generan
mayor engagement para con las ofertas y/o recursos de aprendizaje.

» Microlearning: seguimos dando continuidad a la estrategia de segmentacién de contenidos mediante objetos y
estrategias de aprendizaje digital como videos, magazines, noticieros que se posicionan positivamente por su
continuidady creatividad.

Generando mas de 9,000 micro contenidos impactando a nuestros aspirantes y colaboradores a nivel nacional.
Adicionalmente con la adopcién de estas metodologias logramos una reduccién de 44 dias en 22 programas, con un
promedio de 2 dias por ruta generando y eficiencia en espacios fisicos para laboratorios que se traducen en menores
costos. Asi mismo logramos como resultado del proceso un gap de calidad de tan solo 3,27 puntos en nuevos Creadores
de Experiencia con respecto a los antiguos.

Gestién del conocimiento y mejora al desempefio

En el 2021 cerramos con 64 bibliotecas de conocimiento, 13 mas en comparacién con el afio 2020, de las cuales se
redisefiaron 6 con el propésito de mejorar la experiencia en blsqueda y disponibilidad de la informacién. Al final del afio
registramos 7,770,000 interacciones en las mismas. Por otro lado, se desarrollaron mas de 268 experiencias de aprendizaje
para actualizar conocimiento y/o mejorar habilidades de acuerdo con los cambios recibidos por nuestros clientes y a las
oportunidades evidenciadas en indicadores de desempefio. Todas las acciones se llevaron a cabo mediante distintos
recursos digitales como: podcast, videos interactivos, e-cards, infografias, micro cursos, evaluaciones, quices, entre otros.

Adicionalmente realizamos 1,200 intervenciones de manera focalizada con Creadores de Experiencia para mejora de su
desempefio con un indicador de efectividad del 85%.

Desde el drea de Némina, se realizé la implementacion de la némina electrénica, cumpliendo asi con resolucién 000013 de
2021 de la DIAN. Adicionalmente, en el marco del Plan Nacional de Desarrollo 2018 - 2022 “Pacto por Colombia, pacto por
la equidad”, participamos en el programa “Sactdete”, liderado por el Ministerio de Trabajo, donde obtuvimos apoyo
econdmico por la contratacién de personas entre 18y 28 afios, ampliando asf posibilidad de generacién de nuevos empleos
y reducir la desocupacién de la poblacién joven del pais.

Desde la oficina de Seleccion y Vinculacion del Talento Humano, apoyamos la generacién de empleo de calidad, buscando
adaptary equilibrar la vida personal y laboral teniendo en cuenta los cambios generados en las metodologias de trabajo
tradicionales, por lo cual apoyamos todo nuestro proceso en metodologias virtuales, contribuyendo asi con alternativas
viables que aportaron a la salud publica y al cuidado de las personas.

Es asi como, en términos de vinculacion de personal, durante la vigencia 2021, vinculamos 13,552 colaboradores, lo que
representa un incremento del 20% respecto al afio anterior (Afio 2020: 11,215 colaboradores).
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Total

Seglorel colaboradores &
Regional Centro 4,284 32%
Regional Norte 224 2%
Regional Occidente 8,954 66%
Regional Oriente 44 0,3%
Regional Sur 46 0,3%
Total 13,552 100%
N rson
es menor 30 anos. 41 O/O fZ;Se(?\ir?é
26% del personal entre 30 y 50 afios. persoQal .
masculino A

0,4% del personal es mayor 50 afios.

Desarrollamos nuestro proceso de Atraccion de Talento e Incorporacion 100% virtual, brindando experiencias positivas a
los candidatos a través de la autogestion, disminucion de tiemposy costos de desplazamiento, fomentando y fortaleciendo
la necesidad de estilo de vida digital, aportando al cuidado del medio ambiente y optimizando recursos en estas areas,
ademaés acompafiamos diferentes estrategias de desarrollo como semilleros de 1,063 aspirantes a lideres, seleccionando
los 132 mejores, aptos para ejercer el liderazgo dentro de la Compafifa.

Diversidad e inclusién, desde el foco social, contribuimos positivamente en la generacion de una sociedad més sostenible
y equitativa, mejorando la calidad de vida de individuos y familias con menos oportunidades, en condiciones de
desigualdad, pobreza y falta de educacion.

La diversidad y la inclusion se convierten en pilares que orientan el actuar de cada persona y cada proceso en Emtelco,
generando una cadena de valor méas competitiva, desde la perspectiva de los resultados, la innovaciény el impacto social;
ademas, la inclusion transforma personas y marcas, aportando seguridad, sentido de pertenencia, disposicién al cambio,
estabilidad y buen ambiente laboral en los colaboradores.

Nuestra Compafiia es referente de trabajo para todo tipo de poblaciones, porque fomentamos la empleabilidad vy la
educacion, brindamos igualdad de oportunidades para mujeres y hombres en temas de crecimiento y desarrollo, y en la
postulacion de cargos de liderazgo o areas especificas masculinizadas o feminizadas.

La premisa para nosotros es respetar toda expresion de diversidad y asegurar valorar a las personas por sus talentos y
habilidades profesionales desde el sery el hacer, por lo que durante todo el viaje que recorre un colaborador con nosotros,
es decir, desde la seleccién hasta la desvinculacién, velamos por el respeto y la inclusion, para cuidar asi, la experiencia
que ellos viven con nosotros.

Como Compafiia, reconocemos que las poblaciones mas diversas e incluyentes demuestran mejores dinamicas sociales
que se traducen en mayores niveles de bienestar; de aqui nace la importancia de trabajar la igualdad al interior de la
organizacion con cuatro poblaciones especificas que se encuentran en mayor medida expuestos a sufrir maltratos contra
sus derechos fundamentales: mujeres cabeza de familia, personas en condicion de discapacidad, migrantesy refugiadosy
poblacion LGTBIQ+.
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Durante el 2021, brindamos la oportunidad de un empleo digno y equitativo a méas de 3,000 personas en condicion de
vulnerabilidad, cerramos el afio con un 24,5% respecto al total de los colaboradores, creciendo en un 17% respecto al afio
anterior (19,03%).

Dimensiones Diciembre

Migrantes Venezolanos 253
Diversidad de Genero 95
Madres Cabeza de Familia 280
Personas en condicion de discapacidad 13

Total 3,221

Asi mismo, realizamos grupos cerrados a la medida, en convenio con algunas instituciones técnicas y tecnolégicas, lo que
nos permite contribuir a las personas con empleabilidad, oportunidades de educacion en etapa lectiva y productiva, y con
herramientas para su crecimiento personal y laboral, durante 2021, 329 personas (127 mujeres / 202 hombres) participaron
en 10 grupos en Técnica en Contact Center, Institucion IME:

= Técnica en Contact Center, Institucion IME.

= Técnica en Asistente en Mercadeo, Institucion CESDE.

» Técnica en Contact Centery BPO, SENA.

= Técnico laboral Asesor de call centery servicio al cliente, CENSA.

= Técnica en Asesoria Comercial, Institucion CEMPED.

= Técnico en telecomunicaciones, redes de datos, cableado estructurado y mantenimiento de equipos de computo,
Institucion: CENSA.

= Técnica Auxiliar Administrativo, CESDE.

» Técnico Laboral Asistente en Logistica, CESDE.

» Técnico Laboral Asistente en Contact Center, Politécnico Mayor.

= Técnico Laboral como Administrativo, con enfoque en salud, CESDE.

Asi mismo, logramos apoyar con patrocinios en etapa lectiva a 114 estudiantes (72 mujeres, 42 hombres) de los siguientes
programas académicos:

= Técnico en Asistencia Administrativa, Institucion SENA.

» Tecnologia en Gestion del Talento Humano, SENA.

= Técnica Auxiliar Administrativo, CEMPED.

= Técnicaen Salud Piblica, SENA.

» Tecnologia en Gestion Empresarial, SENA.

» Tecnologia en Analisis y Desarrollo de Sistemas de Informacion, Institucion: SENA.

» Tecnologia en Electricidad Industrial, SENA.

Y, ademas, durante este afio, participamos en aproximadamente 14 ferias laborales y educativas virtuales y presenciales,
con el apoyo de nuestrosaliados estratégicos (Alcaldia de Medellin, Alcaldia de Bello, Instituciones educativas,
Universidades y Agencia publica de empleo), esta estrategia fortalece nuestros procesos de atraccion de talentos para
empleabilidad y educacién.

Adicionalmente, durante 2021 vinculamos 535 personas en el marco del Fomento de primer empleo para las cuales Emtelco
fue su primer empleo formal (con registro en el Sistema de Seguridad Social) incrementando este nimero en un 194%
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respecto al afio anterior (2020 - 182%). Se hicieron ajustes a algunos perfiles con enfoque en medicion de habilidades mas
que en la experiencia, promoviendo el primer empleo y ampliando la oportunidad a més personas para el inicio de su vida
laboral formal.

Desde el foco de ambiente laboral, disefiamos y desarrollamos al interior de Emtelco la encuesta de clima laboral, la cual
se aplico a nivel administrativo y operativo.
A nivel general, participaron:

7,058 empleados a nivel
nacional

Resultados:

Percepcién positiva de los empleados en la satisfaccion laboral del 85% (87% en 2020).

A Nivel Administrativo, obtuvimos una satisfaccion laboral del 90%, con la participacion de 966 colaboradores (444
mujeresy 522 hombres).

A Nivel Operativo, obtuvimos una satisfaccion laboral del 84%, con la participacion de 6,092 colaboradores (3,463
mujeresy 2,629 hombres).

: , Nivel administrativo Nivel operativo
Dimensiones

2021 2020 2021 2020
Satisfaccion 90% 92% 84% 86%
Liderazgo 89% 88% 85% 85%
Motivacion a la labor 92% 93% 85% 87%
Estabilidad laboral 79% 79% 73% 5%
Condiciones laborales 92% 93% 87% 88%
Camaraderia y hospitalidad 95% 96% 92% 93%
Salario emocional 82% 82% 75% 4%
Areas de apoyo 91% 90% 85% 84%
Fticay cumplimiento 89% 89% 88% 88%

Estos resultados se han impulsado gracias a las diferentes actividades, programas y estrategias, desarrolladas desde
un ambiente digital a través de talleres, espacios de informacién y conversaciones.

Desde el foco de bienestar laboral, y con nuestro enfoque digital, durante 2021 desarrollamos actividades de
integracion familiar, recreacion y educaciéon, como: celebracion de fechas especiales, Bingo en familia, Estudiante
estrella, Webinar educativos, experiencias a la medida, campaiia financiera, ferias de vivienda y educacion, concierto de
madres, kit s futboleros, cartas a santa, concurso de drboles, entre otros, buscando fortalecer el vinculo laboral y
familiar de nuestro talento humano, generar satisfaccion y entregar las mejores experiencias. Impactamos a + 12,816

colaboradores (5,344 hombres y 7,472 mujeres) a nivel nacional.

Ademas, a través de los siguientes beneficios y actividades logramos estar mas cerca de nuestros colaboradores,
apoyandolos en sus proyectos personales y familiares:

1,401 colaboradores (717 hombres - 684 mujeres), donde, el dia por cumpleafios fue el mas

Tiguetera emocional =
9 solicitado con un 34%

Fondo de crédito 680 colaboradores (330 hombres y 350 mujeres).
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Péliza patronal

Emtelcopoints

Los MAS

Quinquenios

Estudiante Estrella

Alianzas comerciales,
educativas y financieras.

Entretenimiento en casa

Comunidad de madres
“Red de amor”

Salas Lactancia

Salud Mental

Conversemos con el
Gerente

7 lineas de crédito, + usada Credifacil con un 65%.
+de $ 770 millones a nivel nacional.

14,160 colaboradores

82 reclamaciones

58 indemnizaciones

Valor pagado de $178 millones de pesos

8,800 colaboradores, otorgandoles puntos para redimir en una plataforma ecommerce.
Exaltamos la labor, compromiso y excelencia de 402 colaboradores a nivel nacional

Reconociendo la antigliedad y lealtad de 385 colaboradores a nivel nacional en las
categorias de 5, 10, 15, 20 y mas afios.

Reconocimos los mejores promedios académicos de 30 colaboradores (16 mujeres y 14
hombres) con un aporte econémico para el pago de su matricula.
$ 30 millones.

82 alianzas, 30% mas que en 2020 apoyando a nuestros colaboradores en sus proyectos de
vivienda, turismo, educacién y recreacion.

18,239 visitas, donde en este sitio web nuestros colaboradores disfrutaron de contenidos
virtuales de entretenimiento.

155 madres, 82 de ellas gestantes y 73 lactantes participaron en charlas con profesionales,
para promover que el proceso de gestacion, lactancia y cuidado del bebé.

Habilitadas en Medellin y Bogotd, donde las madres lactantes cuentan con un espacio
privado, digno, higiénicoy célido.

Linea de acompafiamiento emocional.

Primeros auxilios psicologicos.

503 colaboradores (317 mujeres y 186 hombres), incremento del 331% de solicitudes,
frente al 2020.

Se desarrollaron 12 actividades, enfocadas en manejo del estrés, violencia de género,
salud mental, gratitud, entre otros con la participacién de 679 colaboradores (368 mujeres
y 311 hombres).

3 espacios al aflo donde escuchamos y conocimos las percepcionesy el sentiren la
organizacion de nuestros empleados.

Impactando aproximadamente a 1,200 colaboradores,

Desde el foco de Cultura Organizacional, Durante 2021 realizamos un ejercicio de analisis de los aspectos relevantes y
necesarios para la cultura de la Compafiia, reafirmando que nuestro enfoque es continuar siendo una Organizacién
humana, responsable y competitiva, es asi como fortalecimos nuestro pilar estratégico “Experiencia del Colaborador”,
desarrollando estrategias que “enamoren a nuestro talento” impulsando la gestion humana, favoreciendo la experiencia
de las personas, promoviendo su bienestar laboral, mental y emocional, incrementando indices de calidad de vida,
fomentando el liderazgo, la diversidad e inclusion.
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Otro aspecto ganador durante la vigencia 2021 fue la definicion de los “Acuerdos de OrQ”, los cuales nos permitieron
promovery generar habitos que favorecen el bienestary la salud mental de las personas en las diferentes formas de trabajo.

lestros Acuerdos de oro”

Ten la mejor actitud Vive en armonia Definey cumple tus
. o propositos
En esta vigencia, impactamos con P

nuestros acuerdos a personal ‘// : | :
administrativo (1,000 colaboradores) E J‘ E # ‘ @
como etapa inicial, ademas ]

generamos espacios de conversacion

53 lid de pri el dond Cuida cada minuto Elige el mejor canaly Haz de cada
COfT . ceres ebprllmer e .f)nde de tu tiempo asegura una encuentro una gran
rerexionamas sobre a percepcion oe respuesta oportuna experiencia

las formas de trabajo y nuestros
“Acuerdos de oro”.

En cuanto a la Gestién del Desempefio seguimos consolidando nuestra herramienta “Soy Talento” que nos permite
gestionar el desempefio de nuestro talento humano administrativo, a través de la medicion de metas y competencias
individuales. Durante el 2021 se realizaron 1,050 evaluaciones para cierre de objetivos del 2020, que corresponden al 94%
de la poblacién evaluada inicialmente. Ademas, se asignaron objetivos de desempefio para un total de 1,312 personas que
corresponden al 97% de la poblacién objetivo para este afio.

Asociacién Sindical, Emtelco finaliza el afio con un total de 486 empleados afiliados activos a la organizacion sindical
ASOTRAEMTELCO y 441 a la organizacion sindical SINTROADCO, para un total de 927, lo que representa el 7% del total de
personal de la Compaiiia.

El aumento de personal afiliado corresponde a que en 2021, se conformo una nueva organizacion sindical denominada
SINTRADOADCO “Asociacion Sindical de Trabajadores Operativos y Administrativos de EMTELCO”, con la cual, se logrd
suscribir la primera Convencién Colectiva de Trabajo, afirmando de esta manera, que la compafiia es respetuosa del
derecho de asociacion y los derechos colectivos de nuestros colaboradores.

De igual forma, para el 2021, la Organizacién sindical ASOTRAEMTELCO, continla con la vigencia de su laudo arbitral
expedido desde el mes de junio de 2018, y estando a la espera del fallo de un nuevo tribunal de arbitramento toda vez que
no hubo un acuerdo en la etapa de arreglo directo para la negociacion del afio 2020; no obstante, la empresa, continuara
dando cumplimiento al laudo arbitral vigente entre las partes.
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Para este afio, no se registro ningln tipo proceso administrativo sancionatorio, emprendido por las organizaciones
sindicales en contra de Emtelco, derivado de incumplimientos o retrasos con los compromisos y obligaciones exigidas en
la Convencion Colectiva o laudo arbitral.

Para el afio 2021, se hizo la medicién de la percepcion del personal, en cuanto a considerar si la Empresa cuenta con
politicas y procesos de relaciones laborales que promueven y respetan los derechos laborales de los colaboradores; en
este sentido, se obtuvo un resultado del 94% de acuerdo para el area administrativa y 89% de acuerdo para area de
operacion.

Desde el Foco del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo, se desarrollaron actividades enfocadas en
fortalecer la documentacion en el Sistema de Gestion Integral, a través de politicas orientadas en velar por la proteccion y
promocion de la salud de los empleados. Adicional a todo el soporte documental, se ejecutaron programas orientados al
fortalecimiento de aspectos enfocados en el autocuidado, proteccion personal, capacitacion, mejoramiento de
condiciones locativas, seguimientos médicos, entre otros, actividades que permitieron prevenir las enfermedades vy las
lesiones causadas por las condiciones de trabajo, todo esto, alineado con el cumplimiento de la legislacién legal vigente
en temas de Salud y Seguridad en el Trabajo, Decreto 1072 de 2015y Resolucion 0312 de 2019.

Los colaboradores tienen una destacada participacién en la construccién y vigilancia de este sistema a través de sus
representantes ante el Comité Paritario de Salud y Seguridad en el trabajo (COPASST), el cual sesioné durante todo el afio
generando propuestas de mejoramiento, bienestar de los colaboradores frente a las condiciones evidenciadas, control y
efectividad del sistema, adicionalmente, contamos con el comité de convivencia laboral el cual vela por proteger a los
colaboradores respecto a los riesgo psicosociales que puedan afectar su salud.

Es asi, como durante el 2021,

= Cumplimos con el 90% del plan de trabajo anual propuesto y a su vez se da cumplimiento del 100% de la politica del
sistema de gestion.

» Cumplimos los protocolos de bioseguridad frente la emergencia sanitaria generada por el Covid-19 en todas las sedes
de la Compafiia; encuesta diaria de validacion de sintomas, entrega de elementos de proteccién personal,
inspecciones mensuales y recorridos permanentes, seguimientos a casos positivos y sospechosos a través de la linea
Lisa, tamizajes médicos, campafias educativas y capacitaciones.

» Logramos vincular al plan empresarial de vacunacion a nuestros colaboradores y sus familias, logrando aplicar mas
de 18,000 dosis contra el COVID19.

» Sediocumplimiento a la resolucién 1401 de 2007, en lo que respecta a la notificacién e investigacion del 100% de los
accidentes de trabajo ocurridos en el 2021, ademas se realizo seguimiento al cumplimiento de los planes de accion
derivados de estas investigaciones.

= Serealizaron las inspecciones de seguridad contempladas en el cronograma, alcanzando un 106% de cumplimiento,
validando las condiciones locativas, orden y aseo, protocolos de bioseguridad, riesgo quimico, ergonomia, seguridad
vial, alturas, comportamientos inseguros, cumplimiento en el uso de los elementos de proteccion personal.

* Enelmarcodelplan estratégico de seguridad vial, se realizaron: exdmenes psicosensométricos, entrega de elementos
de proteccion personal, capacitacion en seguridad vial, inspecciones de motos, verificacion de documentos y multas
e infracciones, esto con el fin de controlar los riesgos asociados a la labor; lo que permitié que obtuviéramos el
reconocimiento en buenas practicas en seguridad vial, sello plata, otorgado por la red empresarial de seguridad vial.
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» Se realizaron mediciones de higiene (lluminacién, ruido y confort térmico), en todas las sedes, con el propésito de
garantizar ambientes de trabajo adecuados para la ejecucion de las tareas en las areas. Las desviaciones identificadas
son incluidas dentro del plan de mejoramiento de condiciones de trabajo.

»= Encumplimiento ala normatividady legislacion vigente resolucion 1409 de 2012, la Compaiiia cuenta con la Unidades
Vocacionales de Aprendizaje en Empresa - UVAE que garantiza la continuidad del plan de certificaciony recertificacion
del personal que trabaja en alturas, con una intervencion a nivel nacional.

» Seactualizé la matriz de identificacion de peligros, evaluacion de riesgos y determinacién de controles de seguridad
y salud en el trabajo para todas las operaciones y sedes de la compafiia.

= Serealizaron los examenes médicos de ingreso, periddicos, post incapacidad y egreso, con el propésito de garantizar
y verificar el estado de salud de los colaboradores y la vinculacion a los sistemas de vigilancia epidemiolégicos
disefiados por la organizacion.

» Se ejecutaron campafias de promocion y prevencion en salud, ejecucion de los sistemas de vigilancia
epidemiolégicos, osteomuscular, psicosocial, de voz y audicion, semana de la salud, estilos de vida saludable,
programa de pausas activas.

» Se realizaron mesas de salud periddicas, revisando los casos médicos de la organizacion y los casos criticos por
ausentismo, logrando intervenir al 100% de los colaboradores con recomendaciones y/o restricciones médicas.

= Seejecutd proyecto de transformacion de cultura frente al autocuidado “un pacto por la seguridad y la vida” con los
colaboradores reincidentes en accidentalidad.

= Se ejecutaron procedimientos de control operacional dentro de la ejecucion de tareas de alto riesgo, buscando
identificar desviaciones frente los estandares de seguridad definidos, lo que podria generar la ocurrencia de
accidentes de trabajo, tomando las respectivas medidas de intervencién y cancelacién de la tarea de alto riesgo a
realizar.

» Sedio continuidad al programa sin dependencia y sus campafias de sensibilizacion de prevencién de consumo de
sustancias psicoactivas, alcohol y tabaco, en el cual, se le brinda orientacion psicolégica a los colaboradores y
direccionamiento para un adecuado manejo de la enfermedad con su respectiva EPS.

» Secuentacon plan maestro de emergencias que contempla las amenazas y vulnerabilidad de la Organizacion, Comité
Operativo de Emergencias, Plan de Ayuda Mutua, y adicional se cuenta con brigada de emergencia debidamente
capacitada y dotada con los recursos necesarios para contrarrestar los eventos que puedan materializarse. Se
realizaron 13 simulacros a nivel nacional, dando cobertura a cada una de las sedes.

» Dentro del plan de capacitacién en SST, se ejecutaron temas relacionados con Induccion y reinduccién en SST, roles
y responsabilidades, socializacion de la politica y los objetivos del SG-SST, prevencién consumo SPA, protocolos de
bioseguridad, manejo del estrés, marcha segura, autocuidado, marcha seguray prevencion de accidentes, promocién
de estilos de vida saludable, higiene postural y pausas activas, certificacion en alturas, seguridad vial, entre otros.

Verificaciones externas del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

Se verifico el cumplimiento legal del Sistema de Gestién de la compaiiia, a través de las autoevaluaciones realizadas, una
deellas por la ARL bajo la resolucion 0312 de 2019, la cual mide el cumplimiento de los estandares minimos del sistema de
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gestion de la seguridad y salud en el trabajo, con una calificacion del 98,7%, aumentando en 4 puntos el resultado de 2020;
y la otra, por el Consejo Colombiano de Seguridad bajo el Decreto 1072 de 2015, con resultado de 98,68%.

De igual manera, se verificé al grado de cumplimiento, a través de la auditoria RUC, realizada por el Consejo Colombiano
de Seguridad, obteniendo un resultado de 84 puntos, 1 mas que en la auditoria de 2019. Finalmente, y a manera de
consolidarla conformidad de nuestro SG-SST, se obtuvo el otorgamiento de la certificacion ISO 450001, auditoria ejecutada
por el ICONTEC.

Proveedores

Durante el afio 2021 se continud con el mejoramiento de la relacion con nuestros proveedores a través estrategias como
comunicacion dirigida y disefiada especialmente para ellos, que incluy6: campafia de propdésito Emtelco, campaiia de
nuevo sitio web para proveedores de Emtelco, campafia de ética y cumplimiento para el manejo de regalos y atenciones
en fin de afio, notificaciones sobre cambios en los procesos de gestion de proveedores al interior de la Compafiiay cambios
asociados a la aplicacién de nueva legislacion como la Ley de pago en plazos justos, entre otros. Celebramos también la
publicacion de nuestro primer boletin dirigido especialmente a contratistas Emtelco en el mes de noviembre.,

Como parte del ecosistema de innovacién, se invitd a nuestros proveedores a participar del programa iNNpulsaTec
(iniciativa del Ministerio de Comercio e iNNpulsa Colombia), con el fin de apalancar y acelerar proyectos estratégicos
innovadores de las empresas. Finalizando el afio, invitamos a nuestros proveedores a participar con sus iniciativas en
innovacion, responsabilidad social e inclusion y gestion ambiental, en donde se recibieron mas de una docena de
iniciativas.

Otra estrategia encaminada al desarrollo de nuestros proveedores fue desplegar a partir del Gltimo trimestre del afio, las
capacitaciones trimestrales en procesos Emtelco, encaminados a mejorar su desempefio en temas administrativos, de
éticay cumplimiento, sostenibilidad, ambiental, entre otros.

Asi mismo realizamos nuestro encuentro anual de proveedores 2021 en donde:

» Capacitamos a nuestros proveedores en: transparencia y ética empresarial, sequridad y salud en el trabajo,
sequridad de la informacidn y proteccion de datos, y temas de analitica para las empresas con la charla “3 estrategias
efectivas para acercarte a tus clientes”.

= Seentregd el resultado general de la evaluacion de proveedores,

» Se resaltaron y reconocieron las mejores practicas aplicadas por nuestros proveedores en innovacion para la
empresa Integra, en responsabilidad social para la empresa Coopebombas y en sostenibilidad ambiental para la
empresa AS transportes.

Comprometidos con las practicas empresariales responsables y con el cumplimiento de los requisitos legales, se realizo la
debida diligencia a los oferentes que presentaron sus propuestas en las diferentes invitaciones a ofertar, publicadas
durante el afio 2021. Para ello, desde el primer contacto se comprometieron en el cumplimiento de buenas practicas
empresariales, realizaron la declaracion de procedencia de recursos y prevenciéon de fraude, declararon sus posibles
conflictos de interés y su compromiso con el manejo de informacion y datos personales, a través de la firma de los
diferentes formatos que lo certifican. Ademas, con el fin de mantener actualizada la normatividad que aplica durante toda
la vigencia de la relacion contractual con nuestros proveedores, se actualizaron las minutas en propiedad intelectual,
sistema de autocontrol y gestion de riesgos contra el lavado de activos y financiacion del terrorismo (SAGRILAFT), precios
y formas de pago.

Finalmente, el 99% de los proveedores manifesto su adherencia a nuestro codigo de conducta, asegurando el compromiso
con el actuar ético y transparente.
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Para el cierre de la vigencia 2021 se lograron ahorros por valor de $25,629 millones en los procesos de negociacién y el total
de proveedores fue de 281, con una composicién del 95% proveedores nacionales y 5% proveedores internacionales.

Se continuo con la tipificacion de nuestros proveedores de acuerdo con el impacto en el negocio y en la complejidad de
adquisicién del bien o servicio en el mercado. Durante el afio se audité la aplicacion de estandares de seguridad y salud en
el trabajo conforme a la resolucion 0312-2019 para nuestros proveedores con prestacion de servicios en la categoria de
criticos segin el manual de contratistas de Emtelco, para estas auditorias se implementé un aplicativo de gestion de
documentacién con alertas sobre cumplimiento y registro de los planes de accién en caso de aplicar. Para 8 de estos
proveedores se encontraron hallazgos, y se solicitaron los respectivos planes de mejora.

En cuanto al acompafiamiento de nuestros proveedores en la implementacion y gestion de los diferentes lineamientos
corporativos y normas asociadas a nuestra gestion, también se realiz6 la auditoria a un proveedor critico, asociado al
cumplimiento integral de sus obligaciones contractuales, como también en seguridad de la informacion, seguridad y salud
en el trabajo y las diferentes normas asociadas, con un resultado favorable.

Se dio continuidad a la evaluacion trimestral de proveedores por parte de los supervisores de contratos, incluyendo cada
uno de los contratos u 6rdenes de compra suscritos, midiendo su desempefio en cuanto a cumplimientoy entrega del bien
y/o servicio; calidad y cumplimiento de las especificaciones técnicas; servicio postventa; gestion administrativa, cuidado
del medio ambiente, entre otros; y las acciones, seguimiento y planes de mejora para quienes presentaron una evaluacion
deficiente. La calificacion general de nuestros proveedores evidencié un resultado promedio de 4,5 (en una escalade 1 a
5), significando que nuestros proveedores son confiables y recomendables.

Finalmente, para conocer la percepcion de nuestros proveedores con Emtelco, se realizd la encuesta de satisfaccion afio
2021, encontrando que la satisfaccién general de los proveedores de Emtelco es del 97% superando la meta esperada del
95%.

Medios de comunicacion

En el 2021 se desarrollé una estrategia de comunicacién y relacionamiento con medios, la cual se ejecutd con el fin de
fortalecer el branding de la Compafiia, al mismo tiempo que se usé para difundir el portafolio de productos y servicios de
ésta. Es asi, como durante este afio, hicimos presencia en diferentes medios de comunicacion de gran relevancia para
nuestros clientes potenciales, como El Tiempo, Portafolio, Dineroy La Nota Econémica.

Competidores y Colegas

Durante 2021, la compafiia tuvo presencia activa en medios de comunicacién, asistencia a congresos, webinars virtuales
fortaleciendo el portafolio de productos/servicios/soluciones para capturar Clientes y lograr acercamientos comerciales.

Comunidad

El 2021 fue un afio de reactivacién econémica posterior al impacto generado por la llegada del covid-19, razén por la que
nuestra Compafiia participd como generador de empleo activo para el sector de Contact Center & BPO, el cual fue
considerado como esencial. En ese sentido, Emtelco ha podido mantener y generar empleo durante la contingencia
sanitaria, lo cual nos permiti6 fortalecernos y apoyar a otras empresas con servicios para que continlien con sus
operaciones.
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Fstado

En 2021 divulgamos el Informe de Gestion y Sostenibilidad de Emtelco 2020, presentando los resultados de las acciones
realizadas durante dicho afio.
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Pacto Global y objetivos
de desarrollo sostenible




08.  Principios del Pacto Global y objetivos de desarrollo sostenible

Teniendo en cuenta el analisis de temas para la sostenibilidad y temas materiales, a
continuacion, referenciamos los resultados de la gestion del 2021 y el aporte tanto
para los principios de pacto global, como para los Objetivos de Desarrollo Sostenible

dela ONU.

Diez Principios, los Diez Principios del Pacto Global derivan de declaraciones de
Naciones Unidas en materia de derechos humanos, trabajo, medioambiente vy
anticorrupcion y gozan de consenso universal.

Las empresas deben apoyar y respetar la protecciéon de los derechos humanos

Principio 1 S . P : :
P fundamentales, reconocidos internacionalmente, dentro de su @mbito de influencia.
o Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son cémplices en la
Principio 2 -
vulneracion de los Derechos Humanos.
PANCIDIO 3 Las empresas deben apoyar la libertad de afiliacién y el reconocimiento efectivo del
P derecho a la negociacién colectiva.
Princioio 4 Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado
P bajo coaccion.
Principio 5 Las empresas deben apoyar la erradicacién del trabajo infantil.
Princinio 6 Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo
P y la ocupacion.
o Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio
Principio 7 :
ambiente.
o Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor
Principio 8 . :
responsabilidad ambiental.
o Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias respetuosas
Principio 9 : :
con el medioambiente.
oo Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas, incluidas
Principio 10

extorsién y soborno.
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Resultados de la gestién del 2021 y el aporte para los principios de Pacto Global, como a los Objetivos “ "
de Desarrollo Sostenible de la ONU. ~ ‘

= =
o
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Fuente: https://www.u n.org/sustainabledevelopment/es/

Durante la vigencia 2021 la Compafiia no fue objeto de opiniones respecto a derechos humanos.

: , 16 Pasme
Gestion Etica y transparente, para crear confianza entre los grupos de interés. s m
Principio - Principio 10 '

Indicador 2021 2020
0 . : : i
(%) Po.rcgntaje de los empleados activos fueron capacitados en programa de éticay 96% 94%
cumplimiento:
(%) Porcentaje de lideres capacitados en el “Programa de éticay cumplimiento efectivo” que 96% 100%
inclufa temas de anticorrupcion y antisoborno.
(%) Porcentaje de los empleados activos que completaron su declaracion anual de conflicto de
) 99% 99%
intereses.
(#) NUmero de canales para denuncias y consultas, de situaciones que vayan en contravia de 3 3
nuestros principios y valores corporativos
(#) NUmero de denuncias. 128 114
(#) Numero de denuncias con gestion y cierre. 115 109
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Obsesionados con el Cliente

Indicador

Disefio de Experiencia

Solucion en Primer Contacto (SPC o
FCR)

Desarrollo capacidades de
omnicanalidad para productos y
Servicios.

Propiciar la vinculacion emocional de
los consumidores finales con las

2021

Usuarios muy satisfechos con el servicio
103%.

En 2021 1,4 % los indicadores con enfoque al
usuario final'y 2,5% para el indicador del
negocio.

2 puntos porcentuales (102% de
cumplimiento).

Mejoras en las definiciones de productos
existentes.

Mejora experiencia con las marcas, Modelo

2020

100% clientes nuevos.

1 punto porcentual (101% de
cumplimiento)

» Mejoras en las definiciones
de productos existentes

Mejora experiencia con las
marcas,

marcas de los clientes.
Ndmero de reclamaciones

fundamentadas sobre la violacion de

de trabajo en casa.

0 reclamaciones

la privacidad y la fuga de datos.

Gestion del talento humano, satisfaccion, desarrollo y bienestar de los

colaboradores

Indicador

Acciones que promuevan la
satisfacciony el bienestar
de los colaboradores.

Medicion de Clima Laboral

Capacitaciones
% de cumplimiento de
estandares minimos en SST

% de personal afiliado a la
asociacion sindical

Vinculacién personal

Principio 3 - Principio 4 - Principio 5 - Principio 6

2021

Tiquetera emocional - Los MAS - Fondo de
crédito - Péliza patronal - Alianzas
comerciales, educativas y financieras -
Quinguenios - Salud mental - Salas de
lactancia - Entrenamiento en casa -

Red de amor, para madres lactantesy en
gestacion.

Satisfaccion nivel administrativo 90%.
Satisfaccién operativa 84%.

411 colaboradores.

8,737 horas afio.

98,7% de cumplimiento resolucion 0312
de 20109.

7,09% de la poblacion de planta.

Vinculamos 13,552 colaboradores.

Modelo de trabajo en casa.

0 reclamaciones

REDUCCION DELAS
DESIGUALDADES

2020

Tiquetera emocional - Los MAS - Fondo de
crédito - Pdliza patronal - Alianzas
comerciales, educativas y financieras -
Quinguenios - Salud mental - Salas de
lactancia - Entrenamiento en casa -

Red de amor, para madres lactantesy en
gestacion.

TRABAJO DECENTE 1
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

Satisfaccion nivel administrativo 92%.
Satisfaccion operativa 86%.

106 colaboradores.

2,331 horas afio.

94,5% de cumplimiento resolucion 0312 de
2019.

5,7% de la poblacion de planta.

Vinculamos 11,215 colaboradores.
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Innovacién

Indicador

Soluciones tecnolégicas para la
optimizacion y eficiencia de los
procesos.

Desarrollo de soluciones
innovadoras para el
relacionamiento del cliente
corporativo y sus mercados
(Customer Journey Map).

Gestion de la innovacion en los
procesos para encontrar formas
maés simples y efectivas en el
desarrollo de las actividades
empresariales.

Desarrollo de actividades conjuntas
con emprendedores del sector
BPO&O.

Participacion en los escenarios
publicosy privados que fomentan
la innovacién empresarial.

2021

Proyecto implementacion del modelo
(Quality-e Aseguramiento CX).

Automatizar la atencion a través de
canales digitales (eBot Chatbot béasico
(eDesk Mesa de servicio nivel 1).

eSolution Productos estandar del
contact center) para gestionar las
necesidades de servicio al clientey
ventas.

Adopcién de la tecnologia RPA para la
generacion de experiencias
memorables en el usuario.

Definimos alcance, politica, visiony
gobierno del Sistema de Innovacion

Eureka en la participacion de Programa

de la Cdmara de Comercio de Bogota.

Finalizacion de la participacion del
programa Megai en Compafiia con
Innpulsay 10X Consultores.

WK T NTE
| CHICERINTS
ETNMRC0

af

2020

Proyecto implementacion del modelo
Digital Smart Workforce en la
optimizacién de procesos misionales.

“Fabricas De Productividad”
Proyecto Disefio y prototipado de
soluciones loT para el Servicio
Técnico Proactivo

Implementacién de la Firma
Electronica que fue de vital
importancia para digitalizaren un
100% los procesos de selecciony
vinculacién del talento humano.

Continuacioén con el fortalecimiento
del conocimiento en innovacion.

Participacion del programa Megai en
Compafifa con Innpulsay 10X
Consultores.
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Desarrollo social de las comunidades donde operamos

Indicador

Generacién de empleo de
calidad.

Formacion en habilidades de
relacionamiento,
conocimientosen TICy los
servicios asociados

Acceso de jovenes a su primer
empleo.

Inclusién laboral a poblacion
vulnerable y minorias “Impact
Sourcing”.

Gestién ambiental

Indicador
Aprovechamiento de residuos

Consumo total de energia
(Gigajulios).

Energia ahorrada por iniciativas de
Eficiencia Energética. (Gigajulios).

Aprovechamiento de residuos
electrénicos.

Total, emisiones alcance (1, 2, 3):

Principio 6

2021

13,144 colaboradores.
1,555 directos.

93 temporal.

496 contrato aprendizaje.

11 grupos cerrados convenio con
entidades técnicasy tecnologicas para
un total de 329 personas.

Apoyar con patrocinio a estudiantes en
etapa lectiva de los programas
académicos Sena a 114 estudiantes.

Migrantes 253.

Madre cabeza de Familia 2800.
Diversidad de Género 95.
Discapacidad 73.

3,221 el 24,45% del personal.

Principio 7 - Principio 9

2021

65%

6,898 GJ

17,2% inferior con relacion al
afio 2020 del consumo.

0,935GJ

1417 kg de RAEE

261 Ton CO2 equivalente

RULELK THITNTE
1 IR N
TN

ad

2020

14,474 colaboradores.
13,657 directos.

363 temporal.

454 contrato aprendizaje.

9 grupos cerrados, para un total de 295
personas.

Apoyar con patrocinio a estudiantes en
etapa lectiva de los programas
académicos Sena.

Migrantes 282.

Madre cabeza de Familia 2.285.
Diversidad de Género 93.
Discapacidad 94.

2,754, el 19,03% del personal.

13 ~tim

<

2020
64%.
7,832GJ
23,3% inferior con relacion al afio 2019 del
CONsSuUMo.
2,967 GJ

185 kg de RAEE.

458 Ton CO2 equivalente.
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Gestion eficiente y responsable de la cadena de

abastecimiento

Principio 1 - Principio 2 - Principio 8

Indicador

Transparencia en los procesos de

seleccion de proveedores.

Evaluacionesy auditorias de
proveedores.

Verificar que nuestros
proveedores gestionen sus

impactos sociales y ambientales.

NUmero de proveedores cuya
gestion en sostenibilidad se ha
evaluado.

Promocion de la salud, la
seguridady las buenas
condiciones de trabajo entre
nuestros proveedores.

Indicadores reportados: Nimero
de proveedores cuya gestion en
sostenibilidad se ha evaluado.

2021

= 281 proveedores.
= 95% proveedores nacionales
5% proveedores internacionales.

= La calificacion general de nuestros
proveedores evidenci6 un resultado
promedio de 4,5 (en unaescaladela
5), significando que nuestros
proveedores son confiables.

Durante el 2021, no se presentaron
impactos significativos o potenciales
negativos sobre los derechos humanos
en la cadena de suministro.

= E199% de los proveedores manifesto
su adherencia a nuestro Codigo de
conducta, asegurando el compromiso
con el actuar ético y transparente.

= Encuentro anual 2021 proveedores.

= Capacitacion en politicas de
Seguridad de la informacion, de
Seguridad y salud en el trabajo y de
Programa Transparencia y Etica
Empresarial. También se dicté
capacitacién sobre Transformacion
digital.

2020

= 263 proveedores.

= 95% proveedores nacionales.

5% proveedores internacionales.

La calificacion general de nuestros
proveedores evidencio un resultado
promedio de4.4 (enunaescaladela
5), significando que nuestros
proveedores son confiables.

Auditoria a cuatro (4) proveedores en el
cumplimiento de los estandares de
seguridad de informaciény
certificacion ISO 27001.

Durante el 2020, no se presentaron
impactos significativos o potenciales
negativos sobre los derechos humanos
en la cadena de suministro.

= e199% de los proveedores manifestd
su adherencia a nuestro Codigo de
conducta, asegurando el compromiso
con el actuar ético y transparente.

= Encuentro anual 2020 proveedores.

= Capacitacién en politicas de
Seguridad de la informacion, de
Seguridad y salud en el trabajo y de
Debida diligencia a terceros.
También se dict6 capacitacion
sobre Transformacion digital.
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