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“En Emtelco trabajamos con pasion,
haciendo de nuestro arte |a | S
diferencia que nos permite ‘

generar momentos memorables”
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Carta del EMTELCO



Carta del Gerente General

En el presente informe entregaremos los
resultados de un trabajo enfocado en el
crecimiento con sostenibilidad, es por ello
que procuramos incorporar en nuestros
objetivos estratégicos y de negocio un
equilibrio  benéfico para las partes
relacionadas con nuestra organizacion:
accionistas, clientes, proveedores,
colaboradores y la comunidad. Esta vision
empresarial estd plasmada en nuestra
filosofia corporativa, lo que nos ha permitido
tener grandes avances en las tres
dimensiones de la sostenibilidad: Ila
economica, social y ambiental.

El 2013 marcé un hito muy importante en la
historia de Emtelco al ser reconocidos como
el mejor operador de tercerizacion de
procesos de negocios y mejor operador de
Contact Center a nivel nacional por la
Asociacion Colombiana de Contact Center.
Alun mas, Emtelco fue catalogado por esta
misma entidad como la compafiia con el
mejor proyecto implementado de
Responsabilidad Social Empresarial y la
mejor Contribucién Tecnoldgica gracias al
impacto positivo en los resultados y la
satisfaccion de nuestros clientes.

Adicionalmente y como un hecho relevante,
Emtelco recibi6 la certificacion en la norma
PCI, convirtiéndola en la primera compafia
colombiana del sector en obtener esta
certificacion, garantizando a nuestros
clientes y usuarios los mas estrictos niveles
de seguridad para sus transacciones con
tarjetas débito y crédito. Estos
reconocimientos y certificaciones reafirman
el modelo de negocio que hemos
desarrollado, donde los planes econémicos,
sociales y ambientales apuntan hacia una
misma direccion.

El trabajo de todo nuestro equipo humano
se ve reflejado en las distinciones obtenidas
y en los resultados financieros que aqui
enunciaremos, y en hechos como la entrada
en operacion de la nueva unidad de negocio
denominada “Premisas del Cliente” lo que
nos permite estar presente en todo el ciclo
del servicio: en la preventa, venta y
postventa, completando la cadena de valor
para los diferentes clientes con los que hoy
contamos y para los que proyectamos
adquirir.
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En el 2013 nos hemos consolidado como
una de las principales compafilas en la
industria colombiana de Tercerizacién de
Procesos de Negocio, esto se ve reflejado
en el crecimiento presentado en los
ingresos, que para el 2013 aumentaron en
un 60,1% frente al afio anterior, los cuales
estuvieron situados en $ 253.959 millones de
pesos y la utilidad operacional ascendié a
$10.783 millones, creciendo en comparacion
con el 2012 en un 23,3%.

De la misma manera la base de nuestros
clientes aumento, es asi como en lo corrido
del 2013 esta se logré incrementar en un
30% frente al afio anterior

Ademas de evidenciarse el crecimiento en
términos de ingresos, nuestra comparfia se
ha convertido en un referente empleador en
el sector, logrando culminar el afio 2013 con
una plantila que super6 las 10,800
personas, aumentando el personal en 5,019
colaboradores frente al 2012, distribuidos en
94 municipios y 18 departamentos de
Colombia.

Los resultados obtenidos en el 2013 nos
dan el orgullo y el enorme reto de continuar
realizando una gestion sostenible,
buscando el equilibrio entre hacer empresa
y ser rentables, pero con valores orientados
a la busqueda de un bienestar duradero
para nuestros accionistas, clientes,
colaboradores, aliados y a la comunidad en
general.

)

Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio

Gerente General
EMTELCO S.A.

EMTELCO
Empresa de UNE
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“Vamos mas alla, convertimos
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clientes en nuestras metas”
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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 'y Contact Center. 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.

La compafia 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 Colombia Movil S.A. E.S.P., donde
cuenta con una (1) Accién con valor nominal de
$10.000.

La actividad econémica de la empresa no es una
actividad regulada como los servicios publicos
domiciliarios o las telecomunicaciones, actividades
propias de las deméas empresas del Grupo
Empresarial, las normas que rigen a la compafiia 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.

Para efectos de la 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 13 y 14 de la
Ley 1150 de 2007 y 93 de la ley 1474 de 2011,
regulado expresamente por lo sefialado en la
Resolucién JD-032-2013, expedida por la Junta
Directiva  de la  sociedad, organo  que
estatutariamente tiene la competencia para expedir
las normas internas para la contratacion de bienes y
servicios que requiere la sociedad.
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Ingresos anuales (COP$ Millones)

2013 >> $253.959
2012 >> $ 158.646

Numero de Colaboradores

2013 >> 10,876
2012 >> 5.857
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Marcas, Productos y Servicios

Front Office

Telefénico: Atencion de
llamadas inbound, outbound y
blending enfocadas en “Servicio
al Cliente, Ventas, Cobranza y
Soporte Técnico”.

} Virtual: Este servicio incluye la

atencion de emails, chats, redes
sociales, video llamada y puntos de
atencion virtual (kioskos).

}Presencial: Servicio de atencion de clientes

face to face, atendiendo la labor de ventas
puerta a puerta y la atencion a clientes a
través de oficinas.

En el afio 2013 inicio el servicio “Premisas
del Cliente” con la que se busca atender y
ser un aliado de las compaifiias en la entrega
y aprovisionamiento de sus productos y
servicios en los hogares colombianos, lo que
le permitird a Emtelco estar presente en todo
el ciclo del servicio: en la preventa, venta y
postventa, completando la cadena de valor
para los diferentes clientes.

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
solucién 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 medios.

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

’ Back Office Operativo

Back Office de FPQR’s: con este servicio
se realiza la atencién de segundo nivel de
las FPQR’s que no se logran resolver en
un primer contacto con el cliente.

Gestion Documental: Este servicio
incluye la organizacion documental,
digitalizacién, administracion del CAD vy
custodia documental.

Back Office

Business Intelligence: Con este Servicio
logramos organizar la informacién de
nuestros clientes con el fin de obtener
reportes de avanzados y cubos de
informacion sobre el servicio de nuestros
clientes.

>Back Office Analitico:

Datamining: Con este servicio podemos
realizar modelos de clasificacion, de
clustering, de asociacion y series temporales,
que generen conocimiento a nuestros clientes
de su negocio y del comportamiento de sus
usuarios.
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| ocalizacion

y ciudades donde tiene operacion
Emtelco tiene presencia en 1O departamentOS a nivel nacional.

Norte, con operacion  presencial,
Instalaciones y reparaciones y Contact center
= Bucaramanga

= Cartagena

= Cdcuta

= Barranquilla

= Barrancabermeja

= San Andres y providencia

= Valledupar

= Santa Marta

= Puerto Boyaca

Centro, con operacion presencial y telefonica e
Instalaciones y reparaciones
» Bogota (Sede administrativa)
*= Manizales
= Pereira
= Armenia
= La Virginia
= Dos quebradas
= Santa Rosa de Cabal
» La Tebaida
= Quimbaya
= Montenegro
* Neiva
B = Villarrica

Buga

Cali

Cartago
Jamundi
Palmira

Pasto
Popayéan
Restrepo Valle

Santander de Quilichao

Tumaco
Caicedonia
Andalucia
Buenaventura
Caloto

Puerto Tejada

Sur, con operacion presencial e
Instalaciones y Reparaciones

Ipiales
Roldanillo
Tulua

Yumbo
Candelaria
Guacari

Buga la grande
Puerto Asis
Mocoa

Zarzal valle
Sevilla valle
Rio frio
Ginegra

El cerrito valle
San pedro
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Emtelco tiene presencia en 94 muniCipiOS .

a nivel nacional.

Antioquia
Medellin Santa rosa de Osos Chigorodo
Carepa La Unién Necocli ]
Turbo El Retiro Santa Barbara
Puerto Berrio Girardota Fredohla \‘
Rionegro Sabaneta San Vicente Ferrer
Caldas Guatapé Cafias Gordas (
ltagui Sonsoén Fron:uno
Envigado San Pedro de los Milagros Jardin
Barbosa La Estrella JE_HICO \.‘
Bello Ciudad Bolivar Cisneros . x
Sopetran Yarumal Arboletes ,
San Jerénimo Santa Fe de Antioquia San Juan de Uraba
El Pefiol Puerto Nare San Roque 5
Apartado Santuario Betulia A
Entrerios Marinilla Salgar N .
Don Matias Guarne Amalfi AT
Copacabana Amaga Cocorna S RN /
La ceja El Carmen de Viboral Granada PN ,
San Carlos San Rafael La Sierra . { j
Concordia B
Con operacion presencial, Instalaciones y reparaciones y Contact center PP - ;
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Mercados

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 como:

Telecomunicaciones
Utllities

Transporte

Fnanciero y Seguros
Cajas de Compensacion
Comercio

Gobierno

CEASSAS

Sahemos el arte de relacionarnos



Tabla de Contenido > Capitulo 1: Perfil de la Entidad >

Cambios relevantes,
durante el periodo de reporte

1. Certificacion en PCI DSS: En el 2013 se realizaron 2. Consolidacion de la operacion de Contact Center
cambios en las politicas, procedlmlentqs, arquitectura _(?e en Bogota. Emtelco le dio apertura a su centro de . Emtelco recibié en
redes, disefio de software y otras medidas de proteccion . . i \
e . . . . operaciones en la ciudad de Bogotd complementando noviembre la
criticas relacionadas con seguridad de la informacion. - . ! _
recursos técnicos y administrativos con los que cuenta en su certificacion en la
N . I : sede principal de Medellin. Hoy cuenta en la capital del pais norma PCI DSS,
Los obijetivos principales fueron: . :
con 2 sedes nuevas lo que le permite tener un contacto gue le permite
directo con sus clientes actuales y potenciales en esta ciudad. garantizar a sus
- Desarrollar y mantener una red segura, proteger datos de . :
: , clientes y usuarios
los tarjetahabientes. o S ) .
- . La operacion de Contact Center inicio con 92 puestos de los mas estrictos
- Desarrollar un programa de administracion de . . ~ . : \
vulnerabilidades trabajo y en lo corrido del afio se obtuvo un crecimiento de niveles de seguridad
. - 415% de la operacion, con el ingreso de nuevos clientes como para sus
- Implementar medidas sélidas de control de acceso. . : > . .
la DIAN, Colpensiones, Migracion Colombia, entre otros. transacciones con

- Supervisar y probar las redes con regularidad. )
P yp 9 tarjetas de pago.

Lo anterior con el propésito de mantener una politica de

seguridad de la informacién en cumplimiento de los requisitos

de la norma PCI DSS. La certificacion fue otorgada el 7 de

noviembre de 2013.

3. Diversificacion de portafolio: Complementando la oferta de servicios de Emtelco, en 2013 entr6 a operar su nueva linea de
negocio “Instalaciones y Reparaciones” con la que se busca atender y ser un aliado de las compafiias en la entrega y
aprovisionamiento de sus productos y servicios en los hogares colombianos. Esto le permite a Emtelco estar presente de principio a fin
en todo el ciclo del servicio (preventa, venta y postventa). Este servicio se esta prestando en diferentes ciudades del pais como
Medellin, Pereira, Cali, Buga, entre otras.
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Premios y Reconocimientos
recibidos durante 2013

Reconocidos por la Asociacién Colombiana de Contact Center y BPO en la tercera Edicion de los Premios Nacionales a la Excelencia con .
cuatro distinciones:

Somos el principal
aliado estratégico

. T de nuestros

*= Distincion Oro, *= Distincion Oro, clientes, logrando
asi una satisfaccion

Mejor Operacion de Contact Center Mejor en Responsabilidad general con el
y Call Center Social servicios del

87,5%

= Distincién Oro, = Distincion Plata,
Mejor Contribucién

Mejor Operacion de Tercerizacion -
Tecnoldgica

de Procesos.
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Equipo Directivo 2013

Gerente General
Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio

Junta Directiva

Principales

Marc Eichmann Perret
John Jairo Marin Lopez
Carlos Dugue Uribe

Suplentes

Hernando Antonio Salazar Roldan
Juan Camilo Vargas Tamayo
Andrés Vélez Vieira

Andrea Maria Orrego Ramirez
Secretaria General

Patricia Hincapié Gil
Directora Comercial

Jorge Andres Martinez Soto
Director Operaciones

Andrés Fernando Carcamo Alvarez
Gerente Operaciones Bogota

Jaime Andrés Gutiérrez Pérez
Director Talento Humano

Carlos Mario Arango Franco
Director Administrativo y Financiero

César Augusto Borda Vargas
Director Control Interno

Jorge Hernan Escobar Duque
Director de Gestion

Juan David Carrasquilla
Director de Ingenieria y Desarrollo TIC

Juan Fernando Sanchez Aristizabal
Director Operaciones TIC

Pedro Londofio Perez
Director Premisas Cliente

Diego Alejandro Balbin Perez
Jefe Oficina Outsourcing
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Estructura Organizacional

Asamblea General
de Accionistas

Junta Directiva

Gerente General

. - . - : . . - ) . Direccion de g Az Direccion
(l:) (l)r;cec;lcc?gl PGSl 8”:?:?&2? LI Een Gerencia Servicios Ingenieria y DRI Direccion Admin?sct(r:a(;iva
i de Gestion p | Premisas Cliente Operaciones Bogota Outsourcing Desarrollo TIC Operaciones TIC Talento Humano Financiera y
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Informacion General

Sitio Web Corporativo: www.emtelco.com.co

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

PBX (574) 3897000

Bogotéa

Centro Comercial Floresta Outlet
Carrera 69 No. 98A-11 Piso 2
Teléfono: (571) 405 0199

Cali
Calle 66 # 1N- 68

Buga
Barrio Los Angeles
Calle 1C SUR # 153-59

Pereira

Medellin Miguel de Aguinaga Despacho Guayabal Zona Industrial la Abadia

Calle 53 N° 52-16 a_5g -

Il B N° 43 - 34 Calle 1C SUR # 152-59 - Bodega 10

Teléfono: (574) 389 70 00 SNIEE I=c
Sede Principal Olaya Avenida Mall _
Herrera Calle 23 N° 43266 Local 126~ -'lente
Calle 14 No 52A - 174 Teléfono: (574) 389 70 00 Calle 47 # 55-84

@ Teléfono: (574) 389 70 00 ’
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“Marcamos la diferencia en el trato,
por eso observamosy escuchamos
para ofrecer verdaderas soluciones”
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Informe del Gerente General
y la Junta Directiva de Emtelco S.A

A continuacion presentamos el Informe de Gestion y los Estados Sin embargo, no se puede desconocer que también ha sido un
Financieros correspondientes al aflo 2013, en cumplimiento a lo afio de grandes dificultades. El escenario mundial no logra
establecido en la Ley y los Estatutos de la Entidad. despejarse, los mercados internacionales se caracterizan por una

demanda débil y se mantiene un entorno incierto e inestable. En lo
sectorial, la industria manufacturera ha sido la actividad mas
golpeada y asi lo reflejan sus resultados mas recientes: la
produccién aun no crece, las ventas aumentan a tasas moderadas
y el clima de los negocios apenas empieza a mejorar. A este
complejo entorno se sumaron los problemas de contrabando,
informalidad y el impacto de los paros nacionales.

Entorno Macroeconémico 1

Colombia termina el 2013 con un balance que se puede calificar como
positivo. El crecimiento se ha dado con tasas por encima del 4%; la
mayoria de las actividades, a excepcion de la industria, registran tasas
positivas; se mantiene un buen dinamismo de la inversion productiva;
el entorno macroeconomico es favorable, donde a diferencia de afios
anteriores se tiene una tasa de cambio mas competitiva; la tasa de
desempleo se ha mantenido en niveles de un digito, y el empleo formal
crece mas que el empleo informal, y, en este contexto, un porcentaje
importante de la poblacién ha logrado superar la pobreza.

El comercio exterior colombiano tampoco ha sido ajeno a estos
problemas. La desaceleraciéon de la economia global, el menor
crecimiento de los Estados Unidos, el descenso de los precios de
las materias primas a nivel mundial, sumado a los altos costos que
asumen las empresas para producir en Colombia, han propiciado
el lento avance del comercio colombiano en el 2013. En efecto,
para los primeros diez meses de 2013 las exportaciones totales
colombianas se redujeron -3,5%, de las cuales las manufactureras
apenas aumentaron 0,9%. Los avances en competitividad en el
2013 fueron escasos. Colombia sigue ocupando un puesto similar
al que ha ocupado en los ultimos afios, con el agravante que
algunos de los competidores en la regidbn ya muestran avances
importantes.

En lo internacional, los avances son igualmente ilustrativos: las
principales calificadoras de riesgo califican a Colombia con grado de
inversion, la inversion extranjera directa sigue entrando al pais, la
integracién de Colombia con la mayoria de los mercados mundiales es
una realidad, la Alianza para el Pacifico se ha venido consolidando y
ya Colombia ha sido formalmente invitada a iniciar el proceso de
ingreso a la OECD.

r 2
1, Adaptado del Informe ANDI - Colombia: Balance 2013 y perspectivas 2014 (dic 2013) ”
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En un contexto global de desaceleracion, las cifras colombianas son
exitosas. Se logra mantener el crecimiento del afio anterior, se mejoran los
indicadores laborales, Colombia es una de las economias mas promisorias
de la region y todo ello a pesar de los paros y las dificultades en materia de
competitividad. En el 2013 nuevamente se ha puesto a prueba la solidez de
la economia colombiana y se ha logrado superar con éxito. El desempefio
reciente de la economia colombiana estd por encima del alcanzado por
varios de sus vecinos y economias desarrolladas. En lo corrido del 2013
hasta septiembre, Colombia crecié por encima de paises como Estados
Unidos, Alemania, Francia, Jap6n, Corea del Sur, Brasil y México, por citar
algunos casos.

La fortaleza de la economia colombiana se fundamenta en importantes
transformaciones en lo econémico, politico y social. Cambios que el pais
puede mostrar con cifras contundentes. Colombia es un pais cuyo PIB
aumentd de menos de US$100.000 millones en el 2000, a mas de
US$380.000 millones en la actualidad; de un PIB per capita del orden de
US$8.000, cuando a principios de la década era de US$2.000; con un
comercio exterior que se multiplico6 por 6 y que actualmente bordea
US$120.000 millones. Ademas, la creciente confianza en la economia
colombiana atrae grandes montos de inversion. En el afio 2000 se recibieron
inversiones por US$2.436 millones y se espera que para el 2013 esté
alrededor de US$15.000 millones. En inversiobn como porcentaje del PIB, nos
acercamos al 30%, nivel que hasta hace pocos afios sélo asociabamos con
los milagros asiaticos.

El escenario econémico global del afio 2013 fue mas dificil de lo esperado
por analistas. La incertidumbre de los afios anteriores nunca se disipo, el
comercio internacional tampoco alcanzo la dinAmica esperada y las mejores
perspectivas de crecimiento se fueron desvaneciendo con el tiempo.

En el 2012, las proyecciones de crecimiento apuntaban a un afio 2013 en el
gue la economia mundial se encaminaba a una recuperacién mas sdlida,
sin embargo, de acuerdo con las Ultimas estimaciones del Fondo Monetario
Internacional, el afio terminara con un crecimiento de 2,9%, cifra inferior a la
de 2012 (3,2%). Este comportamiento sera también inferior al 3,6% previsto
un afio atrds por el FMI, organismo que redujo paulatinamente sus
estimaciones de crecimiento ante la débil respuesta de la economia.

El comportamiento del PIB mundial en el presente afio se explica
fundamentalmente por el bajo crecimiento estadounidense y una menor
expansion de las economias emergentes y en desarrollo. En tanto que el
panorama para otras economias desarrolladas como la europea o la
japonesa continda siendo insatisfactorio, pero mejor que el del afio anterior.
En el caso de la economia norteamericana, ésta se ha visto afectada por un
menor nivel de gasto publico, producto de mayores ajustes fiscales, lo que
le significaria pasar de una tasa de crecimiento de 2,8% en 2012 a un nivel
de 1,6% en el 2013. Las decisiones fiscales, supeditadas en gran parte a
temas politicos, han generado gran incertidumbre en los mercados, al igual
gue los anuncios de un cambio en la postura de la Federal Reserve —FED—
hacia una politica monetaria menos expansiva en los siguientes afios.

Entre tanto, las economias emergentes y en desarrollo reducirdn su ritmo
de crecimiento de 4,9% en 2012 a 4,5% en 2013, en concordancia con la
disminucion de los precios de las materias primas a nivel mundial. China
seguira impulsando este grupo de economias con niveles de expansion
superiores al 7%, mientras que América Latina tendra un papel secundario,
al alcanzar un crecimiento moderado de 2,7%, levemente inferior al 2,9%
del afio anterior, producto de la menor dinamica de las dos economias
latinoamericanas mas grandes, Brasil y México, que alcanzardn un
crecimiento de 2,5% y 1,2% respectivamente.

Sabemos el arte de relacionarnos
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El desempefio de la Zona Euro continGa siendo negativo, pero la
confianza comienza a despejarse. A pesar de la desaceleracion
alemana (0,5% para 2013), se espera que la Zona Euro presente
una reduccién de -0,4% en 2013, cuando en 2012 la caida fue de -
0,6%. Siguen persistiendo los riesgos relacionados a las altas
deudas publicas y la debilidad de sus sistemas financieros.

Japon, por su parte, conservara para el 2013 el mismo crecimiento
de 2,0% del afio anterior. Este crecimiento se sustenta en un
paquete de medidas denominadas “Las tres flechas”, implementadas
por el gobierno y el Banco Central japoneses. La primera de ellas es
la mayor creacion de dinero para generar una abundancia de yenes
en el mercado, con el objetivo de aumentar la inflacién, reducir la
tasa de interés e impulsar el consumo interno. Se espera que esa
mayor circulacién de yenes también genere mayor devaluacién para
fomentar las exportaciones. La segunda flecha se resume en un
mayor nivel de inversion publica, que trae consigo dudas, dado que
s6lo se lograria por medio de un mayor endeudamiento,
precisamente el principal problema a nivel mundial. La tercer flecha
es la promocién del empleo y la inversion, impulsando los salarios y
con ellos el consumo.

Teniendo en cuenta lo sucedido en el 2013, la mejoria en la
confianza de los agentes y los planes de estimulo, se prevé un
crecimiento econémico mundial de 3,6% para 2014, impulsado
principalmente por el mayor crecimiento de la economia
estadounidense (2,6%), la recuperacion de la Zona Euro (1,0%) y un
mejor afio de las economias emergentes y en desarrollo (5,1%),
dentro de las cuales América Latina conservara el comportamiento
de los afios anteriores (3,1%).

Diferente a lo que pasa con el PIB, el comercio exterior mundial mejoro
levemente su dinamica en el 2013, impulsado principalmente por
economias emergentes y en via de desarrollo, ademas de algunas
economias desarrolladas como Reino Unido, Alemania y Estados
Unidos. Sin embargo, el comportamiento pudo haber sido mejor, de no
ser por la reduccion de los precios de las materias primas que impacto
negativamente los ingresos de los paises que exportan este tipo de
productos.

De acuerdo con las estadisticas de la Organizacion Mundial del
Comercio, para las 70 economias que representan mas del 80% del
comercio mundial, las exportaciones aumentaron 2,0% entre los 5 meses
de enero y septiembre de 2013, respecto al mismo periodo de 2012.
Dentro de los paises con un mayor nivel de exportaciones se destacan
Reino Unido (15,5%), Hong Kong (9,6%), China (7,3%), entre otros.
Asimismo, las importaciones tuvieron un aumento con respecto al afio
anterior. Entre los meses de enero y septiembre de 2013, el valor de las
importaciones aument6 0,8% respecto a igual periodo de 2012. Hong
Kong (13,5%), Argentina (10,7%) y Brasil (8,7%) se destacaron por la
mejor dinamica en importaciones.

Sahemos el arte de relacionarnos
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= Perspectiva econdmica 2014, Sin duda, el pais tiene grandes

oportunidades. Los acuerdos comerciales abren nuevos mercados.
Ahora se deben administrar estos acuerdos y aprovechar las
ventajas que trae la internacionalizacion. En infraestructura ya se
cuenta con proyectos ambiciosos debidamente estructurados por
un valor que se acerca a $50 billones. Aqui no solo se tiene una
oportunidad de crecimiento sino también de avanzar en
competitividad.

También se presentan retos de corto y mediano plazo. En el corto
plazo se debe recuperar el crecimiento economico de afios
anteriores. En particular en la industria manufacturera. Se
requieren acciones transversales, regionales y sectoriales que
tengan efectos inmediatos y le permitan a las empresas pasar del
estancamiento actual a unas tasas altas y sostenidas. Se resaltan
algunas de estas medidas: Ya se present6 el estudio de energia,
gue incluye una serie de recomendaciones que consultaron las
necesidades de los diferentes agentes de la cadena. Ahora, es
necesario ponerlas en marcha. Los altos costos logisticos y de
transporte es otro punto que no da espera. En aduanas, hay
mucho por hacer en tramites, oportunidad, eficiencia y control al
contrabando.

En materia tributaria se ve favorable la reciente reglamentacion de
la reforma tributaria, que baj6 la retencién a 2,5%, y que en los
meses de noviembre y diciembre sera de 1.5%, dandole una mayor
liquidez a las empresas.

En este tema estd pendiente la devolucion del IVA a bienes de
capital, el tiempo que toman las devoluciones y, sin duda, la
necesidad de seguir luchando contra la evasién. Y, no menos
importante, es que los empresarios puedan contar con unos
mecanismos expeditos de defensa comercial, hoy en dia los
tiempos son inaceptables. Tampoco se puede olvidar la necesidad
de contar con un mejor ambito normativo para propiciar los
encadenamientos sin que se pierda la competitividad de la
cadena.

En una perspectiva amplia, la respuesta de desarrollo tanto para
el sector publico como para las empresas es la misma:
competitividad. Resulta fundamental que se cuente con una
estrategia integral, de largo plazo, que comprometa tanto al sector
publico como al sector privado, que tenga una concepcién de
cadena productiva y donde se trabaje por fortalecer la
infraestructura, las instituciones, el mercado de capitales, la
educacién, la internacionalizaciébn y la ciencia, tecnologia e
innovacion.

Sahemos el arte de relacionarnos
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= = Los ingresos operacionales obtenidos por cada linea de negocio, son:
Resultados Financieros

- Ingresos por servicios de Contact Center $135.872 millones, con un crecimiento del
8,3% (2012 $125.423 millones).

Resultados financieros consolidados - Ingresos por servicios de BPO $88.589 millones, con un crecimiento del 166,6%
(2012 $33.223 millones).

= Ingresos. Emtelco S.A., durante el 2013 logra o ] _ _
) _ - Ingresos por servicios de Instalaciones y Reparaciones $29.498 millones
obtener ingresos operacionales por $ 253959

millones, superando la MEGA de $250.000 millones $ 300.000 -
gue se tenia definida para el 2015 en el
direccionamiento estratégico del 2010. El crecimiento $253.959
obtenido es del 60,1% y $ 95.313 millones, producto $250.000 1
de la entrada de nuevos clientes para los segmentos

de negocio de Contact Center y BPO, asi como el

inicio de la linea de servicio ‘“Instalaciones vy $200.000 -
Reparaciones” para los productos y servicios
comercializados desde la matriz UNE EPM
TELECOMUNICACIONES (television, internet y
telefonia fija) y EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE PEREIRA (internet y
telefonia fija), complementando de esta forma su $100.000 - $86.342 $107.613
estrategia  competitiva  mediante el factor $60.502 $72.229
diferenciador que consiste en ofrecer servicios a lo ' —% 69.379
largo de la cadena de valor del cliente, ubicando a la $50.000 - $ 55.666

Compafiia como una empresa lider en el sector de $19.8

Contact Center y BPO. $4.836 e $9.162
$0 ——— .
2008 2009 2010 2011 2012 2013

$ 158.646

$150.000 -

PR ) $135.872

$125.423

Millones de pesos

$ 88.589

$77.180

$33.223 0 $29.498

=@=Contact Center =@—BPO =@==|nstalaciones y Reparaciones Total Ingresos
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Comportamiento de Ingresos
A partir de la escision con UNE EPM

TELECOMUNICACIONES, los ingresos por el
periodo 2008 a 2013 presentan unos crecimientos

r _ $300.000 -

interanuales del 33,2%, mientras que para el

sector nacional de Contact Center y BPO, los

crecimientos proyectados para el presente ——l $253.959

periodo son del 17,0%, tal situacién ubica a la
Compafiia en los primeros lugares de las
empresas prestadoras de servicios de Contact
Center y BPO, con una participacion estimada de $200.000 -

mercado superior al 11,5%. 2

(%]

(0]

- S = 158.646
Utilidad neta. El resultado neto del ejercicio $ $150.000 - ¥
2013 asciende a $8.559 millones con un 3
margen neto del 3,9% (2012 $7.884 millones 2 $127.472
y 5,0%), presentando un crecimiento de $675 = $100.000 4
millones y un 8,6%. $ 86.342
$72.229
$50.000 - $ 60.502
$0
2008 2009 2010 2011 2012 2013
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Satisfaccion en el servicio

El principal elemento en la estrategia competitiva de Emtelco
es, sin duda, el servicio. Por lo cual, cada afno, la Entidad
mide el indice de satisfaccion de los clientes corporativos en
las diferentes unidades de negocio y toma las acciones
necesarias que permitan mejorar todos los factores
evaluados como aspectos relevantes para la satisfaccion.

Para el afo 2013, Emtelco alcanz6é una calificacion del

U/o un nivel de desempefio superior segun los
estandares Top2Box recomendado por COPC y cuatro
puntos por encima de la satisfaccion obtenida en el afio
2012.

Este incremento en la satisfaccion se debe principalmente a
las mejoras que se presentaron en la variable de
proactividad.

Las quejas de servicio se atendieron de acuerdo con el
indicador de oportunidad, obteniendo en promedio un tiempo
de respuesta a las quejas de 4,2 dias, lo cual nos ubica
dentro del periodo de tiempo establecido para ofrecer

respuesta. 2013 >> 97 quejas y reclamos

2012 >> 396 quejas y reclamos

Sahemos el arte de relacionarnos
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Tecnologia

Durante el afio 2013 se ejecutaron todas las actividades necesarias para dar respuesta oportuna tanto a los clientes internos y externos. También se
desarrollaron los planes y proyectos estipulados en los planes estratégicos y operativos tendientes a fortalecer el negocio y la relacion con los clientes.

= E| 2013 fue un afio en el que se perfeccionaron los
ciclos de disefo, enfocandonos en el levantamiento
de la informacion, esto con el fin de entender las
reales necesidades para los desarrollos, lo que
implica més satisfaccion de los clientes, menores
tiempos de entrega y disminucion de reprocesos.

= Durante el 2013 se adelantaron labores para renovar
la plataforma tecnolégica, tanto para el desarrollo de
aplicaciones como para la seguridad de la
informacién, con el fin de contar con tecnologia de
punta que brinde mas capacidad operativa con menos
carga administrativa.

= La Direccion de Ingenieria y Desarrollo TIC, al
encontrarse transversal a toda la operaciones, tiene
disefiado un esquema de disponibilidad para cada
una de las lineas de atencion (reportes, aplicaciones,
aplicaciones de telefonia, CRM, entre otras), el cual
consiste en contar con ingenieros para la atencion de
incidentes en una base 7 por 24 los 365 dias del afio.

= |gualmente se atienden requerimientos y factibilidad
de acuerdo a las prioridades y necesidades del cliente
interno y externo

Sahemos el arte de relacionarnos
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Tecnologia

El control sobre las plataformas se realiza
mediante un cronograma operacional, en él se
especifican las actividades diarias que
permiten la validacion de procesos y tareas
para salvaguardar la  confidencialidad,
disponibilidad e integridad de los sistemas.

La proteccibn de estaciones de trabajo y
servidores se realiza desde una consola
centralizada que controla los clientes
instalados en cada estacion de trabajo y
servidor. Adicionalmente cuenta con médulos
de prevencién de fuga de informacion que
controlan el uso de las carpetas compartidas y
el acceso a medios de almacenamiento USB.

Mediante auditorias de seguridad se identifica
de manera proactiva y reactiva incidentes de
seguridad, para ello contamos con las
plataformas: AuditPlus - GFI Events Manager
— FortiDB y Escaneo de SNMP.

La seguridad en la informacion fue
protagonista durante el afio. Redefinimos
nuestro Sistema de Gestion de Seguridad de
la Informaciéon desarrollando proyectos que
permitiran salvaguardar la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de los activos,
informacion, datos y servicios de Tl de la
organizacion

» La seguridad en la navegacion WEB (Control de

contenido vy control de las publicaciones)
garantiza el uso correcto y seguro de los canales
de internet. Por medio de las plataformas
Microsoft TMG y Symantec Web Gateway se
controla el acceso s6lo a los sitios seguros y
autorizados segun el grupo funcional de usuario.
Adicionalmente mediante la plataforma FortiwEB
brindamos proteccion de ultima generacion a los
sitios web que Emtelco les publica a sus clientes,
blindando nuestras publicaciones hacia internet de
ataques que pueden provenir de vulnerabilidades
en los sistemas o0 de ataques dirigidos por
hackers.

Se obtuvo la certificacion PCI DSS (Payment Card
Industry), convirtiéndonos en la primera empresa
colombiana del sector en recibir esta certificacion
al tiempo en que garantizamos a nuestros clientes
la seguridad e integridad de los datos de pagos
electrénicos. Esta certificacion se logré con la
integracion de un grupo de profesionales con altos
conocimientos en Sistemas de la Informacion y las
Comunicaciones, se adquirié tecnologia de punta,
se mejoraron las existentes y se redisefiaron los
procesos de gestion

Sahemos el arte de relacionarnos

La seguridad en el correo electronico
(Anti-Spam), se realiza con un
enfoque primario en amenazas como
el correo electrénico no deseado,
inspeccion de los correos entrantes
para detectar virus en ellos e
inspeccion de correo saliente para
evitar fuga de informacién y garantizar
que todo el correo de la compafiia se
envia limpio.

Durante el 2013 contamos con
Symantec Messaging Gateway para la
prestacion de este servicio. Adicional
a esto hacemos revision permanente
del direccionamiento IP  publico
asignado a Emtelco evitando asi la
inclusibn en la lista negra de
remitentes globales, es decir, que
seamos reportados como emisores de
spam
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Gestion Integral

Gestion ambiental: el equilibrio ambiental en la prestaciéon de los
servicios de Emtelco es un compromiso que aporta desarrollo sustentable
al pais y aporta a la Politica Ambiental del Grupo EPM.

En 2013, se avanzo en el desarrollo del proceso de Gestion Ambiental
bajo el cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 14001:2004
aplicado como buena practica en la organizacion. Asi mismo, se dio
continuidad al desarrollo de los programas ambientales implementados
en afos anteriores con los siguientes resultados:

: { Agua
Residuos

Gestion de Nesgos. El Sistema de Gestion Integral de Emtelco busca
contribuir al cumplimiento de la estrategia, objetivos, metas y la mejora de
desempefio, a través del adecuado tratamiento de los riesgos. Se
continuo con la gestién de los riesgos estratégicos y procesos desde la
gestion de cada responsable y desde la auditoria interna con la
evaluacion de los mismos.

En el capitulo de Gobierno Corporativo se especifica el modelo de
Gestion de Riesgos definido en Emtelco, sus avances y retos para el
2014 (En el capitulo de Gobierno Corporativo se especifica en el modelo de
Gestién de Riesgos definido en Emtelco, sus avances y retos para el 2013.)

Energia @ Implementos

» Aprovechamiento de residuos
del 23% que corresponden a
18.442 Kilogramos de materiales
de un total de residuos
generados 81.929 Kg, los cuales
son incorporados nuevamente a
los ciclos productivos y evitan la
extraccion de materias primas
virgenes en su mayoria de
recursos renovables y no
renovables.

*El consumo de agua
utilizada para actividades
domésticas tuvo un
incremento de 23.8%
respecto al 2012. No
obstante el incremento per
céapita fue del 10%
respecto al afio anterior,
teniendo en cuenta la
entrada en operacion de
nuevas sedes

Sahemos el arte de relacionarnos

Equipos de computo

+3.661 equipos de
cémputo configurados
con practicas ofiméticas
para el ahorro de energia
y el reemplazo de 302
computadoresy 72
pantallas con sello
ENERGY STAR.

*La energia eléctrica es
primordial para la
prestacion de los servicios
de Contact Center y BPO,
con un consumo total de
4.067.293 KWh en todo el
afio, con una disminucion
de consumo per capita de
5.3%y
81KWh/Colaborador/Mes

* Disminucion del 59% en
el consumo de vasos
desechables en relacién
con el primer semestre
del mismos afio, gracias
a la entrega del vaso
personal a cada uno de
los colaboradores
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Certificaciones

Recertificacion en la Norma ISO 9001y NTC GP1000:2009

gE

m IGINet =

En el afio 2013 se llevo a cabo la
Auditoria de certificacion por
parte de ICONTEC que culmino
con la renovacion de los
certificados 1SO 9001 y NTC
GP1000:2009. De esta manera
se demuestra que el Sistema de
Gestion esta adecuado a los
requisitos de dichas normas.

Certificacion en lanorma PCI-DSS V.2.0

En el afno 2013 obtuvo la Certificacion

="~ en la norma PCI-DSS V.2.0 “Payment
g . / Card Industry Data Security Standard”,

: o convirtiéndonos asi en la primera
H A compaiiia colombiana del sector de
» ma w PC P

™ 1 m o Contact Center y BPO en obtener esta
) = l_. Q certificacion. Este paso es significativo
‘., *S-’? dado que nos permite elevar los

0.. EP:(\(’ estdndares de calidad y facilitara la
C implementacion de mas servicios para
el mercado nacional e internacional.

Kenwin- COPC Implementation Partner bajo la Norma COPC®PSIC

seopl | Aenwin)

Emtelco cuenta con personal
certificados por Kenwin- COPC
Implementation Partner bajo la
Norma COPC®PSIC.

Sabemos el arte de relacionarnos




Tabla de Contenido > Capitulo 2: Informe de Gestion >

Proyectos

Con el objetivo de darle cumplimiento a los retos estratégicos, la organizacién dentro de su ciclo de planeacion estratégica ha definido
un portafolio de proyectos en diferentes ambitos, que bajo una duracion limitada y fuera de las actividades operacionales cotidianas,
estan disefiados para ayudar a alcanzar los niveles de desempefio deseados. Entre los proyectos desarrollados en el afio 2013 se
identifican los siguientes:

Certificacion PCI-DSS v2.0 (Payment Card Industry Data Security Standard).

En el 2013, se implementd la infraestructura tecnolégica necesaria para dar cumplimiento

a los requisitos de la norma PCI DSS. Se realiz6 el disefio y documentacion de procesos y

politicas de seguridad, arquitectura de redes, disefio de software y otras medidas de

proteccion criticas para los clientes que procesan, transmiten y almacenan datos de

tarjetahabientes. De igual manera en el afio 2013 se llevo a cabo la auditoria logrando
g obtener la certificacion PCI DSS.

Sahemos el arte de relacionarnos

Convergencia a Normas Intemacionales de
Contabilidad e Informacion  Financiera

(N|||:). Continuando con el Cronograma
establecido para la Implementacion de las Normas
Internacionales de Informacién Financiera, para el
afio 2013 se elaboré el Balance de Apertura con
un impacto minimo en el Patrimonio de la
Compafiia. Durante el afio se ha contado con la
informacion bajo Colgaap y con la elaboraciéon
mensual del Balance bajo NIIF, valiéndose entre
otros de una herramienta tecnol6gica que ha
soportado la conversion de informacion del
estandar actual al nuevo modelo financiero.

De otra parte, se contrato el consultor responsable
de la Implementacion de NIIF en el sistema de
informacion SAP para UNE y sus filiales. Como
actividad inicial se realizé el “Business Blueprint”
para los ocho mdédulos que seran incorporados a
Emtelco, identificando los ajustes a realizar en los
procesos objetivo.
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Implementacion BPM para Procesos

Seleccionados.  El objetivo de este
proyecto es aumentar la efectividad de los
procesos organizacionales mediante la
implementacion de una herramienta de
automatizacion BPMS (Business Process
Management Suite), la cual permite lograr
beneficios para la organizacion tales como:
simplificacién de los procesos, eficiencia,
cumplimiento, visibilidad, Indicadores de
control y resultado, ejecucidon consistente,
gestion del conocimiento, agilidad y mejora
continua. En el afio 2013 se automatizo el
proceso de seleccion de personal con el
cual se realizd una primera salida a
produccién para una proporcion de los
clientes, en esta primera salida a
produccién los usuarios del proceso
identificaron mejoras a la aplicacién las
cuales se estan desarrollando actualmente.
Conjuntamente con la automatizacién del
proceso se desarrolld6 una aplicacién
complementaria para el registro de hojas de
vida de los candidatos en el sitio web de
Emtelco.

Mejoramiento de Tecnologia. Este proyecto
busca desarrollar procesos mas eficientes y
mejorar el control a la ejecucién de los mismos
ajustandolos segun las necesidades actuales del
negocio. Durante el afio 2013, se realiz6 el disefio
del nuevo modelo de servicio de tecnologia, el
cual incluye la definicion del modelo de gobierno,
redisefio de la estructura de procesos, estructura
organizacional vy modelo de mejoramiento
incluyendo las métricas de control. Esta fase de
disefio fue aprobada por parte de la Gerencia
General para su implementacién la cual se tiene
programada para el afio 2014.

Redisenio del Modelo de Procesos de la

Organizacion. Se culminé el redisefio del
modelo iniciado en el afio 2012. Como
resultado se revisaron y actualizaron los
procesos que soportan el funcionamiento de
la organizacion, reflejando la manera como
estos interactian entre si. Estos cambios
llevaron a definir un nuevo enfoque del SGI
basado en el ciclo Planear, Hacer, Verificar y
Ajustar (PHVA), al igual que la seleccién de
una herramienta BPMS para automatizar
procesos.
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Gestion de la informacion financiera

para la estrategia. Este proyecto trazé
como objetivo mejorar la oportunidad y
confiabilidad de la informacién financiera,
suministrar una estructura de analisis de
rentabilidad para soportar la toma de
decisiones. Con la incorporacion de la
nueva estructura de costos y con el
acompafamiento ofrecido a las diferentes
areas proveedoras de informacion, se logro
gue las fuentes de informacion financiera se
alinearan con dicha estructura, logrando un
mayor alcance entre los diferentes usuarios.
En el ultimo tramo del proyecto se pretende
mejorar los reportes, no solo para el area
financiera, sino también para quienes
ejecutan y  controlan  presupuestos.
Adicionalmente, con la estructura de costos
establecida, se estd trabajando en la
implementacion del nuevo ERP — SAP en
los médulos de CO y PCM.
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Gestion de experiencia del clientes. El objetivo del
proyecto es implementar un modelo de gestién para los
diferentes momentos de verdad con el usuario final de
nuestros clientes corporativos a través de la preventa,
venta y posventa, que garantice:

= Una experiencia de servicio Unica.
= Trazabilidad con el usuario final

= Una medicién unificada de la experiencia del cliente.

= Sinergias y eficiencias

Lo anterior para tener una oferta de cara al cliente
corporativo que soporte la gestion de toda la experiencia
del usuario final teniendo como foco su satisfaccion y que
sea replicable posteriormente a otros clientes. Gracias a
que participamos en cada uno de los procesos en los

cuales interacta un usuario, contamos con el Proyecto CRM, Bl y Dala Mining. Continuando con el desarrollo de este
conocimiento y con la informacion necesaria para ofrecer proyecto estratégico, en el afio 2013 se avanzo en el desarrollo del Mapa de
en cada una de las interacciones soluciones efectivas y Contactos — CRM, el cual tiene como objetivo tener toda la trazabilidad de cada una
eficientes, generando momentos memorables y duraderos. de las interacciones que se realice con el usuario final, independiente del sentido de
En el 2013 el proyecto se focalizé en el proceso de soporte la interaccion (Inbound, Outbound) y del canal de contacto (Teléfono, Chat, SMS,
donde interviene el servicio telefénico y servicio en sitio Presencial, Redes Sociales, entre otros), el cual es uno de los subproyectos de la
(Reparaciones). Se logré reestructurar la torre de control estrategia general para el desarrollo de la nueva linea de negocios.

en donde se definieron los guiones de servicio, métricas de

desempefio y monitoreos para evaluar la gestion del En la parte de Bl y Datamining se desarrollaron aplicaciones de visualizacion de
servicio al cliente. Se crearon sinergias entre los grupos de andlisis de datos para diferentes procesos de los clientes con el fin de generar y
soporte, la torre de control y el personal de reparaciones. brindarles conocimiento sobre el comportamiento de sus usuarios.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Asuntos Regulatorios

Aunque la actividad econdmica de la compafiia no tiene en si
una misma regulacién especifica que la afecte, de la cual se
deriven vigilancia o controles especiales; el control y seguimiento
de normas que eventualmente puedan impactarle o de aquellas
normas que son relevantes para los clientes de la empresa en
razén de los servicios que se les prestan, implican al interior de
la entidad la realizacion de labores de seguimiento e incluso,
como se verd mas adelante, el impulso de la normatividad
relevante en el nivel municipal.

En el 2013 se realizd 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:

Reglamentacion Ley de Habeas Data:

La Ley 1581 de 2012 representd la inclusion de novedades cuyos
efectos tienen grandes repercusiones en los servicios que presta
la sociedad, en este contexto ademas de la socializacién de la
norma legal al interior de la entidad y a sus clientes, se realiz6 un
seguimiento de la reglamentacién de la ley, materializada la
misma en el Decreto 1377 de 2013 y en algunos proyectos de
decretos publicados por el Ministerio de Industria y Comercio y
respecto a conceptos emitidos por esta misma entidad. De igual
manera la normatividad en esta materia implicé la ejecucion de
distintas actividades al interior de la entidad, en cumplimiento de
lo seflalado en la misma, tales como: definicion del manual de
politicas de tratamiento de la informacion, actualizacion de los
procesos de atencion de peticiones, quejas y reclamos, entre

otras. I
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Regulacion de telecomunicaciones y estatuto de proteccion al

consumiclor:  siendo conscientes gue desde la Superintendencia de Industria y
Comercio de manera permanente expiden normas y conceptos de proteccion al
consumidor, tanto para el consumidor de telecomunicaciones como para el
consumidor general de bienes y servicios, que afectan considerablemente las
actividades de relacionamiento prestadas por EMTELCO, se efectu6 el seguimiento
normativo en esta materia, dando a conocer sus impactos a las areas operativas de

la entidad.

Reforma Tnbutana: La Ley 1607 de 2012 ha representado nuevos retos para la
compafiia a partir de las reformas planteadas en la misma, principalmente la que
tiene que ver con el impuesto sobre la renta para la equidad - CREE, que dentro de L !
sus principales cambios definié el desmonte de la carga parafiscal en un 5% en lo ‘ W : ; “““
gue respeta ICBF y SENA y establecié la exoneracion del aporte en salud a cargo ' ~ ? s .

del empleador a partir del 01 de enero de 2014. LLLLL
5

La reforma tributaria de manera adicional al CREE contempla otros temas de
impacto para la entidad en lo referente a los procesos financieros, contables y de
némina, ya que en la reglamentacién de la misma se definieron aspectos con
incidencia en dichos procesos, tales como: retencion en la fuente para empleados,
auto retencién del impuesto del CREE, bienes y servicios exentos de IVA, registroy
actualizacién del RUT, exencion de IVA para exportacion de servicios, pues estos
temas fueron objeto de seguimiento y divulgacion dentro de la entidad.
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Asuntos laborales y de gestion humana
Considerando la relevancia del talento humano en el
desarrollo mismo del negocio de la compafia, aquellas
normas que se ocupan de estas materias, modificando el
régimen de obligaciones de los empleadores, pueden
implicar para la entidad impactos a nivel econémico, razén
por la cual, el seguimiento de normas laborales tiene una
especial relevancia en las actividades de gestion de los
riesgos juridicos de la sociedad. A continuacion se resaltan
las normas en esta materia con mayor incidencia para la
entidad:

- Restricciones a la tercerizacion. Decreto 2798 del 29
de noviembre de 2013. Esta norma implica para la
compainiia tener el claro conocimiento y posicion de la
entidad respecto al tema, frente a eventuales
interpretaciones descontextualizadas que apuntan a la
restriccion de la tercerizacibn como negocio,
perjudicando los intereses del sector de Contact
Center y BPO.

- Reconocimiento del periodo de incapacidad por
enfermedad general: Decreto 2943 de 2013. Este
cambio normativo contempla un impacto positivo en
los temas de costos de reconocimiento de
prestaciones econdmicas para la entidad, en atencién
al alto componente de los aspectos asociados al
talento humano en los costos del negocio, ya que
disminuye el reconocimiento de las prestaciones
economicas a cargo del empleador por el periodo de
incapacidad por enfermedad general de 3 a 2 dias.

Contrato de aprendizaje: Decreto 2978 de 2013, modifica la imposicion de multas para los
empleadores que incumplan con la cuota o el pago de la monetizaciébn correspondiente,
estableciendo que en los casos de incumplimiento de la cuota de aprendices la multa sera del
(75%) de un 1 SMLMV vy en los casos de practicantes la multa sera del 100% del SMLMV, no
existia esta diferenciacion y se cobraba por incumplimiento un salario minimo legal mensual
vigente.

Licencia por luto: Ley 1635 de 2013. Esta norma otorga a los servidores publicos en caso de
fallecimiento de su conyuge, comparfiero o compafiera permanente o de un familiar hasta el
segundo grado de consanguinidad, primero de afinidad y segundo civil, una licencia remunerada
por luto de 5 dias hébiles. Esta norma genera para EMTELCO un costo mayor en estos eventos,
ya que se aumenta en dos dias la licencia por luto que debe ser reconocidos por la empresa.

Proteccion al Cesante: Ley 1636 de 2013, Decreto 2852 de 2013, en razén de estas normas
surge la obligacion para la empresa de registrarse en el servicio publico de empleo y registrar las
vacantes.
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Ofras iniciativas Iegislaﬂvas: Durante el 2013, la Secretaria General
también hizo seguimiento a 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 238/2013 — Periodo de presuncién de despido por motivo de
embarazo o lactancia— Senado: esta iniciativa tiene por objeto la
ampliacion del periodo de presuncion del despido por motivos de
embarazo o lactancia, adicionalmente se regula el tema del fuero de
paternidad. Impacta en la compafia en los procesos de gestion del
talento humano y especificamente lo relacionado con los aspectos
laborales, toda vez que se debe tener especial cuidado con estos
trabajadores aforados, verificando en todo caso la calidad especial que
la ley les otorga ya que en caso de efectuarse un despido sin la
verificacibn previa de los requisitos, habria lugar al pago de
indemnizaciones y prestaciones pertinentes.

PL 82/12 Senado: esta iniciativa pretendia restablecer la jornada de
trabajo diurno de 6am a 6pm y aumentar el recargo nocturno del 75% al
100% para los trabajadores del sector privado.

PL 022/2013 — Proteccion del cuidado de la nifiez. Ley Isaac-
Senado: el objeto de este proyecto es la proteccion y cuidado de
los nifios en su primera infancia cuando padecen una
enfermedad grave o hayan sufrido accidentes, estipulando que
quien detente la custodia de un nifio o nifia tendré derecho a
permiso laboral remunerado de hasta 20 dias dependiendo de la
edad, cuando los menores sufran accidentes o enfermedad
grave. El impacto para EMTELCO se genera toda vez que implica
mayores costos para la empresa como consecuencia del permiso
laboral remunerado que se les debe dar a los padres que tengan
nifios en las condiciones y con las caracteristicas indicadas en la
norma.

PL 273/13 94/12 Céamara Ley José - de Representantes: el
objeto de este proyecto de ley es la flexibilizacién de la Jornada
Laboral para Servidores Pudblicos del Estado con
responsabilidades familiares. Su impacto esta fundamentalmente
sentado en el hecho que se pueda restringir la flexibilidad en los
turnos que requiere la industria BPO, de cuenta de la naturaleza
de los empleados de la sociedad, quienes serian beneficiarios de
la norma.

PL 81/2012: iniciativa que contempla normas para suprimir y
prohibir la contratacién laboral, mediante cooperativas de trabajo
asociado y demas formas de tercerizacion laboral, si bien va
dirigia a cooperativas, implicé el seguimiento a fin que el texto
final del mismo no contemple aspectos que puedan limitar la
contratacion a través de empresas de servicios temporales o la
prestacion de servicios tercerizados.
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Impulso al rmite del proyecto que ratifico la exencion en
el impuesto de industria y comercio para las actividades

de Contact Center. Teniendo en cuenta el vencimiento, el 31
de diciembre de 2013, de la exencién establecida en el Acuerdo
057 de 2003 (modificada por los Acuerdos 67 de 2008 y 64 de
2012), para el Impuesto de Industria y Comercio para las
actividades de Contact Center y Call Center, la Gerencia General
de la compafia con el apoyo directo de la Secretaria General,
emprendié un trabajo de cara a que se renovara la exencion
existente. En tal sentido, se trabajé en conjunto con distintas
instancias de la Administraciéon Municipal, con el objetivo de dar
a conocer las bondades del beneficio tributario en la generacion
de empleo y el aporte del sector de Contact Center en la creacion
de empleos formales con oportunidades para jovenes en
formacion; trabajo que con posterioridad se trasladé al seno
mismo del Concejo Municipal de Medellin y que alli culmin6 con
la expedicion del Acuerdo Municipal 95 de 2013 que estableci6
una nueva exencioén para la industria.

La nueva exencidon aunque sigue siendo total, implica para el
contribuyente la obligacion de renovarla afio a afio, sujeta su

- L
A

aplicacion a que el contribuyente acredite mantener como
minimo el mismo ndmero de empleos que demostré al momento
de obtener la exencion e incrementar ese nimero anualmente. Con la nueva exencion establecida por el Concejo Municipal de Medellin, de conformidad
La exencion lograda termin0 también beneficiando a los data con los célculos preliminares de ingresos estimados que por la actividad de Contact Center
center, lo cual genera un estimulo a esta linea de negocio del se obtendrian en la ciudad de Medellin, se lograria un ahorro cercano a los 390 millones de
accionista mayoritario. pesos, el cual seria el impuesto aproximado a pagar de no haberse gestionado este

beneficio tributario para la industria.
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Informe de 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 Ultima

. - - . g Asi las cosas, a través de los contratos con sus trabajadores,
vigencia fiscal se indican a continuacion:

EMTELCO establece clausulas expresas donde los derechos

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 proteccion,
entre los que se encuentran los siguientes:

» 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, segun sea el caso, en la medida necesaria para el ejercicio de
sus actividades habituales en la época de creacion de la obra. Para que
opere esta presuncion 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”

patrimoniales de las creaciones de éstos, pertenecen a la sociedad.

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 compafiia 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 solo de tal manera que se
garanticen actualizaciones permanentes (updates), sino evitando
colapsos por cambios de version (upgrades).

= La empresa protege como Secreto Empresarial su informacion
privilegiada y sus datos sensibles, mediante la suscripcion de
Acuerdos y de Clausulas de confidencialidad, con el propésito de
qgue la persona u organismo que accede a este tipo de
informacion en cumplimiento de un deber o con miras a celebrar
0 ejecutar un contrato con EMTELCO, adquiera la obligaciéon de
reserva y quede sujeta a las consecuencias legales que
conllevaria su transgresion.
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Retos 2014

=Crecimiento en el mercado. Continuar con un crecimiento
superior al promedio del mercado, 20% para obtener unos ingresos
de 304 mil millones y con un EBITDA del 7.8%.

=Desarrollar el modelo de Inteligencia de Negocio. Proyecto
gue consiste en el desarrollo de las capacidades organizacionales
gue le permitan convertir los datos en informacion util y valiosa
para nuestros clientes.

=Procesos. Continuar el proyecto de mejoramiento con el fin de
lograr procesos efectivos, agiles y flexibles.

=Tecnologia. Incorporar herramientas para soportar todos los
procesos organizacionales, continuar el proyecto SAP- NIIF y
Transformacion de la Mesa de Ayuda.

=Operacion. Proyecto de prestacion de servicios a nivel regional

sComunicacién Organizacional. Proyecto que permita la
comunicacion dado el crecimiento nacional.
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Agradecimientos

El 2013 fue un afio de trabajo arduo que nos permitid
continuar con el liderazgo en el mercado colombiano dentro
de la industria de Contact Center y BPO, por ello
gueremos expresar nuestro agradecimiento a todos
nuestros accionistas por la confianza y el apoyo a la
gestion que realizamos diariamente. Igualmente,
agradecemos a los colaboradores, clientes y proveedores
por su compromiso y apoyo. Continuaremos trabajando por
alcanzar nuestros objetivos empresariales y mision de
negocio que en ultimo término busca generar relaciones
memorables y duraderas.

Cordialmente,

K_j‘

|

Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio
Gerente General
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Los miembros de Junta Directiva
acogen y hacen suyo el Informe de
Gestion del Gerente General de la
Compaiiia.

Junta Directiva 2013

Principales

Marc Eichmann Perret
John Jairo Marin Lépez
Carlos Duque Uribe

Suplentes

Hernando Antonio Salazar Roldan
Juan Camilo Vargas Tamayo
Andrés Vélez Vieira
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“Saludamos, estrechamos las manos,
sonreimos y miramos a los 0jos;
hacemos de esto un arte”
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Estructura de gobierno.
Informe de gobierno corporativo.

Cadigo Etica

03. Gobierno
Corporativo

Derechos Humanos

Gestion de riesgos y continuidad de negocio.

L A8 S

Retos 2014
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Estructura de gobierno

Para los fines de su direccion, administracion y representacion, Emtelco tiene los siguientes 6rganos: Asamblea General de Accionistas, Junta Directiva y Gerente
General.

Cada uno de estos 6rganos ejerce las funciones y atribuciones que les son propias de acuerdo con la ley y con los estatutos sociales.

Reforma Estatutaria, sin que significara la modificacion de los 6rganos de direccién y administracion, en el 2013 se adelanté una reforma estatutaria de la sociedad, la
cual se ocup6 de reformar el objeto social de la compafia para actualizarlo a los objetivos estratégicos de la organizacién, asi como de modificar el régimen de
facultades de la Junta Directiva y el Gerente General.

de Accionistas es el maximo drgano de direccion de Emtelco.

De conformidad con los estatutos sociales puede deliberar con UNE EPM Telecomunicaciones S.A. 13.710.153 99,9257671% 85.002.948.600
un ndmero plural de accionistas que represente, por lo menos, S
la mitad méas una de las acciones suscritas. Fondo de Empleados Empresas Publicas de 0

Medellin - FEPEP 10.182 0.0742110% 63.128.400
Las decisiones se toman con la mayoria de las acciones
presentes, con excepcion de las que legalmente requieren ORBITEL Servicios Internacionales S.A. 1 0,0000073% 6.200
mayorias calificadas. :
Cada accionista puede emitir tantos votos cuantas acciones EPM Inversiones S.A 1 0,0000073%
posee, pero todas las decisiones requieren del voto favorable de 6.200
B R e G e aCaIonIS LS. Fondo de Empleados de UNE - FONDOUNE 1 0,0000073% 6,200
A continuacién se muestra la actual composicidon accionaria de TOTAL 13.720.338 100.0000000% 85.066.095.600
Emtelco: R ' e
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Junta Direciiva: La Junta Directiva es el maximo organo de administracion de EMTELCO. Esta
integrada por tres (3) miembros principales, cada uno con sus respectivos suplentes, los cuales son
elegidos para periodos de un afo.

La Junta Directiva delibera y decide con la presencia y los votos de la mayoria de sus miembros.

La Junta Directiva de EMTELCO por su tamafio, no cuenta con comités internos.

Para el periodo 2013, se modifico la estructura de los miembros de junta y se conté con un miembro
independiente en la Junta Directiva de la sociedad.

Junta Directiva 2012 (Hasta marzo de 2013)

Junta Directiva 2013

Principales Suplentes Principales Suplentes
Marc Eichmann Perret Hernando Antonio Salazar Roldan Marc Eichmann Perret Nibaldo Toledo Takahashi
John Jairo Marin Lopez Juan Camilo Vargas Tamayo Juan Guillermo Vélez Ospina * John Jairo Marin Lopez
Carlos Dugue Uribe Andrés Vélez Vieira Juan Fernando Vasquez Duque Andrés Vélez Vieira

(*) A partir del mes de octubre de 2012 el Dr. Juan Guillermo Vélez Ospina dejo6 de ser parte de la
Junta Directiva, en razon de su retiro de UNE EPM Telecomunicaciones S.A.
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Gerencia General: La administracion
de EMTELCO, su representacion legal y
la gestion de los negocios, estan a
cargo del Gerente 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.

El Gerente General tiene dos (2)
suplentes, elegidos por la Junta
Directiva, quienes reemplazan en su
orden al principal, en sus faltas
temporales o definitivas.

Comités INfermos: 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 compafiia.

Comité de Inventarios y

Comité de Conciliacién

Activos Fijos

Definir provisiones y vida util
bienes de la Entidad.

Recomendar la baja de
activos Gerente General.

Formular y ejecutar politicas =
para la baja y venta bienes.

Estudiar y evaluar
propuestas presentadas para
efecto de darle de baja a los

= Estudiar, analizar y formular =
las politicas sobre
prevencion del dafio
antijuridico y defensa de los
intereses de la entidad.

Fijar las directrices
institucionales de manejo de
las conciliaciones y demas
asuntos litigiosos de la
compaifiia.

bienes.

Comité de Seguridad de la Informacién

Aprobar las Politicas de Seguridad de la Informacion.

Identificar requisitos regulatorios y legales de seguridad de
la informacioén que le apliquen a la sociedad.

Aprobar los procedimientos, estandares, guias, y controles
de Seguridad de la Informacién.

Aprobar las metodologias de riesgos y clasificacion de la
informacion.

Aprobar el
informacion.

plan de incidentes de seguridad de la

Grupo Primario (Comité de Direccién)

Comité de Archivo

Comité de Crédito Comité de Servicios

Definir las politicas, los =
programas de trabajo y

de la toma de decisiones

en los procesos
administrativos y

técnicos de los archivos

de la sociedad segun lo
definido en el Decreto

2578 de 2012.

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

Definir la D
administracion, los
criterios y las
condiciones para la
asignacion de los
préstamos del Fondo
de Crédito a los
trabajadores de
EMTELCO

Comité Coordinador de Control Interno
= Recomendar pautas para el mejoramiento del sistema de control interno.

= Estudiar y revisar la evaluaciéon 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 definicion de planes estratégicos y en la evaluaciéon del
estado de cumplimiento de las metas y objetivos alli propuestos.

= Estudiar la evaluacion al cumplimiento de los planes, sistema de control y
seguridad interna y los resultados obtenidos por las areas de la compafiia;
revisar el estado de ejecucién de los objetivos, politicas, planes, metas y
funciones que correspondan a cada una de las areas de Emtelco.

sAsesorar y servir de 6rgano consultivo de la Gerencia General en la toma de decisiones por parte de ésta, 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
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Conflicto de INferés: Aunque no existe definicion legal sobre el
particular, a nivel de grupo empresarial se ha definido al conflicto
de interés, como aquella situacion en las que una persona en
razén de su actividad, se enfrenta con distintas alternativas de
conducta que tienen intereses incompatibles que no se pueden
privilegiar ante sus obligaciones legales o contractuales.

A nivel interno se encuentran dos regulaciones internas que se
ocupan de determinar la forma de resolucion de éstos.

En el reglamento de la Junta Directiva se establece que cuando
en el orden del dia de dicho 6rgano social existiera algun tema
que origine conflicto de interés con respecto a algun miembro,
éste asi lo manifestara al inicio de la reunién, para retirarse
transitoriamente mientras se debate el tema. De esta situacion se
dejard constancia en el acta correspondiente.

La duda sobre la configuracion de una situacién que implique
conflicto de interés en relaciébn con un determinado tema, no
exime al miembro de la Junta Directiva de la obligacion de
abstenerse de participar en la decision respectiva.
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Informe de Gobierno Corporativo
Informe de la Junta Directivay el Gerente General alaAsamblea de

Accionistas de EMTELCO

En cumplimiento de lo dispuesto en el articulo vigésimo cuarto de los
estatutos sociales, la Junta Directiva y el Gerente General de Emtelco S.A.
presentan a la Asamblea General de Accionistas el informe sobre
cumplimiento de las medidas y practicas de Gobierno Corporativo, durante el
periodo comprendido entre el 1° enero y diciembre 31 de 2013.

El presente informe se refiere a:
= Estructura de gobierno
= El cumplimiento del Gobierno Corporativo

= Hechos relevantes durante 2013 en relacion con el Gobierno Corporativo
de la Sociedad

= Metodologia de evaluacién del ejercicio

Estructura de gobierno y cumplimiento del Gobierno Corporativo

En lo concerniente a los 6rganos sociales como la Asamblea de Accionistas y
Junta Directiva, se han seguido los lineamientos establecidos en los
Estatutos, y en los reglamentos internos que regulan dichos 6rganos,
particularmente en cuanto a la convocatoria, quérum, envio de informacion,
orden del dia, elaboracion de actas y demas aspectos relevantes para el
buen gobierno de la sociedad.

Durante el 2013 se realiz6 una (1) Asamblea de Accionistas donde se
nombré nueva Junta Directiva para la vigencia 2013, respecto a la Junta
Directiva dentro de su labor de seguimiento y control de todos los meses
se realizaron un total de once (11) sesiones de Junta presenciales y se
efectuaron (13) sesiones no presenciales a través del mecanismo de
voto escrito y a distancia.

Todo lo acontecido en las reuniones esta registrado en las actas que se
encuentran archivadas en libros, de forma enumerada y consecutiva
firmadas por el presidente y el secretario de la junta y cada hoja cuenta
con el sello de la Camara de la Comercio de Medellin.

Las actuaciones de la administracion se han tomado dentro de un marco
de respeto por los derechos de los accionistas, a quienes se ha dado un
trato igualitario y de transparencia en la gestion.

sHechos relevantes durante 2013 en relacion con el Gobierno
Corporativo de la Sociedad:

Durante el 2013 se definié y aprobo el Codigo de Etica de la Entidad, el
cual tiene como finalidad definir el marco de referencia que busca
materializar los valores corporativos y la cultura organizacional, y orienta
las actuaciones de todos los funcionarios, colaboradores y miembros de
la organizacion.

*Metodologia de evaluacién del ejercicio:

La entidad cuenta con el Comité Coordinador de Control Interno, el cual
esta reglado por las resoluciones internas P-00005-08 y P-00004-13. El
Comité se reunio en el afio 2013, donde se trataron temas referentes a:

- Informes realizados por auditoria interna

- Retroalimentaciones de clientes corporativo ’

- Gestion de riesgos
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Informe Evaluacion al Sistema de Control Intemo, vigencia 2013

La Direccién de Control Interno realizé la “Evaluacion al Sistema Fortalezas:
de Control Interno”, de conformidad con lo expuesto en la Ley 87
de 1993 y genero los informes solicitados en la Ley 1474 de
2011.

En materia de control interno, EMTELCO presenta en los siguientes aspectos:

= Gobierno. EMTELCO es una empresa de economia mixta, filial de EPM

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
fortalezas y retos de la Entidad.

La respuesta a la encuesta se basa en la evidencia que obtuvo la
Direccion en las auditorias realizadas durante el afio 2013.

Departamento Administrativo
de la FUNCION PUBLICA
Replblica de Colombia

Telecomunicaciones con una participacion del 99.7%, y cuatro accionistas
minoritarios con un rol facilitadores para mantener la condiciébn de sociedad
anonima por acciones. La Asamblea de Accionistas a delegado en la Junta
Directiva la Direccién, Supervision y Control de la Empresa, este 6rgano de
direccion esta conformado por el Presidente, dos funcionarios de primer orden. La
Junta Directiva determina los objetivos misionales mediante la aprobacion de su
plan estratégico a largo plazo, asi como las metas de corto plazo y realiza la
supervision y control en sesiones mensuales donde se analizan los resultados.
Tanto las funciones como responsabilidades se encuentran claramente definidas
en los estatutos de la empresa, y los principios valores en el Cédigo de Etica.

Riesgos. La Administracién identificd los riesgos potenciales que pueden afectar
los objetivos corporativos, su tratamiento se realiza a través de los procesos que
cuenta con actividades y controles documentados y monitoreados.

Talento Humano. EMTELCO es una empresa de BPO, cuyos servicios se
materializan en las interacciones de nuestro personal con los clientes de nuestros
clientes, por ende las personas son la base esencial en la prestacion del servicio.
Se cuenta con 10.876 colaboradores, de los cuales el 86.41% esta directamente
relacionado con la gestion operativa. Para ello EMTELCO identificé el tipo de las
personas que deben trabajar, sus caracteristicas y sus expectativas y elaboré una
propuesta que permitiera alinear los objetivos organizacionales con los objetivos
individuales. EMTELCO definié el tipo de cultura organizacional y se encarga de
incorporarla en cada uno de los funcionarios.
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Procesos. Los procesos de BPO de EMTELCO se encuentran
certificados con la norma ISO 9001: 2008 y NTCGP
1000:2009, desde el afio 2009, los procesos incorporan las
mejores practicas, donde el cliente es el centro del sistema
integral, Implementé la herramienta BPMS (Business Process
Management Suite), para procesos seleccionados, donde su
foco es aumentar la efectividad de los mismos.

Sistemas y plataforma tecnolégica. EMTELCO cuenta con
tecnologia de punta para la prestacion de servicios de Contact
Center, adicionalmente obtuvo la Certificacién en la norma
PCI-DSS V.2.0 “Payment Card Industry Data Security
Standard”, convirtiéndose asi en la primera compafia
colombiana del sector de Contact Center y BPO en obtener
esta certificacién. Este paso es significativo dado que nos
permite elevar los estandares de calidad y facilitar4d la
implementacién de mas servicios para el mercado nacional e
internacional. Continué con inclusion de la herramienta en
paralelo de las operaciones mensuales “Crisalida” en el
proyecto “Normas Internacionales de Informacion Financiera
NIIF”’, ademas presentd estados financieros bajo norma
internacional hasta agosto de 2013.

Comercialmente, EMTELCO extendi6 la operacion de
Contact Center a la ciudad de Bogota y abrié su nueva unidad
de negocio “Premisas Cliente” con la cual entrega provision y
soporte de servicios de telecomunicaciones en los hogares
colombianos, principalmente en los departamentos de
Antioquia, Valle del Cauca, Cauca, Choco, Narifio, Risaralda y
Quindio. Inici6 su proyecto de internacionalizacion en el
mercado espafiol y el norteamericano.

Reconocimientos. Como reconocimiento a su Gestion, Emtelco
obtuvo en Abril de 2013 cuatro distinciones, 3 de oro y 1 de plata,
por su sobresaliente desempefio dentro de la industria, premios
gue otorga la Asociacién Colombiana de Contact Center y BPO,
logrando con esto diferenciarse en el mercado por su calidad y
generacion de valor, estos premios se clasifican en las siguientes
categorias:

» Oro en mejor operacion de Contact Center y Call Center.
» Oro en mejor operacion de tercerizacion de procesos.

* Oro en mejor en Responsabilidad Social.

+ Plata en mejor contribucion tecnoldgica.

Control de Evaluacién Independiente Externo e Interno. Los
Estados Financieros son Auditados por Revisores Fiscales,
independientes elegidos por el Grupo Empresarial EPM vy
ratificados por la Asamblea de Accionistas. Adicionalmente por la
naturaleza de sus recursos publicos y pertenecer al sector
descentralizado adscrito al Municipio de Medellin es vigilada por
la Contraloria General de Medellin, quienes también auditan los
estados financieros y evallan la gestién, el cumplimiento de las
normas y el impacto ambiental. Para la vigencia 2012 entreg6 un
dictamen limpio y sin salvedades ademas fenece la cuenta como
resultado de la evaluacion de control de gestion, control de
resultados, control financiero y presupuestal.

La Direccion de Control Interno se encuentra en el mas alto nivel
organizacional, asegurando su independencia, las auditorias de
control interno estan enfocadas en los procesos mas relevantes
de la compafia, buscando determinar mejoras en las variables
criticas de negocio para contribuir con el logro de los objetivos
empresariales.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Retos:

Frente a los requerimientos del modelo de control interno, EMTELCO es
una empresa con un sistema formalizado y mejorando continuamente, y
con miras al proceso de fusion entre TIGO Y UNE EPM
Telecomunicaciones, que se adelanta por parte de Empresas Publicas
de Medellin y la Multinacional MILLICOM Internacional, EMTELCO tiene
previsto los siguientes retos para la vigencia 2014, los cuales pueden
variar una vez culmine el proceso en comentdé y se determine la
composicién accionaria.

= Crecimiento en el mercado. Continuar con un crecimiento superior
al promedio del mercado, 20% para obtener unos ingresos de 304 mil
millones y con un EBITDA del 7.8%.

= Desarrollar el modelo de Inteligencia de Negocio. Proyecto que
consiste en el desarrollo de las capacidades organizacionales que le
permitan convertir los datos en informacion util y valiosa para
nuestros clientes.

= Procesos. Continuar el proyecto de mejoramiento con el fin de lograr
procesos efectivos, agiles y flexibles.

’

= Tecnologia. Incorporar herramientas para soportar todos los
procesos organizacionales, continuar el proyecto SAP- NIIF y
Transformacién de la Mesa de Ayuda.

I / 1

= Operacion. Proyecto de prestacion de servicios a nivel regional

= Comunicacién Organizacional. Proyecto que permita la  Diligenciado por: Cesar Augusto Borda Vargas Fecha: 07/02/2014 08:02:57 a.m.
comunicacién dado el crecimiento nacional. Enviado por: Rodrigo Ignacio Ferreira Londofio Fecha: 07/02/2014 08:03:31 a.m.
® Departamento Administrativo de la Funcion Pablica ’

http://www.dafp.gov.co ’
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Cédigo de Etica Linea & tica

Desde las respectivas labores actuamos con ética y transparencia, aplicando los Linea Etica es un medio desarrollado por la Emtelco para la recepcion
principios orientadores de nuestro de Cdédigo de Etica para con los y registro de aquellos indicios o incidentes por posibles actos
Colaboradores, Estado, Clientes, Medios de Comunicacion, Competidores, indebidos como violaciones y actuaciones contrarias a la Ley (cero
Proveedores, Socios y Comunidad. corrupcion), al cédigo de ética corporativo y los principios de conducta

de la organizacién por los servidores publicos de Emtelco y/o demas
grupos de interés que puedan llegar a afectar la organizacion y la
consecucion de los objetivos corporativos.
il Uso de bienes de

la empresa ¢, Qué tipos de actos indebidos se pueden registrar en la Linea
Etica?

Trato Equitativo

= Mal uso de los recursos

= Fraude

Libertad de RFercahua(Ijzg yal Rechazo al » Relaciones con los clientes

asociacion corrupcién acoso » Revelacion de informacién confidencial
= Hurto
* Aco0Sso

= Discriminacién
Diversidad y no Conflictos de " Represalias o castigo

discriminacion intereses * Espionaje y _ 5
= Falsificacion o destruccion de informacion

= Control de calidad

= Amenazas y violencia fisica

Seguridad y . Consu_mo de sustancias _ _ _
Derechos respeto en el = Seguridad, Salud ocupacional y medio ambiente.
Humanos lugar del trabajo = Conflicto de intereses financieros

= Regalos, sobornos y comisiones

= Comportamiento inapropiado

= Conflicto de intereses personales

| * Practicas laborales injustas ’

= Oftros. 7 | ”
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Derechos Humanos

Durante el 2013, teniendo en cuenta nuestra adherencia al Rechazamos tajantemente cualquier practica discriminatoria o que atente contra
Pacto Global y el compromiso que tenemos con los derechos la dignidad humana, asi como el trabajo infantil y el trabajo forzoso. En cambio,
humanos se desarroll6 la campafa de diversidad cultural y cimentamos nuestra gestién en principios de respeto, transparencia, autonomia y
cultura corporativa donde se destaco el respeto de los gestion responsable.

derechos humanos contenidos en la Declaracién Universal de
Derechos Humanos.

Dentro de la actividades realizadas resaltamos entre otras las
siguientes:

= Curso de sensibilizacién virtual en Derechos Humanos

= [Foros Virtuales en Zona E Derechos
» Video de los Derechos Humanos Humanos

= Descansador de pantalla DDHH

Al interior de la organizaciéon, promovemos la creacion de G
espacios de libre participacion que se constituyan en canales J S
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.
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Gestion de Riesgos y continuidad del negocio

Emtelco realiza una gestién de riesgos continua y los clasifica
segun su nivel en riesgos estratégicos y por procesos. Para la
identificacion de los riesgos estratégicos, desde 2011 utiliza la
metodologia Risk Focus que prioriza los riesgos estratégicos,
operacionales y financieros de la organizacion con un proceso
formal de evaluaciébn de riesgos que sigue los parametros
establecidos en la Norma ISO 31000: 2009.

Los riesgos estratégicos tuvieron un seguimiento estricto a los
planes de accién definidos (para riesgos extremos y altos), los
cuales fueron verificados por la Direccién de Control Interno
teniendo en cuenta la magnitud de impacto para la
organizacion. Los riesgos calificados como extremos y altos
fueron incorporados en los mapa de riesgos de cada proceso
con el fin de tener un control integral por parte de los duefios de
los procesos. Por su parte los riesgos por procesos, son
identificados y gestionados en cada proceso de la organizacion.

Igualmente la organizacion cuenta con un plan de continuidad
de Negocio que esta disefiado para coordinar la respuesta a
incidentes que afectan la operacion normal de los servicios,
productos y procesos identificados como criticos o
fundamentales de acuerdo a la evaluacién de riesgos y analisis
de impactos de negocio.
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El plan de continuidad de Emtelco contempla dentro de sus objetivos:

» Mejorar proactivamente la flexibilidad de la organizacion ante
limitacion de su habilidad para conseguir los objetivos
fundamentales.

» Proporcionar un método ensayado para restaurar la habilidad de
entregar productos y servicios fundamentales, en un nivel
acordado tras producirse un evento de interrupcion.

» Habilitar una capacidad de gestion de incidentes que proporcione
una respuesta eficaz para cumplir con las obligaciones legales,
regulatorias y contractuales, y proteger el prestigio y la marca de la
Organizacion.

Durante el 2013 en el frente de continuidad del negocio se han
logrado avances en iniciativas como:

. Fortalecimiento y seguimiento estricto a los riesgos extremos y
altos para la implementacién de los controles definidos en los
planes de accion.

. 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.

. Redisefio de la herramienta de monitoreo OPManager para
cubrir todas la plataformas criticas de la compaiiia.

Consolidacion de infraestructura y migracion de las aplicaciones que
hoy residen en Olaya, para las instalaciones de IDC.

Se documentd e implement6é el proceso de gestion de cambios
tecnolégicos, alineado con PCI-DSS y que busca minimizar los
riesgos asociados a la no disponibilidad de los servicios de TI
causada por cambios no planeados en la infraestructura tecnoldgica
de la compafiia. Se clasificaron las plataformas tecnoldgicas de
acuerdo a su criticidad en la prestacion de los servicios core del
negocio y actualmente estan siendo monitoreadas a través de
OPMANAGER, aplicacion que permite supervisar la disponibilidad de
los principales componentes de la plataforma en cuanto a
procesamiento, almacenamiento y memoria RAM. También se
ajustaron los procesos de Gestionar Incidentes y Solicitudes
Tecnoldgicas, para mejorar los niveles de servicio de la compainiia.

Se culmin6 la etapa de planeacion del proyecto de mejora del
servicio de T.I. el cual fue aprobado por el Gerente General de
Emtelco y que busca redisefar las areas de Tl basandose en
referentes como ITIL V3 y COBIT para gobierno de TI, impactando
directamente en la capacidad de reaccién en los procesos de TI,
siempre alineados a la satisfaccion de las necesidades de nuestros
clientes.
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Retos 2014

. Profundizar en los riesgos estratégicos realizando un analisis
econdmico de los riesgos y su impacto en el negocio.

" Monitorear la gestion de los riesgos ambientales, continuidad,
responsabilidad social y seguridad de la informacion en los procesos
del negocio.

. Culminar el proyecto de mejora del servicio de T.I. cuyo alcance
impacta todos los procesos y servicios de la Direccion de Operaciones
TIC.

" Implementar un area de monitoreo de fallas en las plataformas
tecnolégicas de Contact Center (Avaya, Correo Electronico, Internet)

. Implementacion de un cluster de base de datos, para garantizar la
disponibilidad y confiabilidad de la informacion critica de la empresa.

=  Virtualizacién y computacion en la nube, migrando servicios como el
correo electrénico.

. Optimizacion del uso de la Herramienta de Gestion de Servicio al
Usuario OTRS.

. Renovacion tecnolégica a mas de 300 equipos para minimizar la
generacion de incidentes y solicitudes.
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Sostenibilidad como propésito de Emtelco y el Grupo EPM
Politica de Responsabilidad Social Empresarial
Evolucion de la Responsabilidad Social Emtelco.

. . - Relacionamiento con Grupos de interés.
4. Sostenibilidad 3 )
Asociaciones en la participa Emtelco

Pacto Global de la ONU.

Distribucion Valor Generado

LA A8 S

Notas sobre la distribucién del valor generado
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Sostenibilidad,
como proposito de Emtelco y el Grupo EPM

El Grupo Empresarial EPM busca que todas las empresas que Ambientalmente
conforman el Grupo trabajen en busqueda de la responsable
SOSTENIBILIDAD entendida como el conjunto de condiciones
econémicas, sociales, y ambientales que favorecen la
permanencia y el desarrollo de una empresa en una relacion de
beneficio mutuo empresa-sociedad.

Sostenibilidad

EMTELCO S.A. esta comprometida con el desarrollo humano
sostenible, reconoce los impactos que tiene la operacion del
negocio sobre sus grupos de interés. Por lo tanto, promueve en
Su actuacion diaria comportamientos éticos, gestion socialmente
responsable y transparente.

Socialmente
La Politica de Responsabilidad Social Empresarial de la Casa incluyente
Matriz EPM, ha sido acogida por EMTELCO cumpliendo a

cabalidad los lineamientos de la misma. La RSE se ha enmarcado

como uno de los objetivos corporativos, convirtiéndose asi en un

lineamiento de actuacion, al verse reflejado en la gestion de las L.
personas de la Compafiia. Economicamente

viable
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Emtelco durante el 2013, con el objetivo de fortalecer en los
diferentes aspectos de Sostenibilidad relevantes para la
organizacion, prioriz6 dichos aspectos y avanzd en la
implementacion de las oportunidades de mejoras tendientes a

Focos de Sostenibilidad fortalecer el desempefio de la organizacion acorde con su
gestion, la estrategia, la cultura y el dia a dia de la actividad
‘ empresarial.
2' Ser reconocidos como una Dentro de los factores abordados se encuentran los siguientes:
empresa comprometida con el
crecimiento profesional y » Gestion Talento Humano: Seleccion y Retencién, Cultura
personal, la calidad de vida de y Clima organizacional, Formacién y Desarrollo Humano.

nuestros colaboradores y el
desarrollo sostenible en las

1‘ La compafia busca ser

» Gestion del Servicio: Satisfaccion de clientes y usuarios

reconocida como una empresa ciudades donde operamos los : i e . .
que .aporta al desarrollo de clientes y las empresas flnal_es,__Dlseno d? expenenua_s_ del cliente, Conformidad,
soluciones de CC y BPO, como confiabilidad y Calidad del Servicios

expertos en relacionamiento para

los clientes y las empresas = Gestiobn de Proveedores: Promover el desarrollo,

Satisfaccion de la relacion, Reglas Claras.
» Gobernabilidad: Gobierno Corporativo

= Gestion de la Sociedad: Gestion Ambiental, RSE, Etica y
Valores, Gestion de Riesgos.
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Lineamientos:

Politica de RSE Grupo Empresarial

Responsabilidad Social Empresarial como elemento de la estrategia

La Responsabilidad Social Empresarial debe ser el marco de = Responsabilidad Ambiental, como elemento de la Responsabilidad Social Empresarial
actuacion dentro del cual se desarrollan los objetivos
estratégicos del Grupo Empresarial EPM, para contribuir al * Relacién de mutuo beneficio con la sociedad
desarrollo humano sostenible a través de la generacion de _ e
valor social, econémico y ambiental, acogiendo tematicas " Importancia de los grupos de interes externos.

sobre sostenibilidad contempladas en iniciativas locales,

. . = Uso de fortalezas propias.
nacionales y mundiales.

. : . ) = Ejercicio desde el rol de prestador de servicios.
La actuacion empresarial socialmente responsable tiene un

fundamento ético, a partir del reconocimiento de los impactos = Universalizacién y desarrollo, foco de la actuacién socialmente responsable.
de sus decisiones sobre los grupos de interés; esta articulada
con el Gobierno corporativo y se gestiona desde el quehacer = Sinergias y alianzas para la actuacion

diario de la Empresa y las personas que la integran.
= Medicion de la gestién y los impactos.
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Evolucion de la Responsabilidad Social Empresarial
en Emtelco

Principios
4,00

3,00

Asimilacion _ Estrategiay

~ planeacion
Verificacion y o ..
comunicacién Practicas
2011 —2012 2013
] Resultados para Emtelco, herramienta de autodiagnostico RSE casa matriz UNE y EPM
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La Gestion de la Responsabilidad Social
Empresarial en Emtelco evoluciona en el marco
de trabajo conjunto con UNE y EPM (casa matriz),
con la aplicacion del modelo de acompafiamiento
gque comprende cuatro fases: enfoque de
implantacion de RSE para el Grupo EPM,
construccién de trayectoria (T), acompafiamiento
en implantacién y aseguramiento del avance.

Las herramientas cubren cinco dimensiones
divididas en 21 aspectos que monitorean la
adopcion de principios y practicas de RSE en el
guehacer diario de la organizacion.

En 2013 se realiz6 la tercera evaluacion de estas
dimensiones, obteniendo la evolucién de la RSE
en EMTELCO, a continuacion se muestra los
resultados obtenidos:
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Relacionamiento con nuestros grupos de interés

Emtelco identifica como grupos de interés a todos aquellos
que de manera directa o indirecta son impactados con su = x . _
gestioén o son beneficiarios de ella. En este sentido, se han " Colaboradores s Clientes
definido diversas instancias de involucramiento, las cuales | 4
han permitido mantener un dialogo constante y constructivo
con ellos.afianzando nuestros esfuerzos de competitividad y
sostenibilidad en el que hacer diario del negocios.

~ .~\\ - -
m‘“‘ ALl

Proveedores

Con el fin de promover y fortalecer un relacionamiento en
doble via, ponemos a disposicion diferentes canales de
comunicacion y retroalimentacion, como espacios de
dialogos, encuestas y reuniones, que nos permiten atender
la necesidades de los grupos de interés.

Sabemos el arte de relacionarnos
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IMecanismos de relacionamiento con los grupaos de interés

Grupo de Interés Medio Contenido
Facebook Convocatorias
Twitter Tips para un buen relacionamiento - informacion del sector y de nuestros clientes - informacion de
eventos
Comunidad Portafolio

Informacion de la compafia
Informacion de Contacto

Pagina Web :
9 Convocatorias

Registro de hojas de vida
Buzdn Contactenos

Facebook Informacion sobre la Empresa y sus eventos - Tips para un buen relacionamiento/venta/salud
ocupacional, noticias

Pagina Web Noticias de la Empresa

Colaboradores Intranet Noticias, convocatorias, campafas, actualidad del sector, reconocimiento a colaboradores,

eventos, entre otros.

Correo electrénico Informacion corporativa, noticias, eventos, campanas.

Fliker Registro fotografico de eventos
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Tabla de Contenido > Capitulo 4: Sostenibilidad

IMecanismos de relacionamiento con los grupaos de interés

Grupo de Interés Medio Contenido

Twitter Informacion de productos y compaiiia, informacion del sector y de clientes
Pagina Web Portafolio - informacion de Empresa, noticias, videos

Clientes Eventos Muestras comerciales, show room para clientes y prospectos,
Entrevistas edicion de la satisfaccion del servicio suministrado por Emtelco
Youtube Entrevistas, noticias, testimoniales
Pagina Web informacion de Empresa - Contacto - Comunicados de prensa

Medios de Comunicacion Eventos Espacios de dialogo propiciados para dar a conocer la compafiia

Colegas Twitter Noticias de la Empresa y del sector
Correo electrénico Comunicados de prensa
Twitter Informacion de productos y compafiia, informacion del sector y de clientes

Socios - Proveedores- Estado
Pagina Web Portafolio - informacién de Empresa, noticias, videos

Sahemos el arte de relacionarnos
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Gestion Redes Sociales

PRl

EMTELCO Emtelco + Te gust + Sigues a esta persona  Mensaje % ~
Empresa de UNE Jodkok ok

Fans: 8,507
P.T.A.T: 305
Engagement: 3.5%

* Publicacibn de convocatorias internas Yy
externas

* Articulos y contenidos de interés para el
publico, siendo la tecnologia el de mayor
participacion

* Frases positivas que generan alto impacto en
la comunidad

» Crecimiento promedio de 0.4% semanal

» Crecimiento de alcance 2012: 55,9%

» Crecimiento de alcance 2013: 58,4%

Seguidores: 750
Siguiendo : 575
Tuits: 1,372
Klout: N/A

» Disefio de plantilla con informacion
de las otras redes sociales.

» Informacion general sobre nuestros
clientes

* Informacion general y de interés
para la comunidad

* Crecimiento promedio de 0.6%
semanalmente

Sabemos el arte de relacionarnos

EmtelcoOficial

Suscriptores: 28
Reproducciones: 7,242

+ Contempla 12 videos sobre
informacion general de la Empresa.

* Actualizacion hasta 2013

* Mayor popularidad en el video
testimonial de Emtelco

* No se presenta crecimientos de
comunidad semanalmente.
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Asociaciones en las que participa

. Hnﬂno
SENA PN

7/\T @

S%FéVIAC;ISEl\ngcl:ZlgNé‘L ASOCIACION COLOMBIAMA DE
J Contact Centers y BPO

Mesa sectorial de logistica, mercadeo y BPO del Sena Asociacion Colombiana de Contact Center y BPO

Sahemos el arte de relacionarnos
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Principios del Pacto Global

Principios 1y 2 =» Derechos Humanos

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

Por ser 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
Declaracion de los Derechos Humanos.

En 2013, la organizacion realiz6 un diagnostico frente a
este principio y formul6 acciones de mejora para
fortalecer el respecto por los Derechos Humanos.
Dichas acciones incluyeron actividades de formacién
virtual en conceptos fundamentales en Derechos
Humanos, campafias de sensibilizacion, ajustes a la
politicas de seleccion y vinculacién, y acciones a
incorporar por parte de los proveedores.

Principio 3=» Relaciones laborales

Las empresas deben
respetar la libertad de
asociaciony el

reconocimiento efectivo del

Emtelco no cuenta con sindicatos vy
convenciones colectivas. Sin embargo dentro
de la organizacion se ha respectado la libre
asociacién y negociacion colectiva.

derecho ala negociacion

colectiva.

APOYAMOS

EL PACTO GLOBAL

Sahemos el arte de relacionarnos
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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 infantil y
deben eliminar la
discriminacion con
respecto al empleo y la
ocupacion.

Emtelco tiene como directriz el estricto
cumplimiento de los derechos humanos, la
dignidad de las personas y la protecciéon de los
menores; por lo tanto, es politica de la compaiiia
gue 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 2013, la organizacion realiz6 un diagnostico
frente a este principio y formul6 acciones de mejora
para fortalecer el tema, dentro de las acciones
ejecutadas tenemos: ajustes a los contratos
laborales donde quedara explicita la naturaleza
voluntaria del empleo, la libertad de cancelar el
contrato y las penalizaciones, de igual forma dentro
del Cddigo de Etica se incluyeron practicas
relacionadas con el acoso, discriminacion, trabajo
infantil entre otros. Emtelco cuenta actualmente
con siete trabajadores que presentan limitaciones
fisicas, para los cuales se proveen todas las
herramientas necesarias para una correcta
ejecucion de sus actividades laborales.

Principio 7 =» MedioAmbiente

Las empresas deben
apoyar los métodos
preventivos con
respecto a problemas
ambientales.

Sahemos el arte de relacionarnos

EMTELCO adopta de la casa matriz EPM
la politica Ambiental integrandola 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
promocién y el fortalecimiento de la
cultura ambiental y la comunicacion
transparente de su gestion ambiental
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Principios 8y 9 =» Medio Ambiente

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

Las empresas deben
fomentar el desarrollo y
la difusion de
tecnologias inofensivas

para el medio ambiente.

En linea con la politica ambiental y el compromiso
de la promocién de una mayor responsabilidad
ambiental, se desarroll6 en 2013 la tercera version
de la semana del medio ambiente donde se
realizaron diferentes actividades tales como:

» Elaboracion de eco-ladrillos que fueron utilizados
para la construccion de un Bio-digestor para la
produccién de Bio-gas en el municipio de Betulia.

+ Caminatas ecolégicas y siembra de arboles.

Desarrollo de un conjunto de acciones para la
prevencién, mitigacion, correccién y/o compensacion
de los impactos negativos y la potenciacion de los
impactos positivos.

Iniciativa puntuales que evidencia el cumplimiento de
este principio:

» Eco practicas ofimaticas para el ahorro de energia
= Lamparas tipo LED T5 en zonas comunes para el
ahorro de energia.

Principio 10 =» Lucha contra la corrupcion

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

Sahemos el arte de relacionarnos

En 2013, Emtelco actualizé el Cédigo de
Etica donde se establece el marco de
referencia que busca materializar los
valores corporativos y la cultura
organizacional y ademas orienta las
actuaciones de todos los colaboradores y
miembros de la organizacién. Es
importante mencionar que con dicha
actualizacion se implemento Linea Etica
que es un medio desarrollado por la
Entidad para la recepcion y registro de
aquellos indicios o incidentes por posibles
actos indebidos como violaciones vy
actuaciones contrarias a la Ley (cero
corrupcién), al cédigo de ética corporativo
y los principios de conducta de la entidad
por los servidores publicos de Emtelco y/o
demas grupos de interés que puedan
llegar a afectar la organizacion y la
consecucion de los objetivos corporativos.




Tabla de Contenido > Capitulo 4: Sostenibilidad

Distribucion de Valor Agregado

A continuacion se presenta la informacion correspondiente al valor agregado generado en el Cifras en miles de pesos colombianos 2013 %
desarrollo de las operaciones y la distribucion realizada sobre el mismo, indicando no solo la
parte que le corresponde al accionista, sino los beneficios distribuidos a los grupos de interés. Ingresos 255 071 103,7%
Dicha informacién se encuentra conciliada con registros contables, integrando la gestion social
y ambiental con la econémica y permitiendo reconocer el impacto a la sociedad en general. O N T r— (5.962) 2 4%
Valor Operacional Generado 249.109 101,2%
Partidas Contables (3.054) -1,2%
250.000 -
Valor Agregado Generado (VAG) 246.054 100,0%
200.000 - 202.617 Reinversiones 8.072 3,3%
Empleados 202.617 82,3%
150.000 -
Estado 3.449 1,4%
100.000 - Proveedores de Bienes y Servicios 22.010 8,9%
Comunidad y Medio Ambiente 1.156 0,5%
50.000 -
o 22.010 Proveedores Financieros 193 0,1%
. 8.072 : 1.156 193 8.559
Reinversiones Empleados Estado Proveedores de Comunidady  Proveedores Compafiia Compaiiia (utilidades enjugadas) 8.559 3,5%
Bienes y Medio Ambiente Financieros (utilidades
Servicios enjugadas) Valor Agregado Distribuido (VAD) 246.055 100,0%

Sahemos el arte de relacionarnos
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Notas sobre la generacion y distribucion de valor agregado

= Nota 1. Valor agregado generado En Emtelco S.A., para el presente = Nota 3. Empleados. Para la Compafiia el principal componente en

periodo el valor agregado generado esta constituido por los ingresos
producto del desarrollo de actividades de Contact Center, BPO e
Instalaciones y Reparaciones, mas aquellos otros ingresos no
operacionales que implicaron una entrada real de efectivo, menos
aquellos costos directos asociados a la prestacion del servicio por
$5.962 millones (afio anterior $5.155 millones), compuestos
generalmente por arrendamiento de inmuebles, y se restan aquellas
partidas contables donde no hay una generacion real de efectivo por
$3.054 millones (afio anterior $1.756 millones), llegando a un valor
agregado generado de $246.054 millones (afio anterior $152.519
millones).

Nota 2. Reinversién. Durante el 2013 la Compafia adelantd
reinversiones con recursos propios por $8.072 millones (afio anterior
$9.324 millones), de los cuales $1.147 millones (afio anterior $1.044
millones), se destinaron para planes que impactan la comunidad y el
medio ambiente, y el valor restante correspondiente a inversiones de
tipo tecnoldgico (SW y HW), requeridos para la operacion de Contact
Center y la entrada en operacion del servicio de Instalaciones y
Reparaciones.

materia de costos y gastos es su recurso humano, el cual se constituye
en pieza fundamental para la maximizacion del valor en cada interaccion
que se realiza con los usuarios finales de nuestros clientes. Para el
presente afo, las obligaciones a cargo por este concepto ascendieron a
$202.617 millones (afio anterior $120.695 millones), los cuales
incorporan los salarios, prestaciones, aportes a seguridad social y
actividades de bienestar social, entre otros. Para el final de este periodo
se emplearon cerca de 10.876 personas (afio anterior 5.698 personas)
para apoyar las diferentes lineas de servicio.

Nota 4. Estado. La retribucion que la Compafia tiene con el estado se
traduce en $3.449 millones (afio anterior $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 ascendi6é a $35.893 millones en el afio (afio anterior
$21.419 millones) y esta directamente ligado a los crecimientos en
ingresos que la Compafia obtuvo en 2013.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Notas sobre la generacion y distribucion de valor agregado

* Nota 5. Proveedores de bienes y servicios. Para la Compaiiia, sus = Nota 7. Proveedores financieros. La Compafifa igualmente durante

proveedores son aliados estratégicos que estdn 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), servicios de mantenimiento, telecomunicaciones, entre
otros. 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 $22.010
millones durante el 2013 (afio anterior $19.573 millones), lo cual trae
implicitamente la generacién de empleo y desarrollo econémico para el
pais

Nota 6. Comunidad y medio ambiente. El enfoque de la gestion
ambiental esta en el uso racional de los recursos, de tal manera que se
identifiquen los temas que impactan de forma significativa las diferentes
actividades que la Compafiia desarrolla. Para el 2013 la Compafiia a
través de sus programas ambientales, realizé una inversion de $1.156
millones (afio anterior $596 millones), con lo cual se 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.

este Ultimo afio goza de unos niveles éptimos 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 Compafia obtenga los
recaudos por sus ventas y se puedan igualmente por intermedio de ellos
cumplir con las obligaciones con empleados, estado y proveedores

Nota 8. Compaiiia (utilidades enjugadas). La Compafia por sexto afo
consecutivo obtiene resultados netos positivos, con los cuales en primera
instancia se compensan (enjugan) pérdidas contables acumuladas,
incrementando asi el patrimonio de los accionistas.

Sahemos el arte de relacionarnos




“Respondemos
a las necesidades
de nuestros clientes,
los acompanamaos,
entendemos y nos
comprometemos
poniéndolos siempre
en el primer lugar”

%

Innovacion EMTELED

Empresa de UNE
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Innovacion

En el afio 2013 con el fin de complementar nuestra oferta de servicios para mejorar la experiencia del cliente corporativo y prestar
un servicio end to end, se trabajé desde el area de Disefio y Desarrollo principalmente en los siguientes proyectos:

Premisas Clientes: con el fin de complementar los servicios
de Emtelco, este afio se desarroll6 el servicio “Premisas del
Cliente” con la que se busca atender y ser un aliado de las
compafias en la entrega y aprovisionamiento de sus productos
y servicios en los hogares colombianos, lo que le permitira a
Emtelco estar presente en todo el ciclo del servicio: en la
preventa, venta y postventa, completando la cadena de valor
para los diferentes clientes con los que hoy cuenta la compafiia
y para los que se proyecta adquirir.

Gestion Documental: Este servicio consiste en
apoyar los procesos de gestion de contenido
empresarial, con el cual buscamos optimizar sus
procesos, disminuir costos y brindar seguridad.

Sahemos el arte de relacionarnos
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J Gestion Social.

6 " CO m p ro m I S O J Gestion Ambiental.
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Gestion Social
Programa de Formagion para el Empleo

Como parte de la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial En total se destinaron 1200 horas a la construccion de tejido social. Este afio se articulo
de la organizacion, por tercer afio consecutivo Emtelco lideré en el proyecto a la sensibilizacion de padres y a los acudientes de los jovenes beneficiados.

alianza con la Asociacién de Exalumnos del Colegio San Ignhacio -
Asia Ignaciana, el Programa Formacién para la Vida Laboral, el cual
benefici6 a 226 jévenes (152 hombres y 74 mujeres) de sectores
vulnerables, ubicados en estratos 1y 2 de las comunas 5, 2, 6, 1y
15 de la ciudad de Medellin.

Este programa busca brindar nuevas alternativas de vida a
estudiantes y contar con una fuente de reclutamiento cualificada; los
beneficiarios son capacitados para facilitar su incursién en el mundo
laboral, lo que impacta en los indices de conflicto urbano,
contribuyendo al objetivo de la Gobernacién “Antioquia la mas
Educada’ y el de la ciudad “Medellin un hogar para la vida”.

Durante el afio 2013, se amplié la cobertura a siete colegios (4 en
2012), lo que nos lleva a cumplir al 100% uno de los retos previstos
para el afio en este aspecto:

- Colegio Héctor Abad, comuna 5. Todos los jovenes beneficiados del programa durante los afios 2011 y 2012, fueron
- Colegio Toscana, comuna 5. invitados a participar en procesos de seleccion de Emtelco. Una vez consolidadas las
- Colegio Playon Los Comuneros, comuna 2. cifras, se identifica que 26 jovenes completaron con éxito el proceso.

- Colegio Zamora, comuna 2 (Bello).

- Colegio Pedregal, comuna 6. Los 226 jévenes certificados en el afio 2013, seran convocados a participar en los
- Colegio Santo Domingo, comuna 1. procesos de seleccion de la compafiia segun las vacantes y perfil requerido, durante el
- Colegio Santa Fe, comuna 15. afo 2014.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Gestion Ambiental

Politica ambiental

EMTELCO adopta de la casa matriz EPM la politica Ambiental integrandola
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.

Su implementacion se viene desarrollando bajo el proceso de
Gestion Ambiental, estructurado en cumplimiento de los
requisitos de la norma NTC ISO 14001:2004, para la cuél se
realizé6 un autodiagnéstico que mostré un cumplimiento del
94% y se tiene planeado una auditoria por parte de expertos
de UNE para el 2014.

En el 2013, se actualizé la matriz de aspectos e impactos
ambientales en el desarrollo de las actividades de cada
proceso de EMTELCO, que contiene la calificacién y la
importancia ambiental de cada riesgo en operaciones
normales, anormales y de emergencia, este Ultimo en total
coherencia con el Plan Maestro de Emergencias. Se
implementaron actividades de comunicacién y concientizacién
con el fin de promover la cultura ambiental y programas
orientados a mitigar, corregir, prevenir, compensar y controlar
los impactos mas relevantes generados al medio ambiente
durante el desarrollo de las actividades de Contact Center y
BPO.

Igualmente se hizo seguimiento continuo a la nueva
normatividad ambiental y actualizaciones que surgieron
durante la vigencia, con el fin de dar cumplimiento a todos los
requisitos legales aplicables a la compaifiia.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Indice de gestion Ambiental Empresarial IGAE

El indice de Gestiébn Ambiental Empresarial IGAE
hace parte de los indicadores de primer nivel de
Cuadro de Mando Integral, CMI, del Grupo EPM.
Dicho indice tiene como objetivo monitorear el
estado de la gestion ambiental en las empresas y
negocios que conforman el Grupo, con relacién a
compromisos asumidos, permitiendo determinar
la linea base de la gestibn 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.

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

Tematicas valoradas en IGAE y puntuacion =

Por cinco afios consecutivos EMTELCO ha presentado el IGAE al Grupo
EPM, reflejando los siguientes resultados.

Rangos de calificacion
Grupo EPM

Rojo
X £35%

35%< X <70%

Resultado 31 66 80 92 95
Meta Linea base 47 78 82 92
Ano 2009 2010 2011 2012 2013
Direccion, Legislacion Gestion de Cultura,
enfoque y ambiental y aspectos participacion y Cambio
soporte de compromisos ambientales y comunicacion climatico
gestion voluntarios desempefio ambiental.
180 240 410 100 70

Sahemos el arte de relacionarnos

Total puntaje 1000

Verde
X270%
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Acciones emprendidas frente al cambio climatico

* Inventario de Gases de Efecto Invernadero: Durante el afio
2013, EMTELCO trabaj6 de la mano con UNE para la
determinacion de Gases de Efecto Invernadero — GEI — emitidos
por la compafiia, este inventario se ha calculado desde el afio
2009. EMTELCO tuvo en cuenta para el calculo del inventario GEI
las emisiones de alcance 1y alcance 2 y fue elaborado con base
en el protocolo de Gases Efecto Invernadero del World Business
Council for Sustainable Development WBCSD y el World
Resources Institute WRI.

Tomando como referencia la metodologia trabajada por UNE,
EMTELCO calcul6 la huella de carbono para el periodo 2013.

2013t 2012 2011

mec2e 783 479 363

Variacion anual 63% 3204

1. El aumento tan drastico en los gases efecto invernadero durante el afio 2013, obedece a un cambio muy importante en los factores de emisién del Sistema de Interconexién Nacional,
ya que para el afio 2012 el factor de emisién fue de 0.125 tCO2/MWh, mientras que para el afio 2013 el factor de emision fue 0.192 tCO2/MWh. Anadiéndole a esto el aumento del
consumo de Energia eléctrica debido al aumento de un 13,6% del nimero de colaboradores y la apertura de las nuevas bodegas.

- -
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Emisiones de CO2 mitigadas por EMTELCO

En el afio 2013 EMTELCO sigui6é con su camparia de 5S’s,
en esta ocasion se realizaron dos jornadas de la campafia

en |as diferentes Sedes de |a Ciudad de Medel“’n y en |a De igual forma en el marco de Ia. Semana Ambiental EMTELCO,
ciudad de Bogoté, recolectando en total 506 Kg de papel. realiz6 una jornada de siembra de arboles en la ciudad de

Medellin con apoyo y acompafiamiento de la Secretaria de Medio
Con la recoleccion de los materiales reciclables EMTELCO Ambiente de Medellin, en la que se sembraron 117 arboles,
pudo cuantificar el ahorro que hizo en la utilizacion de los logrando asi mitigar la emisién de 5850 Kg de CO2.

recursos naturales y la mitigacion de los impactos
generados por las actividades que son necesarias para la
fabricacion del papel.

Kg Material 506
Kg Madera requerida 860 Mitigacion de emisiones de CO2
2013 >> 7272 Kg
L de agua requerida 8700 2012 >> 560 Kg
KWh requeridos A 2011 >> 165 Kg
1422

Kg CO2 Mitigado

Sahemos el arte de relacionarnos
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Uso Eficiente de los recursos

» Papel: Es un recurso bastante utilizado en la compafia. Se
usa en las actividades administrativas principalmente para la
impresion de documentos y control de procesos, para este afo
se tuvo un consumo promedio de 84,5 resmas/mes. En 2013
se implementdé un proyecto piloto con la automatizaciéon el
Proceso de Seleccion que busca disminuir sustancialmente la
cantidad de impresiones. Este proceso aln se encuentra en
evaluacion y ajustes para eliminar los registros fisicos del
proceso para convertirlos en registros electronicos que
representaria un ahorro significativo en el consumo de papel.

» Energia: Dentro de los programas ambientales, 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 organizacién, comprende diferentes
actividades, como: iluminacion de alta eficiencia luminica,
reemplazo de equipos de computos de energia eléctrica de
baja eficiencia, practicas ofimaticas, entre otros. Se ha
establecido como meta para el 2013 el consumo de 85
KWh/mes/persona en el consumo de energia eléctrica. En el
2013 el inventario en iluminacién de alta eficiencia luminica es
de 3.920 tubos, de los cuales se encuentran instalados 70
tubos Led T5 en zonas comunes como lo son las cafeterias
del primer y segundo piso de la sede Olaya.

Los valores correspondientes al 2013 en consumo de energia
desglosado por fuentes se presentan a continuacion:

1.402 2.147 2.294
Papel administrativo
HOjaS 310.000 474.500 507.000
Kg 1.402 2.147 2.294
Total .
Hojas 310.000 474.500 507.000
Variacion % - 53% 7%

Consumos de energia por tipo de fuente 2011 2012 2013

Consumo directo de energia directa adquirida ACPM (Galones) 313
Consumo directo energia directa vendida N/A N/A N/A N/A

Consumo directo energia directa Producida N/A N/A N/A N/A

Consumo indirecto de energia desglosado por fuente Energia eléctrica

orimaria comprada (KWh) 3.095.243 3.801.013 4.067.513
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Uso Eficiente de los recursos

En el 2013 el consumo de energia aumentd debido al aumento
de colaboradores en nuestras sedes y la entrada en
funcionamiento de las bodegas de instalaciones y reparaciones
de Cali y Pereira, donde también fueron implementadas las
actividades del PUREE, esto se ve reflejado en la disminucién
del consumo per capita en un 5,8%.

En el 2013 se implement6 un piloto en los sitios donde la
ocupacién es temporal, parcial, o la demanda de iluminacién no
es permanente, y las condiciones del sitio y caracteristicas de las
luminarias lo permitan como lo son las cafeterias, en el que se
instalaron luminarias tipo LED para logar la optimizacion del
recurso energético, este proyecto se encuentra en fase de
evaluacion y se espera ampliarlo a otras zonas comunes.

Consumo de Energia KW/h 3.095.243 3.801.013 4.067.513
No Colaboradores 3.271 3.682 4.183
Consumo KW/persona/afio 946 1.032 972
Consumo KW/Persona/mes 79 86 81
Variacion - 9,1% -5,8%
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Uso Eficiente de los recursos

Captacion de agua por fuentes para el periodo 2011-2013
» Agua: Emtelco sélo utiiza agua para las

actividades de uso doméstico y para torres de

acondicionado. Emtelco cuenta con el Programa

de uso Eficiente y Ahorro de Agua (PUEAA), cuyo Volumen total de Agua Captada (m3) 13.427 22.865 28.312
objetivo principal es hacer un uso eficiente y ahorro Aguas superficiales - - -
del agua en la organizacion, actualmente se tiene
como meta de consumo per capita 0,60 m3/mes.
Ademas se tienen un total de 290 dispositivos Aguas Pluviales - - -
ahorradores de agua instalados en bafios y
cocinas. Los cuales periddicamente se les realizan L
mantenimiento preventivo y se reemplazan los Variacion - 70,3% 23,8%
dispositivos que dejaron de cumplir con su

funcionamiento.

Aguas subterrdneas - - -

Aguas suministrado por Terceros 13.427 22.865 28.312

Consumo Colabl\(irador/ Consumo M3/ Consumo M3/ Variacién Toda el a . . __
de agua M3 - Colaborador/ Aiio Colaborador/ Mes . gua consumida p,rOV'em_a del aCFJEdUCtO municipal
Afno de las ciudades de Medellin, Cali y Pereira. En el 2013 se
2011 13.427 3433 3,01 0,33 i presenté un incremento del 23,8% en el consumo de agua
gue esté directamente relacionado con el aumento de la
2012 22.865 3.682 6,21 0,52 59% capacidad operativa y administrativa de la Compafia y con

la apertura de las nuevas Bodegas de Instalaciones y

2013 28.312 4.183 6,75 0,56 9% Reparaciones.
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Eco practicas ofimaticas

Durante el 2013 se dio continuidad a las practicas ofimaticas En el 2013 EMTELCO continué reemplazando los equipos de computo
definidas en el 2010, con la configuracién de los equipos de CRT por equipos con LCD con sello ENERGY STAR, buscando ser cada

cémputo a hibernar cuando estén en desuso, y asi reducir el vez mas amigables con el medio ambiente:
consumo de energia. Teniendo como objetivo alcanzar beneficios

econdémicos y para el medio ambiente.
ARG Computadores EEEUETS
En el 2013 se realizé la configuracion de 3.661 equipos reemplazados reemplazadas

equivalentes a un 12% mas que en el afio 2012: 2013 302 79
2012 277 294
. Equipos de Computo configurados 2011 1.298 130

2013 >> 3,661

2012 >> 3,262

2011 >> 2,729 .
. Toneladas de CO2 evitado

2013 >> 1,236
2012 >> 1,102
2011 >> 922

Variacion =2 12%
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Residuos Sdlidos

EMTELCO cuenta con el programa de Manejo Integral ) )
de Residuos Sélidos (PMIRS), cuyo objetivo es efectuar Tipo de Residuos (Kg)

un adecuado manejo de los residuos solidos vy

semisolidos de caracter ordinario, aprovechables y VBl ¢l TSR Es geneEeles e I ez

pgllgrc_)sos_ generados ser e_njpresa. Que van'desde & Total de residuos aprovechados 4.586 2.669 18.872

minimizacion en la generacién, la separaciéon en la

fuente, el tratamiento y la disposicion final de los Papel generado 6.993 7.937 31.772

TEERlEs Plastico generado 12.175 13.756 19.653

En el afio 2012 con el fin de ejecutar el programa Vidrio generado 342 1.390 307

eficientemente se crearon dos indicadores “Generacion Totald d dinari nert 16550 ST

de Residuos Sélidos” y “Aprovechamiento de Residuos otal de residuos ordinarios € nertes : ' ZERey

S()Iidos’f. Para el gﬁo 2013 se obtuvo una generacion Lamparas fluorescentes 320 100 124

per capita promedio de 1,30 Kg/colaborador/mes y un

aprovechamiento del 23%, también se continu6 con el Baterias plomo acido, pilas y baterias UPS 92 3.140 76

fortalecimiento frente a la recoleccién de pilas, baterias, . _

luminarias y RAEE a través de la vinculacion a las Total residuos especiales - 300 -

campafas nacionales realizadas por las empresas Chatarra ferrosa - 38 72

promotoras de estas, tales como TRONEX, MAC, i o

Lumina y GAIA. adera ) 2
Aparatos Eléctricos y Electrénicos 8.351 - 35

Total residuos generados y gestionados en kg
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Con relacion al afio 2012 se observa un aumento en la generacion de
residuos solidos del 68% lo que esté relacionado directamente con el
aumento de la capacidad operativa y administrativa de la compafia y la
apertura de las nuevas Bodegas de Instalaciones y Reparaciones las
cuales generan muchos residuos debido al embalaje en el que vienen
los equipos que se instalan en el cliente final.

Tipos de Residuos 2011 Kg 2012 Kg 2013 Kg

Total residuos generados 47.659 48.665 81.924

Variacion % 2% 68%

Aprovechamiento 4.586 2.669 18.872

Variacion % -42% 607%

Tratamiento 442 3.240 235

Variacion % 633% -93%

Disposicion final 31.911 42.742 62.817

e % 349% 47% En EMTELCO con el propésito de gestionar adecuadamente los
residuos, no se ahorraron esfuerzos para aumentar el porcentaje

Almacenamiento 6 14 - de aprovechamiento, y esto se logré en 18 puntos porcentuales,

Variacion % 133% -100% ggigﬁdo de un 5% de aprovechamiento en 2012 a un 23% en
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CulturaAmbiental Emtelco

En el 2013 EMTELCO continu6 con sus campafias y
sensibilizacion ambiental relacionada con cada uno
de los programas de uso eficiente de los recursos

P e |2 organizacion, estas . Divulgacién de temas » Jornadas de sensibilizacién para

campafas tienen como objetivo llegar a cada uno de relaglonados con los prograrmas coIaboradores Sl @) Sanensy o

los  colaboradores ara fomentar habitos SUIEIEIERG o e) COIENIE Jeg cniles,  en @ e s

responsables con el meF()jio ambiente, que ademas puenasipracticasiambIciz el GEICEEIEN  cad) [Esolaniiles por

A FI) I imiento de | 'qt de | nuestro lugar de trabajo en la parte de los colaboradores,

By geUmpimiento de ‘as menas de 10s intranet Zona E. destinados para la fabricacion de un

programas de energia, agua y residuos sdlidos. tangue biodigestor en el municipio de

Con el objetivo de generar cultura ambiental, Henle.

EMTELCO realiz6 en el 2013 la tercera semana

ambiental, educando a colaboradores con

actividades ambientales tales como: conferencias, = En el Dia de la Familia = Durante la Semana Ambiental = ¢;Cuanto sabes de

foros, concurso de Eco-Ladrillos, Stand ambiental, EMTELCO, se realizd la en EMTELCO se realizaron nuestro planeta?

siembra de arboles, entre otros; actividades que carrera de observacion, con caminatas  ecolégicas  en Concurso en el cual

fueron apoyadas por nuestros  clientes la finalidad de lograr Medellin y Bogota, y siembra participaron un total de 82

proveedores. impactar a los colaboradores de Arboles en Medellin, dénde colaboradores, de los cuales
. _ y a sus familias en temas los colaboradores tuvieron un 46 personas cumplieron con

Otras actividades relacionadas con la cultura ambientales. acercamiento con la la calificacion minima del

ambiental que se desarrollaron en 2013 fueron: naturaleza. 90% vy participaron en el

sorteo de 4 Bonsai.
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Inversiones Ambientales

Proyecto

Accidn

Presupuesto

Producto Ejecutado

Procedimiento Gestion
Ambiental

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

Acompafiamiento en la implementacién, ejecucion
y mantenimiento de los programas ambientales
formulados.

Seguimiento 'y evaluacion de los programas
ambientales implementados

Atenciébn de requerimientos ambientales internos vy
externos a la empresa

Adecuado manejo de los aspectos

ambientales de la empresa, a través de una

correcta gestion del medio ambiente que

involucre la prevencién, la mitigacion, el

control y la compensacion, garantizando asi $4.433
el cumplimiento de los requisitos legales

aplicables y los compromisos asumidos al

respecto, dentro de un marco de actuacion

que permita su competitividad.

Programa Sustancias
Agotadoras de Capa
Ozono (SAO)

Mantenimientos en los sistemas de aires
acondicionado

Sistemas de aires acondicionados $42.301

Programa Uso Racional y
Eficiente de Energia
(PUREE)

Suministro de equipos de cémputo para el reemplazo de
equipos CRT

Equipos de cémputo con alta eficiencia

I $1.147.068
energética

Suministro e instalacion de lluminarias tipo Led

Luminarias Led T5 $5.224
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Presupuesto
Ejecutado

Proyecto Accion Producto

Suministro de recipientes para separacion de

residuos solidos para instalar en sedes Recipientes para separacién de residuos sélidos y $8.057
administrativas y operativas, y acrilicos para la acrilicos de sefalizacion. '
sefializacion de estos.
Programa Manejo Integral
de Residuos Sdlidos Compra recipientes para acoplar en los
(PMIRS) contenedores de las pilas para disposicion final Recipientes recolectores de RAEE. $1.728
de los residuos eléctricos y electrénicos
Servicios publicos de tasa de aseo (recoleccion, . . L
. . . Servicios publicos de tasa de aseo (recoleccion,
transporte y disposicion final de residuos . Do . . $14.902
. transporte y disposicion final de residuos ordinarios).
ordinarios).
programa de Uso
Eficiente de Ahorro de Servicios publicos de saneamiento (alcantarillado Servicios publicos de saneamiento (alcantarillado y $61.486
Agua (PUEAA) y tratamiento de aguas residuales domésticas). tratamiento de aguas residuales domésticas).
Total $1.285.199
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Gestion Humana

El avance de nuestra organizacion es el resultado del
alto potencial de las personas que la conforman, es por
esto que en Emtelco los procesos de Atraccion,
Seleccion y Vinculacién son factor clave de éxito para
garantizar la sostenibilidad y el crecimiento continuo.

Con el objetivo de garantizar que los nuevos integrantes
de la compafia cuenten con las competencias
requeridas y posean caracteristicas que favorezcan su
adaptacion a nuestra cultura corporativa, el proceso de
valoracion de talentos se enfoca en la identificacion de
las caracteristicas personales, las habilidades y la
orientacion de cada uno de los postulantes, de esta
manera buscamos incorporar a nuestra empresa
personas con alto potencial a quienes ofrecemos
alternativas laborales de acuerdo a sus condiciones y
necesidades garantizando un positivo impacto para sus
vidas y nuestra empresa.

Emtelco S.A. cierra el afio 2013 con una planta

de 10,876 colaboradores, donde:
6,675, son personas con contrato laboral directo,

3,903 contratados a través de la temporal y

298 con contrato de Aprendizaje.
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Seleccion y Vinculacion del talento humano

El crecimiento de Emtelco se refleja en el
namero de requerimientos de seleccion
generados a nivel nacional.

En algunos casos, la cantidad de personas
vinculadas supera las inicialmente requeridas,
esto ocurre cuando se presentan fenomenos de
rotacidon temprana ya que de manera inmediata
el area de Talento Humano debe garantizar la
cobertura de las plazas que quedan vacantes,
asi mismo, se presentan situaciones en las que
dada la complejidad de la labor, la zona o las
caracteristicas de la oferta, se hace necesario
garantizar que a manera de contingencia se
cuente con un nimero mayor de candidatos que
supera el numero inicial de personas solicitadas,
en estos casos, las personas de mas son
vinculadas previo acuerdo con nuestros clientes.

A continuacion el detalle de personas requeridas
y vinculadas en las diferentes ciudades del pais:

P I P I . . Personal Personal
Ciudad - Municipio ersor.la .ersona Ciudad - Municipio . :
requerido vinculado requerido vinculado
Amaga 9 9| |Latebaida 28 28
Apartado 15 15 |La u.nic')n 2 2
Arboletes 7 7 maglﬁiles' 261 Zi
edellin (area
Armenia 109 120 ! .( 10026 8532
- metropolitana)
Barrancabermeja 28 26 Montenegro 1 1
Barranquilla 223 214| |Neiva 12 12
Betulia 8 8| |Palmira 45 45
Bucaramanga 292 297| |Pasto 6 7
Buga 33 48| |Pereira 330 350
Cali 799 gsp| |Popayan 12 £
Puerto Berrio 17 15
Cafias gordas 2 2
d Puerto Nare 8 9
Ca-rtagena 233 222 Quimbaya 1 1
Chigorodo 2 2| |Rionegro 140 143
Cisneros 7 7| |Salgar 8 7
Ciudad Bolivar 14 14, |San jerénimo 6 6
Cocorna 7 7 San juan de Urabé 5 5
Cucuta 83 8o |San pedro 1 2
Don Matias 1 3| [San roql,Je 2 2
- Santa barbara 12 12
Entre rios 1 1 - -
— Santa fe de Antioquia 12 12
El pefiol L L Santa fe de Bogota 2079 1774
anta fe de Bogota
Fredonia 8 8 g
- Santa marta 3 3
Frontino 6 6
Santa rosa de cabal 1 1
Granada 6 6
Gualans 0 0 Santa rosa de 0sos 4 4
atapé
e = Sonsoén 2 2
Jamundi 22 31 Sopetran 5 5
Jardin 7 7| |Turbo 1 1
Jerico 8| |Valledupar 2 1
La ceja 15 15| |Yarumal 1 1
TOTAL 14,979 13,297
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Emtelco apoya la abolicion de toda practica de
discriminacién en el empleo y de trabajo forzoso.

Los procesos de seleccion se realizan sin ninguna
discriminacién de religiéon, color, raza, sexo,
orientacion sexual, edad o cualquier condicion
personal fisica o social y se basan en las
competencias, capacidades y experiencia del
candidato, todo esto bajo los principios de
transparencia e igualdad de condiciones para los
aspirantes.

Nuestros procesos de seleccion se realizan en un
marco de respeto y promocién de los derechos
humanos reconocidos a nivel internacional.

A continuacién la descripcion de contrataciones
por locacién distribuidas también por procesos
internos (ascensos) y externos asi como por
género.

Son categorizados como ascensos O procesos
internos los asociados a planes carrera y
evaluaciones internas que conllevan a promover a
un colaborador a una posicion de mayor alcance,
por la naturaleza de nuestra compafiia, el mayor
nimero de requerimientos de  seleccion
corresponde a plazas operativas directamente
relacionadas con la prestacion del servicio, esto
hace necesaria la generacion y apertura de ofertas
laborales externas con el fin de generar nuevas
oportunidades de empleo.

Ciudad - Municipio

Personal
requerido

Personal
vinculado

Externo
mujeres

Externo
hombres

Ascensos
internos
mujeres

Ascensos
internos
hombre

Amaga 9 9 7 2 0 0 9
Apartado 15 15 9 6 0 0 15
Arboletes 7 7 6 1 0 0 7
Armenia 109 120 52 65 1 2 120
Barrancabermeja 28 26 16 10 0 0 26
Barranquilla 223 214 119 82 9 4 214
Betulia 8 8 6 2 0 0 8
Bucaramanga 292 297 154 138 2 3 297
Buga 33 48 17 31 0 0 48
Cali 799 852 327 522 1 2 852
Cafias Gordas 2 2 2 0 0 0 2
Cartagena 233 222 148 65 4 5 222
Chigorodo 2 2 2 0 0 2
Cisneros 7 7 5 0 0 7
Ciudad Bolivar 14 14 12 0 0 14
Cocorna 7 7 6 1 0 0 7
Cucuta 83 80 40 39 0 1 80
Don Matias 1 3 2 1 0 0 3
Entre Rios 1 1 1 0 0 0 1
El pefiol 1 1 1 0 0 0 1
Fredonia 8 8 7 1 0 0 8
Frontino 6 6 6 0 0 0 6
Granada 6 6 5 1 0 0 6
Guatapé 1 1 1 0 0 0 1
Jamundi 22 31 23 8 0 0 31
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. L Personal Personal . Ascensos internos  Ascensos internos
Ciudad - Municipio . . Externo mujeres Externo hombres .
requerido vinculado mujeres hombre

Jardin 7 7 5 2 0 0 7
Jericé 7 8 8 0 0 0 8
La ceja 15 15 14 1 0 0 15
La tebaida 28 28 2 26 0 0 28
La unién 2 2 2 0 0 0 2
Manizales 261 284 171 109 2 2 284
Medellin (area metropolitana) 10026 8532 4543 3048 503 438 8532
Montenegro 1 1 1 0 0 0 1
Neiva 12 12 4 8 0 0 12
Palmira 45 45 29 16 0 0 45
Pasto 6 7 1 5 1 0 7
Pereira 330 350 44 302 0 4 350
Popayan 12 13 8 5 0 0 13
Puerto Berrio 17 15 11 4 0 0 15
Puerto Nare 8 9 8 1 0 0 9
Quimbaya 1 1 1 0 0 0 1
Rionegro 140 143 23 120 0 0 143
Salgar 8 7 6 1 0 0 7
San Jerénimo 6 6 4 2 0 0 6
San Juan de Uraba 5 5 3 2 0 0 5
San Pedro 1 2 2 0 0 0 2
San Roque 2 2 2 0 0 0 2
Santa Barbara 12 12 11 1 0 0 12
Santa fe de Antioquia 12 12 11 1 0 0 12
Santa fe de Bogota 2079 1774 806 864 46 58 1774
Santa marta 3 3 0 3 0 0 3
Santa rosa de cabal 1 1 1 0 0 0 1
Santa rosa de 0sos 4 4 3 1 0 0 4
Sonsoén 2 2 2 0 0 0 2
Sopetran 5 5 4 1 0 0 5
Turbo 1 1 1 0 0 0 1
Valledupar 2 1 1 0 0 0 1
7 Yarumal 1 1 1 0 0 0 1
TOTAL 14,979 13,297 6,707 5,502 569 519 13,297
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Para tipificar los principales cargos que fueron solicitados durante el
2013, en la siguiente tabla se clasifican las principales categorias de las
plazas gestionadas por la oficina de seleccion y vinculacion:

Ciudad - Municioi 5 | id Respecto a las tasa de rotacion del personal en la
Ciudad - Municipio PEFEOIE iudad - Municipio ersonatrequerido organizacion se tiene los siguientes resultados:

requerido
Gerentes de proyecto 5
Heegasles 9 . 166 Retiros del personal durante el 2013
Analistas 94 :
5 Ingenieros 43
Aprendices Sena 328 :
Asesores 9377 Jefes d.e.operamones. _ _ 3 Mujeres Hombres
Asistentes 161 Jefe oficina de seleccién y vinculacién 1 — p o ppe— =
AUETEES 6 Lideres 166 ' ' '
. 183 Mensajeros 3 2012 2,287 1,577 3,864
Consultores 6 Monitores de calidad 85
Contadores 4 Operarios 98
Coordinadores 12 Psicélogos 17
Digitador 28 Sectorizadores 1
Director de Gestion 1 Supervisores 134
Ejecutivos 31 Técnicos 1161
Encuestadores 23 Otros profesionales 23
Estudiantes en practica 52 Otros cargos operativos y de areas de T
Formadores 24 soporte
Total general 13,297
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Adicionalmente, en cumplimiento a la normatividad Colombiana
(DECRETO NUMERO 933 DE 2003) se garantiz6 el sostenimiento
de la cuota regulada por el SENA como apoyo a la formacién
profesional de estudiantes en carreras técnicas, tecnoldgicas y
profesionales. Este es el total de personas que hicieron parte de la
compariia como estudiantes en practica durante el 2013:

Clasificacion Femenino Masculino Total
Aprendiz Sena 265 60 325
Estudiante en Practica 35 17 52

Total General 300 77 377
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Desanollo Humano

Para Emtelco el desarrollo integral de los colaboradores es la
clave del desempefo y la competitividad, por este motivo
durante el afio 2013, se continu6 con el compromiso de formar
y entrenar a los colaboradores para que alcanzaran altos
estdndares de desempefo, en el marco de la cultura
corporativa caracterizada por los valores, se implementaron
acciones para capitalizar el conocimiento organizacional vy
desarrollar el potencial de nuestros colaboradores. Se
disefiaron estrategias para el desarrollo de las competencias
corporativas y funcionales, desde las dimensiones del SER,
del SABER y el HACER.

Asi mismo Emtelco enfocd sus esfuerzos en propiciar
ambientes de trabajo que favorecieron la motivacion y por
ende la productividad, para esto se realizé continuamente un
monitoreo al clima laboral a través de diferentes acciones y se
implementaron los planes necesarios para mantener una
adecuada satisfaccion laboral.
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Emtelco como organizacién orientada a la prestacién de
servicios y soluciones efectivas, mediante una atencién que
maximice el valor de cada contacto, reconoce en la adecuada
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 le ha permitido a la
organizacién responder efectivamente a las nuevas demandas
del sector de Contact center y BPO el cual es cada vez mas
competitivo a nivel nacional y global, caracterizado por los
cambios tecnoldgicos, de la informaciébn y movilidad de
personal.

Una estrategia exitosa para la compafiia es contar dentro de su
estructura organizacional, con un area enfocada en el
Desarrollo de su Talento Humano; esta se encuentra integrada
por un grupo de profesionales dedicados a conseguir un
equilibrio entre las necesidades de los colaboradores y los
objetivos de la organizacion.

Para alcanzar este proposito, se implementaron los siguientes
procesos:
*= Plan Carrera

Emtelco cuenta con el programa de plan carrera (Escuela)

Se entren6 un grupo 17 asesores (10
Mujeres y 7 hombres) para asumir el cargo
supervisor, segun las necesidades de la
operacion. Se destinaron 84 horas a este
proceso.

Se entrenaron 7 grupos de nuevos
supervisores (24 mujeres y 24 hombres)
en el desempefio de sus labores y se

destinaron para ello 371 horas,
contribuyendo a obtener resultados
positivos en el clima laboral vy

productividad de los equipos a cargo.

Se realizé entrenamiento integral de un
grupo de 23 futuros formadores (11
mujeres y 12 hombres), en aspectos del
SER, SABER y HACER. Este grupo sera
una fuente especial de reclutamiento para
cubrir vacantes que se presenten en el
area de formacion de la compafia. A
diciembre se ejecutaron 28 horas

Con el fin de nivelar los actuales
supervisores en los contenidos que se
imparten en el Programa plan carrera, se
ejecutd una estrategia de formacion dirigida
a los futuros supervisores. Esta accion
permitié actualizar contenidos asociados a
la estrategia organizacional y necesidades
del cliente. En total se logré certificar a 85
supervisores (46 mujeres y 39 hombres).
Se destinaron 30 horas a este proceso.

- Se realiz6 entrenamiento de forma
integral a 23 nuevos monitores de
calidad (13 mujeres y 10 hombres),
contribuyendo con ello a una disminucion
en su curva de adaptacién al cargo y a
nivel organizacional. Se destinaron un
total de 172 horas en entrenamiento.

De forma adicional, se publico en el mes de enero del 2013 el curso virtual para 11 supervisores
(6 mujeres y 5 hombres) de la ciudad de Pereira, con el objetivo de fortalecer sus conocimientos
en todos los temas relacionados con la operacion del Contact Center, tanto en el Ser como en el
Hacer. Se destinaron 15 horas a este proceso.

para futuros formadores, supervisores y monitores de calidad,

con el propésito de contar con personal entrenado para ocupar

cargos claves al interior de la organizacion, mediante planes

de capacitacion orientados en el desarrollo de competencias, y

en la adquisicion de conocimientos propios del cargo. Durante
fl afo 2013:

Sahemos el arte de relacionarnos
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= Entrenamiento en el modelo de liderazgo corporativo y feedback

Para Emtelco el Liderazgo consiste en el arte de Dirigir y Movilizar toda
la inteligencia, emaociones y energia de un equipo, para asegurar el Logro
de un objetivo comun.

Durante el afio 2013, el Modelo de Liderazgo Corporativo disefiado en el
afio 2012, se desplegd a 316 colaboradores (171 Hombres y 145
Mujeres) de diferentes centros de costos que tienen personal a cargo.
Mediante esta estrategia, se enfocé de manera especial el entrenamiento
a supervisores dado que su gestibn como lideres impacta la mayor
poblacién de la organizacion, y por lo tanto, los resultados de la
compafiia.

Se ejecutaron en total 24 talleres de tres horas cada uno, para un total de
72 horas destinadas.

En esta misma linea, buscando contar con lideres formados para un
efectivo desempefio en su rol, se entren6 en TECNICAS EFECTIVAS Y
ASERTIVAS PARA DAR Y RECIBIR FEEDBACK a 155 colaboradores
(99 hombres y 56 mujeres), con personal a cargo y para ello se invirtieron
310 horas

LIDERAZGO

= Gestion del desempefio y desarrollo de competencias

En el primer bimestre del afio se llevo a cabo la encuesta para
valorar competencias corporativas, con participacion de 94
colaboradores (48 hombres y 46 mujeres) con personal a cargo,
gue ocupan los cargos de Directores, jefes de oficina, lideres,
ejecutivos y asistentes de cuenta.

En total se valoraron las 5 competencias corporativas,
identificando que la competencia con mayor fortaleza es
“orientacién a resultados” y las competencias que muestran
mayor brecha (BTB) fueron flexibilidad, seguida de foco al cliente,
las cuales se articularon al ciclo de gestion de desempefio 2013-
2014 para favorecer su desarrollo.

Para esto se realizaron un total 36 PID (Planes de desarrollo
individual), a 18 hombres y 18 mujeres enfocados al
fortalecimiento de las siguientes competencias; en total se
destinaron 294 horas en intervencién individual.

De forma paralela, los planes de desarrollo grupal permitieron
durante el afio 2013, fortalecer competencias especificas en 432
colaboradores, (Hombres 170 Mujeres 262). Para ello se
destinaron 58 horas de intervencion.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Adicionalmente, se favorecio el fortalecimiento de habilidades en
1614 colaboradores (733 Hombres y 881 Mujeres) de la
compafiia, mediante la estrategia “espacios de desarrollo”, que
consisten en talleres grupales ejecutados con apoyo de socios
de aprendizaje. En Total se ejecutaron 62 espacios de desarrollo
y se destinaron 108 horas. Las teméticas abordadas fueron:

— Control del estrés

— Negociacion

— Autocuidado y estrategias de afrontamiento

— Equipos de alto rendimiento

— Estilos de vida saludable

— Foco al cliente

— Habilidades de negociacién

— Manejo de clientes /servicio

— Trabajo en equipo

— Economia familiar

— Fomentos de estilos de vida y trabajo saludables
— Habitos de vida saludable - factores protectores en el hogar
— Finanzas personales

— Gerencia del servicio

— Liderazgo personal y social

— Recursividad y creatividad

— Resolucion de conflictos y objeciones

— Practicas para manejo adecuado del estrés

= Gestionar el conocimiento:

Durante el afio 2013, Emtelco levanté el proceso de Gestién del conocimiento e inici6 la
identificacién de su Matriz de Conocimientos Criticos por centro de costos. En el afio
2014 esta informacién servira como insumo para gestionar el fortalecimiento del Core del
negocio, mediante el establecimiento de un plan de trabajo que contenga las estrategias
necesarias para adelantar la gestion.

- Foros de conocimiento: Como parte de las estrategias de Gestion del
conocimiento, se cuenta con el programa foros de Conocimiento, que permite
capitalizar el Know how de la organizacion, actualizando y/o capacitando mediante
el apoyo de expertos internos, a colaboradores en contenidos especificos que son
necesarios para un 6ptimo desempefio de sus funciones. Solo en 2013 recibieron
capacitacion en el marco de esta estrategia de aprendizaje continuo 715
colaboradores (467Hombres y 248 Mujeres) y se destinaron 98 horas.

= Emtelco bilingte :

Con el propésito de favorecer y fomentar el aprendizaje de un segundo idioma al interior
de la organizacion, durante este afio Emtelco difundié todas las acciones de aprendizaje
del idioma inglés, ofrecidas a empresas del sector por la Asociacion Colombiana de
Contact Centery el SENA, obteniendo las siguientes cifras de participacion:

- 142 colaboradores de Emtelco - De igual manera, esta estrategia
obtuvieron certificacion de su nivel de incluye la asignacion de Licencias
inglés bajo el marco comun europeo y de Inglés Virtual en la plataforma
con reconocimiento internacional, Berlitz, gracias a la cual 45
bajo Programa ISPEAK, programa colaboradores se beneficiaron.

liderado por el del Ministerio de
industria y comercio

Sahemos el arte de relacionarnos
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» Gestionar la Capacitacion — Plan Anual

Durante el afio 2013, el plan anual de la entidad permitié capacitar en nuevos conocimientos o actualizar en mejores practicas a 350 colaboradores

(266 hombres y 84 mujeres), y se destinaron 819 horas.

Las capacitaciones ejecutadas fueron:

- Seminario 2°salon de crédito y cobranza

- Congreso andino de Contact center & CRM

- Taller sobre administracién del tiempo

- Entrenamiento para el desarrollo de equipos de alto desempefio
- Seminario de tecnologia y seguridad para gestion documental

- Seminario taller habilidades de negociacién

- Gestién responsable de la cadena de suministro

- Seminario actualizacion tributaria 2013

- Actualizacién en informacion exdgena

- Conferencia-taller: ISO 9001-1ISO14001

- Bizagi BPM Suite

- Actualizacién en acoso laboral y comité de convivencia

- Auditor OHSAS 18001

- Curso de gestion de nébmina y prestaciones sociales en Excel 2013
- Derecho laboral para no abogados

- Agenda académica de expomarketing

— Congreso Andino - cupos para clientes

- Negociacion basada en resultados

- Desarrollo seguro

Gestion de proyectos web

Bootcamp de licencias de Microsoft

ITIL osa virtual- presencial

Red hat

Entrenamiento en Windows 8

Vi congreso auditoria interna

Congreso andino jefe de proyecto DIAN

Gestion de sostenibilidad corporativa bajo estandares internacionales

Técnicas de mensajeria

Reentrenamiento en alturas Cali

Reentrenamiento en alturas Medellin y Rionegro

Formacion especializada SENA - - factores de éxito para el mejoramiento de la
gestion del Contact center (planeacion del tiempo)

Formacion especializada SENA - tips legales practicos sobre seguridad informatica
(circular 052), propiedad industrial e intelectual de una operacion de Contact center
Formacion especializada SENA - tips legales practicos para evitar el acoso laboral y
malos manejos de los asuntos disciplinarios de la operacion

Expresion oral

Sahemos el arte de relacionarnos
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= Formacion Especializada SENA

Mediante este proyecto 84 colaboradores (45 Hombres y
39 Mujeres) recibieron entrenamiento especializado en
temas especificos de su labor, actualizando conocimientos
y favoreciendo el uso de herramientas para el analisis y
afrontamiento de situaciones cotidianas. Se invirtieron 72
horas en las acciones de aprendizaje (seminarios) propias
del proyecto

= Certificacion Normas de Competencia Laboral

El proceso de certificacion en NCL se ejecut6 de forma
efectiva, incluso antes del trimestre previsto, logrando la
titulacion 180102014: Implementar servicios de redes de
telecomunicaciones, con un grupo de 37 colaboradores
(35 Hombres y 2 Mujeres) de la Direccién de premisas de
clientes. 20 horas.

= Tecnologia SENA

Mediante esta alternativa de formacion que ofrece el
estado a los empleados de las organizaciones, Emtelco
propicio que 49 colaboradores de la Direccién de Gestion
y Direccion de premisas de clientes (34 hombres y 15
mujeres), avanzaran en su proyecto de vida, mediante el
acceso a educacion formal para el trabajo que ofrece el
SENA.

= Valoracion del Riesgo psicosocial 2013

Basados en la resolucién 2646 de 2008 por la cual se establecen
disposiciones 'y se definen responsabilidades para la
identificacion, evaluacion, prevencion, intervencion y monitoreo
permanente de la exposicion a factores de riesgo psicosocial en
el trabajo y para la determinacion del origen de las patologias
causadas por el estrés ocupacional, durante el primer trimestre
de 2013, se llevd a cabo la Valoracion del Riesgo psicosocial al
interior de la organizacion. En la medicion participaron 469
colaboradores (255 hombres y 214 mujeres). Se destinaron un
total de 63 horas a este proceso.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede concluir que la
organizacion se encuentra ubicada en un nivel general de
RIESGO BAJO, lo que significa que la poblacion de Emtelco
presenta adecuados niveles en cuanto a: demandas de trabajo,
autonomia, liderazgo y relaciones sociales en el trabajo y
perciben que el salario es acorde con la labor que desempefia.

En cuanto al riesgo extralaboral, este nivel de riesgo se traduce
en una adecuada calidad de vida de la poblacién de Emtelco, en
lo que corresponde a: manejo del tiempo libre, relaciones
familiares e interpersonales sanas, situacion econémica familiar
con condiciones bésicas, entre otros. En suma, esto significa que
no hay una presencia significativa de factores de riesgo
psicosociales desde las condiciones laborales y las condiciones
gue los trabajadores traen de su entorno familiar y social.

Sahemos el arte de relacionarnos




Tabla de Contenido > Capitulo 6: Compromiso con la Sociedad

= Prevencion del Riesgo - Manejo de conflictos

En lo corrido del 2013 se entren6 en el marco de la prevencion del
riesgo psicosocial intralaboral, en manejo de conflictos de forma virtual y
presencial, a 345 colaboradores (192 hombres y 153 mujeres). Se
destinaron un total de 46 horas a este proceso.

Adicionalmente, consientes del rol e impacto que tiene el lider en la
calidad de vida laboral, se inici6 un ciclo de seminarios de liderazgo
alineados al modelo corporativo, tendientes a profundizar en los factores
que permiten la prevencion del riesgo en sus equipos de trabajo. Se
form6 a 176 colaboradores (103 Hombre y 73 Mujeres) con personal a
cargo. Se reportan para esta accion de formacion 96 horas invertidas.

Como accion complementaria se destinaron 10 horas al disefio y
publicacion de Guias Virtuales enfocadas en la promocion de estilos de
vida saludables, enfocadas en los siguientes temas:

- Pausas activas
- Manejo del estrés
- Inteligencia emocional

Prevencién del Riesgo psicosocial - Programa Libertad: En el
marco de las acciones de prevencion del riesgo psicosocial, se evallo la
disposicién al consumo, mediante la aplicacion virtual de la encuesta,
propuesta por el Ministerio de Proteccién Social dentro de la Cartilla de
Politica de Reduccion de Consumo. Se contd con la participacion de
1528 colaboradores que respondieron de forma andnima la encuesta.

Intervencién del riesgo - Orientacion psicolégica Individual: Con base
a los resultados, se realizé con apoyo de la ARL una obra de teatro a
nivel nacional, alusivo al tema. Asistieron 199 colaboradores (70
hombres y 129 mujeres) a la obra y se destinaron 8 horas.

Durante el afio 2013, el servicio de orientacidn psicologica, se constituyd
como una estrategia clave para la intervencion del riesgo intrapersonal. El
servicio se prestd de forma efectiva a 159 colaboradores (83 Mujeres y
76 hombres). En promedio cada persona recibe 5 horas de asesoria, lo
gue equivale a 795 horas destinadas a este servicio a lo largo del afio.

= Circularizaciéon

Durante el afio 2013, Emtelco se ocup6 de verificar la confiabilidad de los
certificados de estudio de los colaboradores, como parte de su
compromisos por garantizar la transparencia y honestidad en la hoja de
vida del servidor publico y el cumplimiento de requisitos de ley para el
desempefio de los colaboradores profesionales de la rama de las
ingenierias, que se desempefian en el ejercicio de su profesion.

Teniendo en cuenta los 176 colaboradores (94 hombres y 82 Mujeres)
definidos en el alcance de circularizacion, se obtuvo una efectividad del
proceso de respuesta en los derechos de peticibn enviados a
universidades del 94%, descartando cualquier tipo de fraude en la
documentacién validada. Por su parte, en lo concerniente a la validacion
de tarjetas profesionales, se obtiene una efectividad del 93%. A esta
actividad se destinaron alrededor de 8 horas mensuales, es decir: 96
horas al afio

Sahemos el arte de relacionarnos
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= Gestion del Cambio

El area de desarrollo humano de Emtelco apalanca el
logro de la estrategia organizacional, mediante la
ejecucion de acciones que favorecen la articulacion
sistémica de personas, procesos e infraestructura fisica
y tecnoldgica. Muestra de ello es el proceso de
acampamiento realizado al Proyecto de convergencia a
NIIF.

Las acciones ejecutadas desde el frente de gestion de
cambio comprendieron estrategias de Patrocinio,
acompafiamiento, sensibilizacion, formacion y
comunicacion, todas ellas tendientes a completar las
fases propias de un proceso de cambio, segun el
modelo corporativo adoptado: a) Entender y encontrar
sentido, b) Conocer y actuar y c) Afianzar, tanto al
equipo base como a los integrantes de los grupos
impactados.

Acciones realizadas

Patrocinio =» Se propiciaron espacios que
permitieron la articulacion del proyecto al portafolio
de proyectos estratégicos de la compafiia. Se motivé
a los lideres de los grupos impactados a participar
en el Kick Off de la Implementacion SAP.

Horas destinadas: 6

Sensibilizacibon = Se diseflaron y enviaron
estrategias virtuales al equipo base para favorecer el
fortalecimiento del liderazgo, asi como informacién
especifica y respuestas a preguntas frecuentes a los
grupos impactados.

Horas destinadas: 4

Acompafiamiento = Se ejecutd un taller grupal de
diagnoéstico con el equipo base, para identificar
fortalezas y oportunidades de mejora en las
habilidades necesarias para liderar procesos de
cambio, entregando a partir de este, estrategias de
desarrollo virtual personalizadas.

Horas destinadas: 6

Formacibn =» Se adelant6é con los grupos
impactados un plan para el fortalecimiento de
conceptos basicos de NIIF , haciendo uso de las
memorias que entregd la firma E&Y. Este plan de
accion comprende 14 médulos y se ejecuté en un
78%, es decir hasta el modulo 11; lo restante se
completara en el afio 2014.

Horas destinadas: 55

Formacion =» Se estableci6 un Plan de
Comunicaciones para el segundo semestre del
2013, que permiti6 difundir a la organizacion en
general., informacion relacionada con el proyecto.
Horas destinadas: 14

Sahemos el arte de relacionarnos

Este proceso permiti6 a los 54 colaboradores
(hombres 33 y mujeres 21) identificados para el afio
2013 como grupos impactados, avanzar en las
siguientes fases del proceso de cambio: Entender y
encontrar sentido (Negacion/resistencia), Aprender
(Exploracion) y Actuar (Compromiso). En total
fueron 85 horas destinadas a este proceso.
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Retos

El desarrollo humano y profesional de nuestros
colaboradores seguira siendo un reto para el afio 2014,
Emtelco busca desarrollar a sus colaboradores como
personas integrales, velando por fortalecer sus
potencialidades para alcanzar un talento humano con
altos estandares de desempefio.

Dar continuidad al proceso de gestion cultural para
favorecer el crecimiento de la organizacion en su
diversidad.

Continuar disefiando acciones que contribuyan a
disminuir el riesgo  psicosocial en  nuestros
colaboradores, desde los factores intralaboral,
intrapersonal y extralaboral.

Sahemos el arte de relacionarnos EMTELCO
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Actividad Mujer Hombre Horas Invertidas

Cifras totalizadas Desarrollo Humano 2013 Gestion de cambio 21 33 85

Gestionar el potencial humano a través de plan carrera (Escuelas) 110 97 700

Despliegue del Modelo de liderazgo corporativo 145 171 72

* No se cuenta con datos discriminados por hombre y | entrenamiento en feedback 56 99 310
mujer, ni tampoco horas invertidas, esto porque el > - > :

programa se realiza en una plataforma que no es de Gestion del desempefio - valoracion de competencias 46 48 16

Emtelco, sino del SENA y ellos no brindan esta Gestion del desempefio -planes de desarrollo individual 18 18 294

informacion, solo notifican cuantos colaboradores de | Gestion del desempefio -planes de desarrollo grupal 262 170 58

Bl opariiciparon. Gestion del desempefio -espacios de desarrollo 881 733 108

** Como la encuesta se realizé de forma anénima y | Gestionar la capacitacion- plan anual 84 266 819

voluntaria no se cuenta con los datos discriminados por | Gestionar el conocimiento - foros 248 467 98

género Gestionar el conocimiento - Emtelco Bilingiie * * *

Formacion especializada SENA 39 45 72

Certificacion en Normas de Competencia Laboral 2 35 20

Tecnologia SENA 15 34 *

Valoracion de riesgo psicosocial 214 255 63

Prevencion del riesgo psicosocial- manejo de conflictos 153 192 46

Prevencion del riesgo psicosocial- seminarios de liderazgo 73 103 106

Prevencion del riesgo psicosocial- programa libertad _ encuesta *x *x 20

Prevencion del riesgo psicosocial- programa libertad _ obra de teatro 129 70 8

Intervencién del riesgo_ Orientacion psicoldgica individual 83 76 759

Programa de formacion para el empleo 152 74 1200

Circularizacion 80 96 96

Total general 2790 3049 4865

Sahemos el arte de relacionarnos
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Bienestar Laboral

EMTELCO S.A, fomenta el bienestar de los colaboradores
a través de la promocién de una atencion integral donde
se fortalezca la motivacion y el sentido de pertenencia,
para lo cual cuenta con programas de promocién y
prevenciéon en: salud, recreacion, educacion, familia y
cultura, buscando mejorar la calidad de vida de los
empleados y favoreciendo el Clima Laboral.

Durante el afo 2013, EMTELCO mes a mes realiz6
actividades donde el resultado se refleja en aspectos tales
como:

= El compromiso y disposicion del Recurso Humano.

* Incremento de los niveles de motivacion por la labor
realizada y el logro.

= Aumento de niveles de productividad y eficiencia.
= Promocién del desarrollo personal y profesional.
= Fortalecimiento del sentido de pertenencia por la labor,

el compafierismo, la sinergia, y la alianza en pro de un
objetivo comun.

= Mejoramiento del Clima Laboral, favoreciendo la
interiorizacion de procedimientos, pardmetros y
esquemas propios del desempefio del negocio.

Sahemos el arte de relacionarnos
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Se desarrollaron actividades como: Feedforward del personal

= Reuniones de contacto directo.

A través de esta actividad, Emtelco favorece el clima
laboral, recibe informacién sobre la percepcién que tienen
los colaboradores sobre la organizacion y aspectos
importantes de su entorno laboral.

Para el afio 2013 Emtelco, recibi6 feedback de 31 equipos
de trabajo de la ciudad de Medellin, Bogota y Pereira tanto
de la estrategia Contact center como BPO.

Se invirtieron 70 horas en esta actividad y se impactaron
un total de 424 colaboradores (160 hombres y 264
mujeres)

= Conéctate con la Gerente

Para el Gerente General de Emtelco, acercarse a los integrantes de la organizacion es de vital importancia, esta estrategia le permite conocer
informacion y el sentir de las personas que lo acompafian para cumplir los objetivos estratégicos y trazar acciones puntuales orientadas a fortalecer
los procesos y el clima laboral.

Durante el afio 2013, se realizaron 3 reuniones de Conéctate con el Gerente, con las areas:

- Mesa de ayuda,

- Administrativas

- Cliente Comfama BPO

Donde participaron 36 personas (20 mujeres y 16 hombres). En esta actividad se invirti6 13 horas.

Sabemos el arte de relacionarnos
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= Programade reconocimiento - LOS MAS

Es un Programa corporativo de reconocimiento cuyo objetivo es

reforzar en los colaboradores los comportamientos que permiten L Cantidad
~ . Actividad
alcanzar resultados de alto desempefio, motivando a toda la Colaboradores
organizacion a hacer parte del grupo de personas que se destacan :
por su desempefio y actitud. Medellin 190
Bogota 85
Este programa permite: Pereira 25
- g . Cali 16
- Reconocer publicamente a quienes consiguen destacarse por su
desempenfio y la calidad en la prestacion de su servicio. Rionegro 6
- Generar sentido de pertenencia y motivar el desarrollo personal y Manizales 8
profesional invitando al personal a potencializar sus aptitudes y Bucaramanga >
optimizar el funcionamiento la compafiia.
- Mejorar la Calidad de vida generando retos en pro del desarrollo Santa Rosa de Osos 1
profesional. Barrancabermeja 1
- El programa aplica para todos los empleados, impactando Barranquilla 1
positivamente: Cartagena 1
La Orientacién al Logro. Chigorodo 1
Esfuerzo, compromiso, empefio y responsabilidad del Apartado 1
personal con la operacion. Armenia 1
Empoderamiento de la labor y sentido de pertenencia con la
Organizacion. Buga 1
Carepa 1
En total se reconocio mediante este programa a 342 colaboradores La Ceja 1
de la organizacion a nivel nacional, se invirti6 66 horas en la
iy : ., . Total general 342
planeacion y ejecucién del mismo. (33 por semestre)

Sahemos el arte de relacionarnos




Tabla de Contenido > Capitulo 6: Compromiso con la Sociedad

= |ntervenciones de microclima

los colaboradores de la organizacion para determinar el
nivel de satisfaccion laboral y la identificacion de <
necesidades en su relacionamiento al interior de los :
equipos de trabajo. Durante el afio 2013, se realizé la
intervencion por solicitud de asistentes de cuenta,
ejecutivos y empleados de la operacion en los siguientes
equipos:

Con esta actividad, se propicia un espacio de escucha a s ?

N
EPM Tele ventas Cali - UNE Soporte Técnico - CHEC -
UNE BPO (Asesores soporte back) - CHEC CC Medellin
- DIAN BPO de Pereira - UNE Reparaciones e
Instalaciones - UNE Asesores Cobranzas Acta 36 - EPM

GAS BPO del municipio de la Ceja - EPM GAS BPO
Medellin — Amelissa.

= |ntervenciones en crisis

En esta actividad se atiende a los colaboradores de la organizacion
cuando se presente una situacién de desequilibrio emocional que
pueda afectar tanto al individuo como su grupo familiar o social, para
evitar posibles dificultades en el desarrollo de sus funciones dentro de
la empresa, de igual manera, una pronta atencibn de estos
colaboradores permite estabilizar emocional y cognitivamente al
empleado.

En total se impactaron 303 personas (200 mujeres y 103
hombres) y se invirtieron 95 horas de trabajo por parte
de las psicologas que lideraron las intervenciones.

Durante el 2013 se atendieron a 7 personas (6 mujeres y 1 hombre).
En total se invirtid 20 horas.

Sahemos el arte de relacionarnos
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= Programas de Recreacion

Para Emtelco es importante la integracion y formacion integral de funcionarios, como complemento a la labor diaria y al beneficio de la utilizacion del tiempo
libre, por medio de actividades recreativas y esparcimiento en medio de una sana competencia. Para esto se cuenta con actividades como:

- Vacaciones Recreativas: Tienen como objetivo incentivar el sentido - Jornadas Deportivas: Tienen como objetivo realizar y apoyar
de pertenencia de los colaboradores con beneficios para ellos y sus actividades que difunden mediante el deporte la integracion,
familias, propiciando la integracion y el sano esparcimiento de sus trabajo en equipo e integracion familiar, asi mismo, se sitla el
hijos entre los 5 y 12 afios, por medio de actividades ludicas y/o deporte como habito de salud. Para este afo, las jornadas se
recreativas. Durante el afio 2013 se cont6 con la participacién de 343 realizaron en las ciudades de Medellin y Bogota, practicando
nifios (186 nifias y 157 nifios) en las ciudades de Medellin, Pereira, deportes como el Fitbol con un total de 40 equipos, 32 en Medellin
Cali y Bogota, en esta actividad se invirtié un total de 39 horas de y 8 en Bogota, asi mismo, se practico bolos con una participacion
recreacion. de 28 equipos en Medellin. Con estas jornadas se impacté un total

de 396 personas (76 mujeres y 320 hombres). En esta actividad
se invirtieron en el afio 2013 un total 254 horas.
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- Celebraciones de Fechas Especiales: En el procedimiento de

-Celebracién Dia de la Familia: Tiene como objetivo realizar durante un vinculacion emocional se realiz6 la celebracion de fechas
dia actividades enmarcadas a compartir y disfrutar con la familia, asi especiales como cumpleafios de los empleados entregando un
mismo, motivar el sentido de pertenencia de los empleados por la total de 6.240 regalos. Asi mismo la empresa entrego a cada
empresa. Se realizo la fiesta de la familia Emtelco en las ciudades de hombre y mujer un detalle por la celebracién del dia de la
Medellin, Pereira, Cali y Bogota, con un impacto de 7129 personas madre y del padre, ademas gestiond la realizacion de
entre empleados, familiares, clientes y proveedores. En esta actividades como: la fiesta Tricolor para apoyar la seleccién
celebracion se conto con actividades como: show de humor, hora loca, Colombia en su clasificacion al Mundial de Futbol 2014,
actividades recreativas para los nifios, presentacion de orquesta y celebracién de Halloween y celebracion de la navidad con las
premiacion de las jornadas deportivas; asi como la rifa de numerosos siguientes actividades:

obsequios patrocinados por Emtelco, proveedores y clientes.

= Novenas navidefias en todas las sedes de la organizacion a nivel
nacional.

= Concurso de pesebre, donde se premiaron tres ganadores en la
ciudad de Medellin, dos en Bogotd y uno en Pereira y Cali
respectivamente.

= Concurso de cuento navidefio para el personal PAP, donde se
premiaron los tres primeros puestos, el primer puesto se lo llevo un
colaborador de la ciudad de Cartagena, el segundo y tercer puesto,
fue otorgado a colaboradores de la ciudad de Medellin.

= A nivel nacional se compartié dulce de navidad.
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- Convenios: Se gestiond un cronograma de visita con los siguientes
proveedores: Bancolombia, EMI, La Polar, Prever, Banco de Bogota,
Cedesistemas, Comfama, Academia de Inglés Universal, Ceipa, Instituto
Mundial de Idiomas y Uniminuto en Pereira. Se firm6é un convenio con
Figuras Informales, el cual otorga descuento del 15% de descuento a los
empleados en todos sus almacenes a nivel nacional.

- Fondo de Crédito: Realiza la administracion, asignacion y control de los
recursos del fondo; con el fin de optimizar los mismos en beneficio de los
funcionarios de Emtelco. El Fondo de Crédito realizo estudios y aprobaciones
de crédito de la siguiente manera, tomando en cuenta la resolucion vigente.
Se realizé estudio a 108 solicitudes, de las cuales se aprobaron 57 por un
valor de $ 224.591.087, los créditos se destinaron a:

Beneficiarios por linea de crédito

19
15
11
9
3
Educacion Servicios Vehiculoy/o Compray/o Calamidad
Publicos moto reforma de Doméstica
vivienda
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- Centro Valorarte: Emtelco interesado en el desarrollo de sus
colaboradores tanto a nivel personal y profesional, gestiona por medio
de convenios educativos con diferentes instituciones de educacion a
nivel técnico, tecnolégico y universitario beneficios econdémicos
representados en costos de matricula a través de descuentos que
otorgan los planteles educativos. Estos descuentos varian de acuerdo
a las politicas internas de cada institucion; es decir, Emtelco
estandariza los términos legales del convenio lo que permite a cada
institucion determinar el descuento que considere pertinente.

Para el afio 2013 se otorgaron 429 solicitudes que corresponden a 174
mujeres y a 255 hombres. Estas solicitudes obedecen a descuento de las
universidades e instituciones con las cuales se tiene convenio, asi
mismo, se firmaron nuevos convenios con la universidad UNAD, SMART,
Centro de Estudios Felix J. Liévano Baraya, Cootradian, Centro
Educacional de computos y sistemas CEDESISTEMAS, Instituto Mundial
de Idiomas World Language Institute, Centro de sistemas de Antioquia
CENSA, Instituto Tecnol6gico Metropolitano ITM, Academia de Inglés
Universal DIC.

Se reactivo el convenio con el Colombo Americano y el Wiston Salem.

Durante el mes de septiembre se realiz6 la feria académica a nivel
nacional cuyo objetivo fue despertar el interés de los colaboradores
frente a la necesidad de iniciar o continuar con su proceso de formacion
profesional o el de su familia para mejorar su calidad de vida.
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- Gestiéon del Clima: Con el objetivo de conocer el

grado de satisfaccion que tienen los colaboradores de BTB mmmTTB e===META
la organizacion con los diferentes aspectos
relacionados con su trabajo en Emtelco, se realizé 83,5%
durante el afio 2013, la encuesta de satisfaccion 81,1% 79.4%
laboral. Se cont6 con la participacion de 3.588 80,0%
colaboradores a nivel nacional y se utiliz6 una
metodologia virtual y voluntaria convocando la 67%
participacion de todos los colaboradores. Las 62,5%
variables consideradas fueron: 58.5% 58.5% 60,2%
+ Satisfaccion General
+ Sentido de Pertenencia
+ Salario
+ Calidad de las Relaciones dentro de los
grupos de trabajo
* Oportunidades de Desarrollo para los
colaboradores
« Comunicacion 21,4%
» Beneficios
- Contenido del trabajo 14% 14,6% Lo 13,1%
» Relacion con el jefe
« Condiciones fisicas del area de trabajo 3.3% 4,7% 5,6%
L_os_resul_tados ggrjerales de la encuesta, arrojaron la Satisfaccion Salario Calidad Oportunidades Comunicacion  Beneficios  Contenido del Relacién con Condiciones
siguiente informacion: General Relaciones Desarrollo Trabajo Jefe Puesto Trabajo
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Cifras totalizadas Bienestar Laboral 2013

Actividad Mujer Hombre Horas Invertidas
Reuniones de Contacto Directo 264 160 70
Conéctate con el Gerente 20 16 13
Programa de Reconocimiento LOS MAS 179 163 66
Intervenciones de Microclima 200 103 95
Intervencién en Crisis 6 1 20
Vacaciones Recreativas 186 157 39
Jornadas Deportivas 76 320 254
Celebracioén dia de la Familia * * 7129
Personal impactado con los destalles de las celebraciones
especiales
Beneficiarios del centro valorarte 174 255 80
Fondo de crédito 32 25 800
Total general 1137 1200 8566

* No se cuenta con datos discriminados por hombre y mujer, ni tampoco horas invertidas.
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Sistemna de Gestion en salud y seguridad en el trabajo

EMTELCO S.A pensando en preservar la salubridad de su poblacién colaboradora y en cumplimiento a la Normatividad y
Legislacion Vigente, por medio de su area de salud ocupacional, planed, verificod y ejecuto los siguientes Programas:

- Plan Basico Legal: Es la actualizacion de la Matriz de Peligros
documentacién acorde al Sistema Integral de

seguridad y Salud en el Trabajo, documento base
para el desarrollo de las actividades en salud *Durante el afio 2013, en las ciudades de Barranquilla, Cartagena, Cali, Bucaramanga, Bogot4,

peusEionel. DUpEnt & o 2008, Sl ple Ll Valorty Cuaniies 106 1baguS existontes e I Emprea. foaizanto I aetuslizacian respactie,
actualizado en sedes ubicadas en las ciudades de y 9 P ’ P :

Medellin, Bogot4, Cali, Bucaramanga. Asi mismo, se
disefio el plan béasico en aquellos que no contaban Reglamento de Higiene

con dicho plan. En esta actividad el area de salud SECEECRREIEEIRE P esta actividad el &rea de salud ocupacional invirti6 1.427 horas
ocupacional invirti6 120 horas

En esta actividad el area de salud ocupacional invirti6 88 horas

*El reglamento de higiene y seguridad industrial es un documento donde se tiene prescrito los
riesgos existentes, es alli donde la empresa publica sus riesgos y se compromete a tomar las
medidas necesarias para su minimizacion y/o eliminacion. De esta manera y en cumplimiento
a la normatividad se disefia, publica y divulga.

Politica en seguridad e
higiene industrial En esta actividad el area de salud ocupacional invirtié 1.427 horas

*Emtelco durante el afio 2013, dio a conocer a los colaboradores de la organizacién sobre el
compromiso de la alta direccion de desarrollar actividades en pro de la seguridad y salud en el
trabajo. Esta actividad se realizé con 5,710 colaboradores.
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Subprograma higiene y seguridad industrial:

Mediciones
Ambientales

A través de esta actividad Emtelco realiza el reconocimiento,
evaluacion y control de aquellos factores ambientales o tensiones
emanadas o provocadas por el lugar de trabajo y que pueden
ocasionar enfermedades. Durante el afio 2013, se hizo la
intervencion por medio de luxometrias, dosimetrias, sonometrias en
las sedes Miguel de Aguinaga, Avenida Mall, Olaya.

El &rea de salud ocupacional invirtio 256 horas

Inspecciones

de Seguridad

Emtelco durante el afio 2013, a través de esta actividad identificar,
verificar y controlar los factores de riesgos existentes en las areas de
trabajo, pueden ser de caracter locativo enfocado a instalaciones y
equipos con el fin de detectar posibles fallas y tomar las medidas
correctivas pertinentes.

En cumplimiento a la resoluciéon 1401 de 2007, se realizaron 88
inspecciones a nivel nacional, a nuestros clientes corporativos.

Se invirtieron 352 horas en esta actividad.

Programa de Riesgo Publico: Durante el afio 2013, se disefi6
e implementé el programa de riesgo publico, que tiene por
objeto definir la capacidad de respuesta ante un evento de
impacto dafioso, asi como la capacidad de respuesta de la
empresa para seguir operando. El programa tiene como
metodologia los siguientes elementos:

+ Caracterizacion del Peligro.
* Manejo de situaciones criticas.
+ Caracterizacion sospechosa

En esta intervencion se invirtieron 32 horas, para un total de
313 colaboradores.
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Programa de manejo defensivo y seguridad vial: Dado el grado de
accidentalidad e incapacidades en el grupo de peatones y motociclistas de
EMTELCO SA., se hizo necesaria la intervencién de éstos, con la implementaciéon
del programa de manejo defensivo y seguridad vial para el correcto desempefio de
sus labores en la via publica. En esta actividad se intervinieron 720 colaboradores.

El area de salud ocupacional invirti6 2880 horas en esta actividad

‘ Fase Il - Verificacion 'y

Seguimiento

Fase Il - Implementacion « Verificacién del desempefio del
conductor en la via

« Aplicacién de perfil para » Campafia de autocuidado-

personas nuevas desde la

seleccion.

* Diagnostico ausentismo * Seguimiento con examenes

- Sensibilizacién Politica médicos y psicoldgicos.

- Definicion del perfil ° CErEaEon (@ UEE
tedrica y practica del

Fase | — Planeacion

psicofisico. desemperio)
- Definicién de pe )

requerimiento de « Inspeccion a vehiculos

ingreso » Formacién con lideres.

Capacitacion al personal: Como programa de capacitacion al personal se dictaron
charlas de sensibilizaciébn en: reporte e investigacion en accidentes de trabajo,
autocuidado, riesgos en la empresa. El area de salud ocupacional invirti6 en
capacitacion a los colaboradores 22840 horas y se intervinieron 5710
colaboradores.

Copaso: Acorde la resolucién 2013 de 1986, se brindd apoyo en la programaciéon
de las reuniones al COPASO y durante este afio se capacitd a los integrantes en
normatividad, inspecciones de seguridad, investigacion y reporte de accidentes de
Trabajo. No. Personas Intervenidas 12 (4 hombres, 8 mujeres). Se invirti6 96
horas.

Programa de proteccién de caidas: En cumplimiento a la
normatividad y legislacion vigente, resolucion 1409 del 2012, donde el
gobierno nacional como medida de contencion para minimizar la
primera causa de accidentalidad en el pais (caidas de altura), Emtelco
implemento el programa de proteccién contra caidas.

Identificacion de peligros

Certificacion en alturas

Requerimientos para los trabajadores

Criterios de Exéamenes médicos
implementacion

Sistemas de restriccion y proteccion de caidas

Plan de rescate y primeros auxilios

Elementos de proteccién personal para trabajos en
alturas

Desde el area de Salud Ocupacional se monitoreo para que el personal
qgue labora en trabajos de aturas se realizaran el examen médico
correspondiente al protocolo en alturas. Adicional se realizaron las
siguientes actividades:

* Retroalimentacion sobre el uso correcto de equipos

+ Divulgacion estandares de seguridad

* Inspecciones de seguridad en terreno con énfasis en protocolo
de trabajo en alturas

Se invirtié 28.560 horas en esta actividad, en total se intervinieron 717
colaboradores.
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- Medicina preventiva y del trabajo: Con el fin de garantizar y verificar Programa de vigilancia epidemiologica cuidado de voz y
el estado de Salud de la poblacion que ingreso a la compafiia osteomuscular:~estrat_egias y acciones que permiten identificar y
durante el afio 2013, se realizaron 8.864 exdmenes médicos, donde detectar los dafios y riesgos para la Salud.

190 personas poseen recomendaciones médicas, las cuales se Un SVE dirigido al cuidado de la Voz - Osteomuscular es
encuentran en seguimiento. informacion para la accion, proporciona los insumos bésicos para

el disefio y la aplicacion de medidas de intervencién que

Actividades de promocion de la salud y prevencion de la coadyuvan a la prevencion y la proteccion de la Salud.

enfermedad:
. _ _ En total durante el afio 2013, se intervinieron 965 personas (385
Semana de la Salud: se promovio habitos y estilos de vida hombres y 580 mujeres) en los sistemas de vigilancia
saludable, se realiz6 la semana de la salud en las ciudades de osteomuscular y en el sistema de vigilancia de cuidado de la voz.

Medellin y Bogotd, ejecutando diferentes actividades orientadas

a la prevencion
En este programa el area de salud ocupacional invirtié 290 horas

Se invirtieron 86 horas en la planeacion y ejecucion de la
semana de la salud.,, con la participacion de 3895

colaboradores. Pausas Activas enmarcado en el SISTEMA DE VIGILANCIA, El
area de salud ocupacional invirti6 890 horas en el programa de

Personal con recomendaciones y/o restricciones médicas,: pausas activas, colaboradores intervenidos 4450

contamos con un equipo interdisciplinario conformado por
médico especialista en salud ocupacional, fisioterapeuta,
fonoaudidlogo e ingeniero en salud ocupacional, los cuales
ademéas de monitorear el estado de salud de nuestros
colaboradores desarrollan planes de acompafiamiento que
permiten una Optima recuperacion para el reintegro a sus
funciones.

En actividades de seguimiento y orientacion médica el area de
salud ocupacional invirti6 232 horas y se intervinieron 116
colaboradores.
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- Plan de Emergencias: Con el fin de tener establecido, el como
proceder para atender una posible eventualidad, Emtelco tiene
conformada La Brigada de Emergencias compuesta por 47
integrantes, que durante el afio recibe diferentes ciclos de
capacitacion enfocados en los riesgos existentes en la Empresa.
En total se invirtieron 56 horas de capacitacion y entrenamiento a
la brigada en temas tales como: primeros auxilios, bomberotecnia,
evacuacion, trabajo en equipo y liderazgo.

En esta actividad Emtelco invirti6 1050 horas.

Ademas para el caso de la sede Olaya, se encuentra operando el
COMITE DE EMEGENCIAS encontrandose capacitado y con reuniones
periédicas. Durante el afio 2013, se invirtieron 56 horas en capacitacion
al COE, en temas como: evacuacion, roles y responsabilidades,
actualizacién marco legal de emergencias y simulacros de evacuacion.

En cuanto a la sensibilizacion se intervino una poblacién de 974
personas, invirtiendo 292 horas de capacitacion, de las cuales 584
mujeres y 390 hombres.
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Cifras totalizadas Salud Ocupacional 2013

. . Numero AT , I'ndic_e,de

NUmero AT sin con Numero total Tasa de_ Tasa_de Lesu_Jn
Incapacidad Incapacidad AT Frecuencia Severidad Incapacitante

2012 50 31 81 14 6.7 0.0092

2013 108 55 163 15 6,7 0,1085

Actividad roras

Invertidas

Sensibilizacion_ Reglamento Higiene Seguridad Industrial 2403 3307 1427
Sensibilizacion_ Politica en seguridad e higiene industrial 2403 3307 1427
Intervencién en programa defensivo y seguridad vial 127 593 2880
Intervencién en Riesgo Publico 208 105 32
Intervencioén Programa de proteccion contra caidas 58 656 28560
Capacitacion _ Salud Ocupacional 3307 2403 22840
Capacitacién y actividades del COPASO 8 4 96
Participacién semana de la salud 2257 1638 86
Personal intervenido _Restricciones y Recomendaciones Médicas 81 35 232
g;;?lgﬁgglzr; ?S;[gg:j%sddee|:?/gaz‘nCIa osteomuscular y sistema de 580 385 290
Intervencién pausas activas 2577 1873 890
Capacitacion a la brigada 22 25 56
Sensibilizacion Plan de Emergencias Nacional 3208 2042 1050
Capacitaciones COE 1 7 56
- Sensibilizacion Plan Emergencias Personal Emtelco Sedes UNE 584 390 292
Total general 17824 16770 60214

Sahemos el arte de relacionarnos

De acuerdo a los datos
obtenidos, se puede
observar un incremento
del nimero de Accidentes
de Trabajo debido al
aumento significativo en
la poblacién expuesta;
Do6nde pasamos de 5858
colaboradores en el 2012
a 10876 colaboradores
en el 2013.

Es asi como cerramos el
2013 con una tasa de
frecuencia acumulada de
1.5 (es decir que por cada
100 trabajadores se estan
presentando 1.5
Accidentes de Trabajo) y
una Tasa de Severidad
6.7 (es decir que por cada
100 trabajadores se estan
generando 6.7 dias de
incapacidad al afo)..
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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 segundo 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 Organizacién que aun siguen vigentes y datos del 2011 y

Compafiia con el fin de construir un documento Unico que responda las 2012 que permiten establecer comparativos de la gestion del 2013 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 2013.

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 presentacién es anual.
Los contactos para temas relativos a su contenido son:
Para la construccion y consolidacién 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 Gerencia General y la
Direccién de Control Interno. César Augusto Borda Vargas
Director de Control Interno
La informacion fue recolectada y consolidada por la Direcciéon de Control
Interno, el disefio fue realizado por la Direccibn comercial en desarrollo del
proceso destinado a las comunicaciones organizacionales, a través de los

enlaces con las diferentes areas de la Organizacidon que se encargan de Erika Maria Vanegas Munera
recolectar informacion de los enfoques de gestion e indicadores de los asuntos Auditora Interna
reportados.

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

Nivel de aplicacién B

Enfoques de gestidon

1, Estrategia y analisis

GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa =1 € IEEL Inelg e (£ Razo_n _d,e = Comentario
parte no reportada omisién
11 Declaracion del presidente de la Organizacién Completamente Carta del —Gerente General / pag. 4, 5
1,2 Descripcion de impactos, riesgos y oportunidades Completamente Capitulo 2: Informe de gestion / pag. 20
2, Perfil de la Organizacion
Si aplica, indique .
L . . Razon de la .

GRI Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa la parte no omisién Comentario

reportada

2,1 Nombre de la organizacion Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 8

2,2 Marcas, productos y /o servicios Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 9

Estructura Operacional, incluyendo principales
2,3 divisiones, compariias en operacion, subsidiarias, y Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacién / pag. 10, 11
uniones temporales.

2,4 Localizacion de la sede principal de la organizacion. Completamente Capitulo 1: Perfil de la organizacion / pag. 10, 11
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GRI

2,5

2,6

2,7

2,8

2,9

2,10

Descripcion

Numero de ciudades donde opera la organizacion

Naturaleza y propiedad Juridica

Mercados

Dimensién de la organizacion

Cambios significativos durante el periodo

Reconocimientos recibidos durante el periodo de
Reporte

3, Parametros del reporte

3,1

3,2

3,3

34

3,5

3,6

Periodo de reporte
Fecha del dltimo reporte
Ciclo de reporte (anual, bianual, etc.)

Area de contacto para los temas relativos al
informe o su contenido

Proceso de definicion del contenido del Informe
Cobertura de la memoria

Declaracion de las limitaciones especificas en el
alcance o cobertura del reporte

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Referencia /respuesta directa

Capitulo 1:

Capitulo 1:

Capitulo 1:

Capitulo 1:

Capitulo 1:

Capitulo 1:

Capitulo 8:

Capitulo 8:

Capitulo 8:

Capitulo 8:

Capitulo 8:

Capitulo 8:

Capitulo 8:

Perfil de la organizacion / pag

Perfil de la organizacién / pag.

Perfil de la organizacion / pag.

Perfil de la organizacion / pag

Perfil de la organizacion / pag.

Perfil de la organizacion / pag.

Aspectos Técnicos

Aspectos Técnicos

Aspectos Técnicos

Aspectos Técnicos

Aspectos Técnicos

Aspectos Técnicos

Aspectos Técnicos

Si aplica, indique la
parte no reportada

.10,11

12,

.8,9.10, 11,12

13

14

Sahemos el arte de relacionarnos

Razoén de la

L Comentario
omisién

EMTELCO

Empresa de UNE



Tabla de Contenido > Capitulo 7: Aspectos Técnicos

Si aplica, indique ,
plica, q Razo6n de la .
la parte no Y Comentario
omisién
reportada

Referencia /respuesta

GRI Descripcion Reportado directa

Bases para la presentacion de informes sobre empresas
conjuntas, filiales, instalaciones arrendadas, actividades
3,8 subcontratadas 'y otras entidades que puedan afectar Completamente Capitulo 8: Aspectos Técnicos
significativamente a la comparabilidad entre periodos y / o entre
organizaciones.

Técnicas de mediciéon de datos y bases para realizar los célculos,
incluidas las hipoétesis y técnicas subyacentes a las estimaciones
aplicadas en la recopilacion de indicadores y otras informaciones
contenidas en el informe.

Explique las decisiones de no aplicar, o apartarse sustancialmente
de los protocolos de indicadores del GRI.

3,89 Completamente Capitulo 8: Aspectos Técnicos

Explicacion del efecto que pueda tener la reexpresién de
informacién perteneciente a memorias anteriores, y las razones de
3,10 dicha reexpresion (por ejemplo, fusiones y adquisiciones, cambio = Completamente Capitulo 8: Aspectos Técnicos
en los periodos informativos, naturaleza del negocio, métodos de
medicién).

Cambios significativos relativos a periodos anteriores en el
3,11 alcance, la cobertura o los métodos de medicion aplicados en el ~ Completamente Capitulo 8: Aspectos Técnicos
informe.

Tabla identificando la localizaciéon de los Contenidos basicos en el

3,12 Reporte

Completamente Capitulo 8: Aspectos Técnicos

Politica y practica actual en relacién con la solicitud de verificacion

3,13 A
externa de la memoria.

Completamente Capitulo 8: Aspectos Técnicos

Sahemos el arte de relacionarnos EMTELCO
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GRI

4,1

4,2

4,3

4,4

4,5

4,6

Descripcion

Estructura de Gobierno de la Organizacion,
incluyendo Comités del maximo 6rgano de gobierno
responsable de tareas especificas, como la definicion
de la estrategia o la supervision de la organizacion.

Indicar si el presidente del maximo érgano de
gobierno ocupa también un cargo ejecutivo.

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

Mecanismos para que empleados y accionistas
comuniguen recomendaciones e indicaciones al
méaximo érgano de Gobierno.

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

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

4, Gobierno, compromisos e involucramiento

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Referencia /respuesta directa

Capitulo 4: Gobierno Corporativo pag., . 44,
46, 47.

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 4: Gobierno Corporativo / pag. 45/
Todos los miembros del maximo 6rgano de
gobierno son hombres.

Capitulo 4: Gobierno Corporativo
/ pag. 46

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

Capitulo 4: Gobierno Corporativo
/ pag. 47

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique
la parte no
reportada

Razén de
la omision

Comentario

EMTELCO

Empresa de UNE
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GRI

4,7

4,8

4,9

4,10

4,11

4,12

Descripcion

Procesos para determinar la composicion,
formacién académica y experticia de los miembros
del maximo 6rgano de Gobierno y sus comités,
incluyendo cualquier consideracién de género y
otros indicadores de diversidad

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

Procedimientos del méaximo 6rgano de Gobierno
para supervisar la identificacion y gestion, 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, cobdigos de
conducta y principios.

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

Explicacion de la adopcion del Principio de

Precaucion.

Iniciativas externas en materia econémica, social y
ambiental que la organizacién ha suscrito

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Referencia /respuesta directa

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. 59, 60, 61

Aun no se tiene un mecanismo para que la Junta Directiva evalué el
desempefio ambiental y social de la organizacién, sin embargo el
Informe de Gesti6n y Sostenibilidad que incluye el desempefio
social y ambiental es revisado en la asamblea general de
accionistas.

La Junta Directiva autoevalGa 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 6rgano, y sus relaciones con la
Administracion 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 6: Compromiso con la Sociedad

Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 68
Capitulo 6: Compromiso con la Sociedad

Si aplica, indique
la parte no
reportada

Razo6n de
la omision

Comentario

EMTELCO

Empresa de UNE

Sahemos el arte de relacionarnos
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GRI

4,13

4,14

4,15

4,16

4,17

Descripcion

Participacion en asociaciones

Lista de Grupos de Interés de la Organizacion

Bases para la identificacion y seleccion de los grupos de
interés con quien relacionarse

Enfoques para la participacién de los grupos de interés,
incluida la frecuencia de su participacién por tipos y categoria
de grupos de interés.

Principales temas y preocupaciones que han surgido a través
de las partes interesadas, y c6mo ha respondido la
organizacion a los grupos de interés y, en particular mediante
la presentacion de este informe.

Enfoques de Gestidn

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Referencia /respuesta directa

Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 67

Los Grupos de Interés de Emtelco son Colaboradores,
Estado, Clientes, Comunidad, Socios, Proveedores,
Competidores y colegas, Medios de Comunicacion.

Informacién de cémo nos relacionamos con ellos en el
Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 63, 64, 65, 66

Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 63, 64, 65, 66

Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 63, 64, 65, 66

Capitulo 4: Sostenibilidad / pag. 63, 64, 65, 66

Si aplica, indique la Razén de la

L Comentario
parte no reportada omisién

G3 DMA

DMA EC

Aspectos

Descripcion

Informacion sobre el enfoque de gestion econémico

Desempefio econémico

Presencia en el mercado

Impactos Econémicos Indirectos

Reportado

Completamente

Referencia /respuesta directa

Capitulo 2: Informe de gestion / pag. 24, 25
Capitulo 1: Perfil de la Organizacion / pag. 8, 9

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique la Razon de la

L Comentario
parte no reportada omisién

EMTELCO

Empresa de UNE
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Si aplica, indique

G3 DMAO Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa la parte no IE?)Zn?insi%?] Comentario
reportada
DMA EN Informacién sobre el enfoque de gestion ambiental
Materiales
Energia
Agua

Biodiversidad
Aspectos Emisiones, vertimientos y Residuos Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
Productos y servicios
Cumplimiento
Transporte

General

Sahemos el arte de relacionarnos
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G3 DMAO

DMA LA

Aspectos

Descripcion

Informacion sobre el enfoque de gestion laboral
Empleo

Relaciones laborales

Salud y Seguridad ocupacional

Entrenamiento y educacion

Diversidad e igualdad de oportunidades

Igualdad en la remuneracion para hombres y
mujeres

Si aplica, indique
Reportado Referencia /respuesta directa la parte no
reportada

Razo6n de
la omisién

Completamente  Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 93

Sahemos el arte de relacionarnos

Comentario
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Si aplica, indique
la parte no
reportada

Razé6n de la .
L Comentario
omisién

G3 DMA Descripcion Reportado Referencia /respuesta directa

DMA HR Informacion sobre el enfoque de gestion derechos humanos

Practicas de Inversion y Abastecimiento Completamente Capitulo 4: Sostenibilidad

Capitulo 4: Sostenibilidad/’

D DS Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad

Completamente

Aspectos
Pracicasde Seqricad
Derechos de los Indigenas Completamente 5&?&‘5&”\%{5‘5?‘2&%;3;jse COMENEECESI 9=
DMA SO Informacion sobre el enfoque de la gestion sociedad
Comunidades Locales Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
Corrupcion
Aspectos Politicas Publicas

Comportamiento de competencia desleal

Cumplimiento

Completamente Capitulo 3: Gobierno Corporativo

Sahemos el arte de relacionarnos
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Si aplica, indique Razén de
G3 DMA Descripcién Reportado Referencia /respuesta directa la parte no la omision Comentario
reportada

DMA PR Informacidn sobre el enfoque de la gestidén responsabilidad sobre productos

Capitulo 3: Gobierno Corporativo

Salud y seguridad del usuario Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
Etiquetado de productos y servicios Completamente  Capitulo 1: Perfil de la Entidad

Aspectos Comunicaciones de marketing Completamente  Capitulo 1: Perfil de la Entidad
Privacidad del cliente Completamente  Capitulo 2: Informe de Gestién, pag. 27, 28
Cumplimiento Completamente  Capitulo 2: Informe de Gestion, pag. 27, 28

Sahemos el arte de relacionarnos




Tabla de Contenido > Capitulo 7: Aspectos Técnicos

Indicadores de desempefio

Indicador de
Desempefio

Descripcién

Desempefio Econémico

EC1

EC2

EC3

Valor econdémico directo generado y
distribuido incluidos los ingresos, los
costos de explotacion, retribucién a
empleados, donaciones y  otras
inversiones comunitarias, beneficios no
distribuidos y pagos a proveedores de
capital y a gobiernos.

Implicaciones financieras y otros riesgos
y oportunidades para las actividades de
la organizacibn debido al cambio
climético

Cobertura de las obligaciones de la
organizacion debidas a programas de
beneficios sociales.

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Econdmico

Referencia/Respuesta Directa

Capitulo 4: Sostenibilidad Pag. 71, 72, 73

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
/ Pag. 82, 83

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
Pag. 113, 114,115,116

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique
la parte no
reportada

Razén de
la omision

Comentario
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Indicador de
Desempefio

EC4

Presencia en el Mercado

EC5

EC6

EC7

Descripcién

Ayudas significativas recibidas de gobiernos

Rango de las relaciones entre el salario inicial
estandar y el salario minimo local en lugares
donde se desarrollen actividades significativas,
desglosado por género.

Politicas, practicas, y proporcion del gasto
correspondiente a proveedores locales en
lugares donde se desarrollen operaciones
significativas

Procedimientos para la contratacién local y
proporcién de altos directivos procedentes de la
comunidad local en lugares donde se
desarrollen operaciones significativas.

Impactos Economicos Indirectos

EC8

EC9

Desarrollo e impacto de las inversiones en
infraestructura y los servicios prestados
principalmente para el beneficio publico
mediante compromisos comerciales, en
especie, 0 el compromiso de pro bono.

Entendimiento y descripcién de impactos
econdmicos indirectos significativos,
incluyendo el alcance de dichos impactos.

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Referencia/Respuesta Directa

Emtelco no recibe ayudas financieras de gobiernos.

El salario minimo mensual de Emtelco equivalente a
1 SMMLYV del periodo reportado.

En la pagina web de la compafiia se publica
informacion de utilidad para los proveedores con el fin
de facilitar y promover la transparencia en la
contratacion y gestion de proveedores. Como Emtelco
es una empresa nacional tiene proveedores en todo
el Pais.

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
Pag. 95, 96, 97

Capitulo 1: Perfil de la Entidad - Mercados,
numero de clientes/ Pag. 10, 11, 12

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad
Capitulo 5: Innovacion

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique la
parte no reportada

Razén de la
omisién

Comentario
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Ambiental

Si aplica, indique

Indicador de L . . Razén de la .
~ Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa la parte no L Comentario
Desempeiio omision
reportada
Materiales
EN1 Materiales usados por peso y volumen Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 84
EN2 Porce_ntaje de'los materiales utilizados que son Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 88,
materiales reciclados 89
Energia
EN3 Consumo _dwegto de energia, desglosado por Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 84,
fuentes primarias 85
EN4 Consumo _|nd|r_ecto de energia, desglosado por Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 84,
fuentes primarias 85
EN5 Ahgrro de energia det_)ldo a la conservacion y a Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 84,
mejoras en la eficiencia 85
Iniciativas para proporcionar productos y servicios
eﬂmer}tes £ & ERnEAE O energia o EEEZ0IS Gl Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 84,
EN6 energias renovables, y las reducciones en el Completamente 85. 87
consumo de energia como resultado de dichas '
Iniciativas
Iniciativas para reducir el consumo indirecto de
EN7 energia y las reducciones logradas con dichas Completamente Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 84

iniciativas

Sahemos el arte de relacionarnos

EMTELCO

Empresa de UNE



Tabla de Contenido > Capitulo 7: Aspectos Técnicos

Indicador de
Desempefio

Agua

ENS

EN9

EN10

Descripcion

Captacion total de agua por fuentes

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

Porcentaje y total del volumen de agua
reciclada y reusada

Reportado

Completamente

Completamente

No

Referencia/Respuesta Directa

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad /
pag. 86

No se tienen experiencias en
aprovechamientos de aguas recicladas y
reusadas

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique la Razon de
parte no reportada la omision

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

No se reporta el volumen
total del agua que se
reutiliza

Comentar
io
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Si aplica, indique la parte Razon de la
no reportada omision

Indicador de

o Comentario
Desempefio

Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa

Biodiversidad

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados
dentro de espacios naturales protegidos o de areas

de alta biodiversidad no protegidas indiquese la No es un indicador material para las

EN11 Ay o : No ;
localizacion y el tamafio de terrenos en propiedad, operaciones de Emtelco
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

EN12 areas de alta biodiversidad no protegidas, derivados No No es un indicador material para las
de las actividades, productos y servicios en areas operaciones de Emtelco
protegidas y de alto valor en biodiversidad en zonas
ajenas a las areas Protegidas

EN13 Habitats protegidos o restaurados No MO un [ElEEtlol HEURTEL (2218 65

operaciones de Emtelco

EN14 Estrategie_ts, accion_es en curso y_plgnes _futuros No No es un indicador material para las

para gestionar los impactos en biodiversidad operaciones de Emtelco

Numero de especies, desglosadas en funcion de su
peligro de extincién, incluidas en la lista Roja de la
EN15 IUCN y en listados nacionales y cuyos habitat se No
encuentren en areas afectadas por las operaciones
segun el grado de amenaza de la especie

No es un indicador material para las
operaciones de Emtelco

Sahemos el arte de relacionarnos
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Indicador de
Desempefio

Descripcién

Emisiones, vertimientos y residuos

EN16

EN17

EN18

EN19

EN20

EN21

EN22

EN23

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, SOx, 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

Reportado

Completamente

No

Completamente

No

No

Completamente

Completamente

Peso de los residuos transportados, importados,
exportados o tratados, que se consideran peligrosos
segin la clasificacion del convenio de Basilea, Completamente
anexos I, Il, Il y VIII y porcentaje de residuos

transportados internacionalmente.

Si aplica, indique Razén de la
Referencia/Respuesta Directa la parte no L Comentario
omision
reportada

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 82

No es un indicador material
para las operaciones de
Emtelco

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 83,
87

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

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 88,
89

Durante este periodo no se presentaron accidentes y
derrames

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 88,
89

Sahemos el arte de relacionarnos EMTELCO




Indicador de
Desempefio

EN25

Productos y Servicios

EN26

EN27

Cumplimiento
EN28
Transporte

EN29

General

.EN3O
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Descripcion

Identificacién, tamafio, estado de proteccion y
valor de biodiversidad de recursos hidricos y
habitats relacionados, afectados significativamente
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la
organizacion informante

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales
de los productos y servicios y grado de reduccién
de este impacto.

Porcentaje de productos vendidos y sus materiales
de embalaje, que son recuperados al fina de su
vida util, por categoria de productos.

Costo de las multas significativas y nimero de
sanciones no monetarias por incumplimiento de
la normativa ambiental

Impactos ambientales significativos del transporte

de productos y otros bienes y materiales utilizados
para las actividades de la organizacién, asi como

transporte de personal

Desglose por tipo del total de gastos e inversiones
ambientales

Reportado

No

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Si aplica, indique la parte

Referencia/Respuesta Directa
no reportada

No es un indicador material para las
operaciones de Emtelco

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad /
pag. 84, 85,86, 87

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad /
pag. 88, 89

Durante el periodo de reporte no se
recibieron multas, sanciones, entre
otras, relacionadas con temas
ambientales como resultado del
desarrollo de sus actividades

No es un indicador material para las
operaciones de Emtelco

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad /

pag. 91, 92 Completamente

Sahemos el arte de relacionarnos

Razén de la .
., Comentario
omisién
No es un
indicador
material para las

operaciones de
Emtelco

EMTELCO

Empresa de UNE



Indicador de
Desempefio

Empleo

LAl

LA2

LA3

LA15

Relaciones laborales

LA4

LAS5

Tabla de Contenido > Capitulo 7: Aspectos Técnicos

Descripcion

Colectivo de colaboradores por tipo de empleo,
tipo de contrato y region, desglosado por género

Numero total de empleados nuevos y rotacién
media de empleados, desglosados por grupo de
edad, género y region.

Beneficios sociales para los empleados con
jornada completa, que no se ofrecen a los
empleados temporales o de media jornada,
desglosado por actividad principal.

Tasas de regreso al trabajo y retencién después
de licencias parentales desglosado por género

Porcentaje de empleados cubiertos por
negociaciones colectivas

Periodo minimo de pré-aviso(s) a cambios
organizativos, incluyendo si estas notificaciones
son especificadas en los convenios colectivos.

Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Reportado

Completamente

Completamente

Completamente

No

Completamente

Completamente

Referencia/Respuesta Directa

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag.
93, 94, 95, 96

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag.
95, 96, 97

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag.
113, 114, 115.

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique la
parte no reportada

Actualmente Emtelco no esta
realizando esta medicién

Actualmente Emtelco no tiene
empleados cubiertos por
negociaciones colectivas

Los periodos de preaviso de
retiro no estan contemplados en
las politicas de la organizacion.
Sin embargo la Direccién de
Talento Humano, lidera un plan
de gestion del cambio cuando se
van a ejecutar cambios operativos
en la organizacion que afecten
positiva o negativamente a los
empleados, ademas actualmente
Emtelco no tiene convenios
colectivos

Razé6n de la
omisiéon

Comentario

EMTELCO

Empresa de UNE
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Indicador
de

Desempefio

Descripcion

Salud y seguridad ocupacional

LAG6

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 regién 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 relacion con
enfermedades graves.

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

Entrenamiento y Educacion

LA10

LA11

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

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

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

Reportad
o]

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Completamente

Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Referencia/Respuesta Directa

El 100% de los trabajadores de EMTELCO estan
representados en un comité paritario con participacion de nivel
Nacional.

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 124

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 124

Emtelco no tiene trabajadores bajo convencién colectiva

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag. 108

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / pag.100, 102,
103,104, 115, 116

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / p4g.100, 101,.

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica,
indique la parte
no reportada

Razén
dela
omisién

Comentario

EMTELCO

Empresa de UNE
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Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Indicador de
Desempefio

Descripcion

Diversidad e Igualdad de Oportunidades

LA13

LA14

Composicion de los o6rganos de gobierno
desglosado por categoria de empleados, de
acuerdo al género, grupo de edad, participacion
de minorias y otros indicadores de diversidad

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
organizacion 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

Social: Derechos Humanos

Si aplica, indique la
parte no reportada

Raz6n de la
omisién

Comentario

Entrenamiento y Educacion

HR1

HR2

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

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

Total de horas de formaciéon de los empleados
sobre politicas y procedimientos relacionados con
aquellos aspectos de los derechos humanos
relevantes para sus actividades, incluyendo el
porcentaje de empleados formados

No

No

Completamente

Por ser una sociedad colombiana de economia mixta del orden municipal, con
mayoria de capital pablico cumplidora , en todas sus actuaciones, de la
normativa legal, empezando, como es natural, por la Constitucion Politica
especialmente en lo ateniente a su predmbulo y principios fundamentales.
Acuerdos supranacionales como la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos, ademas 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 pblico cumplidora , en todas sus actuaciones, de la
normativa legal, empezando, como es natural, por la Constitucién Politica
especialmente en lo ateniente a su predmbulo y principios fundamentales.
Acuerdos supranacionales como la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos, ademas 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”

Capitulo 3: Gobierno Corporativo pag.53
Capitulo 4: Sostenibilidad pag.68

Sabemos el arte de relacionarnos

EMTELCO

Empresa de UNE
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Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Indicador de

> Descripcion
Desempefio

No discriminacion

NUmero total de incidentes de discriminacion y medidas

Ay 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.

HR5

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
eliminacién 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

Reportado Referencia/Respuesta Directa

Completamente Capitulo 3: Gobierno Corporativo/ pag. 52

Capitulo 3: Gobierno Corporativo/ pag. 53,

COMEEEE Capitulo 4: Sostenibilidad pag.68

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.

Completamente

A todos nuestros proveedores se les exige que
certifiquen, mediante revisor fiscal, el cumplimiento

Parcialmente en el pago a tiempo de némina y seguridad social,

ademas de que cumplan con todos los requisitos de

ley.

No

Sabemos el arte de relacionarnos

Raz6n de la
omisioén

Si aplica, indique la parte

Comentario
no reportada

Se cuenta con una linea ética que
permita el ejercicio de hacer
denuncias, durante la vigencia no se
realizaron denuncias relacionadas con
la discriminacion

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

No se reportan numero de
proveedores identificados con riesgo
en temas de trabajo forzoso u
obligatorio.

No se cuenta con esa
informacion

No es un indicador material para las
operaciones de Emtelco

No ‘

EMTELCO

Empresa de UNE
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Indicador de
Desempefio

Descripcion

Derechos de los Indigenas

HR9

Valoracion

HR10

Remediacién

HR11

Comunidades locales

SO1

SO9

Numero total de incidentes relacionados con
violaciones de los derechos de los indigenas y medidas
adoptadas

Porcentaje y nimero total de operaciones que han sido
objeto de revisiones de los derechos humanos 'y / o
evaluaciones de impacto.

Numero de quejas relacionadas con los derechos
humanos, abordadas y resueltas a través de
mecanismos formales de resolucion de quejas

Porcentaje de operaciones implementadas con el
involucramiento de la comunidad, valoracion de
impactos y programas de desarrollo.

Actividades con importantes repercusiones
negativas potenciales o reales en las comunidades
locales.

Medidas de prevencién y medidas de mitigacion
implementadas en las actividades con importantes
repercusiones negativas potenciales o reales en las
comunidades locales

Reportado

No

No

No

Completamente

Completamente

Completamente

Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Si aplica, indique la parte

Referencia/Respuesta Directa
no reportada

No es un indicador material para las
operaciones de Emtelco

Emtelco no se encuentra realizando
esta medicion

Emtelco actualmente no se encuentra
haciendo mediciones en términos de
Derechos Humanos

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / péag. 79

Las operaciones de Emtellco buscan fomentar el
desarrollo de las regiones a través de la tecnologia.
Las repercusiones o impactos negativos que
pueden tener nuestras operaciones en materia
ambiental se encuentra en el Capitulo 6: :
Compromisos con la Sociedad/ Gestién Ambiental

Capitulo 6: Compromisos con la Sociedad / Gestion
Ambiental

Sabemos el arte de relacionarnos

Razén de la
omisién

Comentario

EMTELCO

Empresa de UNE
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Indicador de
Desempefio

Corrupcion

SO2

SO3

SO4

Politicas Publicas

SO5

SO6

SO7

Cumplimiento

Descripcion

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 anticorrupcion de la
organizacion

Acciones tomadas en respuesta a acciones de
corrupcion.

Posicién en las politicas publicas y participacién 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 incumplimiento
de las leyes y regulaciones

Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Reportado Referencia/Respuesta Directa

No

No

No

No

Completamente

No

Emtelco no recibié ninguna sancién por

Completamente incumplimiento de leyes y regulaciones

Sahemos el arte de relacionarnos

Si aplica, indique la parte
no reportada

Emtelco actualmente se encuentra
haciendo mediciones en términos de
Corrupcion con 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

Razén de la
omisién

Comentario

EMTELCO

Empresa de UNE
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Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Indicador de L . . Si aplica, indique la parte Razon de la .
- Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa P ' d p _— Comentario
Desempefio no reportada omision
Salud y seguridad del usuario
Etapas del ciclo de vida donde el impacto de los No es un
indicador

PR1

PR2

productos y servicios en la salud y la seguridad han
sido valorados para el mejoramiento y porcentaje de
categorias de productos y servicios sujetos a estos
procedimientos

Numero total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulacion legal o de los cédigos
voluntarios relativos a los impactos de los productos y
servicios en salud y seguridad durante su ciclo de vida,
distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos
incidentes.

Etiquetado de productos y servicios

PR3

PR4

Tipo de informacion acerca de productos y servicios
requerida por los procedimientos y porcentaje de los
productos y servicios sujetos a dichos requerimientos
de informacién

Total de nimero de incidentes de no cumplimiento con
la regulacion y cédigos voluntarios acerca del
etiquetado de productos y servicios, desglosado por el
resultado de dichos incidentes.

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

No
No
Parcialmente Capitulo 1: Perfil de la Entidad pag. 9
No
Completamente Capitulo 2: Informe de Gestion pag. 26

Sahemos el arte de relacionarnos

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
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Social: Practicas Laborales y Trabajo Decente

Si aplica, indique la parte Razén de la

L Comentario
no reportada omisién

Indicador de
Desempefio

Descripcion Reportado Referencia/Respuesta Directa
Privacidad del Usuario

Numero total de reclamaciones debidamente
Actualmente Emtelco no esta

fundamentadas en relacién con el respeto a la
PR8 P No . S
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 relacion con el multas relacionados con el incumplimiento de la
PR9 . -~ Completamente . .
suministro y el uso de productos y servicios de la normativa frente al suministro y el uso de productos
organizacion. y servicios de la organizacién

Sahemos el arte de relacionarnos
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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

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

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

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

Principio 5. Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Principio 6. Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el
empleo y ocupacion.

Principio 7. Las empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio
ambiente.

Principio 8. Las empresas deben fomentar las
responsabilidad ambiental

iniciativas que promuevan una mayor

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

Principio 10. Las empresas deben trabajar en contra de la corrupciéon en todas sus formas,
incluidas la extorsion y el soborno

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 53
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 68

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 52
Capitulo 4 Sostenibilidad / p4g. 68

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 52
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 68

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 52
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 69

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 52
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 69

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 52
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 69

Capitulo 6 Compromisos con la sociedad / pag. 80
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 69

Capitulo 6 Compromisos con la sociedad / pag. 80
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 70

Capitulo 6 Compromisos con la sociedad / pag. 80
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 70

Capitulo 3 Gobierno Corporativo/ pag. 52
Capitulo 4 Sostenibilidad / pag. 70

Sahemos el arte de relacionarnos



