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Emtelco entiende la sostenibilidad! como la generaciéon de valor compartido con sus grupos
de interés en el marco de modernidad donde prima un estilo de vida digital, que contribuye al
desarrollo del pais mediante nuevas formas de interactuar con los clientes para ofrecerles
experiencias de servicio memorables y duraderas, de manera que nos permita cumplir nuestro
propdsito de “Enamorar personas y Marcas” y muchas de estas formas de enamorar estaran
apalancadas en el acceso, el uso responsable y la apropiacién de las TIC.

La sostenibilidad en un enfoque de negocio trabaja por mitigar riesgos y potenciar las
oportunidades que el sector de Contact Center & BPO (Instalaciones y Reparaciones, entre
otros) representa, apoyando un factor de diferenciacién que contribuye a la competitividad,
crecimiento, posicionamiento de la marca y continuidad de la Empresa y la sociedad donde
actuamos.

Modelo de Sostenibilidad ASG

Gobierno Corporativo

Generacion
de Valor
Compartido

Ambiental

Responsable

Grupos de
Interés

Continuidad de negocio

1 El concepto de sostenibilidad encierra la definicion de responsabilidad social empresarial o su sinénimo responsabilidad
social corporativa. En la sostenibilidad asumimos el desarrollo de un comportamiento empresarial responsable, lo cual implica
la realizacion de acciones a nivel interno (procesos) y a nivel externo (grupos de interés).
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Nuestro modelo se fundamenta en la gestion ética y transparente, en la administracién de
riesgos, el posicionamiento reputacional y en un adecuado esquema de gobierno corporativo,
que ayudan al desarrollo de nuestras actividades, con balance entre lo econémico, lo social y
lo ambiental para apalancar el logro de los objetivos organizacionales.

En Emtelco la gestion de la sostenibilidad esta alineada con estandares internacionales tales
como: el GRI, los convenios de la OIT, el Pacto Global de las Naciones Unidas y los
lineamientos de la OCDE para empresas multinacionales y bajo la guia de la norma ISO 26000.

Estrategia ASG - Ambiental, Social y Gobierno
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Igualdad Inclusién y Diversidad

v" Entorno laboral, inclusivo e igualitario
v" Empoderamiento femenino
v" Programas de igualdad e inclusion para todos los cargos

Desarrollo en habilidades para rol y para el futuro

Desarrollo de competencias para la transformacion
Gestion del conocimiento

Programas de Upskilling

Programas de Reskilling

Programas de formacion de lideres

Programas de formacién especifica en asuntos ASG

ASANENENENEN

Clientes
Experiencia cliente y usuario final

v Disefio y gestion de procesos y soluciones que permitan entregarle al usuario final un
servicio memorable que pueda recomendar.

v Propiciar la vinculacién emocional con las marcas de nuestros clientes.

v" Medicion integral del servicio para interacciones con personas y asistida digitalmente
(Calidad emitida y percibida)

v Desarrollo capacidades de Omnicanalidad para productos y servicios

Innovacion, Automatizacion e Inteligencia Artificial (1A)

v Desarrollo de soluciones innovadoras para el relacionamiento del cliente corporativo y
sus mercados

Participar activamente en los escenarios publicos y privados que fomentan la
innovaciéon empresarial

Desarrollo de actividades conjuntas con emprendedores del sector BPO&O
Humanizacién de la inteligencia artificial

Programas de investigacién publica y privada

Presupuesto dedicado [+D+I
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Ciberseguridad y Proteccion de datos

v Proteccién y privacidad de datos
v Seguridad de la informacién
v' Modelo de gobierno de inteligencia artificial

Excelencia operativa

v' Rentabilidad, optimizacién y digitalizacion de procesos para la generaciéon de
eficiencias para cliente y emtelco

v Gestion de la innovacidn en los procesos para encontrar formas mas simples y efectivas
en el desarrollo de las actividades empresariales
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Comunidad
Inclusidn social poblacion vulnerables y minorias “Impact Sourcing”

v" Generacion de empleo de calidad

v Acceso a jovenes a su primer empleo

v" Formacién comunitaria en habilidades de relacionamiento, conocimientos en TIC y los
servicios asociados Contact Center & BPO

v Voluntario Social Corporativo

Iniciativas Dimension Ambiental

Gestion de emisiones [SO 14064:2018
Carbono Neutralidad Alcance 1y 2
Eficiencia energética

Resiliencia frente al cambio climatico

ANENENEN

Eficiencia en el uso de recursos

Reparacion, reutilizacién y reciclaje de materiales
Reduccidn de residuos RAEE

Sustitucién de plasticos de un solo uso

ANENENEN

Iniciativas Dimension Gobierno
Gestion de los derechos humanos
Proteccion de los derechos humanos

Politica de derechos humanos

Debida diligencia en derechos humanos

Canales de denuncia para el incumplimiento de los DDHH
Formacion en proteccion a los Derechos humanos

Evaluacién de los Derechos Humanos en todas las operaciones

AN NN NN

Sostenibilidad financiera
Sostenibilidad financiera y crecimiento rentable

v' Crecimiento rentable a través de productos y servicios sostenibles
v’ Eficiencia operativa y reduccion de costos sostenibles
v Alianzas financieras para crecimiento sostenible

Gestion de Riesgos ASG

Gestion integral de riesgos

Cumplimiento regulatorio relacionado a sostenibilidad
Codigo de Mejores Practicas ASG

Cooperacion nacional en CC &BPO

AN NN
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Gestion Etica

v Acciones para mitigar el riesgo de corrupcion, soborno, lavado de activos y financiacion
del terrorismo

v Gestion de la transparencia organizacional

v" Desarrollo de canales de contacto para inquietudes sobre el cumplimiento de la ética
organizacional.

v Acciones para animar a los grupos de interés para que informen de comportamientos

en contra principios organizacionales, asegurando la proteccidn del denunciante.

Generacién de lineamientos para la relacion con los grupos de interés

Sistema de gestién anticorrupciéon enmarcado en el modelo ISO 37001

AN

Gestion responsable de la cadena de suministro

Desarrollo ASG de Proveedores

Derechos humanos en la cadena de suministro
Compromiso de cumplimiento en gestiéon de asuntos ASG
Cumplimiento regulatorio relacionado a sostenibilidad
Contratacion de proveedores del tercer sector

ASENENENEN

Compromiso con los grupos de interés

Para nuestra compaiiia es fundamental mantener una relacién armoénica, transparente y de
generacion de valor con nuestros grupos de interés, basada en principios de confianza, respeto,
oportunidad y veracidad.

Nuestro compromiso se traduce, entre otros, en la gestiéon de las iniciativas definidas en la
estrategia de sostenibilidad ASG; las cuales dan respuesta a la materialidad de impacto y la
materialidad financiera que conforman el concepto de “doble materialidad”.
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