Informe de
Gestion y
Sostenibilidad
2012

EEEEEEE



Contenido

. Carta del Director General
. Perfil de la Entidad

. Informe de Gestion

. Gobierno Corporativo

. Sostenibilidad

. Innovacion

. Gestion Social

. Gestion Ambiental

. Gestion Humana

=  Aspectos Técnicos

<

EMTELCO

Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012



Tabla de Contenido

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Carta del Director General

Desde nuestra estrategia y los diferentes
elementos que la componen, tenemos como
propésito empresarial la generacion de valor
sostenible como un compromiso para los
mercados y los clientes a las que servimos,
donde, con una gestion administrativa,
tecnologica y financiera efectiva generaremos
relaciones armoniosas con la comunidad, el
talento humano, los recursos y las entidades
gue acompafan la operacion de la
organizacion.

En 2012, Emtelco mostré resultados solidos,
reflejando un crecimiento en ingresos del
24,5% ($31.174 millones) frente al afio anterior,
los cuales se situaron en $158.646 millones de
pesos.

El resultado de ingresos, costos y gastos en
efectivo arroja un EBITDA de $18.421 millones
y un margen de 11,6%, creciendo un 7,3%
frente al resultado del afio anterior.

Respecto a la utilidad neta, en 2012 asciende a
$7.884 millones con un margen neto del 5,0%
(2011 $6.816 millones y 5,3%), presentando un
crecimiento de $1.068 millones y 15,7%.

Emtelco cierra el afio con una planta de
5,857 colaboradores, presentando un
incremento respecto al afio anterior del
10,20%, donde 4.020 personas tiene
contrato directo, 1,678 por la empresa
temporal y 159 tiene contrato de
aprendizaje. Se resaltan las actividades de
intervencion que favorecieron el desarrollo
de los colaboradores a través de espacios
de formacion, capacitacion y
entrenamiento.

Respecto al desarrollo del talento humano,
durante el 2012 se invirtieron en promedio
109,6 horas de entrenamiento por
colaborador, orientadas a la adquisicion de
conocimientos necesarios para desarrollar
la labor de cada cargo. Se llevaron a cabo
189 ascensos permitiendo asi crecer y
mejorar su condicion laboral.
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Se ejecutd en alianza con la Asociacion de
Exalumnos del Colegio San Ignacio - Asia
Ignaciana el Programa Formacion para la Vida
Laboral, el cual benefici6 a 67 joévenes
vulnerables de estratos 1 y 2 de las comunas dos
y cinco de la ciudad de Medellin, logrando asi
contratar en la organizacion 19 de ellos. Se
realizaron alianzas educativas las cuales se
incrementaron en un 47,05% respecto al afio
anterior, beneficiando a 233 colaboradores lo
cual se materializa en $101 millones de pesos.

En materia de control interno, todos sus érganos
de gobierno (Asamblea — Accionistas Yy
Direccién) cumplen satisfactoriamente con sus
obligaciones conforme a la ley y a los Estatutos
de la sociedad.

Siguiendo nuestro proposito empresarial y el
compromiso que adquirimos, estamos seguros
gue el mismo es interiorizado en cada uno de los
agentes, directivos y proveedores los cuales
contribuyen dia a dia con el cumplimiento de los
objetivos organizacionales.
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Es asi, como la sostenibilidad significa para
Emtelco, todas aquellas condiciones econdmicas,
sociales y ambientales que permiten mantener la oy
existencia de la organizacion, demostrada con W
hechos concretos de generacion de valor para y
nuestros accionistas y grupos de interés, y aun mas
importante, hacerlo desde la prestacion de servicios
de Contact Center y BPO catalogados como uno de
los sectores de clase mundial, siendo uno de los
ejes fundamentales del desarrollo del pais y la
sociedad.

Confirmamos entonces nuestro compromiso con el
cumplimiento de los principios definidos en el Pacto
Global, trabajaremos para obtener una excelente
calificacion de transparencia la cual nos apalanque
para construir relaciones de beneficio mutuo con
nuestros grupos de interés, garantizar la
satisfaccion de nuestros clientes y el bienestar de
nuestros colaboradores.

Quiero invitar a todos nuestros colaboradores y
entidades que apoyan la prestacion de nuestros
servicios para construir un pais sostenible en todo

sentido.
<

Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio

Director General
EMTELCO S.A.
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“En Emtelco estamos convencidos que cuando se crean
momentos memorables se es experto en el arte de
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EMTELCO
Empresa de UNE

Numero de Empleados Ingresos anuales (COPS$)

2012 =» 5.857
2011 = 5.315

2012 =» 158.646
2011 = 127.472
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Naturaleza y forma juridica

EMTELCO S.A. es una sociedad de economia mixta con una
participacién publica superior al 99%, cuyo capital esta distribuido
completamente entre socios colombianos, que presta servicios de
tercerizacion de procesos de negocios (BPO por su sigla en inglés),
hace parte del Grupo Empresarial EPM, el mas importante en
servicios publicos del pais.

EMTELCO S.A. a su vez participa como socio facilitador en las
empresas del Grupo Empresarial EPM: Aguas Nacionales S.A.
E.S.P donde cuenta con una participacion de $8.000.000, que
equivale a 800 acciones con un valor nominal de $10.000 cada una y
en Colombia Mévil S.A. E.S.P. donde cuenta con una (1) accion con
valor nominal de $10.000.

Es una entidad descentralizada de tercer grado, del orden municipal,
filial de UNE EPM Telecomunicaciones S.A., sociedad enteramente
publica que presta servicios de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones.

Teniendo en cuenta que la actividad econdmica de la compafiia no
es una actividad regulada como los servicios publicos domiciliarios o
las telecomunicaciones, actividades propias de las demas empresas
del Grupo Empresarial, las normas que rigen a la compafia con sus
clientes estan orientadas principalmente por el derecho privado y
sélo tendran incidencia de normas de derecho publico en la medida
que el régimen contractual del cliente asi lo determine.

En materia laboral los
trabajadores de la sociedad
tienen la naturaleza de
trabajadores oficiales y la
normatividad especial
aplicable es la de la Ley 6
de 1945y el Decreto 2127
de 1945.

En materia de contratacion
de bienes y servicios, a
pesar de la naturaleza
publica de la sociedad, se
cuenta con un régimen
especial de contratacién en
virtud de lo establecido por
los articulos 13y 14 de la
Ley 1150 de 2007, regulado
expresamente por lo
establecido en la
Resoluciéon JD-031-2011,
expedida por la Junta
Directiva de la sociedad,
drgano que
estatutariamente tiene la
competencia para expedir
las normas internas .
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Marcas, Productos y Servicios I. o

El portafolio de servicios esta enmarcado en el relacionamiento de las empresas con sus clientes en el front office y back
office, bajo la filosofia de prestar una solucion end to end que permita a las empresas proyectar una imagen consistente en
sus diferentes puntos de contacto, para esto, Emtelco presta sus servicios desde la preventa, venta y postventa ofreciendo a
sus clientes corporativos la posibilidad de contacto con sus usuarios mediante diferentes puntos de contacto:

Los servicios de
Emtelco estan
dirigidos al
segmento
corporativo bajo
una misma

marca.

' Relacionamiento Presencial

Relacionamiento Telefénico Relacionamiento Virtual

Es el servicio mas representativo
dentro del portafolio de Ia
organizacion, ofreciendo la
atencion de llamadas inbound,
outbound y blending para labores
de Servicio al Cliente, Ventas,
Cobranza y Soporte Técnico
principalmente.
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Adicional a la atenciéon de emails
y chats, se ha desarrollado la
atencion a través de Puntos de
Atencion Virtual (kioskos) donde
los usuarios pueden realizar
tramites basicos mediante self
service o solicitar el apoyo de un
asesor mediante llamada o video
llamada.

Atencion de clientes face to face.
Ha tenido un gran desarrollo en
los Ultimos afos especialmente
en la labor de ventas puerta a
puerta y la atencidn a clientes a
través de oficinas.

<
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y ciudades donde tiene operacion

Regional Nororiental:
« Bucaramanga
» Barrancabermeja

 Clcuta
Con operacion presencial

Norte:
 Barranquilla
» Cartagena

» San Andrés
Con operacién presencial

Centro: Bogota
(Sede administrativa y
operacion presencial y
telefonica)

Sur:

* Armenia,

* Buga

* Cali

* Pereira,

» Cartago

» Dosquebradas
* La Virginia

» Manizales

» Santa Rosa de Cabal
(Operacion presencial y
telefénica en Pereira)
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Localizacion

y ciudades donde tiene operacion

Medellin
Barbosa
Carepa

Don Matias

El Retiro
Guarne
La Ceja
Marinilla
Rionegro
ltagii
Envigado
Sopetran

(Operacién presencial en municipio, Medellin headquarter y

Antioquia
Amaga Apartado6
Bello Caldas
Chigorod6 Ciudad Bolivar
El Carmen El Peiol
Entrerios  Santafé de Antioquia
Guatapé  San Jeronimo
La Estrella La Union
Necocli Puerto Berrio
Sabaneta San Cristobal
San Pedro Santa Rosa de Osos
Santuario Sonsoén
Turbo Yarumal

operacion telefénica)
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Tenemos
presencia en

32 municipios
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Mercados I. B
El principal sector que atiende Emtelco es el de Telecomunicaciones, sector que a nivel Latinoamérica es el mayor consumidor de
servicios de Contact Center en particular y servicios BPO en general. Adicional a este sector, se tiene presencia en otros sectores tales Emtelco satisface
como: las necesidades
de preventa, venta
y postventa, en las
modalidades de
. . S . inbound
Telecomunicaciones Utilities Gobierno outbound para os
diferentes
sectores donde
. . . . . tiene presencia.
Financieros y Seguros Comercio Transporte Solidario i
Ventas

En EMTELCO entendemos que los procesos de ventas son vitales para su negocio y que estos requieren un método de trabajo,
habilidades, y destrezas especializadas para hacer efectivo cada contacto con sus clientes. Es por esto que ponemos a su disposicion
nuestra experiencia, conocimiento, tecnologia y talento humano para ayudarlo a dinamizar sus relaciones comerciales

Servicio al cliente

Las buenas relaciones con sus clientes son primordiales para el éxito de su negocio y requieren de procesos y herramientas
especializadas en relacionamiento. En EMTELCO entendemos que el nlcleo de su negocio exige un aliado experto en este proceso para
soportarlo

Soporte Técnico

En EMTELCO entendemos que su cliente necesita acompafiamiento y soluciones agiles a problemas técnicos que se presenten durante

el uso de los productos y servicios adquiridos con su empresa, por lo cual prestamos los siguientes servicios a través de diferentes ’
medios de contacto ’ -
EMTELCO

Empresa de UNE
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Mercados

Soluciones a Peticiones, Quejas y Reclamos

Contamos con las herramientas y el personal especializado para dar respuesta a las peticiones, quejas y reclamos de los clientes de manera
eficiente

Gestion de Cartera

Cobro preventivo, notificamos a sus clientes con dias de anticipacién la fecha limite de pago.

Recordacion de pagos, contactamos a los clientes que se les ha vencido la factura para generar compromisos de pago.
Gestion de Datos

Digitacion logramos que la informacion recolectada en volantes, encuestas, y cualquier otro documento, quede transcrita y almacenada en formato
digital.

Tabulacién disponemos de las herramientas para organizar eficientemente y de manera precisa y oportuna, los resultados de encuestas de
satisfaccion, estudios de mercado y prospeccion de clientes.

Bases de datos damos un manejo efectivo a la informacion que tiene de sus clientes a través de la organizacion, estandarizacién, actualizacion,
clasificacion y procesamiento de sus bases de datos.

Cruce e inteligencia de informacién analizamos la informacion que tenemos de sus clientes para identificar relaciones que permitan mejorar
procesos y generar nuevos negocios.

Estos servicios los prestamos a través de los siguientes canales:

%

EMTELCO

Empresa de UNE

WEDED LLAMADA

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012



Tabla de Contenido » Capitulo 1: Perfil de la Entidad » ( )

I |
Cambios relevantes, durante el periodo de reporte. i

1. cambios en la estructura organizacional, durante el afio
2012 se realizaron cambios en la estructura de procesos y
organizacional con el propésito de ser mas eficientes y fortalecer
el soporte a la prestacion de servicios, cambios que conllevaron a
la reubicacién de las areas de “Formaciéon” y de “Calidad del
Servicio”, las cuales pasaron a formar parte de la Direccién de
Talento Humano y de la Direccion de Gestidon respectivamente,
esta Ultima creada para darle al Sistema de Gestion Integral un
enfoque completo desde la planeacion de la Organizacion hasta
la coordinacion de las acciones de mejoramiento requeridas para
la excelencia en el desempefio y el cumplimiento de metas.

2. Cambios en la gestion de tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC’s), proceso de alto impacto en la
organizacién dado a que es el que soporta la operacién del
negocio y la implementacién de las soluciones que se ofrecen a
los clientes. Con el proposito de fortalecer su capacidad
operativa y de gestion se dividid la Direccién de Tecnologia,
creandose la Direccion de Ingenieria y Desarrollo TIC y la
Direccion de Operaciones TIC quienes tienen como principal
proposito todos los disefios, la arquitectura y el desarrollo de las
distintas soluciones requeridas para los clientes y los procesos
internos, asi como la correcta operacion de dichas soluciones, la
disponibilidad, la atencion y solucion de los distintos incidentes
gue puedan llegar a darse en el dia a dia de los servicios
tecnoldgicos.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

3. Crecimiento de la Operaciéon de Contact Center en
Bogoté: a partir de la implementacién del servicio con los
clientes Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN) y la Secretaria de Industria y Comercio (SIC) el
pasado mes de diciembre, se le da apertura a Bogota
como sede alterna de la operacion de los servicios de
Contact Center de Emtelco.

Cabe aclarar que Bogota antes contaba con personal que
atendia servicios presenciales con visitas puerta a puerta,
pero no se tenian puestos de trabajo para Contact Center.
Esta operacion inicié con 130 puestos de trabajo pero dado
el tamafio de mercado de esta ciudad, se espera un
crecimiento importante de la operacion, para lo cual se ha
previsto una mayor presencia de la fuerza de ventas de la
Organizacion en esta localidad.

El crecimiento
hacia la ciudad de
Bogoté permitira
expandir la base de
operaciones de la
compafiiay contar
con los recursos
técnicos y
administrativos
para lograr un
contacto directo
con los

Clientes actuales y
potenciales de esa
ciudad.

€
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Nos hemos
convertido en el
principal aliado
estratégico de
nuestros clientes,

x
a logrando asi una
novaventa
general con el
servicios de

Reconocimientos recibidos en el 2012

-

Novaventa reconoce a Emtelco como 83,33% donde

excelentes gestores de cobranza social. nos perciben como
un aliado que

entrega
acompafiamiento,

oportunidad y
o agilidad en las
respuestas.

VivaColombia

VivaColombia reconoce a Emtelco como su mejor
aliado por la destacada gestion de ventas y
atencion al cliente.

~

T |

<
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Equipo Directivo 2012

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Andrea Maria Orrego Ramirez
Secretaria General

Sandra Maria Jaramillo Gonzalez
Directora Comercial

Patricia Hincapié Gil
Directora Operaciones

Jaime Andrés Gutiérrez Pérez
Director Talento Humano

Carlos Mario Arango Franco
Director Administrativo y Financiero

Cesar Augusto Borda Vargas
Director Control Interno

Ana Maria Bedoya Vélez
Directora de Gestion

Juan David Carrasquilla
Director de Ingenieria y Desarrollo TIC

Jahir Molina Zuleta
Director Operaciones TIC

Diego Alejandro Balbin
Jefe Oficina Outsourcing

Director General
Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio

Junta Directiva

Principales

Marc Eichmann Perret

Juan Guillermo Vélez Ospina
Juan Fernando Vasquez Duque

Suplentes

Nibaldo Toledo Takahashi
John Jairo Marin Lopez
Andrés Vélez Vieira

(*) A partir del mes de octubre de 2012 el Dr. Juan Guillermo Vélez Ospina dej6 de ser parte de la Junta

Directiva, en razon de su retiro de UNE EPM Telecomunicaciones S.A.

<
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Informacion General

Sitio Web Corporativo: www.emtelco.com.co

Buzdn Corporativo: comunicacionesemtelco@emtelco.com.co
Fax corporativo nacional: (574) 285 10 31

PBX (574) 3897000

Medellin

Sede Administrativa Sector Olaya
Calle 14 No 52A - 174
Conmutador: (574) 3897000

Miguel de Aguinaga
Calle 53 No 52 - 16
Teléfono: 5767800

Av. Mall
Calle 23 No 43A — 66 Local 126
Teléfono: 3897000

Edificio Edatel
Calle 41 No 52 — 28 Piso 2 Ed. Edatel
Teléfono: 3846500

Edificio Platika
Calle 9C Sur No 50Ff — 116 Of. 409
Teléfono: 4547 25
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Edificio Banco Popular
Carrera 50 No 50 -14 Piso 12
Teléfono: 3897000

Edificio Interbolsa
Carrera 46 No 50 — 63 Ediflcio Playa Oriental
Teléfono: 4547325

Bello
Carrera 50 No 46 — 46
Teléfono: 3828858

Carlos E. Restrepo
Carrera 64 A No 52 A — 23 Ed. Otrabanda
Teléfono: 5154129

La Aurora
Calle 54 No 56 — 70
Teléfono: 3801812

Bogota

Parque Empresarial Normandia
Cl6374B—-42B4
Teléfono: 4233155

Zona Franca Fontibon
Carrera 106 15— 25 Mz 9 Bg 8
Teléfono: 4046611

Ed. Nueva Granada
Calle 72 No. 13-23 Piso 3
Teléfono: (574) 389 70 00

Pereira

Ed. UNE-ETP, Piso 2
Carrera 10 No. 15-30
Teléfonos: 3247364 — 3247126

€
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02. Informe de
Gestion

Entorno macroeconémico

Resultados financieros

Crecimiento nacional

Satisfaccioén en el servicio

=  Gestion integral
= Asuntos regulatorios

- Retos

=  Agradecimientos
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“Marcamos la diferencia en el trato, por eso observamos y
escuchamos para ofrecer verdaderas soluciones”
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>
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Informe del Representante Legal y la Junta Directiva de Emtelco S.A.

Entorno Macroecondmico

Las proyecciones economicas para el afio 2013 sugieren que después de
dos afios en donde la recuperacion de la crisis financiera global no ha sido
fuerte, la economia mundial estd a punto de entrar en un periodo de
profunda desaceleracion.

El ritmo de crecimiento que ya se habia reducido considerablemente en el
2011, especialmente en los paises desarrollados, y se prevé siga siendo
bajo durante los afios 2012 y 2013, lo que significa que este no sera
suficiente para soportar la continua crisis de empleo de la mayoria de las
economias industrializadas y reducira el aumento de los ingresos de los
paises en desarrollo.

El Fondo Monetario Internacional proyecta que el crecimiento mundial
aumentara de 3,2% en 2012 a 3,5% en este 2013 y a 4.1% en el 2014,
segun la ultima revision disponible del pasado 23 de enero.

La crisis soberana en el Zona Euro y los problemas fiscales en otros
paises desarrollados tienen su causa y efecto en el rapido deterioro de la
actividad econdmica de las principales naciones desarrolladas, lo cual tuvo
efectos adversos no solo sobre el comercio sino también sobre los flujos
financieros globales, la volatilidad y la incertidumbre de mercados y
consumidores.
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Todo esto en medio de la dificultad de EEUU y la Unién Europea para
adoptar politicas que permitan corregir los desequilibrios. La deuda del sector
publico en varias naciones europeas aumenté en la segunda mitad de 2011 y
agravo la debilidad en los balances de los bancos.

Esta afectacidn se podria generar a partir de 4 factores que hoy estan ya
presentes y que representan cuatro debilidades que se refuerzan entre ellas,

generando un circulo vicioso que podria desencadenar una severa

inestabilidad financiera y una recesion econémica:

1. Los niveles insostenibles de deudas soberanas

2. Sectores bancarios fragiles

3. Débil demanda agregada (asociada al alto desempleo y a las medidas
de austeridad fiscal)

4, La paralisis causada por las dificultades politicas para consensuar

soluciones y deficiencias institucionales.

En el caso de América Latina y el Caribe, las consecuencias dependeran en
gran medida de la situacion particular de cada nacion en cuanto a
endeudamiento externo e interno, la incidencia de los precios de los bienes
primarios en sus ingresos publicos, las caracteristicas de su financiamiento
externo y sus regimenes de politica macroeconémica (fiscal, monetaria y
cambiaria).

2

2
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Lo que si se puede observar es que varios paises de esta regién tienen
condiciones favorables para enfrentar las turbulencias externas
esperadas. Comparados con las naciones mas desarrolladas se
presenta:

. Bajo endeudamiento externo y publico de la region.

. Incremento en las reservas internacionales.

. Posibilidad de implementar medidas contra ciclicas, tal como
ocurrié en la mayoria de los paises latinoamericanos y caribefios
durante la segunda mitad del afio 2009 y el primer semestre del
2010.

En cuanto al panorama nacional en el afio 2012, el FMI destaca la
gestion prudente de la politica econdmica y el solido marco de las
politicas que han respaldado el notable desempefio econdémico de
Colombia en afos recientes y la resistencia del pais ante los eventos
adversos.

De acuerdo con la CEPAL “las economias de América Latina y el
Caribe creceran en 2012 al 3.7%, la tasa mas baja desde 2003, con la
excepcion de la registrada en 2009. La desaceleracion respecto del
resultado de 2011 afectaria a la gran mayoria de los paises, siendo la
principal excepcion Brasil, que después de la marcada reduccion en su
ritmo de actividad en 2011 alcanzaria un leve repunte.

Aun asi, la subregién seguiria con un bajo dinamismo, condicionado
por sus estrechos lazos con las economias de Europa y los Estados
Unidos, cuya demanda de bienes y servicios se mantendria baja.

El Fondo Monetario Internacional proyecta un crecimiento para los paises
de la Region de un 3.6% para el aflo 2013 y de 3.9% para el 2014,
aclarando que su proyeccion de cierre para el 2012 es de apenas un 3%.

El crecimiento de Colombia se moder6 en un 4.5% en 2012, inferior al casi
6% del afio anterior, indicoO el FMI. A pesar de esta desaceleracion el
desempeiio continda siendo firme. La inflacion bajoé a 2.4% al final de
2012, la tasa de desempleo se redujo a 9.2% en noviembre (desde niveles
superiores al 16% hace 10 afnos) y los coeficientes de endeudamiento
permanecieron en niveles bajos.

Colombia ha estado beneficiandose de las ventajas del alto nivel de
precios de las materias primas, la firme credibilidad macroeconémica y
mejores condiciones de seguridad. La afluencia de inversion extranjera
directa, sobre todo al sector de hidrocarburos, ha afianzado la posicion
externa y ha sido el factor que mas ha contribuido a la reciente
apreciacion del tipo de cambio.

Los principales centros de estudios econémicos auguran que este 2013
sera un afo en el que la economia colombiana continuara por un buen
camino:

. Producto Interno Bruto (PIB) por encima del promedio de los paises
vecinos

. Inflacion controlada, desempleo en descenso, tasas de intereses
estables o a la baja.

. Buena salud de la actividad bancaria

. Aumento de la inversion extranjera ’
. Buen ritmo del comercio exterior ”

EMTELCO
Empresa de UNE
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Aspectos importantes:

. El Gobierno seguird aplicando herramientas para
estimular la creacion o formalizacion de la fuerza laboral.
Uno de sus objetivos es llevar la desocupacién a un
digito de forma permanente, lo que hasta ahora ha
logrado para algunos meses.

. Se espera la llegada de inversionistas chilenos,
brasilefios, mexicanos y venezolanos al sector financiero
del Pais, asi como el perfeccionamiento de las movidas
colombianas en el exterior. Esto gracias al desarrollo de
la bancarizacion en el pais, el crecimiento de la
economia, el manejo del empleo y el auge del crédito en
sus diferentes modalidades.

. En 2013 las ventas externas tendran un comportamiento
un poco mejor al de este afio, teniendo en cuenta que
para 2012 se espera que las exportaciones en pesos
constantes crezcan 5%, por debajo del 11.4% de 2011.

Aun contando con la desaceleracion mundial y principalmente la de

China, la cual afecta en forma directa a Colombia, que le ofrece petréleo * También en este afio se espera que Ig inflacion se

y carbon a la nacién asiatica, varias de las mas importantes entidades de mantenga en la parte baja del rango superior de la meta

anélisis econémico, tanto nacionales como extranjeras, le apuestan a que del Banco de la Republica (es decir, entre 3% y 3.5%),

nuestro pais tendra un crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) no como resultado de ligeras presiones al alza provenientes

inferior a 4.5%, cifra que refuerza el Fondo Monetario Internacional y que de la demanda y de algunos choques de oferta

aspira se mantenga estable en varios de los afios posteriores. transitorios. ’
EMTELCO
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Resultados Financieros

a) Resultados financieros consolidados Comportamiento de |ngresos

Ingresos. Emtelco S.A., obtiene en 2012 ingresos $ 180.000
operacionales por $158.646 millones, con un
crecimiento de $31.174 millones y 24.5%. Con respecto
a la meta planteada en el presupuesto inicial, presenta $ 140.000 |
una sobre ejecucion de $6.108 millones y 104%. El
crecimiento obtenido es el reflejo de la entrada de
nuevos clientes, el incremento de servicios en clientes
actuales (base instalada) y la innovacién continua en
nuevos servicios de BPO.

$ 158.646

$160.000 -

/2] [
$ 120.000 |
@ $86.342

©
—
o
o
o
S
S

$72.229
$80.000 |

$ 60.502
$60.000 |

Millones de pes

Los ingresos de Emtelco S.A. para 2008 - 2012
presentan unos crecimientos interanuales del 33.3%,
mientras que para el sector nacional de Contact center $20.000 |
y BPO, los crecimientos actuales y proyectados g LM | !
promedios son del 13%. Tal situacion continta ubicando 2008 2009 _— - 2012
a Emtelco S.A. como una empresa lider en crecimiento

en el sector, afianzando de manera consistente una -Contact Center -BPO -Total Ingresos === Exponencial (Total Ingresos)

mayor participacion en el mercado.

$40.000 |

Utilidad. Neta. La utilidad neta de 2012, asciende a
$7.884 millones con un margen neto del 5% (2011
$6.816 millones y 5.3%), presentando un crecimiento de ’

$1.068 millones y 15.7%. ’ :

EMTELCO
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En 2012 la atencion

2012... un ano de
telefénica y virtual

crecimiento nacional

Los servicios de
I _ N i ) atencion presencial
El crecimiento de Emtelco en el mercado nacional obtuvo en 2012 excelentes resultados. En este afio se llevo a cabo un trabajo crecieron en un

importante en el area comercial y operativa lo cual permitié adquirir la operacién de 14 clientes nuevos, ademas de incrementar las 68%.
cuentas activas en el 2011, lo cual reflejo un crecimiento del 24.5% en las ventas comparado con el 2011, lo cual equivale a

$158.646 millones de pesos.

La distribucién de ingresos multicanal, es decir por los diferentes puntos de contacto (telefénico, presencial y virtual) dependiendo del
tipo de servicio, present6 el siguiente comportamiento:

= Actividades de Back Office 40/0 = Cobranza 50/0 Mesa de ayuda 21 0/o = Servicio al Cliente y Soporte 490/0 = Ventas 21 o/o

EMTELCO

Empresa de UNE
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Satisfaccion en el servicio

Para el afio 2012,

El principal elemento en la estrategia competitiva de Emtelco Las quejas de servicio se atendieron de acuerdo con el Emtelco alcanzo una

es, sin duda, el servicio. Por lo cual, cada afio, la entidad mide indicador de oportunidad, es decir, el 70% de las quejas calificacion del

el indice de satisfaccion de los clientes corporativos en las fueron atendidas en un tiempo inferior a cinco dias habiles. 83,3% un nivel de

diferentes unidades de negocio y toma las acciones desempefio superior

necesarias que permitan mejorar todos los factores evaluados El 73% de las peticiones se atendieron en un promedio segun los estandares

como aspectos relevantes para la satisfaccion. menor de diez dias calendario, superando el promedio del :e%%ﬁggd ado por
afo anterior, en el cual el 70% de los requerimientos se COPC.

Esta medicion se convierte en un dato base para la medicion atendian en un promedio mayor de quince dias, gracias a

de los futuros afios, dado que se dio un cambio de la implementacion del agendamiento directo desde el Pool

instrumento. En el aflo 2011 la medicién de satisfaccion se con el cliente y a la implementacion de la resolucion 3066.

hizo bajo la metodologia de investigacion cualitativa con el

objetivo de identificar los principales drivers de satisfaccion en Quejas:

la prestacion del servicio a nivel corporativo, la cual sirvio de
insumo para la construccién del cuestionario de evaluacion
para 2012, en el cual se califican los diferentes atributos que
hacen parte integral en la prestacion del servicio obteniendo

una calificacion individual para cada cliente. _
Reclamaciones

€
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Tecnologia

Durante el afio 2012 se desarrollaron y ejecutaron todos los planes y
actividades necesarias para atender las exigencias de los clientes internos
y externos via el apoyo a todos los procesos donde se involucra la
Tecnologia y la Informacién. De igual manera se realiz6 la gestidon
pertinente para dar cumplimiento a los ANS pactados con los clientes
relacionados con la disponibilidad, tiempos de respuesta y la atencion de
solicitudes y requerimientos. También realiz6 los planes y proyectos
estipulados en los planes estratégicos y operativos tendientes a fortalecer
el negocio y la relaciébn con nuevos clientes y los de base instalada.

Se realizaron una serie de inversiones en infraestructura tecnoldgica
tendientes al aseguramiento de la red corporativa, asi como también
se disefiaron procesos de seguridad que permitan un manejo
confiable de los datos de los tarjetahabientes con el propésito de
adquirir la certificacion PClI DSS (Payment Card Industry), dicha
certificacion tiene como finalidad el asegurar los datos de toda
transaccion que sea llevada a cabo mediante el uso de tarjetas de
crédito o débito

Se realiz6 la migracion de la infraestructura de contact center en
plataforma Interactive Intelligence (ININ) hacia plataforma Avaya,
buscando asi minimizar las interrupciones con el servicio. Se
trasladé el 80% de la operacion. El 20% restante sera migrado
durante el primer trimestre de 2013.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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. Se desarrolla e implementa el aplicativo
“BIOEM”, es un aplicativo web, el cual
permite la administracion de
capacitaciones, permitiendo la creacion,
modificacion de capacitaciones, sitios
de capacitacion, sedes de capacitacion,

formadores.

" Se cuenta con multiples fuentes de
informacion que proveen alertas de
seguridad como: proteccidon antivirus,
proteccion  Anti-Spam, control de
contenido, gestion de actualizaciones y
parches y auditorias de seguridad.

" Se realiz6 la migracion de equipos de

. Se realiz6 la actualizacion de los componentes . Dentro de la estrategia del area de Seguridad conectividad tipo Switches y Firewall,
de la plataforma Avaya a sus ultimas versiones. de la Informacién se procura la seguridad de soportados en equipos Fortinet de
los sistemas y servicios de tecnologias de la ultima generacion, a menor costo y con
. Se desarrollaron proyectos que permiten informacién. Incluye una lista de riesgos de mayores capacidades a nivel de
salvaguardar la confidencialidad, integridad y seguridad y de Controles de Seguridad rendimiento y caracteristicas de
disponibilidad de los activos, informacion, datos existentes o planificados para el manejo de conectividad. Con este update se deja
y servicios de Tl de la organizacion, donde se riesgos. También se implementan estructuras una plataforma de  networking
han definido procesos y estrategias que le de control y monitoreo creando asi una lista fortalecida y con una amplia capacidad
permiten minimizar riesgos para la organizacion de vulnerabilidades de seguridad conocidas y de respuesta a nuevos requerimientos
y ofrecen un plus al foco del negocio. compiladas gracias a la aportacion de de negocio ’
proveedores de productos externos. ”
EMTELCO
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Gestion Integral

Gestion de riesgos

El Sistema de Gestién Integral de Emtelco contempla dentro de sus
modelos un adecuado tratamiento de los riesgos que pueden
afectar el cumplimiento de la estrategia, los objetivos y el
desempeiio de los procesos. Lo anterior gracias a un modelo que

Gestion ambiental

El compromiso de Emtelco con la gestiébn ambiental se hace evidente a través de
la herramienta de medicion llamada indice de Gestion Ambiental Empresarial,
IGAE, indicador relacionado en el cuadro de mando integral del Grupo EPM, tiene
como objetivo monitorear el estado de la gestion ambiental en las empresas y

busca: negocios que conforman el Grupo con relacibn a compromisos asumidos,
permitiendo determinar la linea base de la gestion y su evolucion, conocer
fortalezas y oportunidades de mejora; definir e implementar acciones pertinentes,
establecer comparaciones y trazabilidad de la gestion e identificar sinergias y
determinar la gestion ambiental en adquisiciones.

- O 1 " 02 "

Asegurar el cumplimiento
de normas, leyesy
regulaciones que le
apunten a la Gestion de
Riesgos.

Proteger y conservar
adecuadamente los
bienes y recursos
humanos e intereses
de la organizacion, la
comunidad y el medio
ambiente que la
rodea.

Garantizar la
prestacion de los
diferentes servicios
en forma eficiente,
seguray confiable.

04

Realizar una adecuada
gestion de riesgos y
controles a partir del
entendimiento de los
procesos de la organizacion
reconociendo el contexto de
los mismos hasta su
evaluacion y monitoreo.

En el capitulo de Gobierno Corporativo se especifica el modelo de Gestién de Riesgos definido en Emtelco, sus avances y retos para el 2013.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

05

Generar
responsabilidad en
todos los niveles de la
Organizacion y en
todos los actores de
la misma.

€
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Certificaciones

Recertificacion en la Norma ISO 9000 y NTCGP1000 Kenwin- COPC Implementation Partner bajo
la Norma COPC®PSIC
F. 3
En el afo 2012 se llevd a cabo la
Auditoria de certificacion por parte de En el afio 2012, Emtelco cuenta con personal certificados por
ICONTEC que culminé con la renovacion Kenwin- COPC Implementation Partner bajo la Norma
TiNet &z de los certificados I1SO 9001 y NTC COPC®PSIC, donde:
ISO 9001 GP1000:2009. De esta manera se
demuestra que el Sistema de Gestién esta = 10 colaboradores recertificados bajo la norma COPC
«» icontec adecuado a los requisitos de dichas Version 5.0 afio 2012.
— normas. = 14 colaboradores certificados en COPC presencial version

5.0 afio 2012)
. 10 colaboradores Certificados como expertos en Centros

El resultado de la auditoria externa fue exitoso y sin hallazgos distintos a ., :
de atencién personalizada F2F.

recomendaciones de mejora, lo que demuestra una vez mas que el Sistema de
Gestion Integral es eficiente, eficaz y efectivo, ya que cumple con los objetivos

de calidad y se desenvuelve bajo un proceso de mejoramiento continuo, que se
hace evidente en el cumplimiento de los retos estratégicos propuestos y en la Mn

satisfaccion de los clientes.

El Sistema de Gestion Integral abarca todos los elementos organizacionales: ‘vv

™

estrategia, procesos, tecnologia, personas y estructura, y medicion vy
resultados. Su mantenimiento se asegura mediante la asignacion de
presupuesto a los planes de negocio, los planes de gestion de cada Direccion y
los proyectos estratégicos, y su ejecucion se hace bajo el seguimiento y
revision de la Alta Direccion y su Grupo Primario. De esta manera se puede

afirmar que el SGI de Emtelco es conveniente para el logro de los objetivos ’

estratégicos propuestos. ”

EMTELCO
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Asuntos regulatorios

En materia regulatoria, Emtelco no tiene aspectos que le afecten
directamente a partir de su actividad economica, la cual no tiene
una regulacion, vigilancia o controles especificos y esta
enteramente regida por la forma en que en virtud de la
autonomia de la voluntad se configuren las relaciones con sus
clientes.

El control de este tipo de asuntos y el seguimiento especial que
pueda llegar a afectarla, surge por la naturaleza misma de sus
propios clientes, quienes normalmente al contar con
regulaciones propias, si demandan via contractual aquellas
condiciones que teniendo que ver con los servicios que presta
Emtelco les son exigibles por los drganos de regulacion,
vigilancia y control.

Esta coyuntura ha exigido a Emtelco, a través de su Secretaria
General implementar el proceso de vigilancia normativa para
efectos de realizar alertas tempranas en aquellos cambios
normativos que puedan generar cambios en los servicios
prestados a clientes actuales o representen oportunidades de
negocios frente a los mismos o frente a clientes potenciales.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Asi las cosas en el 2012 se realizO el seguimiento de distintas
iniciativas normativas, incluso desde el proceso legislativo, debiendo
destacar del proceso legislativo, reglamentario y regulatorio de esta
anualidad, las siguientes normas:

" Decreto Anti tramites. Esta norma tiene relevancia para
Emtelco, ya que a pesar de no atender ciudadania o usuarios
en general, a partir de la misma se derivd la necesidad de
ajustar procedimientos como compras y gestion humana, frente
a tramites que de manera general fueron eliminados por dicha
norma.

" Estatuto del Consumidor (entrada en vigencia). Frente al
estatuto del consumidor, norma que fue sancionada en 2011,
pero que soélo entré en vigencia en el 2012, se adelantaron
capacitaciones frente a la relevancia que dicha norma tiene en
los servicios que presta la sociedad, afectando de manera
general, aspectos asociados a los registros, el manejo de la
informacion que afectan a la entidad a partir de sus
compromisos contractuales con clientes que si  son
destinatarios de la norma.

Capacitaciones que se extendieron incluso a los clientes a fin
gue los mismos implementaran las acciones pertinentes en
atencion a los servicios que les presta Emtelco.

€
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Ley de Habeas Data. La Ley de Habeas Data
representa un cambio muy importante frente a la
forma en que se gestionan las bases de datos de
cara a la prestacion de los servicios de la
sociedad, aspectos que terminan afectando la
forma en que se presentan las ofertas comerciales,
las clausulas que van a reglar la posicién de
Emtelco en la cadena del tratamiento de datos
personales y en general, las medidas operativas y
tecnoldgicas que de cara a garantizar los derechos
de los usuarios deben tomarse al interior de la
entidad.

Cddigo Contencioso Administrativo (entrada en
vigencia). Aunque Emtelco no es una entidad que
misionalmente tenga a su cargo la gestiéon de
servicios o funciones publicas, el conocimiento de
las normas que regulan el derecho de peticion y en
general aquellas que regulan el procedimiento
administrativo, resulta fundamental a la hora de
atender los requerimientos que eventualmente
lleguen a la sociedad y que dependan de la
aplicacion de estas normas.

En términos
generales el proceso
de vigilancia
normativa comprende
segun la naturaleza
de la norma, el
seguimiento del
tramite legislativo de
las disposiciones, el
analisis de impactos
de las disposiciones
normativas finalmente
expedidas, asi como
las reuniones de
acompafamiento con
las areas sobre las
que las nuevas
normas generan
algun tipo de impacto,
en los casos en los
que tal
acompafiamiento sea
necesario, reuniones
de acompafamiento
gue se extienden en
los casos requeridos
a nuestros clientes.

P
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Modificaciones Resolucion 3066 de 2011 y Circular Unica
de la SIC. Teniendo en cuenta que los clientes prestadores de
servicios de telecomunicaciones, entre ellos la matriz y principal
accionista, representan porcentualmente la gran mayoria de
ingresos de la compafiia y siendo conscientes que desde la
Superintendencia de Industria y Comercio de manera
permanente se han expedido normas de proteccion al
consumidor que afectan considerablemente las actividades de
relacionamiento prestadas por Emtelco, ha existido Ila
necesidad permanente de verificar dichos cambios normativos e
informar sus efectos a las &reas operativas de la entidad.

Reforma Tributaria. Uno de los temas mas relevantes de la
reforma tributaria, sancionada por la Ley 1607 de 2012, es el
relacionado con el CREE (impuesto sobre la renta para la
equidad) con el cual se desmonta los aportes parafiscales
actualmente del 5% sobre la nomina (3% ICBF — 2% SENA),
asi como la disminucién del 4% al aporte en salud.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

La tarifa del CREE sera del 9% en los afios 2013 a 2015 y del
8% del afio 2016 en adelante y su base corresponde de
manera general a ingresos menos deducciones aceptadas
fiscalmente. En todo caso el impuesto sobre la renta para la
equidad, no puede ser inferior al 3% del patrimonio liquido del
afio gravable inmediatamente anterior. Los recursos del
CREE tienen destinacion especifica al SENA, ICBF y la salud.

La relevancia del CREE dentro del dmbito de la reforma
tributaria, se justifica para Emtelco a partir de la disminucién
de costos que se obtendria en los valores que hoy deben
cotizarse por concepto de aportes parafiscales.

Lo anterior atendiendo a que el 70% de los costos de Emtelco
corresponden a talento humano y los valores que actualmente
se pagan por concepto de aportes parafiscales al calcularse
sobre la nébmina, son mucho mayores que los que se pagarian
por concepto de CREE, el cual como se indico, tiene una
férmula basada en ingresos.

€
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Otras iniciativas legislativas

Seguimiento otras iniciativas legislativas: durante el 2012, la Secretaria General también hizo seguimiento de proyectos de Ley, los cuales mas
alla de no haberse concretado efectivamente en Leyes de la Republica, contemplan temas de interés para la sociedad. A continuacion se resaltan los

principales proyectos vigilados durante la vigencia:

PL 139/2012 - Reglamentacion ajuste salarial — Camara de
representantes: el propdésito del mismo es establecer una formula de
reajuste minima para salarios mayores al minimo legal vigente
basados en el IPC. De relevancia para la compaiiia en razon del peso
que tiene el costo del talento humano en los servicios.

PL 184/2012 - Contrato de aprendizaje - Camara de
representantes: el objeto del proyecto es modificar el contrato de
aprendizaje con el fin de darle una competencia mas 6ptima en el
sector productivo basada en la formacion practica y tedrica. Dentro de
sus disposiciones, contempla el maximo de 2 afios continuos o
discontinuos como tiempo de prestacion del servicio personal en la
etapa de practica, la posibilidad de formar aprendices en las
instalaciones de las empresas mediante la creacion de unidades
vocacionales de aprendizaje, teniendo la posibilidad de solicitar el
reembolso del costo de la formacion sin que se supere el 50% del valor
de aportes parafiscales al SENA, adicional el pago de pension para los
aprendices y practicantes, modifica el nimero de estudiantes en
practica el profesional.

Tema de interés para la sociedad en razon del volumen de aprendices
y practicantes que puede llegar a tener la entidad dado el nimero de
trabajadores.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

PL 093/2011 — Horario nocturno y recargo festivo - Senado: el
objeto de este proyecto de ley es modificar el horario nocturno para
el régimen privado desde las 6 pm, recargo dominical o festivo del
100% y modificar la indemnizacion por despido sin justa causa y la
indemnizacion por falta de pago, derogando los articulos 25, 26, 28
y 29 de la Ley 789 de 2002.

De importancia para la compafiia, teniendo en cuenta que la
equipararia con sus competidores privados en los temas indicados.

PL 05/2011 - Intermediacion Laboral - Senado (81/12 Camara): el
objeto del proyecto es suprimir y prohibir la contratacion laboral,
mediante cooperativas de trabajo asociado y demas formas de
tercerizacion laboral.

De relevancia el seguimiento a este proyecto, a fin de verificar si se
incluyen o no el mismo las empresas de servicios temporales,
respecto a las cuales no se realiza mencion en el texto original del
proyecto, a través de las cuales ingresa inicialmente el talento
humano para soportar la prestacién de los servicios en calidad de
trabajadores en mision.

2
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PL 146/2011 - RegU|aCién actividad de cobranza extrajUdiCial. - PL 132/2011 — Gastos de gestiones pre ju“'dicas - Cémara de
Camara de representantes: el Objeto del proyeCtO es I’egular la gestién representantes_ Por medio de la cual se regu]an los gastos por
de cobranza que se realiza por fuera de un procedimiento jUdlClal a fin Concepto de gestiones pre jun’dicasl cobros extra proceso o cobro
que en todos los casos se respete la dignidad, los derechos persuasivo para los créditos ordinarios, microcréditos y créditos de
fundamentales del deudor y las personas que comprenden su entorno consumo. Tema que impacta directamente a los clientes a los cuales
familiar y social. se realiza gestion de cobro generando pudiendo llegar a generar

cambios en los modelos tarifarios actualmente implementados con los
De relevancia para la entidad ya que define los horarios para realizar mismos.

llamadas de cobro, establece la exigencia de autorizaciones previas
para llamar al lugar de trabajo, para dejar mensajes con terceras
personas, regula la gestibn de cobro presencial; situaciones que

podrian impactar la efectividad de la gestion de cobranzas que Adicionalmente se realiz6 seguimiento a diversos temas de interés

realizamos para nuestros clientes. para la compafifa, respecto a los cuales se mantuvo el rastreo
legislativo respecto a las iniciativas que se pudieran presentar en torno

103/2012- Incentivo Generacion de empleo — Senado: se pretende a los mismos:

con esta normativa incrementar el empleo a hombre mayores de 45

afos trayendo beneficios tributarios con relaciéon al impuesto sobre la . Recalificacion riesgos laborales: lo cual puede implicar una

renta y complementarios para la empresa contratante. variacion en los aportes que por concepto de administradora de

riesgos laborales deba hacer la empresa, impactando
directamente los costos de la misma.

. Reglamentacion de la Ley de Habeas Data.

. Reglamentacién pendiente del Estatuto del Consumidor.

. Reglamentacioén de la Reforma Tributaria.

Temas respecto a los cuales se mantendra la vigilancia normativa.

EMTELCO
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03. Informe propiedad intelectual,
Ley 603 de 2000

Emtelco cumple con las normas de propiedad intelectual que le son
aplicables, las acciones que ha encaminado la sociedad durante la
tltima vigencia fiscal se indican a continuacion

Bienes Protegidos por el Derecho de Autor y Derechos Conexos.
Tanto en las obras consideradas como propiedad intelectual, que son
creadas por personal interno, asi como en aquellas que debe adquirir
para el desarrollo de su objeto social, se respetan los derechos de
autor, mediante diversos mecanismos de proteccién, entre los que se
encuentran los siguientes:

. Emtelco cuenta con autorizacion de los respectivos titulares para
fijar y reproducir las imagenes de los empleados fotografiados
para efectos de crear la publicidad de la compafia mediante la
cual se promociona su portafolio de bienes y servicios.

" Adquisicion de licencias para el empleo de los programas de
computador, para el servicio de los empleados o para soportar
los procesos de la empresa, incluidas las licencias necesarias
para la prestacion de los servicios de Contact Center y demas
propios del objeto social de entidad, las cuales por su
especialidad son adquiridas no soOlo de tal manera que se
garanticen actualizaciones permanentes (updates), sino evitando
colapsos por cambios de version (upgrades).

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Titularidad de los derechos patrimoniales de las creaciones de la
empresa a partir de las clausulas de sus contratos laborales, tal como lo
establece el articulo 28 de la Ley 1450 de 2011, el cual reformé el
articulo 20 de la Ley 23 de 1982, en los siguientes términos:

“Articulo 20. En las obras creadas para una persona natural o juridica en cumplimento de
un contrato de prestacién de servicios o de un contrato de trabajo, el autor es el titular
originario de los derechos patrimoniales y morales; pero se presume, salvo pacto en
contrario, que los derechos patrimoniales sobre la obra han sido transferidos al encargante
o al empleador, segln sea el caso, en la medida necesaria para el ejercicio de sus
actividades habituales en la época de creacién de la obra. Para que opere esta presuncién
se requiere que el contrato conste por escrito. El titular de las obras de acuerdo a este
articulo podra intentar directamente o por intermedia persona acciones preservativas contra
actos violatorios de los derechos morales informando previamente al autor o autores para
evitar duplicidad de acciones”

Asi las cosas, a través de los contratos con sus trabajadores, Emtelco
establece clausulas expresas donde los derechos patrimoniales de las
creaciones de éstos, pertenecen a la sociedad.

La empresa protege como Secreto Empresarial su informacioén privilegiada
y sus datos sensibles, mediante la suscripcion de Acuerdos y de Clausulas
de confidencialidad, con el propésito de que la persona u organismo que
accede a este tipo de informacion en cumplimiento de un deber o con
miras a celebrar o ejecutar un contrato con Emtelco, adquiera la obligacion
de reserva y quede sujeta a las consecuencias legales que conllevaria su

transgresion.

EMTELCO
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Retos 2013

El proposito de Emtelco durante este afio continuara siendo el
crecimiento sostenible de su mercado y por lo tanto de sus ingresos,
manteniendo adecuados margenes de rentabilidad producto de la
revisibn y mejoramiento continuo de los procesos que soportan el
desempefio de la Organizacion.

Para este afio se estiman ingresos por $226.312 millones lo que
significara un crecimiento del 42%, con un margen Ebitda del 8.3%
equivalentes a $18.820 millones.

En cuanto al margen de Ebitda, se presentara una disminucion frente
al 2012 debido al costo de entrada inicial en nuevos negocios tal y
como ocurre con el ingreso de Instalaciones y Reparaciones como
nueva linea de negocio.

Comercialmente, se buscard llegar al mercado internacional, asi como
ampliar el mercado en otras ciudades como Bogotd y Cali. Se
comenzara a prestar el servicio de Instalaciones y Reparaciones para
nuestra casa matriz UNE, lo que abrira otras posibilidades de mercado
bajo esta nueva linea de negocio, la cual tiene unos ingresos
estimados de $27.659 millones.

El reto mas importante aqui es gestionar el servicio a nuestros clientes
de manera integral, considerando un solo proceso de relacién con el
usuario final a lo largo de las etapas de preventa, venta y posventa, es
decir, que sin importar el motivo de contacto, el cliente sienta una
experiencia de servicio Unica'y homogénea a través de dichas etapas.

En Emtelco se quiere cambiar la percepcién que tienen sus clientes sobre la
organizacién y construir una relacion fuerte con ellos, donde seamos
reconocidos por la pro actividad y el compromiso con los resultados de su
negocio.

Ademas, en un mercado tan competido como el de BPO, es necesario
afinar continuamente la gestion de los recursos para poder ofrecer precios
competitivos y sostener los margenes de rentabilidad. Es por esto que este
afo se ha planteado el reto de trabajar por el desarrollo de una cultura y de
un sistema que habilite la innovacion, el mejoramiento y la excelencia en el
dia a dia de las personas que trabajan en la organizacion, lo cual se deberéa
ver reflejado en un aumento importante de la satisfaccion de nuestros
clientes y en el mejoramiento de nuestros resultados de negocio.

Entendemos también que esta empresa debe ser sostenible en el largo
plazo y por eso estamos adelantando politicas y programas de
responsabilidad social empresarial que garantice la generacion de valor
econdmico, social y ambiental. La adherencia al Pacto Mundial es un gran
hito dentro de la implementacion de nuestra politica de Responsabilidad
Social Empresarial.

€
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Un sentido
agradecimiento...

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

El 2012 fue un afo de resultados positivos para Emtelco, gracias al
liderazgo y esfuerzo asumido por el grupo directivo, colaboradores y
proveedores, gestionando continuamente para llevar a cabo todos los
ajustes necesarios como empresa, lo cual nos permite competir en un
mercado dinamico, ademas continuar fortaleciendo nuestro papel en la
industria de Contact Center y BPO.

Hoy debemos agradecer a todo el equipo humano y proveedores por su
compromiso y trabajo constante, ademas a nuestros clientes por su
confianza.

El 2013 sera un afo de grandes retos organizacionales, enfocados al
fortalecimiento de la operacién a nivel nacional e internacional, generacion
de empleo, satisfaccion del cliente y relaciones memorables y duraderas,
siempre actuando con responsabilidad social.

Esta es una responsabilidad que asumimos con gran optimismo y con el
convencimiento de conseguirlo, apoyados siempre en nuestros
accionistas, junta directiva, colaboradores y por supuesto nuestros
clientes.

Agradezco de nuevo su apoyo y confianza en nombre de Emtelco S. Ay
de su Grupo Directivo.

Cordialmegle;—\’
Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio
Director General

Los miembros de Junta Directiva
acogen y hacen suyo el Informe
de Gestion del Director General
de la Compaifiia.

Junta Directiva 2012

Principales

Marc Eichmann Perret

Juan Guillermo Vélez Ospina
Juan Fernando Vasquez Duque

Suplentes

Nibaldo Toledo Takahashi
John Jairo Marin Lopez
Andrés Vélez Vieira

€
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03. Gobierno
Corporativo

. Estructura de Gobierno
" Informe de Gobierno corporativo

" Gestion de riesgos y continuidad del
negocio

‘Respondemos a las necesidades de nuestros
clientes, los acompafiamos, entendemos y nos
comprometemos poniéndolos siempre en el

primer lugar”

EMTELCO

Empresa de UNE
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Estructura de gobierno

Para los fines de su direccion, administracion y Ella tendra atribuciones suficientes para ordenar que se ejecute o celebre cualquier acto o contrato
representacion, Emtelco tiene los siguientes organos: comprendido dentro del objeto social y que no fuere de la competencia de la Asamblea General de
Asamblea General de Accionistas, Junta Directiva y Accionistas. La Junta Directiva delibera y decide con la presencia y los votos de la mayoria de sus
Director General. Cada uno de estos 6rganos ejerce las miembros. Por su tamafio, no cuenta con comités internos. Para el periodo 2012 se cont6 con un
funciones y atribuciones que les son propias de acuerdo miembro independiente.

con la ley y con las normas de los estatutos sociales.

Asamblea General de Accionistas, es el maximo érgano
de direccion de Emtelco. De conformidad con los

estatutos sociales puede liberar con un nimero plural de Ml niel S0 el dulPeris seieie Calpliiz]

accionistas que represente, por lo menos, la mitad mas

una de las acciones suscritas. UNE EPM Telecomunicaciones S.A. 13.710.153 99,9257671% 85.002.948.600

Las decisiones se toman con la mayoria de las acciones SR C O ST RO AN PRI 10.182 0,0742110% 63.128.400

presentes, con excepcion de las que legalmente requieren

mayorias Ca“flcadz.is' Cada accionista puede emltlr. t‘."mtos ORBITEL Servicios Internacionales S.A. E.S.P 1 0,0000073% 6.200

votos cuantas acciones posee, pero todas las decisiones

requieren del voto favorable de un numero plural de ot | . <A . 6.20 6.20

aCCioniStaS. nversiones S.A. . .
Fondo de Empleados de UNE - FONDOUNE 1 6.20 6.20

Junta Directiva, es el mas alto 6rgano de administracion
de Emtelco. Esta4 integrada por tres (3) miembros TOTAL 13.720.338 100,0000000% 85.066.095.600
principales, cada uno con sus respectivos suplentes, los
cuales son elegidos para periodos de un afio con

aplicacién del cuociente electoral. 5

EMTELCO
Empresa de UNE
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Direccion General. La administracion
de Emtelco, su representacion legal y la
gestion de los negocios, estan a cargo
del Director General, designado por la
Junta Directiva.

Como representante legal tiene
facultades para celebrar o ejecutar, sin
otras limitaciones que las establecidas
en los estatutos, todos los actos
comprendidos en el objeto social o que
se relacionen directamente con la
existencia y funcionamiento de la
sociedad.

Comités_internos. Se cuentan en la
entidad con los siguientes comités como
mecanismos asesores de cara a la toma
de decisiones propias de la
administracion de la compafia:

01. Grupo Primario
(Comite de Direccion)

Asesorar y servir de 6rgano consultivo de la
Direccién General en la toma de decisiones por
parte de esta;, asi como para la presentacion
de proposiciones a la Junta Directiva.

Disefiar la planeacion estratégica de la entidad
Velar porque todas las areas de la entidad se
desarrollen dentro de las politicas corporativas
definidas

02. Comité Coordinador de
Control Interno

Recomendar pautas para el mejoramiento permanente
del sistema de control interno.

Estudiar y revisar la evaluacion del cumplimiento de las
metas y objetivos de la compafiia, dentro de los planes y
politicas de la compafiia y recomendar los correctivos
necesarios.

Asesorar en la definicién de planes estratégicos y en la
evaluacion del estado de cumplimiento de las metas y
objetivos alli propuestos.

Estudiar la evaluacién al cumplimiento de los planes,
sistema de control y seguridad interna y los resultados
obtenidos por las areas de la compaiiia;

Revisar el estado de ejecucion de los objetivos, politicas,

03. Comité de Servicios

Aprobar los planes de trabajo y actividades
requeridas para el disefio y desarrollo de
servicios ofrecidos por la Compafiia que por su
complejidad requieran del concurso de las
distintas dependencias de la entidad.

04. Comité de Inventarios
y Activos Fijos

Definir provisiones y vida util de los bienes de la
Entidad.

Recomendar la baja de activos al Representante
Legal.

Formular y ejecutar politicas para la baja y venta
de los bienes.

Estudiar y evaluar las propuestas que sean
presentadas al Comité para efecto de darle de baja
a los bienes.

planes, metas y funciones que correspondan a cada una
de las areas de Emtelco. ’

EMTELCO
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05. Comité de Crédito #  06.Comité de Archivo # 07. Comité de Conciliacion
= Estudiar, analizar y formular las
= Definir la administracion, los criterios y = Definir las politicas, los programas politicas sobre prevencion del dafio
las condiciones para la asignacion de los de trabajo y de la toma de antijuridico y defensa de los
préstamos del Fondo de Crédito a los decisiones en los procesos intereses de la entidad.
trabajadores de Emtelco. administrativos y técnicos de los
archivos de la sociedad segun lo = Fijar las directrices institucionales
definido en el Decreto 2578 de de manejo de las conciliaciones y
2012. demas asuntos litigiosos de la
compafiia.
Procedimiento para resolver conflicto de interés. Las diferencias La contratacion sera llevada a cabo por la dependencia que designe
gue ocurran entre los asociados o entre uno cualquiera de estos y la la misma Junta, y con los criterios, alcance y objeto por ella
sociedad, con motivo del contrato social, y que no puedan ser especificados, siempre de conformidad con las normas que rigen la
solucionadas directamente por las partes, se resolveran por un contratacién en la Emtelco.
Tribunal de Arbitramento, que se sujetara al reglamento del Centro de
Conciliacion y Arbitraje de la Camara de Comercio de Medellin. Evaluacion de desempefio econémico, ambiental y social.
La Junta Directiva autoevalla su gestion del periodo anterior, de
Determinacion de aspectos a fortalecer para que la Junta conformidad con las directrices y metodologia que defina el Grupo
Directiva pueda guiar la estrategia de la organizacion en los Empresarial.

aspectos sociales, ambientales y econdémicos. Para el
cumplimiento de sus funciones y con el fin de reforzar la calidad en el
proceso de toma de decisiones de la Junta Directiva y garantizar la
objetividad y criterio de negocio en las determinaciones adoptadas, la

junta puede solicitar, a su criterio, la contratacion de asesor (es)
externo (s) independiente (s) sobre determinadas operaciones. ’
EMTELCO
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Informe de gobierno corporativo

Informe de la Junta Directiva y el Director General "  Estructura de gobierno y cumplimiento del Gobierno
a la Asamblea de Accionistas de EMTELCO Corporativo

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo vigésimo cuarto de los En lo concerniente a los 6rganos sociales como la Asamblea de
estatutos sociales, la Junta Directiva y el Director General de Emtelco Accionistas y Junta Directiva, se han seguido los lineamientos
S.A. presentan a la Asamblea General de Accionistas el informe sobre establecidos en los Estatutos, y en los reglamentos internos
cumplimiento de las medidas y practicas de Gobierno Corporativo, que regulan dichos organos, particularmente en cuanto a la
durante el periodo comprendido entre el 1° enero y diciembre 31 de convocatoria, quorum, envio de informacion, orden del dia,
2012 elaboracion de actas y demas aspectos relevantes para el buen

gobierno de la sociedad.

El presente informe se refiere a:
Durante el 2012 se realiz6 una (1) Asamblea de Accionistas

. Estructura de gobierno donde se nombro nueva Junta Directiva para la vigencia 2012,
respecto a la Junta Directiva dentro de su labor de seguimiento
" El cumplimiento del Gobierno Corporativo y control de todos los meses se realizaron un total de once (11)

sesiones de Junta.
= Hechos relevantes durante 2012 en relacidon con el Gobierno

Corporativo de la Sociedad. Todo lo acontecido en las reuniones esta registrado en las
actas que se encuentras archivadas en libros, de forma
. Metodologia de evaluacion del ejercicio enumerada y consecutiva firmadas por el presidente y el

secretario de la junta y cada hoja cuenta con el sello de la
Céamara de la Comercio de Medellin.

€
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Las actuaciones de la administracion se han tomado dentro . Hechos relevantes durante 2012 en relacion con el

de un marco de respeto por los derechos de los Gobierno Corporativo de la Sociedad

accionistas, a quienes se ha dado un trato igualitario y de

transparencia en la gestion. Durante 2012 se estructurd y elabor6 un borrador del Cadigo
de Gobierno Corporativo, el cual propone reemplazar el

Para el caso de Emtelco, si bien es cierto no se esta Cadigo de Etica Empresarial. ElI Cédigo Gobierno corporativo

obligado por su naturaleza a la implementacion de un propuesto describe el conjunto de disposiciones, practicas y

cédigo de buen gobierno corporativo, en cumplimiento de la medidas que demarcan el adecuado equilibrio entre la

politica de Responsabilidad Social Empresarial elaboré un propiedad y la gestion de la compafiia.

borrador del Codigo de Gobierno Corporativo, que compila

el marco de actuacion corporativo de la sociedad, de tal . Metodologia de evaluacién del ejercicio

manera que todos los accionistas, proveedores,

colaboradores y demas grupos de interés conozcan la La entidad cuenta con el Comité Coordinador de Control

pautas, politicas y practicas de conductas de gobierno que Interno, el cual esta reglado por las resoluciones internas P-

debe de presidir la direccion y administracion de la mismay 00005-08 y P-00004-13. ElI Comité se reunién en el afio 2012,

el cual esta en proceso de revision. donde se trataron temas referentes a:

Con la adhesion al Pacto Global la compafiia, viene - Informes realizados por auditoria interna

adelantando la implementacion de diferentes practicas - Retroalimentaciones de clientes corporativos

tendientes a dar mayor participacion y preponderancia a los - Gestion de riesgos

diferentes publicos de interés. - Orientacion respecto a la importancia del control interno

en la organizacion
- Verificacion al cumplimiento del estatuto anticorrupcion.

€
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La Direccion de Control Interno realizd
la evaluacion al sistema del control
interno, de conformidad con lo
expuesto en la Ley 87 de 1993 y
genero los informes solicitados en la
Ley 1474 de 2011.

El informe se hizo bajo los parametros
y el aplicativo del Departamento
Administrativo de la Funcién Publica,
cuya base es una encuesta que
contiene preguntas que indagan por la
existencia de todos los elementos que
hacen parte del sistema de control
interno de la compafia y clasificados
dentro de los componentes
estratégico, de control y de evaluacion.
La respuesta a la encuesta se basa en
la evidencia que obtuvo la Direccidon en
las auditorias realizadas durante el afio
2012:

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Avances

f CONTRALORIA
\\ GENERAL DE LA REPUBLICA

Departamento Administrativo
de la Funcion Publica

Subsistema de Control Estratégico

1. Ambiente de Control: Emtelco S.A. es una empresa de economia mixta, filial de EPM Telecomunicaciones, construyé

sus principios y valores de forma patrticipativa, donde se tuvo en cuenta los intereses de todos los stakeholder (grupos
de interés, se encuentran documentados y publicados en la Intranet y Web de Emtelco).
Para Emtelco S.A. la gestion del talento humano es fundamental en la estratega de negocio, por esta razén cuenta con
un proceso dinamico e integral, en el cual se realiza la evaluacién de competencias con el fin de determinar las
brechas, generar planes para mejoramiento y su respectivo seguimiento, lo anterior nos permite contar con personal
COMPETENTE, CAPACITADO Y MOTIVADO.

. El direccionamiento estratégico de la compafiia se encuentra documentado y aprobado por la Junta Directiva, y

contempla todos los elementos fundamentales como son pensamiento estratégico, modelo de negocio, estrategia
competitiva, planes de largo plazo, planes operativos y presupuesto. Lo anterior soportado en una estructura de
procesos que recoge las mejores practicas, identifica las relaciones de interdependencia entre cada uno e incluye la
normatividad que le aplica. Adicionalmente se cuenta con una estructura organizacional flexible y ajustada a los
procesos, definiendo claramente las lineas de responsabilidad.

. Administracion del Riesgo: Emtelco realiz6 el levantamiento del mapa de riesgo con base en el andlisis del contexto

estratégico de la compafiia, cada proceso tiene su mapa de riesgos ajustado a la naturaleza y a los objetivos del
mismo. El mapa de riesgos fue realizado bajo los lineamientos tanto del grupo empresarial EPM como de la
metodologia del DAFP. Se reviso lo dispuesto en la ley 1474 y se analizé el riesgo de corrupcion y fraude fortaleciendo
los controles ya existentes. A la fecha no se tienen hallazgos penales, fiscales, ni disciplinarios.

Dificultades ’

Emtelco no ha tenido dificultades para la implementacion del control estratégico ”

EMTELCO
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.z

Subsistema de Control de Gestion

Avances

1. Emtelco cuenta con un Sistema de Gestion Integral, documentado y publicado en la Intranet para uso 3. En temas de comunicacion:

permanente en el desarrollo de cada actividad de la empresa. El sistema esta conformado por las politicas
generales y de calidad, una red de procesos, los cuales también cuentan con politicas propias que se
materializan en los procedimientos e instructivos donde se detallan las actividades a ejecutar, se identifica
el ciclo de ejecucién, supervision y aprobacion como actividades propias de un proceso de
aseguramiento. Cada proceso cuenta con indicadores tanto para medir la gestibn como para generar
autocontrol del mismo, lo que permite asegurar la calidad de los productos que cada proceso entrega y los
controles para gestionar los riesgos identificados en el proceso. El sistema se encuentra certificado por
ICONTEC, con la Norma de Calidad NTCGP 1000 de 2009 y la norma 1SO 9001 de 2008, desde 2009 y
cada afo se ha revalidado la certificacion tras un riguroso proceso de auditoria por parte del ente
certificador.

2. Informacién. Emtelco es un empresa que:

- Ofrece servicios de gestiébn de procesos, en un mercado abiertamente competitivo, con clientes
corporativos tanto del sector publico como privado.

- Tiene implementados todos los canales para gestionar las peticiones quejas y reclamos de los clientes.
Se tienen los mecanismos para recibir toda la informacién externa relevante para la gestion, incluyendo
la generada por asociaciones, proveedores y gobierno.

- Cuenta con un procedimiento de gestion documental, que integra los documentos tales como,
resoluciones, libros oficiales, actas, comprobantes, correspondencia etc. y ajustada a las tablas de
retencién de conformidad con la Ley 594 de 2000, Ley General de Archivos.

- Emtelco define su plan de comunicacién, tanto interna como externa asi como los
recursos necesarios para dar cumplimiento a los objetivos del plan, se tiene definido
un proceso donde se integran los canales que permiten la comunicacién interna,
tales como Intranet, correo electronico, boletin, chat, SMS, redes sociales,
conversatorios, entre otros, los cuales permiten el flujo de la comunicacion de forma
bidireccional.

- En cuanto a la comunicacion informativa Emtelco anualmente presenta su informe
de gestion dirigido a los accionistas, clientes, bancos y partes interesadas,
adicionalmente en concordancia con los lineamientos del Grupo Empresarial
publicara el informe de gestion y sostenibilidad para la vigencia 2012 en la WEB.

- Emtelco rinde informacion financiera y presupuestal a la Contaduria General de la
Nacion, a la Contraloria General de la Republica, DANE, Asociacién de Contact
Center y rinde cuentas a la Contraloria General de Medellin.

- Emtelco no realiza audiencias publicas de rendiciéon de cuentas puesto que es una
empresa que esta en un sector competitivo, pero si mantiene una comunicacion
permanente con sus grupos de interés.

Dificultades

- Para la prestacion de los servicios de Contact Center, cuenta con la implementacién de la plataforma

AVAYA lider en el mercado, la cual permite la comunicacién permanente, clasificacion y almacenaje de la El sistema administrativo y financiero tiene limitantes funcionales propias de un
misma. sistema que ya lleva cerca de 12 afios desde su implementacion y del que solo se

esta realizando soporte basico para su funcionamiento, dado que se encuentra en un
- Para el proceso administrativo cuenta con un sistema de informacion integrado, un sistema para la Proyecto de cambio para la implementacion de las NIIF soportadas en SAP.

liquidacion de némina y desarrollos propios que facilitan el trabajo administrativo. ’
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Subsistema de Control de Evaluacion

1.Emtelco aplica una herramienta desarrollada por EPM, la cual es empleada por todas las filiales del Grupo Empresarial EPM, ésta permite autoevaluar
los procesos, identificar la calidad de los controles y con base en los resultados se generan planes de accion. Emtelco realiza un seguimiento a la
gestién a través de los indicadores definidos en el balance score card y los indicadores de proceso, se verifican los resultados y se analizan las brechas,
por ultimo se toman las acciones pertinentes con el fin de asegurar el alcance de los objetivos.

2.La evaluacion independiente en Emtelco es realizada a través de la Direccién de Control Interno, quienes coordinan con los lideres de proceso la
autoevaluacion. Se realiza el informe pormenorizado de control interno conforme a la Ley 1474 de 2011 y se presentan los resultados a la Direccion.

Actualmente la entidad tiene documentado el proceso de evaluacion del sistema de control interno, en el cual se define y aprueba el programa anual de
auditoria interna. Las auditorias se realizan conforme al plan de auditoria definido para cada proceso y la documentacién aplicable al mismo. Se evaltan
todos los procesos integrando las auditorias de calidad y de control interno y en cada proceso se evalla la eficiencia y efectividad, se hacen
recomendaciones y seguimiento a las observaciones para determinar la realizacion de la accion correctiva y su efectividad.

3. Planes de Mejoramiento. Emtelco cuenta con un plan de mejoramiento institucional que responde a las observaciones presentadas por la Contraloria
General de Medellin. Adicionalmente realiza mejoramiento continuo producto de la revision permanente de la gestién. Cada proceso genera acciones de
mejoramiento como respuesta a las observaciones de control interno y el analisis realizado como parte del autocontrol. Se tienen planes individuales
generados en la evaluacion de desempefio con el objetivo de cerrar las brechas detectadas y se hace seguimiento.

Dificultades
Emtelco no ha tenido dificultades para la implementacion del control evaluacion. ’
EMTELCO

Empresa de UNE
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Estado general del Sistema de Control Interno

1.El sistema de control interno de Emtelco es efectivo y eficiente y mejora continuamente.
2.Los objetivos misionales se han vendido alcanzando y en varios casos se han superado las expectativas.
3.Los recursos se encuentran identificados, asegurados y se usan eficientemente en el desarrollo ordinario de sus operaciones.
4.Genera informacion oportuna, confiable y objetiva de conformidad con las normas de la Contaduria Publica.
5.Generar valor para sus grupos de interés asi:
- Rentabilidad y valorizacién para sus accionistas.
- Mejora la competitividad de sus clientes corporativos con servicios de calidad y eficiencia en los costos.

- Genera desarrollo y prosperidad para sus empleados y familias.

- Contribuir con el desarrollo social a través de la generacion de empleo de calidad y pago de impuestos.

- Emtelco cumple con todas las normas e incorpord las normas del pacto mundial, asi como los compromisos de responsabilidad social de
conformidad con los lineamientos dados por el Grupo Empresarial EPM.

Recomendaciones

Continuar fortaleciendo sus procesos, continuar con los proyectos estratégicos y de mejoramiento operacional.

Diligenciado por: Cesar Augusto Borda Vargas 13/02/2013 08:47:40 a.m.
Aprobado por: Rodrigo Ferreira Londofo 13/02/2013 09:47:21 a.m.

EMTELCO

Empresa de UNE
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Gestion de riesgos y continuidad del negocio

Emtelco ha construido procesos y estrategias que permiten reducir riesgos para
nuestra organizacion y ofrecen un plus al foco del negocio. Es asi como se han
establecido reglas vinculantes para el uso de servicios y de sistemas con miras a
mejorar la seguridad de la informacién y se provee informacién al sistema de
gestion acerca de los procesos de seguridad de la informacién. Adicionalmente
se implementan estructuras de control y monitoreo creado asi una lista de
vulnerabilidades de seguridad conocidas y compiladas gracias a la aporte de
proveedores de productos externos.

El Sistema de Gestion Integral de Emtelco contempla dentro de sus modelos un
adecuado tratamiento de los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de la
estrategia, los objetivos y el desempefio de los procesos, el un modelo que
busca:

. Proteger y conservar adecuadamente los bienes y recursos humanos e
intereses de la organizacion, la comunidad y el medio ambiente que la
rodea.

=  Garantizar la prestacion de los diferentes servicios en forma eficiente,
segura y confiable.

=  Asegurar el cumplimiento de normas, leyes y regulaciones que le apunten a
la Gestion de Riesgos.

. Realizar una adecuada gestion de riesgos y controles a partir del
entendimiento de los procesos de la organizacion reconociendo el contexto
de los mismos hasta su evaluacion y monitoreo.

. Generar responsabilidad en todos los niveles de la Organizacion y en todos
los actores de la misma.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

La metodologia empleada recorre el siguiente ciclo:

1. Establecer el
contexto

3. ldentificar
riesgos

G VIGRItereary A5 Analizary
LeVisal EVallaisHESFYOS)

o

~

5. Aplicar medidas

de tratamiento

€
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Durante el 2012 en el frente de continuidad del negocio se han
logrado avances en iniciativas como:

Implementacion del NOC, centro de monitoreo remoto para la
plataforma Avaya desde Brasil,

Plan de pruebas para todos los aplicativos de contingencia, esto
incluye los enlaces de los proveedores de comunicaciones,

Implementacion de las plataformas de la operacion en el IDC,
cumpliendo con las normas de seguridad y proteccién
internacionales, esto incluye acceso seguro, sistemas de
deteccion de incendio, camara de seguridad y alarmas de
monitoreo remoto, entre otros.

Adicionalmente se ha avanzado en la documentacion de procesos y
sensibilizacion al interior de la organizacion.

Retos 2013

Focalizar los esfuerzos en los riesgos extremos o altos para
mejorar su nivel de gestion, incorporando nuevos controles para su
mitigacion.

Realizar valoracion de los riesgos y controles con meétodos
cuantitativos a riesgos extremos ya identificados.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Asegurar que la Direccién es informada, en forma rutinaria, de los
riesgos extremos y altos y del progreso de los planes en marcha
para reducir estos riesgos.

Continuar con la implementacion de practicas adicionales de
gestién de riesgos, para mejorar la calificacion en relacién con
otras organizaciones, considerando aspectos de la dinamica del
negocio.

Redisefio de la herramienta de monitoreo Open Manager para
cubrir todas la plataforma criticas de la compafiia.

Consolidacion de infraestructura y migracién de las aplicaciones
gue hoy residen en Olaya, para las instalaciones de IDC.

Certificacion en la norma PCI-DSS “Payment Card Industry Data
Security Standard” segun el alcance de las transacciones y
procedimientos procesan, almacenan y/o transmiten datos de
tarjetahabientes.

%
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04. Sostenibilidad

" Politica de Responsabilidad Social Empresarial.
" Evolucién de la Responsabilidad Social Emtelco.
. Focos de Sostenibilidad.

. Grupos de interes.

= Pacto Global de la ONU.

“Vamos mas alla, convertimos los retos de
nuestros clientes en nuestras metas”

EMTELCO
Informe de Gestion y Sostenibilidad 2012 Empresa de UNE
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Sostenibilidad

En EMTELCO, desde la formulacién estratégica y los diferentes
elementos que la componen, se ha tenido como proposito
empresarial la generacion de valor sostenible, entendiendo la
sostenibilidad como el conjunto de condiciones econdmicas,
sociales y ambientales que hacen posible la existencia en el largo
plazo de la organizacion.

Es importante que la Responsabilidad Social Empresarial —-RSE—,
sea demostrada con hechos concretos de generacion de valor para
nuestros grupos de interés, y aun mas importante, hacerlo desde la
prestacion de servicios de Contact Center y BPO catalogados
dentro de los sectores de clase mundial, y uno de los ejes
fundamentales del desarrollo del pais y la sociedad.

De la definicion de sostenibilidad se deriva el concepto de nuestra
RSE, definida como aquellos compromisos de origen obligatorio o
voluntario que Emtelco asume en su relacidbn con sus grupos de
interés, conservando como objetivo principal la sostenibilidad.

Todos estos elementos reflejan la gestion de RSE como parte del
Grupo Empresarial EPM, que se ratifica en la adopcion de la

politica de nuestra casa matriz y sus lineamientos.

EMTELCO

Empresa de UNE
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||
Politica de Responsabilidad Social Empresarial l' "

La politica de
Responsabilidad
Social del Grupo

1 2

Politica Responsab|l|dad - EPM fue adoptada
Ambiental, elemento de Relacion de mutuo y est4 en proceso
debe ser el marco de actuacion dentro del Social Empresarial sociedad. en EMTELCO @

través de su
Sistema de Gestion
Integral, en el que
se hace explicito su
compromiso con el
objetivo corporativo

cual se desarrollan los objetivos
estratégicos del Grupo Empresarial EPM,
para contribuir al desarrollo humano
sostenible a través de la generacion de o 4 1=' 5
valor social, econémico y ambiental, “Actuar con
acogiendo tematicas sobre sostenibilidad Responsabilidad
contempladas en iniciativas locales, Importancia de los Uso de fortalezas Ejercicio desde el rol Social y
nacionales y mundiales. grupos de interés propias como palanca de prestador de Ambiental”.
internos. servicios publicos.
La actuacién empresarial socialmente
responsable tiene un fundamento ético, a
partir del reconocimiento de los impactos
de sus decisiones sobre los grupos de
interés; esta articulada con el Gobierno
corporativo y se gestiona desde el
quehacer diario de la Empresay las
personas que la integran.

Universalizacién y Medicion de la

gestién y los
impactos.

desarrollo, foco de la
actuacion socialmente
responsable.

EMTELCO
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Evolucidon de la Responsabilidad Social Empresarial en Emtelco

Resultados para Emtelco

En el marco de trabajo conjunto con UNE y EPM , ) L, o )
Herramienta de autodiagnostico sostenibilidad casa matriz UNE y EPM

(casa matriz), EMTELCO aplicé las herramientas
de autodiagnoéstico y definicibn de trayectorias,

dichas herramientas estan construidas a partir de Principios
los manuales United Nations Environment 4,001~
Programme (UNEP), y las directrices del Instituto
ETHOS de Brasil. 3.00_k

Las herramientas cubren cinco dimensiones
divididas en 21 aspectos que monitorean la

adopcion de principios |y practicas de e E i
Soste_nlbll!qlad en el quehacer diario de la Asimilacion planeagi()l%,
organizacion. )
/ /
A la fecha se han realizado dos evaluaciones de
estas dimensiones, obteniendo la linea base y la
evolucion de la RSE en EMTELCO, a
continuacion se muestra los resultados obtenidos:
Verificaciony \/ \/_ .
comunicacion ~ Practicas

e 2011 mmm 2012 "

EMTELCO
Empresa de UNE
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I [ |
| |
Focos de Sostenibilidad

Con el objetivo de profundizar en los diferentes
aspectos de Sostenibilidad que son relevantes para
Emtelco, se realizé un autodiagndstico que permitio
determinar el desempefio de la organizacion frente a
estos aspectos y evidenciar las oportunidades de
mejora en cada uno de ellos.

Este autodiagnoéstico, fue realizado por un grupo
interdisciplinario de la organizacién y validado por la
Direccion General, que comprende las siguientes
etapas:

Identificacion de grupos de interés

Identificacibn de temas claves para una
empresa sostenible

Andlisis de temas claves sostenibilidad:

» Evaluacién capacidad organizacional
= Como aprender de otros

» Evaluacion de relaciones actuales

» Perfiles de los grupos de interés

» Margenes maniobra

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Resultados autodiagnéstico:

*La compafiia busca ser reconocida como una
empresa que aporta al desarrollo de soluciones
de CC y BPO, como expertos en
relacionamiento para los clientes y las
empresas

2 *Ser reconocidos como una empresa comprometida
con el crecimiento profesional y personal, la calidad
de vida de nuestros colaboradores y el desarrollo
sostenible en las ciudades donde operamos los
clientes y las empresas

Definicion de focos de
sostenibilidad para EMTELCO.

Evaluacién de la capacidad
respuesta de la organizacion.

Este
autodiagnéstico
arrojé como
resultados los
principales asuntos
relacionados a la
sostenibilidad, que
la compafiia debe
fortalecer acorde
con su gestion, la
estrategia, la
culturay el dia a
dia de la actividad
empresarial.

Los temas claves
identificados han
quedado agrupados
en dos focos que
direccionaran la
gestién sostenible
de la organizacion
entre el 2012y el
2015.

€
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Grupos de interes

: Colaboradores i Estado 2 Clientes Durante el 2012 se
. . . . trabajaron
Emtelco ha identificado los P . diferentes formas
diferentes grupos de interés, con ‘ B L

de inclusion y
relacionamiento
con los grupos de
interés.

el objetivo de desarrollar vy
fortalecer los diferentes
mecanismos de relacionamiento,
procurando la generacion de valor
para cada uno de ellos

En la siguiente tabla se describen » Medios de Comunicacién : Competidores o colegas
los mecanismos empleados: - S ‘

"oy

<

EI\éITEI;CA%
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Mecanismos de relacionamiento con los grupos de interes

1. Mecanismos de
Relacionamiento

2. Temas de Dialogo 3. Grupos de Interés 4. Observaciones

Peticiones, quejas y reclamos Comunidades El buzén ubicado en la pagina

NP A EE RS Gestion Ambiental web

3391 Usuarios Activos a diciembre

. , . de 2012
Informacion Comercial Comunidad General -
Facebook Emtelco 2 : . 397 Actividades Push
Informacion relevante de interés general Colaboradores o
222 Actividades de pull

5.258 Totales Me Gusta

Obtener informacion directamente de los
Conéctate con la Direccion colaboradores, sobre diferentes aspectos Colaboradores
claves de la satisfaccion laboral

Obtener informacion directamente de los
Reuniones de Contacto Directo colaboradores, sobre diferentes aspectos Colaboradores
claves de la satisfaccion laboral.

En 2012 se generaron mas de 2
boletines que informaron a la
comunidad sobre distintos tema-

de la organizacion ’

EMTELCO

Empresa de UNE

Ruedas de prensa, encuentros

con medios, boletines de prensa Resultados y proyectos Medios de Comunicacion
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1. Mecanismos de
Relacionamiento

Capitulo 4: Sostenibilidad >

2. Temas de Dialogo

3. Grupos de Interés

4. Observaciones

Diagnéstico Clima Organizacional

Nivel de Satisfaccion de Clientes

Reuniones Seguimiento Operacion

La cuenta principal en Twitter

http://www.emtelco.com.co/index.php?
option=com_contrataciones

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Diagnosticos de clima organizacional, a
la devolucién de sus resultados

Estudio satisfaccion de Clientes

Resultados de la operacion

Nuevos servicios y productos

Nuevas tendencias de relacionamiento de
clientes y usuarios

Nuevos servicios y productos
Nuevas tendencias de relacionamiento de
clientes y usuarios

Normatividad

Procesos en tramite
Procesos concluidos
Aspirantes a proveedores
Contrato Celebrados

Colaboradores

Clientes

Clientes

Clientes

Proveedores

@Emtelco
430 tweets
440 Seguidores

En 2012 se generaron més de
2 boletines que informaron a la

comunidad sobre distintos
temas de la organizacion

EMTELCO
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Pacto Global de |la ONU

A finales de 2012, como una muestra mas del compromiso con la sostenibilidad, Emtelco se
adhiri6 al Pacto Global y sus diez principios, con el fin de ratificar el compromiso con la
construccién de una sociedad mas justa y equitativa en su entorno.

1.

10.

Informe

La empresa debe apoyar y respetar la proteccibn de los derechos humanos
proclamados en el &mbito internacional.

La empresa debe asegurarse de no ser complice en abusos a los derechos humanos.
La empresa debe respetar la libertad de asociacion y el reconocimiento efectivo del
derecho a la negociacion colectiva

La empresa debe eliminar todas las formas de trabajo forzoso u obligatorio.

La empresa debe abolir de forma efectiva el trabajo infantil.

La empresa debe eliminar la discriminacion con respecto al empleo y la ocupacion.

La empresa debe apoyar los métodos preventivos con respecto a problemas
ambientales.

La empresa debe adoptar iniciativas para promover una mayor responsabilidad
ambiental.

La empresa debe fomentar el desarrollo y la difusion de tecnologias inofensivas para el
medio ambiente.

La empresa debe trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluyendo la
extorsiéon y el soborno.

de Gestion y Sostenibilidad 2012

APOYAMOS
EL PACTO MUNDIAL

€
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Principios 1y 2 = Derechos Humanos

Las empresas deben apoyar y respetar la
proteccibn de los derechos humanos
proclamados en el ambito internacional y
deben asegurarse de no ser coOmplices en
abusos a los derechos humanos.

Por una sociedad de economia mixta del
orden municipal, con mayoria de capital
publico, Emtelco es cumplidora en todas
sus actuaciones de la normativa legal,
desde la Constitucion Politica
especialmente en los que tiene que ver
con sus principios fundamentales. Asi
como los acuerdos supranacionales,
como la Declaracién de los Derechos
Humanos.

Al interior de Emtelco el compromiso con
este principio se evidencia, en sus
contratos laborales y en la declaracion de
sus valores corporativos, como el
Respeto y Flexibilidad asi mismo en el
objetivo corporativo “‘Actuar  con
Responsabilidad Social y Empresarial”

Capitulo 4: Sostenibilidad >

Principio 3 = Relaciones laborales

Las empresas deben respetar la libertad
de asociacion y el reconocimiento efectivo
del derecho a la negociacion colectiva.

Emtelco no cuenta con sindicatos y
convenciones colectivas. Sin embargo
dentro de la organizacibn se ha
respectado la libre asociacion 'y
negociacion colectiva.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Principios 4,5y 6 = Relaciones laborales

Las empresas deben eliminar todas las
formas de trabajo forzoso u obligatorio; las
empresas deben abolir de forma efectiva el
trabajo infantii 'y deben eliminar la
discriminacion con respecto al empleo y la
ocupacion.

Por ser una sociedad de economia mixta del
orden municipal, con mayoria de capital
publico, tiene como politica de estricto
cumplimiento de los derechos humanos, la
dignidad de las personas y la proteccion de
los menores; por lo tanto, es politica de la
compaiiia que al contratar menores de edad
damos cumplimiento a la normatividad
aplicable para este tipo de situaciones y
garantizar el trabajo en condiciones libres y
dignas.

En cumplimiento de las leyes que protegen a

discapacitados y poblacion vulnerable,
Emtelco cuenta actualmente con seis
trabajadores que presentan limitaciones

fisicas, para los cuales se proveen todas las
herramientas necesarias para una correcta
ejecucion de sus actividades laborales.

Principio 7 =» Medio Ambiente

Las empresas deben apoyar los

métodos preventivos con
respecto a problemas
ambientales.

La implementacion de

programas manejos integral de
residuos solidos, uso eficiente y
ahorro de agua, uso racional y
eficiente de energia eléctrica,

gestion de Sustancias
Agotadoras de la capa de
Ozono, la reduccion de

consumo de combustibles vy
otros materiales e insumos son
algunas de las acciones que se
incluyen en nuestra gestion
ambiental y materializan el
compromiso con este principio

del Pacto Global.

EMTELCO

Empresa de UNE
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Principios 8 y 9 = Medio Ambiente Principio 10 =» Lucha contra la corrupcion

Las empresas deben adoptar
iniciativas para promover una
mayor responsabilidad ambiental.

La ejecucion de una gestion
ambiental integral significa el
desarrollo de un conjunto de
acciones para la prevencion,
mitigacion, correccion y/o
compensacion de los impactos
negativos y la potenciacion de los
impactos positivos sobre los
componentes fisico, bibtico y
social, desde la planificacion de
los proyectos, obras 0
actividades y de los impactos que
estos puedan recibir del medio,
estableciéndose asi dentro de
Sus compromisos un lineamiento
claro de promocion de una mayor
responsabilidad ambiental.

Las empresas deben fomentar el
desarrollo y la difusion de
tecnologias inofensivas para el
medio ambiente.

Bajo la ejecucién de los cuatro
programas  ambientales, se
implementaron diferentes
proyectos piloto que buscan
incorporar tecnologias limpias
dentro de la operacion de
Emtelco.

Iniciativa puntuales que evidencia
el cumplimiento de este principio:

» Modelo de Teletrabajo para la
operacion de Contact Center

» Ecopracticas ofiméticas para el
ahorro de energia

Las empresas deben trabajar contra la
Corrupcion en todas sus formas, incluyendo la extorsion
y el soborno.

Para el caso de Emtelco, si bien es cierto no se esta
obligado por su naturaleza a la implementacion de un
codigo de buen gobierno corporativo, en cumplimiento
de la politica de Responsabilidad Social Empresarial se
elaboré el primer borrador del Cdédigo de Gobierno
Corporativo, que compila el marco de actuacion
corporativo de la sociedad, de tal manera que todos los
accionistas, proveedores, colaboradores y demas
grupos de interés conozcan las pautas de conducta,
politicas y practicas de gobierno que deben presidir la
direccion y administracion de la misma.

€

EMTELCO
Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012



Tabla de Contenido » Capitulo 4: Sostenibilidad > < )

Asociaciones en las que participa

‘ o o (% ©
SENA Y Vs .

o / ¢
\":, @

SERV|C|O NAC|ONAL ASOCIACION COLOMBIANA DE

DE APRENDIZAJE Contact Centers y BPO
Mesa sectorial de logistica, mercadeo y BPO del Sena Asociacion Colombiana de Contact Center y BPO
Emtelco participa como experto técnico Emtelco participa como miembro de la Junta Directiva

%

EMTELCO
Empresa de UNE
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Distribucion de valor agregado generado
Se presenta a continuacion la informacién del valor agregado generado en el %

desarrollo de las operaciones y la distribucion de éste, mostrando no solo la

rentabilidad de los accionistas, sino los beneficios distribuidos a los grupos de Ingresos 159.430 104.53%
?nterés. Dicha infor_r,nacién_se encuentra conciliada con re_gistros conFa_lbIes, Costos Directos (5.155) 3%

integrando la gestidn social y ambiental con la econdmica y permitiendo _
Partidas Contables (1.756) -1.15%
Valor Agregado Generado (VAG) 152.519 100.00%

0,39% 0,06%
6,11% Reinversiones 9.324 6.11%
12,83% e °
\ Empleados 120.695 79.13%
Estado 2.243 1.47%
1,47% . . : .

Reinversiones Proveedores de Bienes y Servicios 19.573 12.83%
Comunidad y Medio Ambiente 596 0,39%
® Empleados Proveedores Financieros 88 0,06%
Valor Agregado Distribuido (VAD) 152,519 100,00%

m Estado

Proveedores de Bienes y
Servicios

= Comunidad y Medio
Ambiente

Proveedores Financieros

79,13% "

EMTELCO
Empresa de UNE
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Nota 1. Valor agregado generado

En Emtelco S.A., el valor agregado generado se obtiene en un
100% principalmente de la prestacion de servicios de Contact
Center y BPO en Colombia, y es el resultado de tomar los
ingresos operacionales y no operacionales efectivos del periodo,
ascendiendo estos a $159.430 millones, menos costos directos
asociados a la prestacion del servicio por $5.155 millones,
compuestos generalmente por arrendamiento de inmuebles, y
se restan aquellas partidas contables donde no hay una
generacion real de efectivo por $1.756 millones, llegando a un
valor agregado generado de $152.519 millones.

Nota 2. Reinversion.

Durante el 2012 la Compafia adelantd reinversiones con
recursos propios por $9.324 millones, de los cuales $1.044 se
destinaron para planes que impactan la comunidad y el medio
ambiente y el valor restante que corresponde a inversiones de
tipo tecnoldgico (SW y HW), requeridos para la operacion de
Contact Center

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Notas sobre la generacidon y distribucidn de valor agregado

Nota 3. Empleados. Para la Compaifiia

El principal componente en materia de costos y gastos es Su recurso
humano, el cual se constituye en pieza fundamental para la
maximizacién del valor en cada interacciébn que se realiza con los
usuarios finales de nuestros clientes. Para el presente afio, implico
obligaciones a cargo por $120.695 millones, los cuales incorporan
los salarios, prestaciones, aportes a seguridad social y actividades
de bienestar social. Para este periodo se emplearon cerca de 5.698
personas directa e indirectamente a la planta de personal de la
Compaifiia

Nota 4. Estado.

La retribucion que la Compaiiia tiene con el estado se traduce en
$2.243 millones, representados en impuestos de indole nacional y
municipal. De manera complementaria se encuentra el impuesto a
las ventas neto a pagar (generado menos descontable), el cual
ascendio a $21.419 millones en el afio y esta directamente ligado a
los crecimientos en ingresos que la Compaiiia obtuvo en 2012.

€
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Nota 5. Proveedores de bienes y servicios.

Para la Compafiia, sus proveedores son aliados estratégicos que
estan comprometidos con sus objetivos y motivados con la
prestacion de un servicio de excelencia.

Los proveedores suministran especialmente servicios de
arrendamiento de infraestructura fisica, de muebles y enseres
(puestos de trabajo). Comprende igualmente todos los servicios de
apoyo requeridos para el normal funcionamiento de los site de la
Compafia. De esta forma las obligaciones por este concepto
ascendieron a $19.573 millones durante el 2012, lo cual trae
implicitamente la generacion de empleo y desarrollo econémico
para el pais

Nota 6. Comunidad y medio ambiente.

El enfoque de la gestibn ambiental est4 en el uso racional de los
recursos, de tal manera que se identifiquen los temas que impactan
de forma significativa las diferentes actividades que desarrollamos.
Para el 2012 la Compaiiia a través de sus programas ambientales,
realiz6 una inversion de $596 millones, que promueve el trabajo en
equipo y la conciencia ambiental en las ciudades donde operamos.
Asi mismo alineado con la politica de responsabilidad social
empresarial generé programas para el beneficio de la comunidad,
tales como aprendices y practicantes, el programa formacion para la
Vida Laboral, agregando valor a estas comunidades con las que
interactuamos generando conocimiento y capacitaciones para un
mejor futuro.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Nota 7. Proveedores financieros.

La Compafia durante los dltimos afios ha gozado de unos niveles
optimos de capital de trabajo, los cuales han permitido atender
directamente los proyectos de crecimiento y reinversion, sin
necesidad de recurrir a endeudamiento financiero, no obstante se
cuenta con estrechas relaciones con el sector bancario, quienes se
constituyen en el medio para que la Compafiia obtenga los recaudos
por sus ventas y se puedan igualmente por intermedio de ellos
cumplir con las obligaciones con empleados, estado y proveedores
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05. Innovacion
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Innovacion

Para el 2012 desde el area de Disefio y Desarrollo se trabajo en diferentes frentes para fortalecer el portafolio de
productos, mejorar la experiencia del cliente corporativo y aumentar la productividad, adicional al trabajo de largo

plazo para desarrollar el horizonte 3.

Dentro de las principales implementaciones se pueden destacar las siguientes:

1. Captura de datos con movilidad para la
fuerza de ventas. Permite obtener informacion en
tiempo real de la gestion que realiza el grupo de
puerta a puerta, asi mismo permite controlar el
ajuste de las visitas realizadas al cronograma
previamente establecido y la obtencion de
estadisticas que facilitan el seguimiento y control
de la operacion.

2. Kioskos o puntos de atencion virtual. Facilita
el acceso a los servicios del cliente corporativo
desde diferentes puntos de gran afluencia de
publico mediante dispositivos de auto atencion para
la gestibn de tramites estandarizados, de igual
manera permiten acceder mediante llamada o
video llamada a asesoria personalizada.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

3. Teletrabajo. Permite la atencién de llamadas
desde las casa de los asesores con las mismas
condiciones que se tienen en la empresa, este
proyecto contribuye a la flexibilidad de crecer y
decrecer la capacidad operativa disminuyendo las
inversiones a realizar, de igual manera contribuye
con la Responsabilidad Social Empresarial para la
inclusion de poblacién vulnerable, aportando a la
movilidad de la ciudad, a la calidad del medio
ambiente y a la satisfaccion laboral de los
empleados.

4. Agilizador de procesos. Mediante Ia
automatizacion de tareas rutinarias que deben ser
realizadas por los asesores, se obtienen
importantes reducciones en el tiempo de atencion a
los usuarios lo que redunda en mayor satisfaccion
y menores costos.

EMTELCO
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06. Gestion
Social

Formacion para la vida laboral.

Teletrabajo

“Saludamos, estrechamos las manos, sonreimos
y miramos a 0jos; hacemos de esto un arte”

EMTELCO

Empresa de UNE
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Formacion parala Vida Laboral

Como parte de la estrategia de Responsabilidad Social
Empresarial de la organizacion, por segundo afio
consecutivo Emtelco lideré en alianza con la Asociacion de
Exalumnos del Colegio San Ignacio - Asia Ignaciana el
Programa Formacion para la Vida Laboral, el cual beneficio
a jovenes vulnerables de estratos 1y 2 de las comunas dos
y cinco de la ciudad de Medellin.

Este programa busca brindar nuevas alternativas de vida a
estudiantes y contar con una fuente de reclutamiento
cualificada; a su vez los beneficiarios son capacitados para
su incursion en el mundo laboral, minimizando el conflicto
urbano que actualmente afecta a nuestra ciudad, lo que
contribuye al objetivo de la Gobernacion “Antioquia la
mas Educada” y el de la ciudad “Medellin un hogar para
la vida”.

Tematicas:

= Servicio al cliente

= Habilidades comunicativas

= Ortografia, redacciéon y diccion

= |nsercion a la vida laboral

= Generalidades de Contact Center

= Habilidades en ventasy cobranzas
= Seminario de proyecto de vida.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Joévenes que fueron
contratados por Emtelco:

2012 =» 19
2011 > 2

Estudiantes beneficiados:

2012 =» 67
2011 = 83

Nuestro programa
es incluyente, no
discrimina ningun
sector de la
poblacién sin
importar situacion
social, econdmica,
religiosa, o cultural
siendo eje de
respeto, tolerancia
y convivencia en
nuestra ciudad.”

En 2013
esperamos:

*  Ampliar la
cobertura 3
colegios

e Teneruna
incursion
maxima del
20%.

EMTELCO
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Teletrabajo

Emtelco enfocado en promover la generacion de empleo digno, el . El teletrabajo permite una mayor rentabilidad de los recursos
desarrollo integral de los colaboradores y sus familias, y el equilibrio empleados en la consecucion de un fin determinado, tanto por
ambiental en la prestacion de sus servicios, para garantizar la parte del colaborador como por parte de la organizacion.

sostenibilidad, desarrollé un programa de Teletrabajo para la prestacion
de servicios de Contact Center y BPO. En el 2012 inici6 la
implementacion del programa con cuatro colaboradores de la
operacién, con el cual se obtuvieron beneficios sociales y ambientales
para la compainia.

La aplicacion generalizada de este programa tiene impactos muy
positivos en lo social y al medio ambiente, derivando principalmente la
mejora de la calidad de vida de los colaboradores y la reduccion en la
generacion de emisiones de CO2 a la atmosfera.

Beneficios Sociales

Desde el punto de vista social, los colaboradores y la compafia
obtienen los siguientes beneficios:

. El teletrabajo mejora la calidad de vida del colaborador.

. El teletrabajo permite a la compafiia reducir costos, mientras que
el colaborador ve rentabilizados sus ingresos ya que ahorra en lo
que hasta ahora tenia que aportar para realizar su trabajo, como

transporte, alimentacion, vestuario, entre otros. " ’

EMTELCO
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07. Gestion
Ambiental

" Politica ambiental.

. indice de gestién ambiental empresarial IGAE

=  Acciones emprendidas frente al cambio climatico.
. Uso eficiente de recursos

. Cultura Ambiental Emtelco.

= Inversiones Ambientales.

“Hacemos lo posible por crear, construir y mantener
relaciones duraderas”

%

EMTELCO
Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012



Tabla de Contenido > Capitulo 7: Gestion Ambiental > ( )
Politica ambiental

EMTELCO adopta de la casa matriz EPM la politica Ambiental
integrdndola con su pensamiento estratégico, a través de su Politica de
Gestion Integral y su objetivo estratégico “Actuar con responsabilidad
social empresarial y ambiental” donde hace explicito su compromiso con
la sostenibilidad ambiental.

Uno de los pilares ambientales es gestionar los aspectos positivos y
negativos generados por EMTELCO, que implica: cumplir la legislacion
ambiental y compromisos voluntarios, el uso racional de los recursos que
emplea, la mejora continua del desempefio ambiental, la promocion y el
fortalecimiento de la cultura ambiental y la comunicacion transparente de
su gestion ambiental.

Su implementacion se viene desarrollando bajo el proceso de Gestion
Ambiental, estructurado en cumplimiento de los requisitos de la norma
NTC ISO 14001:2004.

En el 2012, se avanz6 en la identificacion de los aspectos e impactos
ambientales en el desarrollo de las actividades de cada proceso de
EMTELCO, la calificacion y valoracion de los impactos, la formulacion de
programas orientados a mitigar, corregir, prevenir, compensar y controlar
los impactos ambientales més relevantes generados al medio ambiente
durante el desarrollo de las actividades de Contact Center y BPO, y la
verificacion y control de los programas ambientales, con el fin de
garantizar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables a

EMTELCO. "

EMTELCO
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I ||
. H N
Indice de gestion Ambiental
Empresarial IGAE El compromiso de

EMTELCO con la
gestién ambiental

El Indice de Gestibn Ambiental Empresarial IGAE hace parte de los indicadores de primer nivel de Cuadro de <6 hace evidente

Mando Integral, CMI, del Grupo EPM. Dicho indice tiene como objetivo monitorear el estado de la gestion a través de la

ambiental en las empresas y negocios que conforman el Grupo, con relacibn a compromisos asumidos, herramienta de

permitiendo determinar la linea base de la gestion y su evolucién, conocer fortalezas y oportunidades de mejora; medicion llamada

definir e implementar acciones pertinentes, establecer comparaciones y trazabilidad de la gestion, e identificar rd'g? dte IGGSt'O”

. . . . . . L mpblenta

sinergias y determinar la gestibn ambiental en adquisiciones. Empresarial,
IGAE.

El IGAE se determina anualmente y su indexacién se hace sobre 1.000 puntos posibles, distribuidos en 25
preguntas en 5 ejes o teméticas.

Teméticas valoradas en IGAE y puntuacién

‘Direccién, Legislacion Gestion de ‘ C:rltilériaécién Cambio

enfoque y ambiental y aspectos 5 P climético
soporte de la COmpromisos ambientales y o comunicacion

— Gestion voluntarios desempefio 8 ambiental

€

EMTELCO
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I B A _
e

Los resgltados:. se califican con una escala cualitativa y EMTELCO ha
cuantitativa, asi: presentado el IGAE
al grupo EPM por
Rangos de calificacion cuatro afios
consecutivos: 2009,
Grupo EPM 2010, 2011y 2012.
Para el afio 2012
. obtuvo 92 puntos en
ROjO la calificacion, 12
puntos por encima
X < 35% del afio anterior y
10 puntos por
. encima de la meta,
Amarillo superando asi no
sélo el rango de
35% < X < 70% calificacion sino las
2010 66 expectativas para la
Puntos vigencia.
Verde
X270%

indice de Gestion Ambiental Empresarial IGAE

Emtelco = 2009, 2010, 2011 — 2012

EMTELCO

Empresa de UNE
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Acciones emprendidas frente al cambio climéatico

Durante el afio 2012, EMTELCO trabajo de la mano con UNE
en la determinacion del Inventario de Gases Efecto
Invernadero — GEI emitidos por EMTELCO en los afios 2011 y
2012.

EMTELCO tuvo en cuenta para el calculo del inventario GEI
las emisiones de alcance 1 y alcance 2 y fue elaborado con
base en el protocolo de Gases Efecto Invernadero del World
Business Council for Sustainable Development WBCSD vy el
World Resources Institute WRI. Tomando como referencia la
metodologia trabajada por UNE, EMTELCO calcul6 la huella
de carbono para el periodo 2012.

Emisiones de CO2
Emtelco 2011 — 2012

20121 =» 408 ton de CO2 eq

2011 =>

1. El aumento tan drastico en los gases efecto invernadero durante el
afio 2012, aumento del 12,40% en comparacion con las emisiones del
2011, obedece a un cambio muy importante en los factores de emisién
del Sistema de Interconexion Nacional, ya que para el afio 2011 el
factor de emision fue de 0.103 tCO2/MWh, mientras que para el afio
2012 el factor de emision fue 0.125 tCO2/MWh. -

2

EMTELCO
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01, Emisiones de CO,que EMTELCO dejo de emitir con las jornadas de 5°Ss

En el afio 2012 como iniciativa voluntaria EMTELCO realiz tres jornadas Los inventarios de Gases de Efecto Invernadero (GEI) vy las
de la campafia de 5'Ss en las diferentes sedes de la ciudad de Medellin jornadas de la campafa 5°SS ayudan a la organizacion a enfocar
y en la ciudad de Bogota. sus esfuerzos a la contribucion en la disminucion en su huella de

carbono y, por lo tanto contribuir al cambio climatico.
EMTELCO con la recoleccion de los materiales reciclables pudo

cuantificar el ahorro que hizo en la utilizacion de los recursos naturales y EMTELCO es consciente de las implicaciones y los riesgos
la mitigacion de los impactos generados por las actividades que son asociados al cambio climatico, principalmente en lo que se refiere a
necesarias para la fabricacion del papel. la prestacion de sus servicios en cuanto a disponibilidad energética y

operacion de la infraestructura necesaria.

Kg Madera Lt de
requerida agua
requerida

Kg Kw/hora Kg CO2

Sede Cliente requerida Mitigado

Material

Mitigacién de emisiones de CO2

* MABE Bogota 6,3 11 630 32 18
Olaya 92 156 9,200 460 256 ggii 3 560 Kg
Av Mall 59 100 5,900 295 166
MAG 24 41 2,400 120 67
TOTAL 200 340 20,030 20,570 560 ’
EMTELCO
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02, Teletrabajo, un buen aporte ambiental

Beneficios ambientales del teletrabajo Huellas de carbono mitigado en
movilidad por Programa

Teletrabajo

Colaboradores

o , . " en Teletrabajo
Con esta iniciativa EMTELCO aporta al medio ambiente, al mitigar el J

impacto ambiental, con la reduccién de los desplazamientos de los

. - ; 2012 4 874 Kg *
teletrabajadores, y disminuyendo el consumo de energia, agua y papel,
principal,es recursos naturales para el desarrollo de las actividades de la 2011 0 0 Kg
compaiiia.
* El calculo aproximado de emisiones de CO2 por movilidad se realizé en
" Optimizar el entorno del trabajo en espacio, ruido, ventilacion, y http://twenergy.com/herramienta-de-movilidad/, por el transporte urbano de los
confortabilidad cuatros tele trabajadores.

. Disminucion en tiempo, costos y emisiones por desplazamiento.
. Reduccion de la polucion atmosférica por combustibles
. Contribuir a descongestionar la ciudad y las carreteras.

. Disminucién en consumo de los recursos naturales (Energia, Agua y
papel)

EMTELCO
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03, Uso eficiente de los Recursos

Papel

Es un recurso bastante utilizado en la compafiia. Se usa en las actividades
administrativas principalmente para la impresion de documentos y control
de procesos. En 2012 se incremento el uso del papel dado el incremento en
el proceso de seleccion y vinculacién, con un consumo promedio de 79
resmas/mes

Actualmente existe una iniciativa para disminuir el consumo de papel, dentro
de los cuales se encuentra la automatizacion de procesos con una
herramienta BPMS (Business Process Management System), la cual
disminuiria la impresién de formatos y aprobaciones fisicas

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

o Awblenta

/8"

Total papel consumido en
actividades administrativas (hojas):

2012 =» 474.500

2011=>» 310.000

€
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Energia

Dentro de los programas ambientales de Emtelco, tenemos el Programa Uso Racional y Eficiente de la Energia (PUREE), cuyo
objetivo principal es lograr un uso racional y eficiente de la energia en la organizacion. Se ha establecido como meta para el 2012 el
consumo de 90 Kwh/mes/persona en el consumo de energia eléctrica.

El programa de Uso Racional y Eficiente de Energia comprende diferentes actividades, como: iluminacién de alta eficiencia luminica,
reemplazo de equipos de computos de energia eléctrica de baja eficiencia, practicas ofimaticas, entre otros.

Durante el 2012 el inventario en la iluminacion de alta eficiencia luminica es de 3.972 disminuyd con respecto al afio 2011 un 44% con
los traslados de la sede Poblado y Edatel a la sede Olaya.

Los valores correspondientes al 2012 en consumo de energia desglosado por fuentes se presentan a continuacion:

Consumos de energia por tipo de fuente 2011 2012

Consumo directo de energia directa adquirida ACPM (Galones)
Consumo directo energia directa vendida N/A N/A N/A
Consumo directo energia directa Producida N/A N/A N/A

Consumo indirecto de energia desglosado por fuente Energia eléctrica comprada

3.095.243 3.801.013
primaria (KWh)

€

EMTELCO
Empresa de UNE
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En el 2012 se presentd un incremento en el consumo de Energia que esta directamente relacionado con el aumento del nimero de colaboradores en
el afio 2012 que fue del 19% con respeto al 2011 y la entrada en operacion de dos torres de enfriamiento de aire acondicionado para complementar
el sistema de aires en la sede Olaya.

Consumo de Energia KW/h 3.095.243 3.801.013
No Colaboradores 3.271 3.682
Consumo KW/persona/afo 946 1.032

Actualmente existen varias iniciativas para disminuir los consumos indirectos de energia, dentro las cuales se encuentran un sistema basico de
automatizacion para encendido temporizado o sensorizado de luminarias donde la ocupacién es temporal, parcial, o la demanda de iluminaciéon no
es permanente y un sistema basico de automatizacién para el encendido temporizado de aires acondicionados.

€
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Eco practicas ofimaticas

Durante el 2012 se dio continuidad a las practicas ofimaticas En el 2012 Emtelco realiz6 reemplazos de equipos de En el 2012, Emtelco
definidas en el 2010, con la configuracién de los equipos de cémputo CRT por equipos con LCD con sello ENERGY evité emitir 1.102
computo a hibernar cuando este en desuso, y asi reducir el STAR, buscando siempre contribuir con la mitigaciéon al Ton de CO2
consumo de energia. Teniendo como objetivo alcanzar cambio climético: equivalente
beneficios econdmicos y para el medio ambiente. 2012 S 1.102

En el 2012 se realizd la configuracion de 3.262 equipos 2011 = 922

equivalentes al 20% mas que en el afio 2011: Computadores Computadores
Ano
reemplazados reemplazadas
Ao Equipos de computo configurados 2012 277 294

2012 3.262 2011 1.298 130

2011 2.729

EMTELCO

Empresa de UNE
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Agua

Emtelco sélo utiliza agua para las actividades de uso doméstico y
para torres de enfriamiento de los equipos de aire acondicionado.

- Total de Agua Captada en M3
Emtelco cuenta con el Programa de uso Eficiente y Ahorro de Agua

(PUEAA), cuyo objetivo principal es hacer un uso eficiente y ahorro 2011 13.427
del agua en la organizacion. Actualmente se tienen un total de 290 2012 22 865
dispositivos ahorradores de agua instalados en bafios y cocinas. Los

cuales periodicamente se les realizan mantenimiento preventivo y se

reemplazan los dispositivos que dejaron de cumplir con su

funcionamiento.

Volumen Aguas Volumen Aguas : Volumen de aguas
.. X Volumen Aguas Pluviales .
Superficiales S CHEREES suministrado por Terceros

0 2011 0 2011 0 2011 13.427 5014
0 2012 0 2012 0 2012 22.865 50,
N° Colaborador/ Afo Consumo M3/ Colaborador/ Ao
2011 13.427 3.682 6.21
2012 22.865 3.271 4.10

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

En el 2012 se
present6 un
incremento en el
consumo de agua que
esta directamente
relacionado con el
aumento de la
capacidad operativa y
administrativa de la
Compafiia que fue del
19% con respeto al
2011y la entrada en
operacion de dos
torres de enfriamiento
de aire acondicionado
para complementar el
sistema de aires en la
sede Olaya.
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Total residuos generados y gestionados en kg

Residuos Sdlidos

Emtelco cuenta con el programa de programa Manejo
Integral de Residuos Sdlidos (PMIRS), cuyo objetivo es

efectuar un adecuado manejo de los residuos solidos y Total de residuos generados 47.659 48.665

semisélidos de caracter ordinario, aprovechables vy

peligrosos generados por la empresa, Que van desde la Total de residuos aprovechados 4.586 2.669

minimizacién en la generacion, la separacion en la fuente,

el tratamiento y la disposicion final de los residuos. Papel generado 6.993 7.937

~ . . Plastico generado 12.175 13.756

En el afio 2012 con el fin de ejecutar el programa d

efici.entement'e_se crearon dos indicad.ores “Generacién de Vidrio generado 342 1.390

Residuos Sdlidos” y “Aprovechamiento de Residuos

Sdlidos”, también se continuo con el fortalecimiento frente a Total de residuos ordinarios e inertes 19.350 22.000

los residuos de pilas, baterias y luminarias a través de la

vinculacion a las campafias nacionales realizadas por las Lamparas fluorescentes 320 100

empresas gestoras de pilas y baterias TRONEX, MAC y

Lumina. Baterias plomo acido, pilas y baterias UPS 92 3.140
Total residuos especiales - 300
Chatarra ferrosa - 8
Madera - 20
Aparatos Eléctricos y Electronicos 8.351 -

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Con relacion al afio 2011 se observa un aumento en la generacion de
residuos solidos del 2% lo que puede verse relacionado con el
aumento de la capacidad operativa y administrativa de la compaiiia. Para
el aflo 2013 dentro del servicio de aseo y cafeteria se incluira el
aprovechamiento de residuos.

Tipos de Residuos 2011 Kg 2012 Kg

Total residuos generados 47.659 48.665 2%
Aprovechamiento 4.586 2.669 -42%
. o i la, ol o Aamina
Tratamiento 442 3.240 633% (67 R Acaling conbwmi
Disposicién final 31.911 42.742 34% Emtelco con el propdsito de gestionar adecuadamente los residuos,
se instalaron puntos de recoleccion de pilas y baterias en las
Almacenamiento 6 14 133% diferentes sedes de la ciudad de Medellin, en Mabe Bogota y ETP

Pereira estas dos ultimas sedes de clientes. Se recolectaron 3.140
kg de pilas y baterias post-consumo, las cuales fueron entregadas
para su adecuado tratamiento y disposicion final a empresas

autorizadas, minimizando el impacto ambiental.

EMTELCO

Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Cultura Ambiental Emtelco

En el 2012 se dio continuidad a las campafias y sensibilizacion
ambiental asociada con cada uno de los programas ambientales de la
organizacion, estas campanas tiene como alcance llegar a cada uno
de los colaboradores para fomentar habitos responsables con el
medio ambiente, que ademas apalanquen el cumplimiento de las
metas de los programas de energia, agua y residuos solidos.

Con el objetivo de generar cultura ambiental EMTELCO realiz6 en el
2012 la segunda jornada de la semana ambiental, educando a
colaboradores con actividades ambientales tales como: conferencias,
concurso de fotografia, Stand ambiental entre otros; actividades que
fueron apoyadas por nuestros clientes y proveedores.

Otras actividades relacionadas con la cultura ambiental
desarrollaron en 2012 fueron:

que se

En Diciembre se realizd

. 5 ' Y un
Divulgacion de temas ibilizacié ili Capacitaciones ara . L
9 Jornadas de senS|b|I|z_aC|on En el le la Famlllla p b concurso de arboles navidefios
relacionados con los para colaboradores y clientes EMTELCO, realiz6 un recorrido colaboradores en uso inteligente elaborados con materiales
rogramas ambientales de la 50i inali de los servicios publicos dictado ) .
prog con un concurso de ecolégico con la finalidad de p reciclables o materiales que

compafiia y buenas practicas

elaboracion de silletas con lograr

a los por la casa matriz EPM, Cero

ambientales en nuestro lugar
de trabajo en la intranet Zona
E.

materiales reciclables durante
la feria de flores de Medellin

colaboradores y sus familias en
temas ambientales.

Papel — Camara de Comercio y
capacitacién en residuos
especiales y peligrosos (RAEE)
— Gaia Vitare

cumplieran con los criterios de las
tres R, logrando la participacion de
todos los colaboradores de las
diferentes sedes.

e

¢ Recuerdas de qué
se trata el método

y & delas 5's?

Preservar . =
nuestro 4 Vo
futuro

EMTELCO
Empresa de UNE
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Inversiones Ambientales

., . : Objetivo ambiental logrado
Proyecto Accion Producto Ejecutado Meta ejecutada : . .
(beneficio)

Procedimiento Gestién
Ambiental

Programa Sustancias

Agotadoras de Capa Ozono

(SAO)

Programa Uso Racional y

Eficiente de Energia
(PUREE)

Definicion y formulacién de
programas ambientales
estableciendo los aspectos e
impactos ambientales y los requisitos
legales asociados.

Acompafiamiento en la
implementacion, ejecucion

y mantenimiento de los programas
ambientales formulados.

Seguimiento y evaluacion de los
programas

ambientales implementados.
Atencion de requerimientos
ambientales internos y

externos a la empresa.

Implementacion de iniciativas
Teletrabajo

Mantenimientos en los sistemas de
aires
acondicionado

Suministro de equipos de coOmputo
para el reemplazo de equipos CRT

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Adecuado manejo de los
aspectos

ambientales de la empresa, a
través

de una correcta gestion del
medio

Ambiente que involucre la
prevencion, la mitigacion, el
control y la compensacion,
garantizando asi el cumplimiento
de los requisitos legales
aplicables y los compromisos
asumidos al respecto, dentro de
un marco de actuacion que
permita su competitividad.

$1.797

$ 22.205

Sistemas de aires

. $ 45574
acondicionados

Equipos de cédmputo con alta

S - $998.869
eficiencia energética

Cumplimiento del 100% de las
metas de los programas
ambientales.

IGAE-indice de Gestion
Ambiental Empresarial 82%.

Ejecucion presupuestal del 100%
en Gestibn Ambiental.

Reduccion de los
desplazamientos laborales y
emisién de contaminantes a la
atmosfera

Esta actividad genera ahorros en
los consumos de Energia

Esta actividad genera ahorros en los consumos de Energia

Prevencion, mitigacién, control y
compensacion de los impactos
ambientales negativos y
potencializarian de los positivos a partir
de la adecuada gestién de los aspectos
ambientales generados en la empresa.

Se dejo6 de emitir 874,0 kilos de Co2 al
afio de 4 personas con la iniciativa de
teletrabajo.

Hacer un uso racional y eficiente de la
energia directa e indirecta de fuentes

primarias en la organizacion.

EMTELCO

Empresa de UNE
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Proyecto Accidn Producto Ejecutado Meta ejecutada SR amble_n_tal 1o el
(beneficio)

Servicio de recoleccion, L . Recoleccién, transporte, Para la disposicion final de las pilas,
Recoleccion, transporte, tratamiento

transporte, tratamiento y/o . L ) tratamiento y/o disposicion final  baterias y luminarias, Emtelco hace
. L . y/o disposicion final de residuos )
disposicion final de residuos . . $29 del 100% de los residuos parte de los programas pos- consumo
. . especiales y peligrosos generados. . . . : L
especiales y peligrosos especiales y peligrosos (Lumina, Recopila de Tronex, logistica
generados. generados. reversiva de MAC)
Suministro de recipientes para
Programa Manejo Integral de la separacion selectiva de - . 1 recipientes para la recoleccion
. o ) . Recipientes recolectores de pilas y . . )
Residuos Sdlidos (PMIRS) pilas, instalados en sedes baterias $2.940 y separacion selectiva de pilas y
administrativa, operativas y del ’ baterias
cliente. Meta a 2013: alcanzar un
aprovechamiento del 20% del total de
Servicios publicos de tasa de  Servicios publicos de tasa de aseo Recoleccién, transporte y residuos generados.
aseo (recoleccion, transporte y  (recoleccion, transporte y $10.566 disposicion final del 100% de los
disposicion final de residuos disposicion final de residuos ' residuos ordinarios generados
ordinarios). ordinarios). por la Empresa.
. Reduccion en la generacién de agua
- - Tratamiento del 100% de las . .
Servicios publicos de . . _ . residual por colaborador (incluye
- . . Servicios publicos de saneamiento aguas residuales generadas por - . . :
Programa de Uso Eficiente saneamiento (alcantarillado y . . actividades administrativas y operativas).
. (alcantarillado y tratamiento de $0 la Empresa en sedes . . .
de Ahorro de Agua (PUEAA) Tratamiento de aguas . . ) El mantenimiento de los dispositivos los
aguas residuales domésticas). conectadas a sistemas de

residuales domésticas). realiza el personal de mantenimiento de

EMTELCO.

TOTAL $ 1.080 ’l

EMTELCO
Informe de Gestion y Sostenibilidad 2012 Empresa de UNE

alcantarillado publico.



Tabla de Contenido * ( )

'_,...m\\\\\“ffﬂ“““\

(e

'\\“

I\

08. Gestidn
Humana

" Seleccion y retencién del Talento Humano.
. Desarrollo Profesional.

. Gestion del desempefio.

" Gestion clima laboral.

. Beneficios entregados a los empleados.

. Clima organizacional.

" Seguridad y salud en el trabajo.

= Derechos humanos.

“Interactuamos con calidez, sinceridad y respeto,
esto es lo que hace que seamos confiables y
referentes en la industria”

EMTELCO
Informe de Gestion y Sostenibilidad 2012 Empresa de UNE
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Seleccion y Vinculacion del talento humano

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Para Emtelco S.A. su principal activo es el
Talento Humano debido a que es el soporte
principal de la operacién y satisfaccion de servicio
a nuestros clientes, por esta razon nuestra
compafiia cuenta con un proceso de seleccion
por competencias que permite Elegir y Contratar
candidatos para desempefiar los cargos y roles
de trabajo, de acuerdo con los perfiles, politicas y
procedimientos de la organizacion, dandole la
oportunidad a las personas que les interesa cubrir
una de nuestra vacantes tener acceso a una
actividad de acuerdo a sus expectativas, ademas
de contribuir con su desarrollo profesional.

EMTELCO S.A. cierra el afilo 2012 con una planta

de 5857, donde:

4.020, son personas con contrato laboral directo,

1.678 contratados a través de la temporal y

con contrato de Aprendizaje.

. a
b

Durante el 2012 se
proporcionoé a la
compafiia el Talento
Humano idéneo para
apoyar las
actividades de cada
una de las areas en
las que habia
necesidad de cubrir
vacantes que
aportaron a su
gestion y
cumplimiento de
objetivos.

<

EMTELCO

Empresa de UNE
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Vacantes solicitadas Personal contratado

Armenia

Barranquilla

Bogota

Bucaramanga
En el siguiente cuadro se describe Buga
como fue el comportamiento de los Cali
requerir_nientos que r_ecibié el area en Cartagena
las diferentes ciudades dono!e Clcuta
EMTELCO S.A tuvo presencia
durante el 2012: La ceja

La unidn
Proceso de seleccion - solicitud de Manizales
vacantes por ciudad: Medellin

Pereira

El retiro

Rionegro

San Andrés

San jerénimo

Santa rosa de 0so0s

Sopetran
Zona Uraba
Yarumal
Total general

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

< >

22 22
41 34
384 384
78 51
1 1
63 58
34 29
37 29
4 4
2 2
66 66
6660 5277
52 52
2 2
5 4
2 2
4 1
1 0
20 0
177 88
1 0
7653 6106

Al area de seleccion
se le solicitaron
1.172
requerimientos para
suplir todas las
vacantes de
personal tanto
administrativo como
operativo.

€

EMTELCO

Empresa de UNE
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En el siguiente cuadro se puede
identificar el NUmero de vacantes
solicitadas por medio de
requerimientos realizados al area
de seleccion durante el 2012.

Debido a la dindmica de la
compafia y teniendo en cuenta la
necesidad de la Operacién en
algunos casos fue necesario
cancelar o suspender el ingreso
de personal.

Capitulo 8: Gestion Humana >

Vacantes Personal Externo Externo Interno
Ciudad Interno hombre
soI|C|tadas contratado mu1eres hombres muleres

Armenia

Barranquilla 41
Bogota 384
Bucaramanga 78
Buga 1
Cali 63
Cartagena 34
Cucuta 37
La ceja 4
La unién 2
Manizales 66
Medellin 6660
Pereira 52
El retiro 2
Rionegro 5
San Andrés 2
San jerénimo 4
Santa rosa de 0s0s 1
Sopetran 20
Zona Uraba 177
Yarumal 1
Total general 7653

34 8
384 127
51 20
1 1
58 26
29 13
29 9
4 4
2 2
66 29
5277 3024
52 31
2 2
4 1
2 1
1 0
0 0
0 0
88 66
0 0
6106 3368

18
93
28
0
28
10

2144

ONO O OONO B

330

Es de anotar que algunos requerimientos realizados durante el 2012 tienen fecha de ingreso para el 2013

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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En el siguiente cuadro se describe la
distribucion de los empleados en las
ciudades donde EMTELCO S.A. tuvo
presencia en el 2012 y se destaca el
género y el porcentaje, donde se resalta
gue la mayoria de los empleados durante
este afio fueron mujeres con un

614% de participacion.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Apartado
Armenia
Barranquilla
Bogota
Bucaramanga
Cali

Carepa
Cartagena
Cartago
Chigorodo
Cucuta

Don Matias
Dosquebradas
El retiro

La ceja
Manizales
Medellin
Necocli

Penol

Pereira
Puerto Berrio
Rionegro

San Andrés
San jerénimo
Santa rosa de cabal
Sonsoén
Turbo
Virginia

total general

Genero
Femenino Masculino

25 5
2 2
5 10

73 36
5 12
4 11
9 2
2 5
2 0

10 5
0 2
2 0
3 1
1 0
2 0

19 9

3317 2065
2 1
0 1

94 82
0 1
4 1
1 1
0 1
0 1
3 0

12 5
1 0

3598 2259

30
4
15
109
17
15

Porcentaje
Femenino Masculino

83,3 16,7
50,0 50
33,3 66,7
67,0 33
29,4 70,6
26,7 73,3
81,8 18,2
28,6 71,4
100,0 0
66,7 33,3
0,0 100
100,0 0
75,0 25
100,0 0
100,0 0
67,9 32,1
61,6 38,4
66,7 33,3
0,0 100
53,4 46,6
0,0 100
80,0 20
50,0 50
0,0 100
0,0 100
100,0 0
70,6 29,4
100,0 0
61,4 38,6
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En cumplimiento de DECRETO NUMERO 933 DE 2003, durante el 2012 EMTELCO S.A. le dio la oportunidad de hacer parte de la compaiiia,
como apoyo en su formacién académica, a estudiantes de diferentes carreras Técnicas, Tecnologica y Profesionales.

0-17 0 a 6 meses 1363 2223
18 - 25 1586 906 2492 7 al2 meses 1194 741 1935
26 - 35 1538 1055 2593 13 a 24 meses 340 204 544
36 - 45 348 205 553 25 a 36 meses 246 123 369
46 - 55 102 83 185 37 a 48 meses 167 113 280
56 en adelante 8 9 17 49 a 60 meses 117 114 231
Total general 3598 2259 5857 61 a 72 meses 164 90 254
73 a 84 meses 0 3 3
97 a 108 meses 2 2 4
109 a 120 meses 3 3 6
121 meses en adelante 2 6 8
Aprendiz Sena Total general 3598 2259 5857
Estudiante en practica 18 9 27
Incluye empleados de Planta, Temporales y Aprendices y Estudiantes SENAO ’
Total general 126 33 159 ”
EMTELCO

Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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En el siguiente cuadro se muestra la distribucién de cargos de los empleados que estuvieron activos durante el 2012, por cargo, género
incluidos empleados de Planta, Temporales y Aprendices y Estudiantes SENA.

Clasificacion empleados por categoria y género

Genero Genero
Cargo : : Total Cargo : : Total
Femenino Masculino Femenino Masculino

Abogados 4 2 6 Formador 24 27 51
Administrador 1 4 S Gerente operaciones Bogota 0 1 1
Agente de soporte en sitio 4 10 14 Gestor 6 9 15
Analista 27 67 94 Implementador 1 0 1
Aprendiz Sena 108 24 132 Ingeniero 11 33 49
As.esor 2991 1746 4737 L . 4 3 v
Asistente 11 17 28 Lider 9 7 16
Auditor 2 0 2 :
= Monitor 37 25 62
Auxiliar 111 41 152 e —_—" 0 1 1
Consultor 1 1 ca _ € segunda
Contador 1 3 4 Profesional 2 1 3
Coordinador 7 15 Psic6logo ! 0 7
Digitador 18 4 22 Secretaria general 1 0 1
Director 3 7 10 Sectorizador 0 1 1
Disefiador 0 1 1 Soporte 14 33 47
Ejecutivo 49 40 89 Supervisor 114 119 233
Encuestador 12 11 23 Total general 3598 2259 5857 2
EMTELCO

Informe de Gestion y Sostenibilidad 2012 Empresa de UNE
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I . .

EMTELCO S.A. permite a sus empleados crecer y mejorar su condicion laboral
posibilitando tener mejor salario y estatus, durante el 2012 estos fueron los
Ascensos que se presentaron:

Distribucién de ascensos por ciudad y género

.

Barranquilla

Bogota 4 1 5
Bucaramanga 2 1 3
Cali 1 1
Medellin 79 99 178
Pereira 0 1 1
Total general 87 102 189

Con respecto a las tasa de rotacion del personal en la organizacion se tiene los
siguientes resultados:

Retiros del personal durante el 2012

Femenino Masculino Total general

2012 2,287 1,577 3,864

EMTELCO

Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Desarrollo Profesional

Emtelco como organizacion orientada a la prestaciéon de Este enfoque centrado en el desarrollo integral de competencias, ha
servicios y soluciones efectivas, mediante una atencion que resultado clave para contribuir a la competitividad y sostenibilidad de la
maximice el valor de cada contacto, reconoce en la adecuada organizacion.

gestion del talento humano la clave de su éxito empresarial.

La articulacion sistematizada de personas, procesos e
infraestructura fisica y tecnoldgica, al modelo de competencias
corporativo y estrategia organizacional nos ha permitido
responder efectivamente a las nuevas demandas del mercado
(cambios tecnoldgicos, organizacionales, globalizacion), asi
como, lograr un equilibrio entre las necesidades de las
personas, la organizacion y la sociedad en general.

Actualmente el compromiso de Emtelco se enfoca en la
basqueda de niveles de rendimiento superior, sustentados en
una cultura corporativa caracterizada por nuestros valores y un
adecuado clima laboral. Para alcanzar este propdsito, se
implementan estrategias que favorecen el desarrollo del SER,
del SABER Yy el HACER.

En cada frente se implementan diversos programas que buscan
el desarrollo profesional de los colaboradores, fundamentado
en las competencias corporativas y especificas (funcionales) y
los conocimientos técnicos que se requieren para un Optimo
saber-hacer.

EMTELCO

Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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I |
A continuacién se detallan los datos correspondientes a las horas de formacion y entrenamiento por empleado, N |
correspondientes al afio 2012:

Emtelco cuenta con
actividades de
desarrollo profesional

caracteristicas y

Promedio de horas de entrenamiento por afio y por empleado

Horas totales de entrenamiento 703.436 642.275,8 necesidades de
nuestros grupos de
Empleados a 31 de diciembre 5.314 5.857* trabajo y acordes a la

etapa de crecimiento

Horas promedio de entrenamiento por empleado por afio 132.35 109, 6 organizacional en la
que se encuentran los

colaboradores

Promedio de horas de entrenamiento desglosado por género para 2012

I R R

Horas totales 394.549 247.726

Horas promedio 109,6 109.6

* Estas cifras incluye empleados en Mision, aprendices y practicantes.

Promedio de horas de entrenamiento por categoria de empleado para 2012

_ Directivos Coordinacion Profesionales Operativos

Horas Totales 2.739,6 10.617,4 621.477,8
Promedio 3 1,5 11,5 100,3 "’
EMTELCO

Empresa de UNE

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Induccion Inicial: Nuestro principal objetivo es que el nuevo colaborador
de los diferentes grupos de cargos, se integre a la cultura corporativa,
entregandole de manera general la informacidén asociada a la estrategia y
estructura organizacional, caracteristicas del negocio, beneficios, aspectos
legales, ambientales, de responsabilidad social empresarial, entre otros,
gue son necesarios para facilitar su adaptacién al entorno organizacional.

Entrenamiento especifico: A través del proceso de entrenamiento
especifico se orientd a los colaboradores de nivel administrativo sobre
coémo hacer su trabajo de acuerdo a lo establecido por la organizacién y
sus clientes; este proceso comprende la socializacién con los jefes
inmediatos y comparfieros, asi como la capacitacion en lo referente a
objetivos, tareas y funciones relacionadas con el cargo, y la especificidad
del producto segun el cargo a desempefiar.

Entrenamiento en producto: Este proceso busca proporcionar a las
personas las herramientas e informacidén necesaria para desempefiar sus
funciones, favoreciendo el dominio de aplicativos, politicas vy
procedimientos especificos del cliente Corporativo en pro de garantizar un
servicio acorde con las necesidades de los usuarios de nuestros clientes.
Integra informacion de nuevos productos, servicios, procesos y otras
variables definidas por el area de calidad de la organizacion.

Este proceso no solo se ejecuta durante la etapa de entrenamiento inicial,
sino que es recurrente y permite al personal operativo contar con las bases
necesarias para enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas
diarias y de esta forma cumplir con las expectativas de nuestro cliente.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Entrenamiento especializado SENA: Con el objetivo de brindar las
herramientas de direcciobn y gestion orientadas a incrementar la
productividad y optimizar los recursos, se ejecutaron los seminarios
Entrenador de Contact center y Back office con personal de niveles
de coordinacion y profesional en el marco del proyecto de formacion
especializada SENA, en convenio con la Asociacion Colombiana de
Contact Center y BPO.

Plan Carrera — Escuela de Supervisores: Este programa centrado
en la formacion integral de nuestros colaboradores, permite no sélo
mejorar la productividad, sino conservar nuestro Know how.

A partir del afio 2012 se formalizé la ruta de carrera para el grupo de
asesores, facilitandoles espacios de formacién que les permitiran
ascender a supervisores; ademas, con el animo de cualificar los
actuales y nuevos supervisores, esta estrategia de capacitacion se
extendi6 a ellos, lo que ha permitido el desarrollo de las
competencias y habilidades necesarias para un desempefio efectivo
en las operaciones que lideran.

Como resultados, se logré un cumplimiento del 100% de los
cronogramas propuestos en los escenarios de futuros y nuevos
supervisores, abordando todos los modulos planteados; en el
escenario de actuales supervisores se alcanzo un cumplimiento del
77% del cronograma, el porcentaje restante sera ejecutado en el
primer trimestre del aiilo 2013.

€

EMTELCO

Empresa de UNE
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Gestionar capacitaciones: Este programa focaliza la identificacion
y ejecucion de capacitaciones necesarias para la actualizacion o
fortalecimiento de conocimientos necesarios para el Optimo
desempefio de funcionarios de nivel directivo, profesional y de
coordinacion, en alineacion a la estrategia organizacional.

Durante el afio 2012, el programa anual permitié la ejecucién de
cuarenta y cinco (45) capacitaciones, dando cumplimiento al 71.4%
del programa aprobado, lo que refleja un aumento del 42.4% en el
indicador de cumplimiento, en relacion al resultado obtenido en el
afo 2011.

Foros de Conocimiento: Con el proposito de gestionar el
aprendizaje organizacional, desde el afio 2011 se implemento este
programa que se orienta a capitalizar y hacer tacito el conocimiento
a través de capacitaciones dictadas por expertos de la compafiia,
en temas especificos que generan valor al negocio. Este programa
benefici6 a personal de los diferentes grupos de cargos de la
organizacion.

De igual manera, se realiza un programa de formacion virtual
continua enfocado al afianzamiento de temas de interés
corporativo, ejemplo de ello son los cursos en redaccion
empresarial y norma PCI DSS.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Fortalecimiento del liderazgo: Con el objetivo de potenciar la
gestion del lider al interior de la organizacion, de cara a los retos
actuales de la organizacion, impactando positivamente el
desempefio, competitividad, vocacion de servicio y el clima laboral
se logro la construccién del modelo de liderazgo corporativo y
entrenamiento a un primer grupo de colaboradores de nivel Directivo
y de coordinacion.

Adicional, se implementaron estrategias de entrenamiento
personalizado en feedback y tutorias en los puestos de trabajo, que
permiten a los colaboradores con personal a cargo, la ejecucion de
encuentros de realimentaciébn positivos y efectivos con sus
colaboradores.

Desarrollo de grupal e individual de competencias: Con el
objetivo de conducir a los grupos de trabajo hacia un desempeiio
superior, se llevaron a cabo con colaboradores de niveles de
coordinacion o profesionales, intervenciones grupales e individuales
gue permitieron potencializar el rendimiento laboral e impactar
positivamente el climay la cultura organizacional.

Las competencias que se focalizaron con mayor frecuencia en estas
intervenciones fueron: liderazgo, respeto y orientacion a resultados.

€
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Espacios de Desarrollo: Emtelco en alianza con sus socios de aprendizaje (instituciones que entregan a la organizacién horas de formacion
con facilitadores especializados en diferentes tematicas), disefié un cronograma anual de conferencias y talleres en tematicas de interés para los
colaboradores de la organizacion, buscando favorecer competencias propias del ser.

Durante todo el afio se dictaron 27 encuentros de desarrollo en las ciudades de Medellin y Pereira, enfocados en los siguientes temas:

" Marketing personal

" Técnicas de negociacion y manejo de objeciones
. Gestiéon del cambio

" Como desarrollar el pensamiento positivo
" Resolucién de Diferencias

" Liderazgo en crisis.

" Actitud y empoderamiento

" Como realizar reuniones productivas

" Reinventando el servicio al cliente

=  Técnicas de creatividad

. Proyecto de vida

. Pasos de la Comunicacién

. Sensibilizacion al servicio

=  Actitud comercial: Momento de verdad

" Manejo de objeciones

. Tipologias de clientes y su abordaje

. Entendiendo mi comunicacion

. El Arte de Servir

=  Programacion Neurolinguistica

EMTELCO
Empresa de UNE
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Certificacion de Competencias Laborales (SENA)

Adhiriéndonos a las estrategias gubernamentales orientadas a
incrementar la calidad empresarial, Emtelco emprendié durante el afio
2012 procesos de certificacidbn de competencias laborales (SENA).

La noma establece el estandar de competencia laboral y por ello esta
estrategia permite reconocer mediante el organismo certificador
acreditado, que nuestros colaboradores cumplen con los requisitos
establecidos por los expertos, para desempefar labores productivas
con altos estandares de calidad en los diferentes contextos laborales.

Este proceso favoreci6 la participacion de colaboradores de
coordinacién, operativos y profesionales (59 en total), quienes
alcanzaron exitosamente algunas de las siguientes certificaciones,
segun la actividad productiva en la que se desempefan:

. 280102025. Prestar servicios basicos de Contact Center, en BPO
o inhouse, de acuerdo con los requerimientos del cliente

. 280102027. Recuperar cartera en Contact Center BPO o inhouse,
de acuerdo con normas legales y procedimientos

. 260101047. Realizar las ventas de productos y servicios de
acuerdo con las necesidades de los clientes y objetivos del plan
de mercadeo.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

210201036: Desarrollar programas de induccion y / o
reinduccién de acuerdo con el direccionamiento estratégico,
roles de trabajo y normatividad vigente

210201037 Administrar el plan de capacitacion y desarrollo
del talento humano, de acuerdo con el direccionamiento
estratégico, procedimientos y normatividad vigente.

210201024 Preseleccionar candidatos que cumplan con las
politcas y requerimientos especificados por la
organizacién, para vincularlos a la empresa 0 a nuevos
roles de trabajo.

210201023 seleccionar candidatos para desempefar los
cargos y roles de trabajo, de acuerdo con los perfiles,
politicas, normas legales vigentes y procedimientos de la
organizacion.

210201016 Proveer informacion del talento humano de
acuerdo con la normatividad y los procedimientos
establecidos vigentes.

z
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Gestion del Desempeio

Con el propésito de garantizar que cada unidad de soporte tenga una estrategia
gue se oriente a la mejora del desempefio organizacional, en el marco de la
estrategia corporativa, a partir del afio 2012 se realiz6 la implementacion del
proceso de Gestion del desempefio con el personal de nivel administrativo; esta
evaluacion permite definir para cada cargo, metas puntuales de resultados
asociadas a los indicadores de proceso y metas de desarrollo enfocadas al cierre
de brechas en las competencias funcionales.

Participantes
P Horas

Invertidas

Actividad (Evaluados /
Evaluadores)

Gestionar el desempefio 476 65 1.019

* Datos a 31/12/2012, este proceso cierra su primer ciclo en febrero 2013, con la
evaluacion final que permitird definir el nivel de cumplimiento de metas de resultado y
desarrollo.
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Gestion del Clima Laboral
s y
En conclusion se
Con el objetivo de conocer el grado de satisfaccion que 89% M 578 observé que en
tienen los colaboradores de la organizacion con los BRI B wawm Emtelco se presenta
diferentes aspectos relacionados con su trabajo en 1%  71% @59 ggﬂas']fgcr(‘:'i‘(’;' I‘;ioral
Emtel(_:o, se ,reallzo durante el afio 2012, la encuesta por parte de 89% de
de satisfaccion laboral. los empleados,
Se conto con la participacion de 2.819 colaboradores a destacandose
nivel nacional y se utiliz6 una metodologia virtual vy % 1 L % positivamente la
; ‘g 2 Yo %o o %o % %o 70 satisfaccion en lo
voluntaria convocando la participacion de todos los .
laborad relacionado con los
colaboradores. Cw® 0] 0 9 oo o @ c » O o jefes, la calidad de las
25 k5] TY T Q S §e) 03 = ;
' i g2 > ©B§ To B @ S o9 kS relaciones
Las variables consideradas fueron: 38 3 35 2L © I-:-B O 2 3 interpersonales y el
-% S 8 8 o g ] 5 23 contenido de la labor
, ., = < £ i ié
= Satisfaccion General v 3 23 arealizar. También en
. Relaciones jefe — colaborador © © 'a variable de
_ J ) COmpromiso se
. Calidad en las relaciones identifica altos niveles
. Contenido del trabajo . de las 4 . de cli el como son; el sentido
. Area fisica Ninguna de las areas u operaciones de cliente, presentan niveles de pertenencia, el
= Comunicaciones de satisfaccion general por debajo del 80%. orgullo de pertenecer
. Oportunidades de d I a Emtelcoy la
por_unl ades de desarrollo . . . percepcion estabilidad
=  Salario Como aspectos a mejorar estan los relacionados con los laboral.
beneficios, la comunicacion, condiciones del area de trabajo, las
Los resultados generales de la encuesta, arrojaron oportunidades de desarrollo y el salario.

la siguiente informacion:

<
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Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Intervenciones de Microclima: conscientes de que las
dinamicas internas de los equipos de trabajo operan de
manera especifica en el marco de la -cultura
organizacional, segun las interacciones que en los
equipos se presenten en términos de confianza,
comunicacion y relaciones interpersonales, durante el
afio 2012 se adelantaron intervenciones con veinte (20)
equipos de trabajo, orientadas a intervenir aspectos que
afectan el clima laboral y desempefio esperado de los
colaboradores.

Gestion del Cambio, para Emtelco la flexibilidad es uno
de sus valores pilares, por ello contamos con un proceso
gue permite acompafar a nuestros colaboradores en las
diferentes etapas que implican los procesos de cambio.
Los procesos de cambio que se acompafaron,
estuvieron asociados a traslados de sede, cambios de
tecnologia, implementacibn de nuevos esquemas
salariales, entre otros; en total, durante el afio 2012 922
colaboradores participaron en estrategias de gestion del
cambio, minimizando los impactos negativos generados
por cambios al interior de la organizacion

z
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Retos para el afio 2013

. Dar continuidad al proceso de gestién del desempefio para el
personal administrativo, implementando el segundo ciclo de
esta medicion ampliando la cobertura de mismo en términos
de evaluadores y personal evaluado y articulando a este
proceso los planes individuales y grupales de desarrollo.

. Implementar el proceso de gestion cultural en Emtelco, para
determinar la cultura deseada y las estrategias que permitan
a la organizacion interiorizarla.

. Propender por la calidad de vida de los colaboradores,
generando planes de accion que permitan la intervencion de
las variables que se encuentren impactadas conforme a los
resultados que arroje la medicion del riesgo psicosocial.

. Dar continuidad a los procesos de certificacion en normas de
competencia laborales a fin de cualificar el perfil profesional
de los colaboradores y por ende desempefio organizacional.

. Implementar acciones de mejora que contribuyan a mejorar el

R

% A = : L grado de satisfaccion de los colaboradores, enfocando la
intervencion en las siguientes variables: beneficios, la
comunicacién, condiciones del area de trabajo y las

oportunidades de desarrollo.

EMTELCO
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Beneficios entregados a nuestro talento humano

L . . L . ., ., . Durante el 2012 el
El objetivo del area de Bienestar Laboral es disefiar y ejecutar programas y planes de promocién y prevencion en los ejes: salud,

uso del fondo de

recreacion, familia y cultura, con el proposito de incrementar la calidad de vida laboral de nuestro talento humano y facilitar crédito tuvo un

herramientas para el desarrollo humano en la Organizacion. incremento del
46% en

En el 2012 se ejecutaron diferentes programas con el fin de elevar los niveles de satisfaccion, motivacion, identificacion y pertenencia comparacién con el

del Talento Humano de acuerdo con los lineamientos y politicas corporativas establecidas para tal fin. Adicionalmente, Emtelco afio 2011, siendo la

interesado en ofrecer a nuestros colaboradores la posibilidad de acceder a lineas de crédito para la adquisicion de bienes o servicios, linea de crédito de

que van a mejorar su calidad de vida, cuenta con el Fondo de Crédito con bajas tasas de interés, comparadas con el mercado Educacion la mas

utilizada durante los
dos afos.

financiero.

Concepto
Educacion Prestamos educativos $ 25.235.798 $ 29.572.252
Actividades Deportivas dcgngenc'as deportes en: Bolos, Futbol 'y Tenis 656 $ 25.900.000 650 $ 20.695.155
Festival de Cometas, Vacaciones Recreativas,
Actividades de Recreacion Dia de la familia, concurso de silletas, Concurso 6,921 $ 105.588.131 6,803 $ 75.461.486
de Navidad.
Actividades . . L.
Reconocimiento Reconocimiento publico de sus méritos y logros, 253 $17.167.000 151 $ 3.967.000
Vivienda Préstamos de vivienda 5 $ 23.709.664 2 $ 17.895.856
Préstamos calamidad domesticas, préstamo de
Otros beneficios vehiculos, Reforma de vivienda, obligacion 24 $62.258.427 5 $ 30.760.699
hipotecaria
TOTALES 7,871 $ 259.859.020 7,623 $ 118.019.497

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Emtelco interesado en ofrecer a nuestros colaboradores la posibilidad de acceder a programas técnicos, tecnologicos y profesionales

establecié convenios con un total de 25 instituciones educativas para que los colaboradores y sus familias obtengan descuentos en Nuestras
sus matriculas con el fin de iniciar o continuar con sus estudios: Alianzas
educativas se
incrementaron

enun 47.05%
durante el 2012

2012 2011

Concepto NUmero de Colaboradores Numero de
- Valor Colaboradores Valor
beneficiados .
beneficiados

Descuentos con las instituciones que
ofrecen programas técnicos, 233 $101.169.120 105 N/A

tecnoldgicos y profesionales.

Total 233 $101.169.120 105 N/A

€
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Clima Organizacional

Emtelco interesado por el bienestar de sus colaboradores, realiza actividades de acompafamiento individual y grupal
para todos nuestros colaboradores, con el fin de contar con condiciones laborales favorables, para el adecuado
desemperio de sus funciones.

La participacion
en Género en
orientacion
psicoldgica es:

2012 2011 73% mujeres
Concepto yel27%
Beneficios Beneficios restante lo
Valor Valor .
Entregados Entregados solicitan

hombres.

Posibilitar un lugar de palabra y escucha a

Or_lentgc_lon los colaboradores de la compafiia que 113 $ 753,334 304 $ 2,026,666
psicol6gica : -
requieran y demanden el servicio
o Retos 2013
Intervenciones de Acompafiamiento grupal, para evaluar e
Clima Laboral intervenir factores que afecten 922 N/A 851 N/A _ o ] )
ima Laboral motivacionalmente el colaborador =  Gestionar beneficios a nivel nacional en
A _ i ad ond todas las ciudades donde Emtelco
. compafiamiento en la adaptacion de tenoa operacion
Intery,ean|0nes de' cambio vinculados con las condiciones 15 N/A 6 N/A gaop )
Gestion del Cambio
laborales . - L,
" Incrementar el nivel de participacion de
. ., Identificar sus preferencias, habilidades y los colaboradores en los beneficios
Orientacion fitud la eleccion en los estud 15 $ 373,296 : —
Vocacional actitudes para zeecc"?”.e.” 0s estudios ’ 9 $ 239,976 educativos que la organizacién les
superiores que deseen iniciar ofrece.
Conéctate con la Facilitar a los colaboradores entregar y
feedback a funcionarios, diferentes a su " Implementar el proceso de gestion de

Direccion — Contacto . . ) o . 663 $ 306,636 101 $ 673,266 . . .
jefe inmediato que ejercen el rol de lider o cambio en la organizacion.

Directo . . . L,
Directivo en la organizacion. ’
Totales 1728 $ 1,434,000 116 $ 913,242 ”
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Seguridad y salud del trabajo

En la actualidad, Emtelco cuenta con un sistema de gestiéon de
seguridad y salud definido, estructurado y desarrollado, con el
objeto de prevenir los riesgos ocupacionales, garantizando un alto
nivel de bienestar fisico y mental en sus trabajadores, evitar el
desmejoramiento de la salud causada por condiciones de trabajo,
una politica de Seguridad y salud que resalta el compromiso por
parte de la gerencia con el desarrollo de actividades tendientes a
preservar, mantener y mejorar la salud individual y colectiva de sus
colaboradores, su medio laboral y el entorno.

Ademas de contar con una politica de prevencion de consumo de
sustancias psicoactivas, estamos comprometidos con el fomento
de estilos de vida saludable, propendiendo por el mejoramiento de
la calidad de vida y trabajando en pro de salvaguardar la salud
integral de los miembros de la familia Emtelco.

Emtelco en cumplimiento de la ley y la gestion del bienestar
integral de los colaboradores, cuenta con un Comité Paritario de
Salud Ocupacional actualmente capacitado para realizar y cumplir
con todas funciones.

<
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Durante el afio 2012, desde el proceso de seguridad y salud del trabajo se realizaron las siguientes actividades que permitieron contribuir cada dia con el

Bienestar integral de los colaboradores de la organizacion:

111 105

Evaluaciones por medico
ocupacional para intervencion
de personal ausentista.

Visiometrias: Programa de
prevencion e intervencion
Riesgo Visual

655 61

Entrega de termos del
programa de

Evaluaciones por
Fonoaudiologo para prevencion
e intervencion de personal con

trastorno de la voz.

hidratacion y
prevencion de
trastornos de la voz

10 956

Asistentes a capacitaciones y
sensibilizaciones con énfasis en
prevencion en aspectos de
atencion de emergencias

Estudios ergondmicos de
puestos de trabajo

179

Personas certificadas en Trabajo

Brigadistas y coordinadores de
seguro en alturas nivel avanzado evacuacion capacitados y
aplicado al proceso de

mantenimiento

entrenados en primero auxilios
y bomberotecnia.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

123 41
: _ Inspecciones de
Evaluacu_)nes de riesgo condiciones de seguridad
cardiovascular en los lugares de trabajo.
112 - 2276

Asistentes a capacitaciones y
sensibilizaciones con énfasis en
prevencion, Autocuidado, seguridad vial,
riesgo publico, riesgo ergonémico, riesgo
bioldgico, riesgo auditivo prevencion de
consumo de sustancias y manejo de
cargas

Intervenciones ergonémicas para
prevencion de trastornos segmento

mano- mufieca.
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S

Mejoramiento Continuo del Sistema: Indicadores del proceso
Indicadores de AT que incluyen Riesgo Publico

. : Numero AT ,
Numero AT sin con Numero total Tasa de Tasa de
Incapacidad : AT Frecuencia Severidad
Incapacidad
2011 14 6 20 0.3 2.8
2012 50 31 81 1.4 6.7

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012
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Retos para el 2013

Integrar el sistema
de Gestion de
Seguridad y Salud
en el trabajo en
todas las areas de
la organizacion para
lograr un
mejoramiento
continuo de las
condiciones de
trabajo.

indice de
Lesion

Incapacitante

0.00096

0.0092 ‘
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Derechos Humanos

En todos sus espacios de interaccion, Emtelco S.A.
propende por la adopcion de mejores practicas que
redunden en el respeto de los derechos humanos
contenidos en la Declaracion Universal de Derechos
humanos, desde su nucleo esencial.

Al interior de la organizacion, promovemos la creacion
de espacios de libre participacion que se constituyan
en canales de comunicacion de doble via.
Promulgamos una profunda observancia de todas las
prerrogativas laborales que amparan a nuestros
trabajadores y, aunque no contamos con un sindicato,
manifestamos nuestro mas profundo respeto por las
iniciativas de asociacion.

Rechazamos  tajantemente cualquier practica
discriminatoria o que atente contra la dignidad humana,
asi como el trabajo infantil y el trabajo forzoso. En
cambio, cimentamos nuestra gestiébn en principios de
respeto, transparencia, autonomia y gestidn
responsable

-
-
-
=
-
-
-
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09. Aspectos
Tecnicos

= Parametros del informe.
»  G3,1 indice del contenido.

= Pacto Global.

“Trabajamos de la mano, nos empoderamos y
esforzamos para lograr la satisfaccion de nuestros
clientes”

€
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Parametros del informe

El presente “Informe de Gestion y Sostenibilidad” se presenta teniendo en Los indicadores que se reportan corresponden tanto a los propuestos por el

cuenta los pardmetros definidos en Pacto Global, dado que Emtelco se GRI como a los propios de la Organizacion.

adhiere al mismo en el mes de diciembre de 2012. Este es el primer informe

presentado por la organizacion. En cuanto a la informacion de memorias o reportes previos, se conservan

Adicionalmente, se encuentra integrado con el Informe de Gestion Anual de la politicas de la Organizacidbn que aun siguen vigentes y datos del 2010 y

Compafia con el fin de construir un documento Unico que responda las 2011~que permiten establecer comparativos de la gestion del 2012 frente a

inquietudes y hable de todos los temas relevantes para la Organizacion y sus los afios anteriores.

grupos de interés. Este informe tiene un nivel de aplicacién auto declarado

nivel B La verificacion del contenido del informe se encuentra avalado por cada
Director y Jefe de oficina, los cuales certifican el analisis, la confiabilidad y

El periodo reportado comprende desde el 1° de enero hasta el 31 de diciembre veracidad de la informacion relacionada en el informe.

de 2012.

Este reporte es elaborado por la Direccion de Control Interno y el area de

Este informe es presentado en el mes de marzo a la Asamblea de Accionistas Comunicaciones.
y su ciclo de presentacion es anual.
Los contactos para temas relativos a su contenido son:
Para la construccion y consolidacion del contenido del informe se siguieron las
pautas propuestas en la guia G3.1 del Global Reporting Initiative (GRI) en fase
de prueba. Los temas a reportar fueron validados por la Direccion General y la
Direccién de Control Interno. César Augusto Borda Vargas
Director de Control Interno
La informacion fue recolectada y consolidada por la Direccién de Control
Interno, el disefio fue realizado por la Direccibn comercial en desarrollo del

proceso destinado a las comunicaciones organizacionales, a través de los Erika Maria Vanegas Munera
enlaces con las diferentes areas de la Organizacién que se encargan de Auditora Interna
recolectar informacion de los enfoques de gestion e indicadores de los asuntos
reportados. _
Veronica Franco

Acerca de las hipétesis y técnicas de medicion, los datos reportados cuentan Ejecutiva de Mercadeo y Comunicaciones ’
con notas y aclaraciones a necesidad, que permiten identificar caracteristicas ”
como: periodo al que pertenece el dato, fuente, hipotesis, entre otras.
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G3.1 indice de contenido

Nivel de aplicacion

Enfoques de gestion

1, Estrategiay andlisis

GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa =1 Erpilie, ineliee s Razo_n .d,e d Comentario
parte no reportada omisién
11 Declaracion del presidente de la Organizacion Completamente Carta del Director General / pag. 3
1,2 Descripcion de impactos, riesgos y oportunidades Completamente Capitulo 2: Informe de gestion / pag. 33
2, Perfil de la Organizacion
GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa =1 Epellee, MeleUe Razop .d,e £ Comentario
parte no reportada omisién
2,1 Nombre de la organizacion Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 6
2,2 Marcas, productos y /o servicios Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 7
E_st_rl_Jctura Operacl(?nal, |ncluyen(_j,o prlnup_a!es_ Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 8,
2,3 divisiones, compafiias en operacion, subsidiarias, y Completamente 9
uniones temporales.
2,4 Localizacion de la sede principal de la organizacién. Completamente gapltulo 1. Perfil de la organizacion / pag. 8, ’
EMTELCO
Empresa de UNE
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Si aplica, indique la Razon de la

GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa parte no reportada omisién Comentario
2,5 Numero de ciudades donde opera la organizacion Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 8, 9
2,6 Naturaleza y propiedad Juridica Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacién / pag. 6
2,7 Mercados Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 10, 11
2,8 Dimension de la organizacion Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacién / pag. 6, 7,8, 9
29 Cambios significativos durante el periodo Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 12
2,10 Ezgg?t(;cimientos recibidos durante el periodo de Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 13
3, Parametros del reporte
31 Periodo de reporte Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
3,2 Fecha del dltimo reporte Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
3,3 Ciclo de reporte (anual, bianual, etc.) Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
3,4 Area de contacto para los temas relativos al Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
informe o su contenido
3,5 Proceso de definicién del contenido del Informe Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
3,6 Cobertura de la memoria Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos ’

3.7 Declaracion de las limitaciones especificas en el Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos ’
alcance o cobertura del reporte

EMTELCO
Empresa de UNE
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GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa =] e, e MGG Razo_n _d,e E Comentario
parte no reportada omisién
Bases para la presentacion de informes sobre
empresas conjuntas, filiales, instalaciones arrendadas,
3,8 actividades subcontratadas y otras entidades que  Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
puedan afectar significativamente a la comparabilidad
entre periodos y / 0 entre organizaciones.
Técnicas de medicion de datos y bases para realizar
los calculos, incluidas las hipotesis y técnicas
subyacentes a las estimaciones aplicadas en la
3.89 recopllgmon de. indicadores y otras informaciones Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
contenidas en el informe.
Explique las decisiones de no aplicar, o apartarse
sustancialmente de los protocolos de indicadores del
GRI.
Explicacion del efecto que pueda tener la reexpresion
de informacién perteneciente a memorias anteriores, y
3,10 Ias_ razones de . _cﬁcha reexpresion (por eJef“p'O’ Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
fusiones y adquisiciones, cambio en los periodos
informativos, naturaleza del negocio, métodos de
medicion).
Cambios significativos relativos a periodos anteriores
3,11 en el alcance, la cobertura o los métodos de medicion ~ Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
aplicados en el informe.
312 T?flb_la identificando la localizacion de los Contenidos Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos
basicos en el Reporte
313 Pol_lt_lca y'practlca actual en rela_(:lon con la solicitud de Completamente Capitulo 9: Aspectos Técnicos ’
verificacion externa de la memoria. ’
EMTELCO
Empresa de UNE
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Capitulo 9: Aspectos Técnicos

>

4, Gobierno, compromisos e involucramiento

GRI

4,1

4,2

4,3

4,4

4,5

4,6

Descripcion

Estructura de Gobierno de la Organizacion,
incluyendo Comités del méaximo o6rgano de
gobierno responsable de tareas especificas, como
la definicion de la estrategia o la supervision de la
organizacion.

Indicar si el presidente del méaximo o6rgano de
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo.

Para organizaciones que cuentan con un solo
cuerpo de gobierno, declarar el nUmero y género
de los miembros del maximo 6rgano de gobierno
que son independientes y/o miembros no
Ejecutivos

Mecanismos para que empleados y accionistas
comuniquen recomendaciones e indicaciones al
maximo érgano de Gobierno.

Vinculo entre la retribucién de los miembros del
maximo o6rgano de gobierno, altos directivos y
ejecutivos (incluidos los acuerdos de abandono del
cargo), y el desempefio de la organizacion (incluido
su desempefio social y ambiental).

Procedimientos para evitar conflictos de interés en
el maximo érgano de Gobierno

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Referencia /respuesta directa

Capitulo 3: Gobierno Corporativo pag. 36, 37

Los miembros de Junta Directiva no ocupan
cargos directivos dentro de la empresa; tampoco
los accionistas ni sus representantes legales
ejercen funciones como ejecutivos.

Capitulo 3: Gobierno Corporativo / pag. 36/ Todos
los miembros del maximo érgano de gobierno son
hombres.

Capitulo 3: Gobierno Corporativo
/ pag. 36, 37

El articulo Vigésimo Tercero de los Estatutos
sefala “Los miembros de la Junta Directiva
devengaran los honorarios que fije la Asamblea
General de Accionistas”

Capitulo 3: Gobierno Corporativo
/ pag. 38

Si aplica, indique
la parte no
reportada

Raz6n de la
omisién

Comentario

€

EMTELCO

Empresa de UNE
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4,8

49

4,10

4,11

4,12

Capitulo 9: Aspectos Técnicos >

Descripcién

Procesos para determinar la composicion, formacién
académica y experticia de los miembros del maximo
o6rgano de Gobierno y sus comités, incluyendo
cualquier consideracién de género y otros indicadores
de diversidad

Completamente

Declaraciones internamente desarrolladas de misién,
valores, codigos de conducta y principios relevantes
para el desempefio econémico, social, ambiental y el
estado de dicha implementacion

Completamente

Procedimientos del maximo 6rgano de Gobierno para
supervisar la identificacién y gestién, por parte de la
organizacion, del desempefio econémico, ambiental y
social, incluidos riesgos y oportunidades relacionadas,
asi como la adherencia o cumplimiento de los
estandares acordados a nivel internacional, cédigos de
conducta y principios.

Completamente

Procedimientos de autoevaluacion del maximo 6rgano
de Gobierno de la Organizacion, particularmente con
respecto al desempefio econémico, social y ambiental.

Completamente

Explicacién de la adopcion del Principio de Precaucién. ~ Completamente

Iniciativas externas en materia econémica, social y

. . .z . Completamente
ambiental que la organizacion ha suscrito

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Reportado

Si aplica, indique la

Referencia /respuesta directa
parte no reportada

Los miembros de la Junta Directiva son elegidos atendiendo
criterios de competencia profesional, idoneidad y reconocida
solvencia moral, y en todo caso, al menos uno de ellos tendran
el caracter de independiente.

Capitulo 4: Sostenibilidad
/ pag. 48, 49

Aun no se tiene un mecanismo para que la Junta Directiva
evalué el desempefio ambiental y social de la organizacioén, sin
embargo el Informe de Gestion y Sostenibilidad que incluye el
desempefio social y ambiental es revisado en la asamblea
general de accionistas.

La Junta Directiva autoevalla su gestion del periodo anterior,
antes de la Asamblea de accionistas ordinaria, de conformidad
con la metodologia y las directrices del Grupo Empresarial.
Dicha metodologia tiene en cuenta, entre otros, plantear a
cada miembro de la Junta una serie de premisas sobre su
actuacion individual, el funcionamiento de la Junta como
organo, y sus relaciones con la Administracién de EMTELCO,
frente a las cuales deberan manifestar su grado de acuerdo o
desacuerdo, y el seguimiento a los avances en materia de
Gobierno corporativo.

Capitulo 7: Gestion Ambiental

Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 57
Capitulo 7
: Gestion Ambiental

Razén de
la omisién

Coment
ario

€

EMTELCO

Empresa de UNE
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Si aplica, indique
GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa la parte no
reportada

Razoén de la

. Comentario
omisién

4,13 Participacion en asociaciones Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 58

Los Grupos de Interés de Emtelco son Colaboradores,
Estado, Clientes, Comunidad, Socios, Proveedores,

4,14 Lista de Grupos de Interés de la Organizacion Completamente Competidores y colegas, Medios de Comunicacion.
Informacion de como nos relacionamos con ellos en el
Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 52

Bases para la identificacion y seleccién de los grupos de

4,15 DASE . :
interés con quien relacionarse

Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 52, 53, 54

Enfoques para la participacion de los grupos de interés,
4,16 incluida la frecuencia de su participacion por tipos y Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 53 , 54
categoria de grupos de interés.

Principales temas y preocupaciones que han surgido a
través de las partes interesadas, y como ha respondido
la organizacion a los grupos de interés y, en particular
mediante la presentacién de este informe.

Enfoques de Gestidn

Si aplica, indique

4,17 Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 50, 51

G3 DMA Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa la parte no R?)chq)insi((jﬁila Comentario
reportada
DMA EC Informacién sobre el enfoque de gestion econémico
Desempefio econémico
. Capitulo 2: Informe de gestion / pag. 20, 21 ’
Aspectos Presencia en el mercado Completamente Capitulo 1: Perfil de la Organizacion ’
Impactos Econémicos Indirectos ‘
EMTELCO
Empresa de UNE
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G3 DMAO Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa E;ﬁgl i::’rgii?tggga R?)nginsg')ila Comentario
DMA EN Informacién sobre el enfoque de gestion ambiental

Materiales

Energia

Agua

Biodiversidad
Aspectos Emisiones, vertimientos y Residuos Completamente Capitulo 7: Gestion Ambiental
Productos y servicios
Cumplimiento
Transporte
General
DMA LA Informacién sobre el enfoque de gestion laboral
Empleo
Relaciones laborales
Salud y Seguridad ocupacional

Aspectos Completamente Capitulo 8: Gestion Humana
Entrenamiento y educacién

Diversidad e igualdad de oportunidades ’
Igualdad en la remuneracion para hombres y mujeres ’

EMTELCO
Empresa de UNE
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Si aplica, indique Razén de la

Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa la parte no Comentario

omision
reportada

DMA HR Informacién sobre el enfoque de gestion derechos humanos

Practicas de Inversion y Abastecimiento Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad

N L, Capitulo 4: Sostenibilidad/

No- Discriminacion Completamente Capitulo 8: Gestién Humana

Aspectos
. . EMTELCO no trabaja con fuerzas de seguridad que
Practicas de Seguridad Completamente impliquen riesgos de violacion de Derechos Humanos
Derechos de los Indigenas Completamente EMTELCO no trabgja cerca de comunidades indigenas
gque puedan verse impactadas
DMA SO Informacion sobre el enfoque de la gestiéon sociedad
. Capitulo 6: Gestién Social /

Comunidades Locales Completamente Capitulo 5: Innovacion

Corrupcion
Aspectos Politicas Publicas

Completamente Capitulo 3: Gobierno Corporativo

Comportamiento de competencia desleal

Cumplimiento

€

EMTELCO
Empresa de UNE
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G3 DMA Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa Spia?f;iﬁz’ rig;?(i)?tuae:j? R%Z.gil%ila Comentario
DMA PR Informacion sobre el enfoque de la gestién responsabilidad sobre productos
Salud y seguridad del usuario Completamente gzg:tﬂ:g 2 ggtsjtiieggc)sng;[I)orativo /
Etiquetado de productos y servicios Completamente Capitulo 1: Perfil de la Organizacion
Aspectos Comunicaciones de marketing Completamente Capitulo 1: Perfil de la Organizacion
Privacidad del cliente Completamente Capitulo 2: Informe de Gestion, pag. 23,24
Cumplimiento Completamente Capitulo 2: Informe de Gestion, pag. 23,24
Econémico
IelEzele) el Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa 33 Exgllies, Meleo e REEIT 62 6 Comentario

Desempefio parte no reportada omision

Desempefio Econémico

Valor econémico directo generado y distribuido
incluidos los ingresos, los costos de explotacion,
EC1 retribucion a empleados, donaciones y otras Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad Pag. 59, 60, 61
inversiones comunitarias, beneficios no distribuidos y
pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

Implicaciones financieras y otros riesgos Yy
EC2 oportunidades para las actividades de la Completamente Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 71
organizacion debido al cambio climatico

EC3 debidas a programas de beneficios sociales Completamente Capitulo 8: Gestion Humana Pag. 102, 103

Cobertura de las obligaciones de la organizacion " .

EMTELCO
Informe de Gestion y Sostenibilidad 2012 Empresa de UNE
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Indicador Si aplica, indique

Razén de

de Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa la parte no Comentario

o la omision
Desempefio reportada

EC4 Ayudas significativas recibidas de gobiernos Completamente Emtelco no recibe ayudas financieras de gobiernos.

Presencia en el Mercado

Rango de las relaciones entre el salario

inicial estandar y el salario minimo local en El salario minimo mensual de Emtelco equivalente a

EC5 L Completamente .
lugares donde se desarrollen actividades P 1 SMMLYV del periodo reportado.
significativas, desglosado por género.
» o » En la pagina web de la compafiia se publica
Politicas, practicas, y proporcion del gasto informacién de utilidad para los proveedores con el fin
correspondiente a proveedores locales en de facilitar y promover la transparencia en la
EC6 . Completamente 2 o
lugares donde se desarrollen operaciones contratacion y gestion de proveedores. Como Emtelco
significativas es una empresa nacional tiene proveedores en todo
el Pais.
Procedimientos para la contratacion local y
roporcion I irectiv r n . - .
EC7 proporcion de altos directivos procedentes de Completamente Capitulo 8: Gestion Humana Pag. 87

la comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.

Impactos Econémicos Indirectos

Desarrollo e impacto de las inversiones en
infraestructura y los servicios prestados
EC8 principalmente para el beneficio publico  Completamente
mediante compromisos comerciales, en
especie, o el compromiso de pro bono.

Capitulo 1: Perfil de la Organizacién - Mercados,
numero de clientes/ Pag. 9,10

Capitulo 6: Gestion Social

Entendimiento y descripcién de impactos . y .
P LT o Capitulo 6: Gestion Social
EC9 economicos indirectos significativos, Completamente . ; >
. . . Capitulo 5: Innovacion
incluvendo el _alcance de dichos impnactos. ’
EMTELCO

Empresa de UNE
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Indicador de
Desempefio

Materiales

EN1

Energia

EN3

Capitulo 9: Aspectos Técnicos

>

Ambiental

Descripcion

Materiales usados por peso y volumen

Porcentaje de los materiales utilizados que son
materiales reciclados

Consumo directo de energia, desglosado por
fuentes primarias

Consumo indirecto de energia, desglosado por
fuentes primarias

Ahorro de energia debido a la conservacién y a
mejoras en la eficiencia

Iniciativas para proporcionar productos y servicios
eficientes en el consumo de energia o basados en
energias renovables, y las reducciones en el
consumo de energia como resultado de dichas
Iniciativas

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de
energia y las reducciones logradas con dichas
iniciativas

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

< >

Si aplica, indique
Referencia/Respuesta Directa la parte no
reportada

Razén de la

., Comentario
omisiéon

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 74

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 79, 80

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag.75, 76
Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag.75, 76

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag.75, 76

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag.75, 76, 77

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 75

€

EMTELCO

Empresa de UNE
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Indlcador~de Reportado
Desempefio

Si aplica, indique la Razoén de la

L, Comentario
parte no reportada omisién

Descripcion Referencia/Respuesta Directa

Agua

EN8

EN9

EN10

Biodiversidad

EN11

EN12

EN13

EN14

EN15

Captacion total de agua por fuentes

Fuentes de agua que han sido afectadas
significativamente por la captacioén de agua

Porcentaje y total del volumen de agua reciclada
y reusada

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de areas
de alta biodiversidad no protegidas indiquese la
localizacion y el tamafio de terrenos en propiedad,
arrendados, o que son gestionados de un alto valor
en biodiversidad en zonas ajenas areas
protegidas.

Descripcion de los impactos mas significativos en
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en
areas de alta biodiversidad no protegidas,
derivados de las actividades, productos y servicios
en areas protegidas y de alto valor en biodiversidad
en zonas ajenas a las areas Protegidas

Habitats protegidos o restaurados

Estrategias, acciones en curso y planes futuros
para gestionar los impactos en biodiversidad

Numero de especies, desglosadas en funcion de su
peligro de extincidn, incluidas en la lista Roja de la
IUCN y en listados nacionales y cuyos habitat se
encuentren en areas afectadas por las operaciones

SCYuUll Tl ylauu ucT allitiiasza uc ia copcuic

Informe de Gestién y Sostenibilidad 2012

Completamente

Completamente

No

No

No

No

No

No

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 78

No se tienen experiencias en aprovechamientos de
aguas recicladas y reusadas

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No se reporta el volumen
total del agua que se reutiliza

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

€

EMTELCO

Empresa de UNE
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Indicador

Si aplica, indique

Razon de la
la parte no

. Comentario
omision

Reportado Referencia/Respuesta Directa

de Descripcion

Desempeiio

Emisiones, vertimientos y residuos

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

EN22

EN23

EN24

Emisiones totales, directas e indirectas, de gases
efecto invernadero, en peso

Otras emisiones indirectas de gases efecto
invernadero, en peso

Incitativas para reducir los gases efecto invernadero
y las reducciones logradas

Emisiones de sustancias destructoras de la capa de
0zono, en peso

NOx, SO, y otras emisiones significativas por tipo
y peso

Vertimiento total de aguas residuales por
naturaleza y destino

Peso total de residuos gestionados, segin tipo y
método de tratamiento

NUmero total y volumen de los derrames
accidentales mas significativos

Peso de los residuos transportados, importados,
exportados o tratados, que se consideran peligrosos
segun la clasificacion del convenio de Basilea,
anexos |, I, Il 'y VIII y porcentaje de residuos
transportados internacionalmente.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

No

No

Completamente

No

No

No

Completamente

Completamente

Completamente

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 75, 76

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 79 80

Durante este periodo no se presentaron accidentes y
derrames

Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 79, 80

reportada

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

€

EMTELCO

Empresa de UNE



Tabla de Contenido > Capitulo 9: Aspectos Técnicos >

IndlcadorNde Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa =l gfplien, el e Raz_o_n'de 2 Comentario
Desempefio no reportada omision

Identificacion, tamafio, estado de proteccion y valor de No es un indicador
EN25 biodiversida_d d_g recursos hidricos y _habitats relacionados, No No es un indicador material para las materie}l para las

afectados significativamente por vertidos de agua y aguas operaciones de Emtelco operaciones de

de escorrentia de la organizacion informante Emtelco

Productos y Servicios

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales

EN26 de los productos y servicios y grado de reduccion Completamente Capitulo 7: Gestion Ambiental / Pag. 75, 76, 77, 79,

de este impacto. 80
Porcentaje de productos vendidos y sus materiales .
. . Durante el 2012 no se realiz6
EN27 de embalaje, que son recuperados al fina de su Completamente .
P . recuperacion de RAEES

vida util, por categoria de productos.

Cumplimiento
Durante el periodo de reporte no se

Costo de las multas significativas y nimero de recibieron multas, sanciones, entre otras,
EN28 sanciones no monetarias por incumplimiento de Completamente relacionadas con temas ambientales

la normativa ambiental como resultado del desarrollo de sus

actividades

Transporte

Impactos ambientales significativos del transporte

de productos y otros bienes y materiales utilizados No es un indicador material para las
EN29 L NI . Completamente .

para las actividades de la organizacién, asi como operaciones de Emtelco

transporte de personal
General
EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones Completamente Capitulo 7: Gestién Ambiental / Pag. 82, 83. Completamente

ambientales

EMTELCO
Empresa de UNE
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Social: Practicas Lal

Indicador de L . . Si aplica, indique la Razé6n de la .
~ Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa P q L Comentario
Desempefio parte no reportada omision
Empleo
Colectivo de colaboradores por tipo de
LA1 empleo, tipo de contrato y regién, desglosado Completamente Capitulo 8: Gestion Humana / Pag. 86 - 90
por género
NuUmero total de empleados nuevos y
LA2 rotacion media de empleados, desglosados Completamente Capitulo 8: Gestion Humana / Pag. 91
por grupo de edad, género y region.
Beneficios sociales para los empleados con
LA3 jornada completa, que no se ofregen alos Completamente Capitulo 8: Gestion Humana / P4g.75, 76
empleados temporales o de media jornada,
desglosado por actividad principal.
Tasas de regreso al trabajo y retencion Actualmente Emtelco no esta
LA15 después de No . o
. . p realizando esta medicién
licencias parentales desglosado por género
Relaciones laborales
Porcentaje de empleados cubiertos por Actualmente Emtelco no tiene
LA4 . lecti Completamente empleados cubiertos por
negociaciones colectivas negociaciones colectivas
Los periodos de preaviso de
retiro no estan contemplados en
las politicas de la organizacion.
. o ) o Sin embargo la Direccion de
Periodo minimo de preaviso(s) a cAmbios Talento Humano, lidera un plan
organizativos, incluyendo si estas de gestion del cambio cuando se
LAS . o Completamente ) ) .
notificaciones son especificadas en los van a ejecutar cambios operativos

convenios colectivos. en la organizacién que afecten ’
positiva o negativamente a los
empleados, ademas actualmente

Emtelf:o no tiene convenios EMTELCO
Informe de Gestion y Sostenibilidad 2012 - S
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Indicador de
Desempefio

Capitulo 9: Aspectos Técnicos

>

Descripcion

Reportado

Referencia/Respuesta Directa

Si aplica, indique la
parte no reportada

Razén de la
omisién

Comentario

Salud y seguridad ocupacional

LAG

LA7

LA8

LA9

Porcentaje de colaboradores representados en
comités de salud y seguridad, establecidos para
ayudar a controlar y asesorar sobre programas de
salud y seguridad en el trabajo.

Tasas de ausentismo, enfermedades profesionales,
dias perdidos y nimero de victimas mortales
relacionadas con el trabajo desglosado por region y
por género.

Programas de educacion, formacion,
asesoramiento, prevencion y control de riesgos que
se apliquen a los trabajadores, a sus familias o a
los miembros de la comunidad en relacién con
enfermedades raves.

Asuntos de salud y seguridad cubiertos en
acuerdos formales con sindicatos.

Entrenamiento y Educacion

LA10

LA11

LA12

Promedio de horas de formacion por afio por
empleado, desglosado por género y por categoria
de empleado.

Programas de gestion de habilidades y de
formacion continua, que fomenten la empleabilidad
de los trabajadores y que los apoyen en la gestion
final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
regulares de desempefio y desarrollo Profesional

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

El 100% de los trabajadores de EMTELCO estan

representados en un comité paritario con participacion

de nivel Nacional.

Capitulo 8: Gestion Humana / P4g.107

Se realizaron Acciones de capacitacién en todos los
subprogramas del PSO; Siendo las mas relevantes:
Autocuidado, seguridad vial, riesgo publico, riesgo
ergondémico, riesgo biolégico, riesgo auditivo
prevencion de consumo de sustancias y manejo de
cargas con 2276 asistentes.

Emtelco no tiene trabajadores bajo convencion
colectiva

Capitulo 8: Gestién Humana / Pag. 93

Capitulo 8: Gestién Humana / Pag. 94, 95, 96

Capitulo 8: Gestion Humana / Pag. 98
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Indicador de
Desempefio

Capitulo 9: Aspectos Técnicos

Descripcion

Diversidad e Igualdad de Oportunidades

LA13

Composicion de los 6rganos de gobierno
desglosado por categoria de empleados, de
acuerdo al género, grupo de edad,
participacion de minorias y otros indicadores
de diversidad

Remuneracion Igual para Hombres y Mujeres

LA14

Relacion entre salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosado
por categoria profesional

>

Reportado

Completamente

Completamente

Referencia/Respuesta Directa

Todos los miembros del maximo érgano de gobierno
de la organizacién son hombres y ninguno es
representante de las minorias.

No existe diferencia alguna entre los salarios de
hombres y mujeres que pertenecen a la misma
categoria

Razén de la
omisién

Si aplica, indique la

parte no reportada Comentario

Social: Derechos Humanos

Practicas de Inversion y Abastecimiento

HR1

HR2

HR3

Porcentaje y numero total de acuerdos de
inversion  significativos, = que  incluyan
clausulas de derechos humanos o que hayan
sido objeto de analisis en materia de
derechos humanos.

Porcentaje de los principales distribuidores y
contratistas, que han sido objeto de andlisis
en materia de derechos humanos y medidas
adoptadas como consecuencia.

Total de horas de formacion de los
empleados sobre politicas y procedimientos
relacionados con aquellos aspectos de los
derechos humanos relevantes para sus
actividades, incluyendo el porcentaje de
ermpieados 10rmados

Informe de Gestién y Sostenibilidad 2012

Completamente

Por ser una sociedad colombiana de economia mixta del orden
municipal, con mayoria de capital publico cumplidora , en todas sus
actuaciones, de la normativa legal, empezando, como es natural, por la
Constitucién Politica especialmente en lo ateniente a su preambulo y
principios fundamentales. Acuerdos supranacionales como la
Declaracién Universal de los Derechos Humanos, ademés de estar por
encima jerarquicamente de la Constitucion Politica., hace parte de ella.
Al interior de Emtelco se puede ver en sus contratos laborales, y en la
politica: “Responsabilidad Social Empresarial”

Por ser una sociedad colombiana de economia mixta del orden
municipal, con mayoria de capital publico cumplidora , en todas sus
actuaciones, de la normativa legal, empezando, como es natural, por la
Constitucién Politica especialmente en lo ateniente a su preambulo y
principios fundamentales. Acuerdos supranacionales como la
Declaracién Universal de los Derechos Humanos, ademés de estar por
encima jerarquicamente de la Constitucion Politica., hace parte de ella.
Al interior de Emtelco se puede ver en sus contratos laborales, y en la
politica: “Responsabilidad Social Empresarial”

Durante el periodo de reporte no se realizaron jornadas de formacién
especificamente en Derechos Humanos.

€
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Indicador de
Desempefio

Capitulo 9: Aspectos Técnicos

Descripcion
No discriminacion

Numero total de incidentes de discriminacion y

HR4 medidas adoptadas

Libertad de Asociacién y Negociacion Colectiva

Actividades de la compafiia en las que el derecho a
la libertad de asociacién y de negociacion colectiva
pueden ser violados o estan en riesgo significativo, y
las medidas adoptadas para respaldar estos
derechos.

HRS

Trabajo infantil

Actividades y proveedores significativos identificados
como de riesgo significativo de incidentes de
explotacion infantil, y medidas adoptadas para
contribuir a la abolicion efectiva del trabajo infantil.

HR6

Trabajo forzoso y obligatorio

Operaciones y proveedores importantes identificadas
como de riesgo potencial de incidentes de trabajo
forzoso u obligatorio, y las medidas para contribuir a
la eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso
u obligatorio.

HR7

Practicas de Seguridad

Porcentaje del personal de seguridad que ha sido
formado en las politicas y los procedimientos de la
organizacion en aspectos de derechos humanos
relevantes para las actividades

HR8

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

>

Reportado

Parcialmente

Completamente

Completamente

Parcialmente

No

Si aplica, indique la

Referencia/Respuesta Directa
parte no reportada

No se cuenta con una linea
ética que permita el ejercicio
de hacer denuncias, por lo
gue de esa fuente no se
puede tener informacion.

Desde la Direccién de Talento Humano, durante el
periodo de reporte no se reportaron incidentes de
discriminacién.

Capitulo 8: Gestién Humana / Pag. 108

En las solicitudes de oferta nuestras (pliegos) se exige
que los proveedores cumplan todos los requisitos de ley
frente a sus trabajadores. Esto debe ser certificado por
el revisor fiscal y en caso de renovaciones o prérrogas
al contrato , se exige nuevamente tal certificacion.

No se reportan numero de
proveedores identificados con
riesgo en temas de trabajo
infantil.

A todos nuestros proveedores se les exige que No se reportan numero de
certifiguen, mediante revisor fiscal, el cumplimiento en  proveedores identificados con
el pago a tiempo de némina y seguridad social, ademas riesgo en temas de trabajo

de que cumplan con todos los requisitos de ley. forzoso u obligatorio.

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

Razén de la

L Comentario
omisién

No se cuenta con esa

informacion
No "’
EMTELCO
Empresa de UNE
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Indicador de

Si aplica, indique Razén de
Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa la parte no la omisién Comentario
reportada

Desempefio

Derechos de los Indigenas

Numero total de incidentes relacionados con No es un indicador material
HR9 violaciones de los derechos de los indigenas y No para las operaciones de
medidas adoptadas Emtelco

Valoracion

Porcentaje y nimero total de operaciones que han
HR10 sido objeto de revisiones de los derechos No
humanos y / o evaluaciones de impacto.

EmtelcoO no se encuentra
realizando esta mediciéon

Remediacion

Emtelco actualmente con se
encuentra haciendo
mediciones en términos de
Derechos Humanos

Numero de quejas relacionadas con los derechos
HR11 humanos, abordadas y resueltas a través de No
mecanismos formales de resolucion de quejas

Comunidades locales

Porcentaje de operaciones implementadas con el
SO1 involucramiento de la comunidad, valoracién de Completamente
impactos y programas de desarrollo.

Capitulo 5: Innovacion
Capitulo 6: Gestion Social

Las operaciones de Emtellco buscan fomentar el

Actividades con importantes repercusiones desarrollo de las regiones a través de la tecnologia.
S09 negativas potenciales o reales en las comunidades Completamente Las repercusiones o impactos negativos que pueden
locales. tener nuestras operaciones en materia ambiental se
encuentra en el Capitulo 8: Gestiébn Ambiental
Medidas de prevencién y medidas de mitigacién
implementadas en las actividades con importantes Capitulo 6: Gestion Social
SO10 p ; . : P Completamente P
repercusiones negativas potenciales o reales en

Capitulo 7: Gestion Ambiental ’
lac-comunidadeslccales ’

EMTELCO
Empresa de UNE
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Descripcion Reportado

Indicador de

Si aplica, indique Razén de la

Referencia/Respuesta Directa la parte no Comentario

omisién

Desempefio

reportada

Corrupcion

S02

SO3

SO4

Politicas Publicas

SO5

SO6

SO7

Cumplimiento

S0O8

Porcentaje y nimero total de unidades de negocio
analizadas con respecto a riesgos relacionados
con la corrupcion.

Porcentaje de empleados formados en los
procedimientos y politicas anticorrupcién de la
organizacion

Acciones tomadas en respuesta a acciones de
corrupcion.

Posicion en las politicas publicas y participacion en
el desarrollo de las mismas y actividades de
“lobbying”

Valor total de los aportes financieros y en especie a
partidos politicos o a instituciones politicas

Numero total de acciones por causas relacionadas
con practicas monopolisticas y contra la libre
competencia y sus resultados

Valor monetario de multas significativas y nimero
total de las sanciones no monetarias por el

nta Aa lan lavine v vamilaninnas
oS0y SnCy el e atiChate

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

No

No

No

No

Completamente

No

No

Emtelco actualmente con se
encuentra haciendo
mediciones en términos de
Corrupcion como por ejemplo
Transparencia Empresarial

No se encuentra disponible
esta informacion

No se encuentra disponible
esta informacion

No se encuentra disponible
esta informacion

EMTELCO no financia
partidos o campafias
politicas

No se encuentra disponible
esta informacion

No se encuentra disponible
esta informacion

€
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Social: Res

sabilidad sobre los productos

Indicador de

o Descripcion
Desempeiio

Salud y seguridad del usuario

Etapas del ciclo de vida donde el impacto de los
productos y servicios en la salud y la seguridad han

PR1 sido valorados para el mejoramiento y porcentaje de
categorias de productos y servicios sujetos a estos
procedimientos

Ndmero total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulacién legal o de los
cadigos voluntarios relativos a los impactos de los
productos y servicios en salud y seguridad durante
su ciclo de vida, distribuidos en funcioén del tipo de
resultado de dichos incidentes.

PR2

Etiquetado de productos y servicios

Tipo de informacion acerca de productos y servicios
requerida por los procedimientos y porcentaje de los

PR3 L . .
productos y servicios sujetos a dichos
requerimientos de informacién
Total de nimero de incidentes de no cumplimiento
PR4 con la regulacion y codigos voluntarios acerca del

etiquetado de productos y servicios, desglosado por
el resultado de dichos incidentes.

Practicas relacionadas con la satisfaccion del
PR5 usuario, incluidos los resultados de estudios que
midan la satisfaccion del usuario.

Informe de Gestidén y Sostenibilidad 2012

Reportado

No

Parcialmente

Completamente

Completamente

Referencia/Respuesta Directa

Capitulo 1: Perfil de la pag. 7

Durante el periodo de reporte no se presentaron
incidentes de no cumplimiento con la regulacion y
cédigos voluntarios acerca del etiquetado de productos
y servicios

Capitulo 2: Informe de Gesti6n pag. 22

Si aplica, indique
la parte no
reportada

Actualmente Emtelco no esta
realizando esta medicién

Actualmente Emtelco no esta
realizando esta medicién

Razén de la
omisiéon

Comentario

€
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Indicador de Si aplica, indique la Razon de la

= Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa L Comentario
Desempefio parte no reportada omision
Privacidad del Usuario
Ndmero total de reclamaciones debidamente
fundamentadas en relacion con el respeto a la Actualmente Emtelco no esta
PR8 T No - o
privacidad y la fuga de los datos personales de los realizando esta medicion
clientes
Cumplimiento
Costo de aquellas multas significativas, fruto del Durante el periodo de reporte no se presentaron

incumplimiento de la normativa en relacién con el multas relacionados con el incumplimiento de la
suministro y el uso de productos y servicios de la normativa frente al suministro y el uso de productos y
organizacion. servicios de la organizacion

PR9 Completamente

€
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Empresa de UNE
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Pacto Global

Principio Pacto Global Referencia/ Comentario

Principio 1. Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales
reconocidos universalmente, dentro de su ambito de influencia

Capitulo 4 Sostenibilidad

Principio 2. Las empresas deben asegurarse de que no son complices de la vulneracion de los derechos

Capitulo 4 Sostenibilidad
humanos

Principio 3. Las empresas deben apoyar la libertad de asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la

o . Capitulo 8 Gestién humana
negociacion colectiva.

Principio 4. Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo
coaccion.

Capitulo 4 Sostenibilidad/Capitulo 8 Gestibn humana
Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil. Capitulo 4 Sostenibilidad/Capitulo 8 Gestiébn humana

Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y Capitulo 4 Sostenibilidad/Capitulo 8 Gestion humana

ocupacion.
Principio 7. Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente. Capitulo 7: Gestion Ambiental
Principio 8. Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental Capitulo 7: Gestion Ambiental

Principio 9. Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusiéon de las tecnologias respetuosas con el

) . Capitulo 7: Gestion Ambiental
medio ambiente.

Principio 10. Las empresas deben trabajar en contra de la corrupcién en todas sus formas, incluidas la

S Capitulo 3: Gobierno Corporativo ’
extorsién y el soborno ’ :

EMTELCO
Empresa de UNE
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