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Sobre este




Nuestro Informe de Gestion y Sostenibilidad, vigencia 2024 consolida los resultados de la gestion corporativa, financiera, ambiental y de sostenibilidad, convirtiéndose
asi en el principal medio de comunicacion con nuestros grupos de interés, estas acciones demuestran el compromiso de Emtelco por ser una Compania responsable,
que incorpora en su ADN la ética y transparencia empresarial, y demuestra con los resultados que la sostenibilidad se ha convertido en el equilibrio entre lo ambiental,

social, econdmico y buen gobierno (ASG).

Generalidades del informe:
= Muestra el desempeno Ambiental, Social y de Gobernanza (ASQG)

consolidado.
= Los resultados de la gestion estan basados en la normatividad que regula
la actividad empresarial en Colombia. * Para su elaboracién se tuvo como referente y buena practica los
contenidos generales del GRI 2021 (Global Reporting Iniciative). No se

Incorpora el Informe de Gestidon Anual de la Compania.

Los resultados de la gestion y la sostenibilidad hacen las veces de
comunicaciéon de “Progreso para el Pacto Global de las Naciones Unidas”,
asi como la alineacion de nuestra gestion con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

aplica ningun estandar sectorial. (2-5).

La informacion fue recolectada y consolidada por las areas de Control
Internoy Responsabilidad Social Empresarial y Ambiental de la Compania.

Periodo de reporte
(2-3) (2-3)

Ciclo de reporte

Instancias de aprobacion del informe
(2-3)

1de enero al 31 de diciembre 2024 Anual

Aprobado por Asamblea de Accionistas
(marzo 2025)
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Como parte de las mejores practicas asociadas a la calidad y confiabilidad de la informacidon reportada, el presente documento fue verificado por la Vicepresidencia
de Auditoria Interna de Tigo, aplicando normas internacionales de auditoria, cuyo concepto dicta: “Como resultado de nuestra revision, se concluye que la
informacion contenida en el Informe de Gestion y Sostenibilidad 2024 de Emtelco S.A.S., estd siendo presentada de manera razonable y los indicadores se han
preparado de acuerdo con las bases y criterios establecidos por la Compania. De acuerdo con la muestra de indicadores revisada en la auditoria no se

identificaron desviaciones en su cdlculo”.

Aclaraciones para la lectura del informe desde la perspectiva de sostenibilidad:

Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3)

oDSs

Estandar GRI

Se refiere al tema relevante para Ila
sostenibilidad y que se esta reportando en los
diferentes apartados del Informe.

(2-3) Para mas informacidén comunicarse con:

Indica qué ODS impactan los
resultados expuestos. Ej:

Erika Maria Vanegas Munera
Profesional Control Interno y Auditoria
erika.vanegas@emtelco.com.co

Este informe se ha elaborado de conformidad con la guia GRI 1. Fundamentos 2021.

EDUCACION
DE CALIDAD

L1

Muestra el indicador de la iniciativa del reporte global,
para los estandares de informes de sostenibilidad, GR/
2021, con el que se relacionan los temas del Informe.
Ejm: Ver cddigos resaltados en azul. Ej. (2-1)

Luis Fernando Gonzalez Rojas
Profesional Responsabilidad Social Empresarial
luis.gonzalez@emtelco.com.co
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(2-22) Con orgullo y gratitud quiero presentarles nuestro Informe de Gestion y Sostenibilidad.

2024 fue un ano cargado de retos, cambios y metas cumplidas, y todo fue posible gracias al trabajo en
equipo y con propodsito de nuestros colaboradores, al control y cuidado de los ingresos, al interés genuino
por brindar la mejor experiencia y al respaldo y la confianza de nuestros accionistas, clientes y el apoyo
de nuestros proveedores. Todos son fundamentales en el posicionamiento y el éxito de nuestra
Compania, asi que jGracias! por la confianza y por levantarse cada dia con la conviccion de hacer de
Emtelco una empresa que impacta positivamente a todos sus grupos de interésy a su vez a la sociedad.

En cada una de las paginas de este informe, podran evidenciar el ADN de Emtelco, que es nuestra
cultura, el cual nos proporciona un fuerte sentido de identidad y nos alinea a un propdsito comun de
enamorar personasy marcas, sumado a nuestro enfoque en la sostenibilidad y la responsabilidad social
corporativa.

Todas las cifras, datos y analisis que encontraran a continuacion, reflejan el impacto positivo, la entrega
de valor y el progreso que hemos alcanzado desde los diferentes frentes de trabajo, demostrando que
estamos enamorados del talento, inspirados por la excelencia, apasionados por la innovacion y
obsesionados en el cliente, resaltando, que todo es posible gracias a que nuestro talento nos ayuda a
dejar huella.

Gracias de nuevo a todos los que hacen posible estos resultados y por trabajar juntos para seguir
trascendiendo como marca.
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En 2024:

Enamoramos a siete (7) clientes nuevos, quienes confiaron en nuestra
experticia, la calidad de nuestro trabajo y el compromiso de nuestro talento
humano. Asi mismo renovamos treinta y siete (37) contratos durante el afio.

En la encuesta satisfaccion de clientes, el 97% expresaron estar satisfechos y
muy satisfechos con el servicio que les brindamos durante el 2024,
evidenciando que cumplimos con nuestro pilar CX , logrando asi, que nos
confien sus marcas, y ademas nos recomienden como aliado estratégico clave.

En la encuesta de clima laboral, el 82,7 % de los colaboradores se sienten
satisfechos y muy satisfechos en Emtelco, resaltando asi nuestro interés por
cuidar a nuestros colaboradores y aportar a su calidad de vida y bienestar.

Cerramos 2024 con mas de 10,000 colaboradores a nivel nacional, aportando
a la empleabilidad del pais.

La modalidad de teletrabajo y la confianza en nuestro talento humano siguen
siendo parte de nuestra oferta de valor, cerramos el afio con el 55 % de
nuestros colaboradores en esta modalidad.

Aportamos mensualmente a la reduccién de la huella de carbono en 90,4
toneladas de CO2 gracias a la modalidad de teletrabajo.

En 2024 seguimos apoyando a nuestros clientes con la transformacion digital,
logrando que la mayoria tengan automatizaciones en sus procesos, el 41% de
estas, fueron con inteligencia artificial y trabajadores digitales.

Nos recertificamos por tres anos mas en la norma ISO 9001 que nos otorga un
sello de calidad en nuestro Sistema de Gestidon de la Calidad, y en la ISO 45001
gue reconoce nuestro Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo, ademas logramos la certificacion GMD COPC para las operaciones
eCare de Tigo, alinedndonos con un modelo de gestiébn operativo
internacional.

Reafirmmamos nuestro compromiso con las buenas practicas corporativas al
recertificarnos en PCI-DSS v4.0, asegurando la proteccidn en nuestros
procesos transaccionales con datos financieros. Ademds, consolidamos
nuestra solidez en la gestion de la seguridad de la informacion al dar
continuidad a la certificacion ISO/IEC 27001:2013, garantizando la adopcién de
estandares internacionales a nuestros procesos.

Optimizamos nuestras sedes, generando eficiencias para la Compafia e
impactando el bienestar y la comodidad de nuestros colaboradores.

Hoy tenemos + de 100 reconocimientos nacionales e internacionales, lo que
demuestra nuestro compromiso con la excelencia, la innovacion y la
experiencia de nuestros colaboradores y clientes.
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= Durante el 2024, gracias a nuestro Sistema de Innovacion eureka, subimos 121
posiciones en el Ranking de Innovacion de la ANDI, pasando del puesto 195 al
74.

= Ratificamos nuestro compromiso aportando al cumplimiento de los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS), en el marco del Pacto Global, mejorando los
indices de empleabilidad del pais, entregando condiciones de trabajo decente
a nuestros colaboradores, cuidando su bienestar, velando por la igualdad de
géneroy siendo sostenibles financieramente.

En conclusion, el 2024 fue un ano donde continuamos dandole vida a nuestro
propdsito de enamorar personas y marcas, a través de la vivencia de nuestros
pilares: CX (customer experience) + EX (employee experience) + DX (digital
experience), los cuales enmarcan nuestro compromiso por la experiencia que
entregamos a todos nuestros grupos de interés.

Quiero invitarlos a que lean detalladamente nuestro Informe de Gestidon y
Sostenibilidad 2024, conozcan todo lo que hicimmos como equipo y celebren con
nosotros las metas que alcanzamos juntos. Estoy seguro que el sentimiento de
orgulloy de reconocimiento los acompanara durante la lectura de este informe.

Juan David Adarve Vergara

Presidente (E) Emtelco
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Naturaleza y forma juridica 13
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Naturaleza y forma juridica
(2-1) (2-2)

Emtelco S.AS., es una sociedad por acciones simplificada, de economia mixta,
descentralizada indirecta con capital publico superior al 50%, regida por las leyes
civiles y comerciales colombianas, sobre la cual Millicom Spain S.L. con domicilio
en Espana, ejerce control indirecto. Emtelco no cuenta con Junta Directiva como
6rgano de administracion, estas funciones se asignaron a traves de los Estatutos
a la Asamblea de Accionistas y Presidente de la Sociedad.

La siguiente es la composiciéon accionaria de la Compania al 31 de diciembre de
2024

Empresa (102-) % Participacion

Inversiones Telco S.A.S. 99,9999854 %
Colombia Movil S A . ES.P 0,0000073 %
Orbitel Servicios Internacionales S.A.S. 0,0000073 %

! Emtelco no relaciona informacién asociada a los siguientes indicadores GRI ya que estos cuentan
con restricciones de confidencialidad: (2-18) - (2-19) - (2-20) - (2-21).

Organos de gobierno
(2-10)

Emtelco tiene una estructura de gobierno corporativo que establece directrices
de gestion y vela por el cumplimiento de objetivos estratégicos segun los
estatutos, el reglamento internoy la ley:

La Asamblea General de Accionistas es el 6rgano principal que define
objetivos y dirige la Compafia; en 2024, se reunid 17 veces, una de forma no
presencial y 16 mediante voto escrito.

Presidente: ejerce la representacion legal de la sociedad y es el encargado de
la administracion y gestion de sus negocios. El presidente y sus dos (2)
suplentes son elegidos por mayoria simple de la Asamblea, representan
legalmente a la sociedad y administran sus negocios, con facultades para
actuar segun los estatutos en asuntos relacionados con el objeto social.
Cuenta con facultades para celebrar y/o ejecutar todos los actos
comprendidos en el objeto social o que se relacionen directamente con la
existencia y el funcionamiento de la Sociedad conforme a lo establecido en
los estatutos.
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Comités internos, son érganos asesores de cara a la toma de decisiones:

Comité de Presidencia

Organo consultivo del Presidente en la toma de decisiones, disefa la planeacién estratégica y vela por el cumplimiento de las politicas
corporativas.

Comité de Conciliacion

Establece lineamientos para el manejo de las conciliaciones y asuntos litigiosos y formula politicas sobre prevenciéon del dano
antijuridico.

Comité de Archivo

Define las politicas, los programas de trabajo y 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.

Comité de Convivencia
Laboral

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

Comité de Compras

Orienta los procesos de abastecimiento de bienes y/o servicios, con el fin de analizar la pertinencia y/o conveniencia de la compra.

Comité Financiero

Corresponde a la instancia en la que se revisa, analiza y evalUa la situacion financiera de la Compania en términos de resultados, posicion
financiera y flujo de caja, evaluando el cumplimiento de las metas definidas, apoyando la toma de decisiones atinentes al sistema de
control interno, auditoria interna, gestion de riesgos, la supervision de la informacion financiera, la ejecucién de presupuestos vy la
aprobacion de montos especificos para la realizacion de operaciones.

Comité de Crisis

Gestiona las situaciones de crisis, la toma de decisiones sobre las acciones requeridas para el evaluacion, escalamiento, gestion y reporte
de una situacion que pueda afectar la immagen, reputacion, continuidad de negocio y los intereses de Emtelco.

Comité de Auditoria
Inversiones Telco

Organo asesor del principal accionista, sin funciones ejecutivas, pero con facultades de evaluacion, proposicion y asesoramiento dentro
de su ambito y competencias, quien analiza los resultados de Emtelco como Compafia operativa de Inversiones Telco.
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Estructura directiva
Mario Alejandro Montoya

Vicepresidente
de Tecnologia

al 31 de diciembre de 2024 (2-9)

Ricardo Barragan

Vicepresidente
de Nuevos Negocios

Juan Eduardo Jaramillo

Vicepresidente
de Talento Humano

Miguel Yepes

Gerente Proyectos

Carlos Mario Arango
Vicepresidente

Administrativa y Financiera y Procesos
\ \ . ! !
R Juan David Adarve A
\ B ’
N Presidente (E) ¢y /)
\ \ \\ ,’ / /
\ \ N 7 / /
RN Soporte legal Equipo relaciéon )
NN conelGrupo -~ /7

Camilo Rodriguez

Director Unidad de
Automatizacién y Ciencia
de Datos

Juliana Henao

Directora Centro de
Experiencia, Marca y Producto
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Datos generales del negocio

10,774 colaboradores @O

96% de colaboradores con contrato laboral
directo.

O

$507,709 millones de ingresos Jan)

55% de colaboradores @O

$67,059 ebitda.

con contrato laboral directo en modalidad de
Teletrabajo.

+ 60 marcas, de los sectores
publico y privado.
7 marcas nuevas, confiaron en Emtelco

para gestionar el relacionamiento con sus
usuarios.

emtelco

34% de colaboradores (m
(poblacién vulnerablel (=M

(Personas pertenecientes a grupos étnicos,
migrantes, mujeres cabeza de hogar, personas
con discapacidad).

199 Proveedores, de los
sectores publico y privado

92% nacionales / 8% extranjeros.
$7,241 millones en ahorros.



Nuestras unidades de negocio, portafolio y sectores

(2-6) En Emtelco seguimos innovando para fortalecer nuestra propuesta de valor y responder mejor a las necesidades del mercado. Por esto, incorporamos a nuestro
portafolio las siguientes soluciones, las cuales diversifican nuestra oferta y nos permiten atender con mayor precision las necesidades de nuestros clientes. Asi, esperamos
generar mas oportunidades de negocio y asegurar que nuestra propuesta siga siendo competitiva, relevante y alineada con las exigencias del entorno.

Herramienta que evalua el ¢ l . .
Plataforma de experiencia de
cumplimiento de atributos en esen C'a P

. . . . . aprendizaje.
Monitoreo automatizado interacciones entre asesores y usuarios, byemtelco

a través de los diferentes canales de

atencion (telefonico, web chats o bots).

Solucién que hace parte de nuestra suite
de capacidades de GenAl. Cuenta con un
sistema avanzado de asistencia
automatizada que emplea inteligencia

Suite de servicios de validacion de
identidad digital, que reduce hasta un

98% el fraude por robo o suplantacion G M artificial, disefiada para integrarse con los
m Veriﬁcame de identidad, implementando en S|stem.as de informacion QX|stentes de la
=/ diferentes mecanismos de validacion remtelco Organizacion,  proporcionando  una
~ tvemtelco como: verificacion de documentos, . herramienta al colaborador para |Ia
deteccioén prueba de vida, Copllot consulta de procesos © el
reconocimiento facial, entre otros. ?compaﬁamiento en la ejecucion de

areas.
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Nuestro Portafolio de Soluciones agrupa en las siguientes categorias:

& Consultoria CX Consultoria UX

Consultoria

Social Listening

(@] Growth Hacking
\

Servicios

@ Quality-e
& e-Desk

#% Automatizacion Campafas
=S

Monitoreo Automatizado MACX

Content Management %g% Community Manager

Contenido de servicios Bootcamp de aprendizaje

% e-Lead

Metaverso

Servicios SaaS

=
S, Verificame @ MAX @ GenAl @ e-sencial @
— Validacion de Agendamiento e
identidad inteligente @ Modelos cognitivos ) | e-Learning
2da Generacion @ Copilot
60 e-Link = Dgc‘ument ) RPA'S D Asistentes cognitivos 1= Collect-e
=& Mining ) 24 2da Generacion

® Conexion

@
39

Simon CX

#

iii Biblioteca de
b aprendizaje

ForeCasting gﬂ Modelos Predictivos

Labs

p_ﬂ]} Speech Analytics

Text Analytics

Servicios Core
§=3
¥y Servicio al Cliente

Cobranza

BackOffice Operativo

Gestion de

Canales

@) Telefénico E:] SMS @ WhatsApp ﬂ@ Presencial
C IVR Web Chat %[@ Redes Sociales Sitios web

App
ﬁ Kioscos

@ Email
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Cobertura

(2-1) Durante 2024, continuamos consolidando y extendiendo nuestro portafolio de clientes, teniendo presencia en sectores relevantes de la economia en el pais:

Sectores de la
economia del pais:

Comercio

Financiero

Utilities

Salud

Educacién

Transporte
Telecomunicaciones
Cajas de compensacion
Gobierno

Seguros

Alimentos

Regiones de
pais:

Regional Norte:

Atlantico, Bolivar, Cesar,
Guajira, Magdalena,
Norte de Santander.

Regional Centro:

Boyac3, Caldas,
Cundinamarca, Quindio,
Risaralda, Santander,
Tolima

Regional Noroccidente:

Antioquia, Cérdoba.

Regional Sur:

Cauca, Narino, Valle del
Cauca.

emtelco

Exportamos
servicios a:

México

Guatemala

El Salvador

Costa Rica

Panama

Ecuador

Perd

Chile



Informacién general

=  Empresa: Emtelco S.AS.

= Sjtio web corporativo: www.emtelco.com.co

=  Buzdn corporativo: servicioalcliente@emtelco.com.co emtelcomercadeo@emtelco.com.co

= CRM corporativo: https://crmteescuchamos.emtelco.co/home
= Teléfono: (604) 38970 OO.
= Direccion de correspondencia: Medellin - Sede Olaya - Calle 14 # 52° 174 - Cddigo postal: 050024.

= Sedes operativas en: Medellin | Bogota | Cali | Pereira | Armenia | Manizales | Popayan | Cartago | Buga | Ibagué | Pasto.
= Redes sociales:

- Facebook: @emtelco | @Talentosemtelco

- Instagram: @emtelcooficial | @Talentosemtelco

- X:@emtelco

- LinkedIn: @emtelco

- Youtube: @emtelcoOficial

- Tik Tok: @talentos.emtelco
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Premios y reconocimientos 2024

En Emtelco estamos obsesionados en el cliente; por eso, trabajamos para que cada interaccidn con sus usuarios sea una experiencia que refleje la esencia y la promesa
de su marca, es asi como en 2024, fuimos reconocidos y premiados por diferentes frentes del sector resaltando nuestro compromiso con el servicio.

Premios Nacionales 2024 otorgados Premios Latam 2024 otorgados Premios Genesys Customer Innovation Awards
por BPro por Aloic
= CXInnovator — Mejor uso de la IA en Genesys.
* Premio al Talento. *  Mejor Operacién de Empresa
4 ‘ ) o . ) Tercerizadora. . . .
( . = Mejor Administracion del Capital Premios Comfenalco Antioquia
Humano. *  Mejor Operacion en las Redes
— . . Sociales - Por el nuevo Centro =  Segundo puesto, premios Inclusion - en la categoria
St * Mejor Estrategia de Cobranza. de Inteligencia Digital (DiX). Inclusion social o educativa.

= Mejor Estrategia en Customer

. Reconocimiento de la Alcaldia de Medellin
Experience.

= Sello Diverso por parte de la Gerencia de Diversidades
Sexuales e Identidades de género de la Alcaldia de
Medellin.

= Mejor Estrategia Multicanal.

= Mejor Estrategia en Employee * Mejor Talento del Afo.
i § e )- Engagement.

=  Mejor Estrategia Multicanal.
= Mejor Operacion de Empresa

- ] .
- ) 3 Tercerizadora.
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Emtelco en los medios de comunicacion

En 2024, fortalecimos nuestro posicionamiento como un Hub de experiencias, destacando nuestra capacidad de transformaciéon y liderazgo en el sector, es asi como en
2024 logramos importantes apariciones mediaticas:

- Nota titulada “Emtelco espera crecer 11 % y ve senales de mejoria en sus
clientes” (mayo).

- Mencion resaltando nuestras practicas inclusivas en “Diversidad en
Portafolio empresas: 15 practicas inclusivas exitosas en Colombia” (septiembre).

- Reconocimiento como una de las 55 empresas nominadas a los Premios
“Portafolio”. (noviembre).

Blue Radio - En el marco del CX Summit en Cartagena (mayo).

- Nosreferencié como el tercer BPO mas grande del pais en su articulo sobre
La Republica el sector. (noviembre)

Estas acciones fortalecieron nuestra visibilidad, potenciaron nuestras soluciones y reafirmaron por qué somos la casa de las mejores experiencias.
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Reputacion corporativa

En 2024, reafirmamos nuestro compromiso con fortalecer la percepciéon de Emtelco como un aliado estratégico confiable y relevante para nuestros publicos claves.
Desarrollamos y ejecutamos estrategias integrales que impactaron positivamente la satisfaccion y el indice de recomendacion de nuestros, colaboradores, clientes
proveedores, aliados estratégicos y nuestra creciente comunidad digital. Uno de los hitos mas destacados en 2024 fue el fortalecimiento de nuestra marca, como marca
empleadora, consolidandonos como un referente atractivo para los talentos en Colombia.

Nuestra comunidad digital, integrada por colaboradores actuales, excolaboradores y el publico en general, se transformd en un espacio de interacciéon significativa y
crecimiento constante, a través de nuestras cuentas de Talentos en Instagram, Facebook y las nuevas comunidades creadas este ano, como TikTok, donde logramos un
crecimiento exponencial del 500% en seguidores y mas de 2,000 interacciones anuales y el lanzamiento de un innovador canal de WhatsApp, que ya reldne cerca de 3,000
seguidores interesados en nuestras vacantes, impulsamos un incremento del 96% en postulaciones respecto a 2023, posiciondandonos como una de las empresas mas
atractivas para trabajar en el pais.

En términos de reputacion digital, mejoramos nuestro indice en redes sociales en un 0,24%, pasando de un 0,26% en 2023 a un 0,5% en 2024, avanzando de aceptable a
bueno en el semaforo reputacional digital.

Cerramos el ano con un alcance de contenido organico de 2,345,748 incrementando un 70,7% en comyparacion con 2023, a través de un incremento en la frecuencia de
publicaciones y nuevos canales. Nuestra comunidad digital también experimentd un notable crecimiento del 9,7%, con 7,368 nuevos seguidores, alcanzando un total de
83,345 seguidores al cierre del ano (frente a 75,977 en 2023). Asimismo, nuestro compromiso con la interaccion y el contenido relevante se reflejé en un incremento de 1,52
puntos en el Engagement rate, pasando de 3,5 en 2023 a 5,02 en 2024. Este resultado reafirma nuestra capacidad para conectar de manera auténtica y efectiva con nuestra
audiencia.

Nuestro dptimo relacionamiento con aliados estratégicos y nuestra activa participacion en agremiaciones consolidaron aun mas nuestra credibilidad.

En resumen, el 2024 fue un afo de logros significativos en la gestiéon de la reputacion de Emtelco, marcando un camino de crecimiento sostenible y reafirmando nuestra
posicion como un referente en el sector de Contact Centery BPO en Colombia y la region.
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Eventos académicos e innovadores

Durante el 2024, tuvimos presencia en espacios de educacién e innovacion que
impactaron positivamente nuestro relacionamiento con clientes actuales,
clientes prospectos y proveedores, posicionando nuestra marca como experta en
innovacion, tecnologia y experiencia del cliente, destacando la participacion en:

= Lanzamiento de nuestra solucién GenAl: en marzo dimos a conocer nuestra
suite de capacidades de inteligencia artificial generativa, GenAl, con nuestros
clientes actuales y clientes prospectos.

= Participacion en el CX Summit 2024: nuestro Comité de Presidencia
representd a Emtelco en la edicion 22 del evento Customer Experience
Summit, organizado por BPrO, el encuentro de experiencia del cliente mas
importante de Latinoameérica, donde, ademas, tuvimos presencia en un stand
de nuestro aliado Genesys.

= Dias de Experiencia: junto a nuestros clientes actuales, clientes prospectos y
colaboradores, vivimos 4 eventos cargados de interacciones que enamoran,
donde compartimos temas relevantes con la experiencia del cliente.

Encuentro anual de Proveedores: en octubre, realizamos para nuestros
proveedores y supervisores de contrato, un evento cargado de aprendizajesy
reconocimiento, donde, ademas, premiamos, en los Top Partners Awards, a
los proveedores y supervisores que se han destacado por su excelencia y
responsabilidad.

Participacion en Colombia 4.0: espacio de networking que nos permitio
conocer las tendencias digitales en el pais y posicionarnos como un
experience Hub impulsado por la inteligencia artificial y el mejor talento
humano, ademas presentamos nuestra solucion GenAl y los chats
multimodales.

Participaciéon de Feria virtual de la Andi: gracias a nuestra alianza con la Andi
y su programa de innovacién, llevamos nuestra suite de capacidades de
validacion de identidad, Verificame, a la feria virtual “Innovaciones”.

Ruta de Conexidn: en diciembre, fuimos anfitriones en una de las actividades
de la ruta de conexidn de Andi mas pais, lo que nos permitié recibir a mas de
40 representantes de organizaciones en nuestra sede Olaya en Medellin y
demostrarles cémo nuestro sistema de innovacidn impacta los diferentes
procesos de la Compania.
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Informe de relaciones econémicas entre Tigo sus filiales y accionistas

Emtelco presta los servicios de Servicio al Cliente, Ventas, Retencion, Instalaciones y Reparaciones, y Soporte a Procesos, entre otros, a sus partes relacionadas.

Adicionalmente, tiene contratos con algunas partes relacionadas para la ejecucion de su objeto social o funcionamiento, como es el caso de contratos de telefonia fija,
hosting, collocation, telefonia maévil, SMS, larga distancia, servicios puUblicos y arrendamientos.

Las operaciones mencionadas son realizadas en condiciones de mercado y en cumplimiento de la normatividad vigente.

En los términos del articulo 29 de la Ley 222 de 1995, en los estados financieros de 2024 se informa sobre la intensidad de las relaciones econdmicas existentes entre
Emtelco, sus accionistas y partes relacionadas.

Nuestra Compania es controlada de manera directa por Inversiones Telco S.AS. e indirectamente por la sociedad Millicom Spain S.L, situaciéon que se encuentra
debidamente inscrita ante la Cadmara de Comercio de Medellin.

Por ultimo, no se celebraron operaciones con sus administradores.

Acontecimientos acaecidos después del ejercicio

Finalizado el ejercicio 2024 y a la fecha del presente informe, no se han presentado hechos o situaciones que pudieran afectar de manera significativa a la Sociedad.
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Cambios significativos

(2-6)

Desde la perspectiva
de gobierno
corporativo:

En 2024 se presentaron dos cambios relevantes
en la estructura organizacional de primier nivel:

- Renuncia de la Presidente de la Compania,
Maritza Garzén Vargas en julio, en su reemplazo,
por encargo, fue nombrado como Presidente
Juan David Adarve para continuar con el
liderazgo de la Empresa.

- Renuncia del Vicepresidente de Tecnologia,
Leonardo Jaimes. Finalizando el periodo se
intregré a la Compania Mario Alejandro Montoya
Herrera, profesional que con su experiencia y
conocimiento guiara la gestion tecnoldégica e
infraestructura técnica de la Compania.

Se continué apalancando la estrategia
corporativa con su enfoque a transacciones
digitales, donde se habilitaron varias
capacidades con esta tecnologia lo cual
permitid transformar procesos.

Desde la perspectiva
administrativa:

emtelco

En 2024 se realizaron optimizacion de las sedes
operativas y administrativas, lo que redujo la
cantidad de contratos con nuestro principal
proveedor de infraestructura fisica.

Se inicié y ejecutd un proceso de control riguroso
por parte del accionista para las contrataciones
con proveedores que sumisnistran servicios a la
Organizacioén, con el propdsito de contar con un
mayor control del costo, gastos e inversiones en la
Organizacion.

Adicionalmente, logramos incremento en la
solidez de la estructura operativa y financiera de
la empresa al obtener un aumento del 33,8% en
ebidta respecto al afo 2023.



Entorno macroecondomico

La economia colombiana presentd un avance en su recuperacion durante el 2024, con un crecimiento del PIB estimado del 2%. Este desempeno refleja una mejora gradual
en la actividad econdmica liderada por un mayor dinamismo en los componentes de la demanda interna, la resiliencia de las exportaciones y una moderacion en las
presiones inflacionarias.

El consumo privado ha sido fundamental en impulsar la demanda interna lo que ha significado un aumento en el consumo de los hogares, motivado por una mejora en
los ingresos reales y mejores condiciones crediticias tras el ciclo de reduccidon de tasas de interés por parte del Banco de la Republica. Regionalmente, América Latina 2024
estima cerrar con un crecimiento del 2,1%, impulsado principalmente por las politicas monetarias realizadas por los bancos centrales de la mayoria de los paises en donde
han iniciado ciclos de reduccién de tasas que han favorecido a su vez la moderacion de la inflaciéon a nivel regional.

Finalmente, a nivel mundial el 2024 mostré una economia sostenida pese a las condiciones financieras ajustadas, la persistente inflacién, aumento de las tensiones
comerciales debido a la imposicion de aranceles sobre algunos productos chinos de alta tecnologia y la continuacion de las tensiones geopoliticas relacionadas con la
guerra en Ucrania y el conflicto bélico en Medio Oriente. En medio de todo esto la economia mundial crecid alrededor del 3,2%, apalancada por el consumo privado en
Estados Unidos, los estimulos fiscales en Chinay la recuperacion gradual en Europa.

Resultados Financieros

(201-1) La Compafiia cerrd el afio 2024 con ingresos de $507,709 millones creciendo $6,782 millones y un 1,4% sobre el aflo 2023. Se resalta el crecimiento de los ingresos de
nuestro portafolio digital proveniente de las estrategias de automatizacién e incorporacién de las herramientas de inteligencia artificial en las operaciones de clientes. De
otro lado, el portafolio de clientes propios crecié un 15,58%, apalancado por el crecimiento de operaciones en clientes actuales y la llegada de nuevos clientes.

Producto de eficiencias operativas y migracion a canales digitales que demandan menor mano de obra, asi como ahorros laborales producto de optimizaciones a finales
del 2023 y pese a extra-costos incurridos por la disminucion por ley de la jornada laboral, logramos disminuir los costos operativos en 2.5% y mejorar el margen bruto del
negocio en 13,5% frente a 2023.
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De igual forma, por el efecto combinado de estrategias de ahorros y eficiencias internas y renegociaciones con nuestros proveedores, los gastos de la Compania
disminuyeron 1,1% frente a 2023.

A partir, principalmente de nuestra estrategia consolidada de teletrabajo y la reduccion de 3,600 puestos de Contact Center en nuestras sedes, se obtienen menores gastos
no operativos de 25,5% frente a 2023.

La utilidad neta fue de $14,225 millones, superior en $9,544 millones y 203.9% al afio anterior ($4,681 millones), reflejando sélidos resultados para la Compania.

GRI \

Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) oDS

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO (2-2)

Sostenibilidad Financiera y crecimiento rentable /\/' (2011
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Desempeio de los negocios

Durante 2024, siete (7) companias mas confiaron en Emtelco para gestionar el relacionamiento con sus usuarios y enamorar personas y marcas. Estas companias hacen
parte del sector financiero, de seguros, de alimentacion, de transporte masivo y salud, con operaciones de servicio al cliente, cobranzas y ventas presenciales,
adicionalmente, logramos renovar de manera exitosa treinta y siete (37) contratos con clientes actuales. Estos aspectos nos permitieron aumentar nuestros ingresos en
un 1,4 %. Este crecimiento se mantiene a pesar de que nuestros clientes, en colaboraciéon con nuestra Compania, buscan constantemente alternativas para reducir la
facturaciéon del Contact Center.

En linea con nuestro compromiso de eficiencia, tanto para nuestra Compania como para nuestros clientes, en 2024 implementamos 52 iniciativas adicionales enfocadas
en la optimizaciéon de procesos, utilizando herramientas como bots, RPA, voicebots, entre otras.

Para 2025, nuestro objetivo es profundizar y especializar, de manera responsable y segura, el uso de la inteligencia artificial para potenciar la eficiencia en nuestros procesos
internos y en la operacién con nuestros clientes.

Experiencia de nuestros clientes

ASG ‘ Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) ‘ GRI

Social ‘ Experiencia con el cliente ‘ (2-25)

(2-25) En Emtelco, estamos comprometidos con el disefio de experiencias positivas para los usuarios finales de nuestros clientes corporativos, ofreciendo un servicio
diferenciador que refleja nuestro propdsito de enamorar personasy marcas. Este enfoque nos ha permitido obtener resultados sobresalientes en la percepcién del usuario
final y en la calidad del servicio, demostrando nuestra dedicacién para lograr interacciones excepcionales.
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A continuacioén, presentamos el desemperfo de los principales indicadores de percepciéon de los usuarios finales y de calidad del servicio:

88% en el indicador de satisfaccion que O
mide los usuarios satisfechos y muy O
satisfechos (TTB) (87%, en 2023).

Resultado positivo, logrando mejorar 1
punto porcentual respecto al ano anterior.

91,3% en el indicador de percepciéon del
usuario final sobre la Solucién en Primer Ja
Contacto (SPC o FCR) (92,7 % en 2023.).

Indicadores de calidad del servicio, O
mejora en la percepcién del usuario O
final, con un incremento del 0,2 %

Indicador enfocado en el negocio mostré una
ligera disminucion del 0,5 % respecto a 2023.

La disminucién respecto al 2023 se debe a
cambios en los procesos del cliente corporativo.

Este desempeno positivo es el resultado del esfuerzo colectivo de todas las areas de la Compania, que trabajaron en la creacidn y entrega de experiencias excepcionales.
El compromiso, la dedicaciéon y el sentido de pertenencia de nuestros creadores de experiencias se reflejan en su capacidad para escuchar, actuar con proactividad y

resolver eficazmente las necesidades de los usuarios finales.

Por otra parte, durante el 2024 desarrollamos algunos hitos relevantes que nos permitieron alcanzar un mayor grado de madurez en nuestro esquema de experiencia,

como:

- Ellanzamiento de la evolucién de nuestro modelo de experiencia: e-Motion Life que incluyd metodologias tanto de CX como de UX y ciencias del comportamiento,
permitiéndonos ver la experiencia del cliente no solo de cara al usuario final, sino que involucra todo su entorno; adicionalmente participamos activamente en el
redisefo de los procesos para generar eficiencias a través de la automatizacién con robots.

- Implementamos la metodologia para el monitoreo de canales asistidos digitalmente, o cual nos permitié identificar fortalezas y oportunidades de mejora de estos,
garantizando asi un servicio consistente con nuestra promesa de marca.
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Satisfaccion del cliente corporativo

(2-25) La satisfaccidon de nuestros clientes corporativos alcanzé un 97% en 2024, reflejando un incremento de 2 puntos porcentuales con respecto a 2023, este notable
desempeno se debe a que nuestros clientes perciben en la Compania un alto nivel de calidad humana y de servicio, una actitud proactiva por parte del equipo, asi como
capacidad y agilidad para atender y solucionar sus requerimientos. Ademas, se evidencia un aumento significativo en el NPS, con un crecimiento de 10 puntos en
comparacion con el ano anterior. Este incremento responde a un cambio en la percepcion de cinco clientes, equivalentes al 8% de los encuestados, quienes evolucionaron

de pasivos en 2023 a promotores en 2024. La principal razén de este cambio es la percepcion de mayor innovaciéon y proactividad en la entrega de soluciones y propuestas
integrales adaptadas a sus negocios.

Por ultimo, en 2024 solo se registra un cliente detractor y la cantidad de clientes pasivos ha disminuido significativamente.

En 2024 se recibieron en total 23 PQRSF de clientes corporativos teniendo una disminucién de 4,1% con respecto al afo anterior; ano en el que se recibieron 24 PQRSF de

clientes corporativos distribuidos asi: 5 quejas y reclamos, 1 peticion y 18 felicitaciones, mientras que para 2024 la distribucion de las 23 PQRSF recibidas se distribuyeron
asi: 11 quejas y reclamos y 12 felicitaciones.
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[ BN J
[ ]
Somos una
Compania ASG
(2-14) (2-17) (2-29) (3-1) (3-2) (201-2) Entidades

Gubernamentales

En Emtelco, hemos integrado los factores Ambientales, Sociales y de Gobernanza

Corporativa (ASG), asi como la gestion de riesgos en nuestra estrategia y en todas las QR :
[anaway Comunidad
fases de nuestra cadena de valor.

En 2024, mantuvimos nuestro compromiso con la sostenibilidad a través de un enfoque
de doble materialidad, el cual no solo considera los impactos sociales y ambientales
derivados de nuestra operacion, sino también los posibles efectos que los asuntos de
sostenibilidad pueden tener en nuestros ingresos, flujo de caja y ebitda.

Actualizamos el estudio de nuestros asuntos materiales, con un enfoque de doble
materialidad, que incluyd una vision de afuera hacia adentro, para ahondar en los @
impactos de los asuntos ASG sobre la creacion de valor econdmico de la Compania a
corto, medianoy largo plazo, y una vision de adentro hacia afuera, para analizar nuestros

impactos sobre la sociedad y el planeta, incluyendo la percepcion de nuestros grupos de
interés. % Colaboradores
°

Agremiacionesy
competidores

CD
o

°
..

=~ '

7 R

~

emtelco



Matriz de doble materialidad

(3-1) Este enfoque se divide en dos tipos de materialidad:

1. La materialidad de impacto, que fue evaluada mediante consultas a nuestros grupos de interés (Colaboradores, Clientes, Socios/Accionistas, Proveedores,

Agremiaciones/Competidores, Comunidad, Entidades Gubernamentales, Medios de Comunicacion).

2. La materialidad financiera, es aquella que esté relacionada con los actuales y futuros impactos, positivos y negativos, que generan los asuntos sociales, de gobierno
y ambientales, incluidos los climaticos, en la situacion financiera, desarrollo, rendimiento y posicion de la empresa que pueden afectar a su valor. (Los grupos de

interés mds preocupados por estos asuntos son los Socios/Accionistas).

Dimension Ambiental

Dimension Social

4, Atraccion y retencion del talento
humano.

10. Excelencia operativa.

5. Desarrollo en habilidades para rol y
para el futuro.

1. Ciberseguridad y protecciéon de
datos.

6. Salud y seguridad en el trabajo.

12. Desarrollo de la zona de
Influencia.

7. lgualdad, inclusion y diversidad
laboral.

13. Inversion social.

8. Experiencia al cliente y el usuario
final.

14. Inclusion social poblaciéon
vulnerables y minorias “Impact
Sourcing”.

9. Innovacion, automatizacion e
inteligencia artificial.

emtelco

Dimension Gobierno

15. Sostenibilidad financiera y
crecimiento rentable.

16. Gestion de riesgos ESC.

17. Competencia leal.

18. Marketing responsable.

19. Gobernanza ética.

20. Informacioén publica y transparente.

21. Alianzas para lograr los objetivos ESG
del sector.

22. Gestién responsable de la cadena de
suministro.




Materialidad de Impacto

Estos son los asuntos ASG priorizados de acuerdo con el analisis de doble
materialidad, ya mencionado (3-2)

Doble Materialidad

....

20

Sostenibilidad financiera y
crecimiento rentable.

Cambio climatico.

2 @

L Gestidn de riesgos
Economia circular

Gobernanza ética.
Gestion responsable de la
cadena de suministro.

Proteccién a los derechos
humanos.

Colaboradores Clientes Comunidad
| | Atraccion y Experiencia al Inclusion social poblacion
9 3 4 retencion talento cliente y el usuario vulnerables y minorias
humano final “Impact Sourcing”

Materialidad financiera Asuntos priorizados de Doble Materialidad
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Gestion Ambiental
japortando desde nuestra gestion en el cuidado del planeta!

En el 2024 continuamos con el fortalecimiento de la gestion ambiental de la Compania, cumpliendo el compromiso del cuidado de medio ambiente. La gestion al cambio
climatico y la economia circular fueron los temas de mayor relevancia para nuestra gestiéon ambiental y donde enfocamos nuestros esfuerzos para mitigar los impactos

ambientales, de acuerdo con nuestras actividades de Contact Center & BPO.

ASG Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) oDS GRI

i 98
PONSABLES (306-1
(306-2
(306-3

Ambiental Economia Circular
m (306-4

—_ = — T —

En 2024, las cajas de cartdn generadas durante las operaciones de instalaciones y reparaciones formaron parte de nuestras iniciativas basadas en principios de economia
circular, gracias a procesos de reutilizacion y reciclaje, logramos extender su vida Util, reafirmando asi nuestro compromiso de mitigar al maximo los impactos ambientales
derivados de nuestras actividades, ademas, continuamos fortaleciendo la gestion de Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos (RAEE), que representaron mas del 3%
de los residuos generados en 2024. En este ambito, mantenemos el 100% de cumplimiento en el manejo ambiental de equipos en obsolescencia mediante actividades de

reciclaje y reacondicionamiento.

Este ano, destacamos la subasta de 5,048 equipos de cdmputo obsoletos y en mal estado, en alianza con empresas especializadas en reciclaje, estas se encargaron de la
recoleccién, clasificacion y tratamiento de los materiales, logrando un manejo ambiental responsable para la totalidad de los equipos, con un peso total gestionado de

1,000 Kg.
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Con estas iniciativas, Emtelco reafirma su compromiso con la gestidon responsable de residuos, implementando estrategias sostenibles que protegen y cuidan el medio
ambiente. En 2024, se reciclaron 33,404 kg de residuos sélidos, un 85% del total generado.

Tipo de residuos — (Peso total de residuos por tipo) 2024 2023 Tlpo'de ges’_t[on final (Peso total de residuos 2024 %
por tipo gestion)
Ordinarios e Inertes 4,672 15,631 Aprovechamiento 33,404 85%
Reciclables (papel, cartdn, plastico, chatarra). 33,404 45,049 Tratamiento 1,000 3%
Pell'gros.os y Especiales (RAEES, pilas, baterias y 1,000 1101 Disposicién final 4672 12%
luminarias).
Total, residuos (kg) Total, residuos (kg)
*Unidades en kg 39,076* 60,781* *Unidades en kg 39,076* 100%
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Cambio climatico

ASG Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) oDS GRI \
1 ﬁglglucum (2-4) / (302-1)
(302-2) / (302-3)
Ambiental | Cambio Climatico @ (302-4) / (305-1)
(305-2) / (305-3)
(305-5)

En Emtelco, continuamos con el propdsito de contribuir activamente a la mitigacion y reduccion del cambio climatico, mantenemos nuestro inventario GEI (gases de
efecto invernadero) como base para tomar decisiones y orientar esfuerzos en mitigaciéon de emisiones, el cual se calcula con base en el Protocolo de Gases Efecto
Invernadero del World Business Council for Sustainable Development and World Resources Institute.

Para la Compania el principal aporte en 2024 (mayor al 97%) se concentra en el consumo energético asociado a la energia comprada para sitios propios y arrendados,
siguiéndole las emisiones provenientes de viajes corporativos con un 3%.
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Inventario de Gases de efecto Invernadero, (305-1) (305-2) (305-3)

Notas:

Alcances Alcance Alcance 2 Alcance 3
p; p P Total
%*
Fuentes/afio Unidades P’Iant.as Energia Vlajes: Energia sitios
Eléctricas comprada Corporativos arrendados
2023 tCO2e 1,4 215 13 ND 229
2024 tCO2e 0 34 22 746 802
Variacion anual % -100% -84% 169% 100% 350%

Fe de erratas: se corrige valor de alcance 2 en energia comprada. De acuerdo con la actualizacion por parte de la Unidad de Planeacion Minero-Energética - UPME del 26-12-2024,
factor de emision para inventarios de GEI: 0.177 tCO2e/MWh incrementando las emisiones de ese ario en 215 t de CO2.

Fe de erratas: se corrige valor de alcance 3 en viajes corporativos para 2023, pasando de 10 a 13 tCO2. Gracias a la validacion de datos de cambio climdtico, se obtuvieron nuevos
cdlculos en la identificacion de viajes aéreos, incrementando las emisiones de ese ario en 229 t de CO2.

*ltem nuevo para este reporte con el fin de ampliar alcance 3 (2-4).
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tde CO2 - 2024

802
746
0 34 22
] —
Planta Eléctricas Energia Viajes *Energia sitios Total
Comprada Corporativos arrendados

Aumentamos nuestra huella de carbono en las emisiones
de alcance 3.

t de CO2 - 2023

250 229
215
200
150
100
50
13
1,4 0
0 [ ]
Planta Energia Viajes *Energia sitios Total
Eléctricas Comprada Corporativos arrendados

Disminuimos nuestra huella de carbono en las emisiones
de alcancely 2.

Incremento de viajes laborales durante 2024.

La inclusion, en esta vigencia, del consumo de energia de los
sitios tercerizados para la operacion del Contact Center.

Tercerizamos el 100% de las sedes asociadas a la operaciéon
del Contact Center, por lo que no se incluyd el consumo de
combustibles para respaldo eléctrico, dado que ya no
tenemos control operacional sobre las sedes ni sobre la
generacion de electricidad mediante plantas de
emergencia.
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Mitigacién (302-5) (305-5) (305-6)
1. Para gases refrigerantes tomamos medidas para contrarrestar las causas de fuga entre las que se encuentran mantenimiento preventivos y correctivos.
2. Continuamos con nuestra estrategia de teletrabajo, lo cual ha contribuido notablemente a reducir nuestra huella de carbono asociada a la movilidad de nuestros

colaboradores, al cierre de 2024 un total de 5,923 colaboradores estan en el modelo de teletrabajo que corresponden al 55% del total colaboradores de la Compania.

3. Una de nuestras apuestas significativas en cambio climatico en alianza con nuestro proveedor Compurent, se enfocd en la compensacion de nuestras emisiones
por el alquiler de computadores, para 2024 logramos compensar un total de 250 tCO2e con bonos de carbono de PMCC Carbono Hass, el cual esta diseflado como
un proyecto que agrupa a pequenos y medianos agricultores del sector aguacatero en Colombia, ubicados en la region Andina del pais, que abarca los
departamentos de Antioquia, Caldas, Risaralda, Quindio, Valle del Cauca, Cauca, Huila, Tolima, Cundinamarca, Boyaca, Santander y Norte de Santander.

Consumo de Energia 2024 2023 Analisis de Variacion

GJ/afno 569 3,561 Se ha registrado una disminucidn significativa en el consumo
de energia, pasando de 3,561 GJ/afio en 2023 a 569 GJ/afio en
2024, lo que representa una reduccion del 84%. Esta caida en
el consumo se atribuye a la externalizaciéon total de las sedes
operativas de Contact Center (Olaya, Aguacatala y Dorado).

MWh/afio 158,137 989,122
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Responsabilidad Ambiental Operacional

En 2024, nuestros colaboradores en el modelo de teletrabajo contribuyeron a
la reduccion mensual de 90,4 toneladas de CO2, alcanzando un total anual de
1,085 toneladas de CO2.

Hemos mantenido un alto nivel de aprovechamiento de residuos, logrando un
88% en 2024. Durante este periodo, se generaron 39,076 kg de residuos, los
cuales fueron gestionados de manera responsable y eficiente.

Realizamos la “Semana Ambiental”’, un evento que incluyd diversas
actividades enfocadas en los temas que mas impactan nuestro entorno, tales
como:

- Stand ambiental sobre clasificacion de residuos.
- Concurso de transporte sostenible.

- Concurso “Tapitas por patitas”.

- Concurso “Botellitas de amor”.

Organizamos un evento hibrido con transmisién en vivo por YouTube, el
“Encuentro Anual de Proveedores”, que contd con la participacion de 86

asistentes. Durante el evento se ofrecieron charlas sobre temas de interés
general, incluyendo experiencia al cliente, salud y seguridad laboral, ética y
cumplimiento.

Reconocimos a nuestros proveedores y premiamos sus iniciativas destacadas
en las siguientes categorias:

- Compromiso Ecoldgico Corporativo: Andirent.
- Innovacioén en los Negocios: Intelcost.
- Integraciéon y Responsabilidad Social Empresarial: Servitravel.

Movilizamos la cultura organizacional mediante campafias de comunicacion
y programas de sensibilizacion, promoviendo la reduccién del consumo de
recursos naturales, la separacion en la fuente, el aprovechamiento de plasticos
y la movilidad sostenible.

Es importante destacar que, durante 2024, no se registré ninguna infraccion o
reclamacion ambiental, ya sea en forma de multas o sanciones, relacionadas
con el incumplimiento de la legislacion o normativa ambiental vigente.
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Gestion Social

Este ano ratificamos la importancia de poner en el centro de |la estrategia a nuestros colaboradores y ademas de contar con procesos de Compania estructurados, teniendo
la certeza que la suma de ambos elementos nos permite darle vida a nuestra cultura, impulsar el logro de los resultados de Emtelco y seguir generando acciones
conscientes y desde un interés genuino para impactar no solo a nuestros mas de 10 mil colaboradores, sino a sus familias, su entorno y por ende a nuestra sociedad.

ASG Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) / ODS \
Atraccién y RABAID DECENTE Formac.i(.jn y Capacitacion en EDUCACION Igualdad, IGUALDAD
retencién del \Ercc[:ansgmfunm habilidades del futuro DE GALIDAD in.clusi.én y DE GENERD
Social talento /\/',, |!!| i dl;;et)rzlri?d
(404-1) / (404-2)
GRI (401-1) / (201-3) / (401-2) / (407-1) (405-1)
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Nuestros colaboradores (2-7) (2-8) (405-1)

Nuestro talento humano, un grupo de alto valor, incluyente y con gran variedad en diversidad laboral:

Cerramos el afio 10,774

QR

colaboradores.
@ Género Menor a 30 Entre 30y 50 Mayor a 50 Total
10,383 colaboradores con contrato laboral Femenino 3,247 3,121 160 6,528
directoy M li 2,04 2,029 168 4,246
391 con contrato de aprendizaje. asculino 049 ' 6 '
*Cifras a diciembre 31 de 2024
Rango de edad | Regional Centro | Regional Norte Regional Noroccidente Regional Oriente Regional Sur Total
Menor a 30 1,940 75 3,179 0 102 5,296
Entre 30y 50 1,419 n8 3,482 0 131 5,150
Mayor a 50 61 0 249 0 18 328
Participacion Porcentual 32% 2% 64% 0% 2% 100%
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Seleccionamos el mejor talento (401-1)

Desde Atraccion del Talento, enfocamos nuestros procesos en contar con los mejores profesionales, priorizando la vinculacion de personas con una excelente calidad
humana y técnica, mientras garantizamos la diversidad, la equidad y la inclusion.

De esta participacion, vinculamos 5,442 personas, lo que representa un 31 % menos respecto al ano anterior
(Ano 2023: 7,840 vinculados) debido a la reduccién en los volumenes de operacidon de los clientes actuales.

Durante 2024, participaron en
nuestros procesos de seleccion

15,435 personas

=S

lo que demuestra que nuestra Compania es

Regional

Regional

Regional

Regional

Regional

un referente de marca empleadoray que las
personas desean hacer parte de nuestra

familia.

Rango de edad Centro Norte Noroccidente Oriente Sur Total
Menor a 30 1,339 44 1,888 0 47 3,318
Entre 30y 50 695 30 1,330 0 26 2,081
Mayor a 50 8 0 33 0 2 43
Participacién Porcentual 38% 1% 60% 0% 1% 100%

Y como contamos con los mejores profesionales, definimos estrategias de crecimiento

profesional y personal, por lo que buscamos cubrir diferentes roles con talento interno.

Ademas, promovemos una cultura de crecimiento profesional y personal, por lo que buscamos

estratégicamente cubrir diferentes roles con talento interno.

En 2024, ascendimos un total de 311

colaboradores (=M

de los cuales el 47% corresponde a mujeres
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Durante la vigencia 2024, nuestra compania dio cumplimiento a la normatividad colombiana, (Decreto 933-2003) regulada por el Sena, cerrando el ano con 391 estudiantes
en practicay aprendices (246 mujeres,y 145 hombres) en carreras técnicas, tecnoldgicas y profesionales de diferentes instituciones avaladas por el Ministerio de Educacion.

En 2024 el indice de rotacidn, fue altamente satisfactorio quedando por debajo de la meta definida fruto de las estrategias del area de Experiencia del Colaborador
centradas en nuestro talento, la contratacion directa de nuestros colaboradores y a una oferta de valor para los diferentes roles de la organizacidn que nos mantuvieron
posicionados como una de las empresas del sector con menor indice de rotacion.

iSomos un solo Emtelco: diverso, equitativo e incluyente! (2-29) (405-1)

Como parte de nuestro enfoque estratégico, hemos trabajado para garantizar una representacion equitativa de género en todos los niveles de liderazgo y en las categorias
laborales, es asi como nuestros érganos de gobierno y comités ampliados integran diversidad de género, siendo equitativos en su representacion y gestion:

Comité directivo 13 colaboradores, con cargos de alto nivel Grupo primario ampliado 57 colaboradores, con
. N . ?
como Vicepresidentes, directores y gerentes.. cargos como Vicepresidentes directores, gerentes y profesionales.
Conformado por: Conformado por
31% (4) es personal femenino, entre los 30 y 50 anos y 44% (25) es personal femenino, entre los 30 y 50 anos y
69% (3) es personal masculino, donde 7 de ellos estan entre los 30Ny 50 56% (32) es personal masculino, donde 27 de ellos estan entre los 30 y
anosy 50 anosy
2 son mayores a 50 anos. 5 son mayores a 50 anos.
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La inclusién y la equidad siguen siendo fundamentales para el fortalecimiento de nuestra cultura organizacional. En 2024, nuestro programa Sumando Corazones se
consoliddé como una estrategia clave en nuestro ADN, y tiene como objetivo apoyar y promover el bienestar de grupos poblacionales diversos, abordando aspectos
sociodemograficos especificos.

Trabajamos con comunidades organizadas para fomentar el empoderamiento, el apoyo mutuoy la sensibilizacion sobre temas claves. A través de estas acciones, buscamos
generar espacios seguros, promover la equidad, la inclusién y el respeto, mientras impulsamos el desarrollo integral de nuestros colaboradores y generamos un impacto
positivo y duradero.

Grupos vulnerables 2024 2023

Personas pertenecientes a grupos étnicos 359 Sin informacion
Migrantes 205 171
Mujeres cabeza de hogar 3,133 2,633
Personas con discapacidad 6 8
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Programa de beneficios

(401-2) (201-3) Durante 2024, le brindamos a nuestro talento humano diferentes experiencias que les permitieron un balance vida-trabajo, a través de diferentes programas
y actividades que los ayudaron a cumplir metas y generar equilibrio, programas que incluyen: fondo de crédito, apoyo para pago de estudios y pdliza patronal,
adicionalmente, desarrollamos estrategias y actividades orientadas al fortalecimiento de habitos que mejoren la calidad de vida, donde orientamos a nuestro talento
humano a tener una alimentacidén consciente y saludable e incentivar la lectura y escritura respectivamente.

Reafirmmamos nuestro compromiso con el bienestar de nuestro talento humano a través de nuestra estrategia #EstarBien, ofreciendo orientacion y apoyo psicolégico para

promover su equilibrio emocional y calidad de vida, cuidando asi la salud mental de nuestros colaboradores.

Colaboradores impactados a través de los diferentes programas:

<—— 610 colaboradores. /) Cubrimos a 10,774 18 colaboradores, con A través de Escucha
$ 660 millones de colaboradores. mejgres.promedlos ,tA\erlT;;%er;{iigompanamos
pesos a nivel 42 indemnizaciones, acacemicos. resencial?/nente 4 855
2 nacional. —= $353 mill d o Aportamos asu P
35 @© millones de = L fesi | colaboradores en
NO) 5 pesos. o crecimiento protesiona ‘©  situaciones emocionales
5 o S conapoyo econémico ye :
p e 4} parael pagodesu o Realizamos 263
O Q o Matricula. > contenciones de crisis
9 9 2 T emocionales.
= o] =
- 0 = .
o) a T  $1millén de pesos a cada $ 8'86.6 polaboradores
L S5 participaron en
o colaborador. e .
@ actividades de promocion
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Formamos y desarrollamos nuestro talento

(404-1) (404-2) En Emtelco, ofrecemos un aprendizaje continuo mediante metodologias innovadoras como la gamificacion, aplicando redisefios anuales en rutas de
aprendizaje. Desarrollamos herramientas interactivas y simuladores para fortalecer habilidades, complementando con estrategias de Social Media Learning.

= Mejora del desempefio: durante este afo se invirtieron 199,207 horas de capacitacion y/o actualizacién de conocimiento y 16,064 horas de intervencion focalizada para
movilizar habilidades que lleven a la mejora en el desempeno.

=  Emision de reconocimientos con el ecosistema de insignias digitales e-skill: durante el 2024 se emitieron 726 micro credenciales e insignias digitales con tecnologia
blockchain y 3,538 certificados digitales reconociendo los logros corporativos y el desarrollo de habilidades y conocimientos de nuestros colaboradores, proceso que

se realiza a través de nuestra plataforma esencial.

= Adicionalmente, gestionamos el conocimiento en temas del “Saber - Hacer”, que potencian las capacidades intelectuales de nuestro talento y a su vez apalancan el
logro de objetivos estratégicos. Durante el 2024 fueron 170 colaboradores impactados a nivel nacional, con una inversion de $43 millones de pesos.

Total colaboradores Promedio horas de formacion al
El liderazgo y las habilidades que lo potencian Grupo Hombre | Mujer formacion afio por colaborador
fueron las protagonistas durante 2024. 2024 2023 2024 2023
Alta Gerencia 1 3 4 10 13 28
Staff 72 94 166 1,629 2,513 5,437
Total 73 97 170 1,639 2,526 5,465
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iNuestra implementacion de Dale Play ha sido un éxito!, con esta estrategia
buscamos realizar procesos de re-skilling y up-skilling brindando
herramientas a través de un programa virtual gamificado, en 2024 se
presentaron 12,989 interacciones y 3,483 certificaciones por parte de 2,801
colaboradores en esta experiencia de autoaprendizaje. Ademas, ya se
encuentra articulada a la hoja de vida de nuestro talento.

Emyli, nuestra plataforma exclusiva para lideres que busca proveer tips y
herramientas de facil aplicaciéon que les permita mejorar comportamientos
que inspiren, empoderen y transformen tanto a los equipos de trabajo, como
compaferos y lideres, ha crecido un 127 % en participaciéon, 892 lideres
consumieron activamente el contenido.

Hemos aprendido como organizacion, que potenciar la conversacion es vital
para el desarrollo de competencias, por esta razén, seguimos fortaleciendo

nuestra estratégica Tertuliando, a través de la cual buscamos compartir
buenas practicas de liderazgo desde la experiencia de nuestro talento
interno, aprendiendo de manera colectiva y colaborativa, impactando a 531
lideres.

Dando paso a la innovaciéon, hicimos clic con la necesidad de integrar y
potenciar buenos habitos en la vida de nuestros lideres y creamos nuestro
propio club de running “Blue Runners”; encontramos que este deporte y el
propodsito de liderar tienen muchos elementos en comun, como los retos
constantes, el espiritu de equipo y el reconocimiento mutuo para alcanzar
desafios. En septiembre de 2024 lanzamos nuestras inscripciones y al cierre
de 2024 contamos con 44 lideres activos, de los cuales 21 son mujeres (48 %)
y 23 hombres (52 %).
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Cuidamos nuestro talento, bienestar, seguridad y salud en el trabajo:

(403-2) (403-3) (403-4) (403-5) (403-6) (403-7) (403-8)

Seguridad y Salud en el Trabajo

Durante el 2024, nuestra empresa logré una importante reduccion en los
indices de accidentalidad en comparacion con el 2023. El numero total de
accidentes pas6 de 382 en el 2023 a 289 en el 2024, reflejando una disminuciéon
del 24% que representa 93 accidentes menos, cerrando con una tasa de
accidentalidad del 2,7%.

El ausentismo por accidentes de trabajo se redujo en un 46%, lo cual
representa 2,667 dias menos por incapacidad. Estos resultados son fruto de
nuestro compromiso con la seguridad laboral, implementando medidas
preventivas y fortaleciendo la cultura de cuidado dentro de la Organizacion.
Continuaremos trabajando para mantener este progreso y garantizar un
entorno mas seguro y saludable. En términos de ausentismo por enfermedad
general y accidentes de trabajo se materializaron 118,114 dias, arrojando un
indicador de ausentismo del 3.3%.

Desde el Foco del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo,
desarrollamos programas que nos permitieron garantizar las condiciones de
seguridad y prevenir enfermedades y lesiones causadas por las condiciones

de trabajo, todo esto, alineado con el cumplimiento de la legislacién legal
vigente en temas de Salud y Seguridad en el Trabajo, Decreto 1072 de 2015y la
resolucion 0312 de 2019, con un resultado de cumplimiento del 96% de los
estandares minimos; la Compania se recertificd bajo la norma internacional
ISO 45001 otorgada por el ICONTEC.

Los colaboradores tienen una destacada participacion en la construccion y
vigilancia del sistema de gestion, a través de sus representantes en el Comité
Paritario de Salud y Seguridad en el Trabajo (COPASST), el cual gestiond
durante todo el ano propuestas de mejoramiento, bienestar de los
colaboradores frente a las condiciones evidenciadas y el control de la
efectividad del SG-SST; adicionalmente, contamos con el Comité de
Convivencia laboral, el cual tiene por objeto prevenir las conductas de acoso
laboral y atenderlas oportunamente en caso de presentarse.

En el marco de la ejecucion del Sistema de Gestidon en Seguridad y Salud en el
Trabajo, se llevaron a cabo diversas acciones orientadas a la proteccion y
promocion de la salud de los empleados, asi como al control de los peligros y
riesgos asociados a sus actividades laborales.
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Adicionalmente, se implementaron programas enfocados en el
fortalecimiento del autocuidado, la proteccion personal y la capacitacion.
También se mejoraron las condiciones locativas, se disefiaron planes de
emergencia y se realizaron simulacros. Asimismo, se llevé a cabo el
seguimiento e inspeccion de los puestos de teletrabajo, se realizaron
seguimientos meédicos y se implementaron sistemas de vigilancia
epidemioldgica.

Otras acciones destacadas incluyen el reporte e investigacion de incidentes y

se fortalecio la UVAE certificada por el Ministerio de Trabajo, garantizando la
continuidad del plan de certificacion y recertificacion del personal que trabaja
en alturas.

Ademas, se ejecutd el Plan Integral de Prevencion de Riesgo Publico, se
realizd la medicion del riesgo psicosocial en factores intralaborales,
extralaborales y de percepcion de estrés, y se llevd a cabo la ejecucion y
seguimiento de examenes ocupacionales. Finalmente, se implementaron
controles para contratistas, entre otras actividades clave para la seguridad y el

accidentes laborales, el cierre de planes de intervenciéon y control, y el bienestar de los colaboradores.

cumplimiento de las etapas del Plan Estratégico de Seguridad Vial. También

Cultura Emtelco

En Emtelco, la cultura es nuestro ADN, el cédigo genético que compartimos y que nos brinda un fuerte sentido de identidad. Nos une en un propdsito comun: enamorar
a personas y marcas, demostrando que valoramos el talento, nos inspira la excelencia, nos apasiona la innovacién y tenemos una obsesion por el cliente.

Durante 2024, enfrentamos desafios clave que fortalecieron nuestra cultura y reafirmmaron nuestro compromiso con el bienestar, la diversidad y la innovacion.

Relanzamos de la narrativa "ADN Emtelco": reforzando nuestra cultura organizacional mediante eventos, campafas y actividades disefadas para conectar a nuestros
colaboradores con la esencia de la Compania y fortalecer su sentido de pertenencia.
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Bienestar y ambiente laboral

Disefnamos y desarrollamos al interior de la Compania la encuesta de clima laboral, aplicada a nivel administrativo y operativo desarrollada en octubre de 2024, como
resultado general, la satisfacciéon de nuestros colaboradores esta en un 82,7%, con una participacion del 80% de los convocados a participar de esta medicién (6,890
colaboradores a nivel nacional), lo que nos permite identificar areas clave para mejorar y tomar decisiones estratégicas que fortalezcan la experiencia de nuestros
colaboradores.

Este ano, de las 12 dimensiones evaluadas, 9 mostraron un incremento en el porcentaje de satisfaccion, reflejando un avance continuo en nuestros esfuerzos por ofrecer
un entorno laboral motivador. Destacamos el atributo de Diversidad, Equidad e Inclusion debido a que obtuvo una favorabilidad del 92%, posicionandose como el mejor
valorado entre todos los atributos evaluados. Este resultado refleja que nuestros colaboradores perciben un entorno laboral inclusivo, equitativo y respetuoso, en el cual se
promueve activamente la diversidad como un valor organizacional fundamental.

Estos resultados reafirman nuestro compromiso con el bienestar de nuestros equipos:

88% satisfaccion laboral, personal
administrativo

participacion de 798 colaboradores (401 mujeres
y 397 hombres), subiendo un 1% comparado a la
satisfaccion del 2023 que fue del 87 %.

82% satisfaccion laboral, personal operativo

participacion de 6,092 colaboradores (3,703 mujeres
y 2,389 hombres), subiendo un 3% comparado a la
satisfaccion del 2023 que fue del 79%.
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Asociacion Sindical (2-30) (407-)

En Emtelco, respetamos el derecho de asociacion, bajo los principios que deben regir las
relaciones laborales, siempre dentro del marco del respeto y la dignidad humana.

Garantizamos los derechos del trabajador y los de la Compania, ademas promulgamos ASOTRAEMTELCO 556 450
las obligaciones de cada una de las partes.

Organizacioén sindical 2024 2023

SINTROADCO 797 506
Para el 2024, se atendiod el pliego de peticiones promovido por la Organizacion sindical
SINTROADCO para abril, con la cual, se logré suscribir la segunda Convencién Colectiva Total colaboradores sindicalizados 1,353 956
de Trabajo. Asi mismo, para septiembre la Organizacion sindical ASOTRAEMTELCO
presentd el pliego de peticién, y se logrd suscribir la primera Convencion Colectiva de Porcentaje del total colaboradores 13% 10%

Trabajo, afirmando de esta manera, que la Compafia es respetuosa del derecho de
asociacion y los derechos colectivos de nuestros colaboradores.

Para este ano, no se registré apertura de ningun proceso administrativo sancionatorio, emprendido por las organizaciones sindicales en contra de Emtelco, derivado de
incumplimientos o retrasos con los compromisos y obligaciones exigidas en la Convencidon Colectiva o laudo arbitral.

Los Derechos Humanos en Emtelco

(2-23) (406-1) (407-1) (203-2) En nuestra gestion empresarial, respetamos los derechos humanos como un pilar fundamental, adoptando un enfoque preventivo para mitigar
riesgos que puedan vulnerarlos. Para ello, fortalecemos nuestros controles y aseguramos un seguimiento continuo. En este sentido, no se reportaron casos en nuestra
Linea Etica relacionados con afectaciones al respeto y la proteccion de los Derechos Humanos. Como parte de nuestro compromiso, la Compania incorpora en su debida
diligencia los siguientes derechos humanos: Proteccion de datos personales y Privacidad.
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Nuestra gestidn se rige por los lineamientos del Cédigo de Etica y el Cédigo de Conducta de Proveedores, asi como por otras politicas y cédigos complementarios,

disponibles para todos nuestros grupos de interés.

La compania ha contribuido al desarrollo econémico en las zonas de influencias donde Emtelco hace presencia a partir de la contratacion de bienes y servicios, con una

participacidn activa de proveedores nacionales y extranjeros.

ASG Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) OoDS GRI
IGUALDAD TRABAIO DECENTE 10 REDUCCION DE LAS 1 PAZ, JUSTICIA (2-23)
DE GENERD Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES E INSTITUCIONES
ECONOMICO Ao SOLIDAS (203-2)
Social Proteccion a los Derechos Humanos — s
‘I' d =) ! (406-1)
L]
v = (407-1)

Ciberseguridad, Seguridad de la Informacioén

Reforzamos los mecanismos de control, tecnologia y seguridad para garantizar la
confidencialidad y disponibilidad de la informacién corporativa. Implementamos
mejoras en sistemas operativos, virtualizacién de infraestructura y eliminacion de
obsolescencia, alineandonos con el crecimiento operativo de la Compania.

Seguimos optimizando nuestros indicadores de disponibilidad, lo que ha
resultado en una mejor experiencia para nuestros clientes internos y externos,
reflejada en encuestas de satisfaccion.

Por Jdltimo, reafirmamos nuestro compromiso con la sostenibilidad vy
responsabilidad social, reduciendo el consumo energético mediante la
desactivacion de mas de 200 servidores, lo que ha generado un impacto positivo
en el medio ambiente.
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https://emtelco.com.co/etica-y-cumplimiento/

En 2024, fortalecimos nuestro modelo de gestion y nuestra capacidad de
resiliencia tecnoldgica.

Con éxito, completamos la migracion a la certificacion PCI-DSS version 4.0,
reafirmando nuestro compromiso con los mas altos estdndares de seguridad,
ademas, avanzamos estratégicamente en la preparacion para la recertificacion en
la ISO 27001:2013 y nos alineamos con la nueva normativa ISO 27001.2022,
garantizando que nuestras practicas estén a la vanguardia de las exigencias
internacionales.

Nuestro sistema de gestion fue sometido a un riguroso proceso de evaluacion con
un total de 13 auditorias externas, incluyendo 9 lideradas por clientes, 1 por el
grupo Tigo y 3 por entidades certificadoras, asi como 23 auditorias internas
enfocadas en robustecer los controles tecnoldgicos y operativos. Este esfuerzo
proactivo también elevod las capacidades de nuestro Centro de Ciberseguridad,
ampliando y perfeccionando nuestras herramientas de deteccidon y respuesta
ante incidentes, consolidando nuestro liderazgo en seguridad informatica.

Comprometidos con un ecosistema seguro, implementamos nuevas medidas
para minimizar aun mas el riesgo cibernético, destacando la puesta en marcha de
una solucién avanzada de proteccion de datos corporativos. Este esfuerzo estuvo
alineado con las mejores practicas internacionales y contd con el seguimiento
constante de nuestra casa matriz.

Mirando hacia el futuro, en 2025 continuaremos analizando las amenazas
emergentesy los riesgos del entorno, con una visién proactiva para implementar

medidas preventivas que mantengan nuestra postura de seguridad fortalecida y
en constante evolucion.

Continuidad del Negocio

Durante el primer semestre de 2024, como parte de nuestra estrategia, llevamos
a cabo el anadlisis de impacto en el negocio (BIA) para todos nuestros clientes y
procesos. Este analisis fue clave para dar inicio al proyecto de implementacion del
Plan de Recuperacion ante Desastres (DRP) tecnoldgico.

Tras definir la estrategia en 2023, en 2024 avanzamos con el desarrollo de una
plataforma alterna disenada para garantizar la continuidad operativa frente a
posibles emergencias tecnoldgicas.

Estamos orgullosos de haber alcanzado nuestros objetivos, cumpliendo con los

tiempos de recuperacion establecidos durante los simulacros, alineados con los
planes de continuidad de negocio previamente definidos.

Proteccioén de datos personales

(418-1) En 2024 enfocamos nuestros esfuerzos en el acompanamiento y asesoria
en las diferentes dreas y operaciones, centrados en analizar y mejorar los procesos
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relacionados con los deberes que tenemos como encargados del tratamiento de
los datos personales de nuestros clientes corporativos.

Trabajamos en estrecha colaboraciéon con el area de Seguridad de la Informacién
para validar aspectos claves de seguridad y fortalecer nuestras estrategias de
protecciony privacidad. Como parte de este esfuerzo, implementamos campanas
de comunicacion orientadas a la gestion adecuada de los datos personales,
promoviendo la conciencia y el cumplimiento de las mejores practicas en
seguridad.

Fortalecimos el conocimiento de nuestros equipos de trabajo con charlas y
capacitaciones que nos permitieron mejorar las actividades y gestion de los datos
personales de nuestros grupos de interés, asi como los asociados a nuestros
clientes corporativos.

Durante 2024, la Compafnia no presentd reclamaciones, filtraciones, fuga,
violacidon, ni incidentes derivados de una mala proteccién de la informacion,
fundamentadas sobre la violacidn de la privacidad de datos de los clientes y
propios de la Organizacién, asegurando asi el correcto manejo de los datos que
estan almacenados en los diferentes medios. Se atendieron de manera oportuna
todas las solicitudes asociadas a los derechos de los titulares de acuerdo con lo
dispuesto en la normatividad aplicable y a los procedimientos internos.

En 2025 continuaremos con el proceso de revision y mejora continua del
Programa Integral de Proteccion de Datos Personales para aplicar las mejores
practicas en materia de privacidad y seguridad de la informacién.
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Gestion de la ética y la transparencia corporativa

En Emtelco estd la ética primero

ASG ' Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) ' ODS ' GRI
16 Eusimicoes (2-29)
L SOLIDAS (205-1) / (2-25)
Gobernanza Gestion ética ? (2-26) / (2-29)
(205-2) / (205-3)

Durante 2024, se promovieron relaciones de confianza y valor mediante acciones
éticas y transparentes. Se actualizaron las politicas de ética y cumplimiento, asi
como la matriz de riesgos. Se evalud el Programa de Transparencia y Etica
Empresarial a través de auditorias, y se implementaron campanas de
comunicacién y formacion para fortalecer la cultura ética en la Compania.

Se realizdé proceso de Debida Diligencia con clientes, empleados, proveedores y
otros grupos de interés. Los reportes externos se enviaron a entes de control, y se
presento la gestion ética al Comité de Etica y la Junta Directiva InverTelco.

El 98% de los empleados completd el entrenamiento en Etica y Cumplimiento,
mientras que el 99% declard su conflicto de interés anualmente. Todos los nuevos
colaboradores y el equipo de Compras recibieron capacitacion. Ademas, los
proveedores estratégicos fueron informados sobre el programa. Durante el afio se

gestionaron 19 casos a través de los canales de denuncia, los cuales estuvieron
disponibles durante todo el afio para nuestros grupos de interésy se mantuvo una
politica de cero tolerancias ante la corrupcidn, ningun caso estuvo asociado a
corrupcion. (2-23) (2-29) (205-3).

* Linea Etica: 01-800-911-0010 y 01-800-911-0011

= formulario en linea:
https://secure.ethicspoint.eu/domain/media/es/qui/100713/index.html

» P&gina web: https://emtelco.com.co/etica-y-cumplimiento/

* Portal interno de Eticay Cumplimiento:
https://web.emtelco.co/ZonaE/empresattempresa_normatividad

= sagrilaft@emtelco.com.co

= Formulario Reporte de Operacidn Inusual:
https://sarlaft.une.com.co/index.php?r=roi/formulario/create&st=1
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Regulacion y relaciones institucionales

La operacion de Emtelco no esta sujeta a regulaciones especificas; por lo tanto, se rige por las leyes civiles y comerciales generales que son aplicables a empresas
dedicadas al soporte de procesos de negocio.

Proveedores
Gestionamos con responsabilidad la cadena de abastecimiento.

ASG Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) OoDS GRI
TRABAID DECENTE PRODUGEION (2-6)
Y CRECIMIENTO 1 ¥ CONSUMO (2-23)
ECONOMICO RESPONSABLES (2-24)
Social Cestion responsable de la cadena de suministro /\/ (2-29)
‘ N ’ (204-1)
‘I (308-1)
(414-1)

En 2024, seguimos consolidando nuestra estrategia de cadena de suministro sostenible a través de acciones enfocadas en la eficiencia, la transparencia y la mejora
continua. Las relaciones con nuestros proveedores se han fortalecido mediante una evaluaciéon rigurosa y la implementacién de practicas que fomentan el compromiso
con la sostenibilidad y la ética.
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Ahorros y Eficiencia en la Negociacion, en el ambito econdmico, logramos
$4,472 millones en ahorros por renegociacion de contratos y $2,769 millones
en ahorros por negociaciones durante el ano 2024. Estos ahorros fueron
producto de nuestras estrategias de negociacion y optimizacion de procesos
con proveedores claves, mejorando la rentabilidad sin sacrificar nuestros
estandares de calidad y sostenibilidad.

Base de Proveedores y Cumplimiento, en 2024, nuestra base de proveedores
crecié significativamente, alcanzando mas de 620 empresas registradas en
nuestro sistema corporativo de abastecimiento. Asi mismo, mantuvimos
contratos vigentes con 199 proveedores, con una participacion nacional del
92% y un 8% del extranjero; lo que refuerza nuestra vision de establecer
relaciones alargo plazo con proveedores comprometidos con altos estdndares
de ética, transparencia y sostenibilidad.

El 100% de nuestros proveedores estan alineados con nuestro Cdédigo de
Conducta, asegurando el compromiso con el actuar ético y transparente en
las relaciones comerciales con la Compafia.

Evaluacion de Desempeno de Proveedores, la calificacion de desempefo de
nuestros proveedores es una prioridad clave en nuestra estrategia de
sostenibilidad. En 2024, la calificacion promedio de nuestros proveedores fue
de 4,5 sobre 5, lo que refleja el nivel de confianza y fiabilidad que hemos
logrado con nuestros socios estratégicos. Esta calificacion resalta que nuestros
proveedores son excelentes, confiables y recomendables, lo que confirma que

estamos trabajando con los mejores aliados para cumplir con nuestros
compromisos corporativos y de sostenibilidad.

Continuamos con el proceso de tipificacion de proveedores, identificando
riesgos clave y realizando seguimientos continuos para asegurar que se
mantengan en linea con nuestras politicas y valores corporativos.

Premios a la Sostenibilidad y Reconocimientos, en 2024 continuamos con la
entrega de los Premios a la Sostenibilidad, reconociendo a nuestros
proveedores destacados en las categorias de compromiso ecolégico,
responsabilidad social empresarial e innovacion en los negocios. Estos
premios son un reflejo del esfuerzo conjunto por alcanzar objetivos sostenibles
y responsables.

Encuentro Anual de Proveedores 2024, fue un éxito rotundo, proporcionando
una plataforma para compartir conocimientos, actualizar a los proveedores
sobre nuestras politicas y alinearnos aun mas en cuanto a nuestros objetivos
de sostenibilidad y ética empresarial. Este evento sigue siendo un pilar clave
en la relacién con nuestros proveedores.

Satisfaccion y Relacion con Proveedores, uno de los logros mas destacados de
2024 es la satisfaccion general de nuestros proveedores, que alcanzd un
sobresaliente 99%. Este alto nivel de satisfaccion refleja la efectividad de
nuestras politicasy la solidez de las relaciones que hemos construido a lo largo
del tiempo.
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El 99% de nuestros proveedores han expresado su confianza en nuestra
empresa, lo cual es un claro indicador de que estamos en el camino correcto

Mas de 170 proveedores participaron activamente en estas capacitaciones, lo
gue permitié una mejora importante en sus practicas sostenibles y un mayor
alineamiento con nuestros objetivos estratégicos.

para asegurar una cadena de suministro resiliente, eficiente y ética.
=  Diversidad e Inclusion en la Cadena de Suministro, en 2024 continuamos

trabajando para promover la diversidad e inclusion en nuestra base de
proveedores. Actualmente, un 23% de nuestros proveedores son empresas
dirigidas por mujeres, lo que no solo contribuye a la sostenibilidad social, sino
gue también apoya la equidad en las oportunidades de negocio.

= Colaboracion y Capacitacion en Sostenibilidad, a lo largo del ano,
organizamos talleres y seminarios de capacitacién para nuestros proveedores,
con el objetivo de fortalecer sus capacidades en éareas clave como gestiéon
administrativa de contratos y en la sostenibilidad de la cadena de suministro.

Contingencias legales

La Empresa tiene pasivos contingentes con relaciéon a los juicios y otros riesgos legales que surgen en el curso normal de los negocios. Al 31 de diciembre de 2024, el
importe total de las reclamacionesy los riesgos de litigios en contra de Emtelco, calificados como posibles fue de $9,451 ($8,632 en diciembre de 2023). Si bien no es posible
determinar la responsabilidad legal y financiera definitiva con respecto a estos alegatos y los riesgos, no se prevé que el resultado final pueda tener un efecto significativo
en la situacion y las operaciones financieras de la Empresa. Los procesos calificados con riesgo posible mas representativos son:

= Proceso Laboral: demandante pretende que se declare despido injustificado, la pretension asciende a $1,159.

= Proceso Laboral: demandante pretende la declaracién de contrato realidad, la pretension asciende a $1,458.

=  Proceso Civil: QUAD SOLUCIONES S.AS, demanda en accidn contractual, porque considera que le prestd a Emtelco servicios relacionados con una solucidn
tecnoldgica que no le fueron pagados. No existe soporte contractual de tales servicios. La pretension asciende a $599, cifras expresadas en millones de pesos.
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Cumplimiento con lo establecido en la Ley 603 de 2000 sobre
normas de propiedad intelectual y derechos de autor

En Emtelco, estamos comprometidos con el cumplimiento de la normativa sobre
Propiedad Intelectual y garantizamos el uso adecuado y legal del software en
nuestra Organizacion. Para ello, actualizamos constantemente nuestros procesos
e implementamos las mejores practicas que aseguren el respeto a los derechos
de propiedad intelectual. Realizamos campanas de sensibilizacion dirigidas a
nuestros colaboradores, destacando la obligatoriedad de utilizar exclusivamente
software original y legalizado proporcionado por la empresa. Este software esta
instalado en las estaciones de trabajo que ofrecemos para el desempeno de sus
funciones, reforzando nuestro compromiso con la legalidad y la transparencia.
Desde nuestras areas de control y tecnologia, llevamos a cabo auditorias
periddicas para garantizar el cumplimiento de nuestras politicas internas de uso
de software legal. Ademas, todo el software que utilizamos en Emtelco es
adquirido legalmente mediante licencias, y contamos con herramientas
avanzadas que nos permiten controlar automaticamente el licenciamiento y uso
del software, asegurando que cumplimos con la regulacion en este dmbito.

La empresa promueve una cultura organizacional consciente del uso exclusivo de
software y herramientas legales y debidamente licenciadas. Ademas, protege la
informacién privilegiada y datos sensibles a través de clausulas de
confidencialidad y acuerdos con colaboradores y proveedores, imponiendo la
obligaciéon de reserva a aquellos que acceden a esta informacién en cumplimiento

de deberes o para la ejecucion de contratos, con consecuencias legales en caso
de violacion.

Con estas acciones, reafirmamos nuestra dedicacién a la integridad, la
responsabilidad corporativa y el respeto por la Propiedad Intelectual.

Cumplimiento de normas

(2-27) En cumplimiento de la Ley 1676 de 2013, Emtelco declara que no entorpecio
la libre circulaciéon de las facturas emitidas por los vendedores o proveedores.

Igualmente, en cumplimiento del Decreto 1406 de 1999, Emtelco informa que
cumplié con sus obligaciones de autoliquidacion y pago de los aportes al sistema
de seguridad social integral. La Compania se encuentra a paz y salvo por este
concepto y no existen irregularidades contables en relacién con aportes al
sistema, especialmente las relativas a bases de cotizacién, aportes laborales y
aportes patronales.

Asi mismo, ha evaluado sus sistemas de revelacién y control de la informacion,
cumpliendo con los estandares legales.

El presente Informe no contiene vicios, imprecisiones o errores que impidan
conocer la verdadera situacion patrimonial o las operaciones de Emtelco.
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Sistemas de gestion y calidad corporativa

El Sistema de Gestion Integral (SGI) de Emtelco estda compuesto por los sistemas
de calidad, seguridad y salud en el trabajo, y seguridad de la informacion, los
cuales se encuentran totalmente integrados con el objetivo de asegurar una
gestion eficiente y homogénea de los recursos.

Este enfoque permite la implementaciéon de un modelo de excelencia Unico en el
diseno de procesos, fomentando la adopcion y el cumplimiento de acciones
correctivas y preventivas, asi como la implementaciéon de metodologias que
impulsen el mejoramiento continuo en todos los niveles de la Organizacion.

Entre las principales actividades del sistema de gestion integral en 2024, se
pueden resaltar:

= Recertificacion ISO 9001: se alcanzo la renovacién de la certificacion ISO 9001
del sistema de gestion de calidad, tras la aprobaciéon de la auditoria realizada
por ICONTEC, reafirmando la excelencia en los procesos y la satisfaccion de
nuestros clientes y grupos de interés, demostrando que nuestro sistema es
adecuado, eficazy cumple con los estandares necesarios para la Organizacion.

= Recertificacion de la I1SO 45001: ICONTEC realizd la auditoria de
recertificacion al sistema de seguridad y salud en el trabajo, logrando la
renovacion de la certificacion por tres anos mas. Este logro resalta nuestro
compromiso con el cuidado, la proteccion y el bienestar de nuestros
colaboradores.

Durante los procesos de auditoria, los entes certificadores nos han reconocido por
nuestro liderazgo enfocado en resultados y por la creacidn de una cultura
organizacional que prioriza la experiencia y el bienestar de nuestros
colaboradores.

Fuimos reconocidos como aliados estratégicos de ICONTEC en la gestion de la
calidad dentro de los procesos de certificacion, lo cual valida nuestra experiencia
y dedicacién en esta area.

Con el fin de fortalecer el conocimiento y la comprensién integral de nuestros
sistemas, unificamos los sistemas de gestion durante la induccién corporativa,
promoviendo la coherencia y la integracion de los diferentes sistemas en la
Organizacion.

Redisefamos el programa de auditorias con el objetivo de evaluar todos los
procesos durante un periodo anual, alineandonos con las tendencias y
oportunidades para el mejoramiento continuo.

Diseflamos e implementamos nuevas herramientas y metodologias que
permiten reducir los tiempos de gestion y documentacion en nuestros procesos,
optimizando asi nuestra eficiencia operativa.

Realizamos la migracion de la herramienta del SGI con el objetivo mejorar la
usabilidad, hacer méas simple el proceso y renovar los recursos tecnoldégicos como
fuente de consulta.
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Se realizd la capacitacion y certificacion de 10 colaboradores en la norma I1SO

27001:2022, actualizando y mejorando su habilidad para ser auditores, ademas de = Documentacion de procesos centrados en el usuario para facilitar la consulta
fortalecer el conocimiento para su desempeno en las auditorias del 2025. y entendimiento de la informacion.
Como principales retos para el 2025 el sistema de gestidn integral esta: = Continuar aportando en la simplicidad y mejora para la optimizacién de los

recursos en la definicion y estructura de los procesos.

= Eldesarrollo de una nueva herramienta que facilite el registro, documentacion
y seguimiento de las acciones de cambio. = Auditoria de seguimiento ISO 27001:2022
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Gestionamos los riesgos y garantizamos la sostenibilidad

Asunto relevante para la sostenibilidad

ASG (3-3) OoDS GRI
N ) . 16 PAZ, JUSTICIA
Sostenibilidad Financieray e
crecimiento rentable
GCobernanza

! (205-1)
Gestion de Riesgos ASG . =

En 2024, seguimos fortaleciendo la cultura de riesgos mediante el monitoreo y
seguimiento de los riesgos estratégicos, tacticos y operativos. Este proceso se lleva
a cabo de manera continua y se considera una herramienta esencial para la
gestion, que apoya la toma de decisiones, el mejoramiento continuo de los
procesos y garantiza la sostenibilidad y continuidad de las operaciones.

=  Contamos con mapas de riesgos en todos los procesos de la cadena de valor,
lo que asegura una adecuada gestion de eventos que puedan afectar la
operacion de la Compania.

= Hemos identificado 16 riesgos estratégicos, cada uno con indicadores de
gestion que se monitorean periédicamente por los vicepresidentes y gestores
responsables. Estos riesgos estan acompanados de controles que aseguran un
ambiente de control adecuado para la Empresa.

=  Acompafnamos el analisis de riesgos en proyectos y contratos relevantes para
anticipar posibles escenarios y definir mecanismos de control apropiados para
su mitigacion.

= |Implementamos estrategias de formacién y sensibilizacion dirigidas a todos
los colaboradores a través de diversos medios corporativos, donde se
compartieron experiencias, conocimientos y habilidades basicas sobre la
gestion de riesgos.

=  También proporcionamos informacion relevante sobre la gestion de riesgos a
la Alta Gerencia como una buena practica de gobierno corporativo,
asegurando asi su conocimiento sobre el comportamiento de los riesgos y el
respaldo por parte de este grupo clave.

Para 2025, continuaremos fortaleciendo la cultura de riesgos, asegurando el
monitoreo y seguimiento constante de los mismos. Fomentaremos la
responsabilidad de todo el personal en su manejo, lo que permitira reducir la
probabilidad de materializacién de riesgos.
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Gestion Tecnolégica

Durante el ano 2024 avanzamos en la migracion de soluciones desde plataformas
alternas a nuestra plataforma Core “Genesys Cloud” como parte de nuestra
estrategia, esto nos permitié mejorar la interoperabilidad y lograr eficiencias en
costos y gestion contractual. 2024 fue un ano de retos y evolucién ante la
expansion acelerada y las tendencias en inteligencia artificial aplicadas al CX, nos
posicionamos como pioneros en soluciones agentless y voicebots, mejorando la
eficiencia operativa, reduciendo el AHT y optimizando costos, mientras
generamos experiencias memorables para los usuarios.

Paralelamente, fortalecimos nuestra gestion tecnolégica con iniciativas claves
como:

= Seguridad y gestion de accesos: implementamos bdvedas de llaves para
mejorar la proteccion y el manejo de credenciales en los distintos desarrollos e
integraciones.

= Desarrollo de soluciones avanzadas: continuamos ampliando nuestras
capacidades con IVR transaccionales y dindmicos, integraciones, chats,
cobrowse, callback, clic-to-call, bots, CRM, RPA, modelos analiticos vy
predictivos, WhatsApp, asistentes digitales y chatbots, alineandonos con la
estrategia de nuestros clientes corporativos.

= Optimizacion del procesamiento de insumos de facturacion: mejoramos la
precision y calidad de los datos al cambiar las fuentes y procesos de
informacién mediante la exploracion de datos en Genesys Cloud.

= Desarrollo de e-lock: creamos una solucion que restringe el uso de aplicaciones
de escritorio exclusivamente durante interacciones activas, monitoreando
eventos de inicio y finalizacién de llamadas.

= [ntegracion de IVR con plataformas de terceros: facilitamos la gestion de casos
y fortalecimos la posicion de Genesys Cloud al permitir la integraciéon con
soluciones como Salesforce.

Como foco estratégicoy en linea con nuestra vision de modernizacion, avanzamos
en la transicion de servicios a la nube, incluyendo /aaS, y nos preparamos para la
migracion de la data center, con el fin de fortalecer la disponibilidad y resiliencia
de nuestra infraestructura.

Gracias a una planificacion detallada, definimos una arquitectura objetivo-clara,
para la migracién a laaS y AWS, desactivando servidores obsoletos. Este proceso
incluyd la gestion de mas de 300 servidores virtuales y 13 fisicos, optimizando
nuestra infraestructura tecnoldgica, ademas, seguimos mejorando nuestras
soluciones 100% en la nube, garantizando escalabilidad, rendimiento y alta
disponibilidad con planes de contingencia para canales y telefonia. Entre los
avances mas destacados tenemos:

= Migracion de reportes On-Premise a la nube, eliminando la obsolescencia y
mejorando la disponibilidad del servicio.

= Transicion de troncales de telefonia de nuestros clientes a la arquitectura de
Genesys Cloud, reduciendo puntos de fallo y asegurando continuidad
operativa.
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= Expansion de la plataforma Endpoint Central: implementamos servidores = Desarrollo de soluciones tecnoldgicas a medida para nuevos clientes,
satélites en nuestras sedes para una administracion mas eficiente del abarcando conectividad, infraestructura, canales de voz y digitales, con un
inventario tecnolégico, auditorias de licenciamiento, gestion de parches y enfoque personalizado para mejorar la experiencia de servicio
despliegue de software, optimizando el uso de licencias corporativas.

Transformacion digital e innovacién

ASG Asunto relevante para la sostenibilidad (3-3) | ODS GRI
9 INDUSTRIA,
Social Innpygmon, automatizacion e inteligencia N/A
artificial (IA)

En 2024, avanzamos en la implementacion de soluciones innovadoras que fortalecen nuestro portafolio y nos consolidan como un BPO lider en soluciones digitales
mejorando la gestidén con nuestros clientes, ademas a nivel interno impactando procesos y adaptando herramientas para autogestion, generando asi excelentes resultados
tanto a nivel interno como en la gestién de nuestros clientes:
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De cara a nuestro portafolio y gestion interna

De cara a los colaboradores

Verificame, soluciones de validacién de identidad.

Incorporamos dos nuevas funcionalidades, las cuales ofrecen mayor agilidad y
seguridad:

*  Firma digital: implementamos una herramienta que permite la firma de
documentos electrénicos de manera segura y eficiente, garantizando
validacion de identidad, integridad, confidencialidad y no repudio. Esta
solucion no solo refleja nuestro compromiso con el medio ambiente, la
innovaciéon y la mejora continua, sino que también ha reducido
significativamente los costos asociados a la firma de documentos.

= Coédigo OTP: desplegamos un sistema de autenticacion basado en
contrasenas Unicas y temporales enviadas por SMS o email para validar la
identidad del usuario. Actualmente, este método opera con éxito en
nuestra Organizacion y en dos clientes, alcanzando una efectividad del
80% en la validacién de usuarios. Ademas, estamos en proceso de
implementacion con dos nuevos clientes del sector salud y financiero,
reafirmando nuestro compromiso con la seguridad y eficiencia en los
procesos.

Portal del Egresado, lanzamos un portal disefado para que nuestros
excolaboradores puedan autogestionar de forma rapida y sencilla los
documentos que requieran como colillas o certificados laborales, este
portal incorpora un robusto sistema de seguridad basado en validacion
de identidad, garantizando un acceso seguro y agil. Con esta solucion,
seguimos enfocados en mejorar la experiencia de nuestros ex -
colaboradores.

Conexioén, plataforma core de Gestién del Talento Humano,
incorporamos nuevas funcionalidades que optimizan la gestiéon de
procesos y mejoran la experiencia de todos nuestros colaboradores:

- epay:. ampliamos las funcionalidades del moédulo de gestion de
ndmina operativa de la organizacion, estos desarrollos han
permitido eliminar tareas manuales, mejorar la precision de los
calculos y garantizar la entrega de informacion valiosa y
oportuna para las operaciones, fortaleciendo asi la eficiencia y
fiabilidad del sistema.

- Fondo de crédito: mejoramos la gestion de las solicitudes del
fondo de crédito de Emtelco.

- Péliza patronal: buscando mejorar la experiencia de nuestros
colaboradores, llevamos a Conexidn toda la informacién sobre
coberturas y formatos para los tramites de la pdliza patronal.
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Chatbot multimodal: continuamos ampliando las capacidades de la Organizacion con la implementacién de una solucion de chatbots multimodales, diseflados para
comprender e interactuar con una amplia variedad de formatos de informacion (texto, audio e immagen) y proporcionar una experiencia mas natural e intuitiva haciendo
uso de la inteligencia artificial generativa. En este contexto, desarrollamos tres pruebas de concepto dirigidas a clientes de los sectores salud, belleza y publico. Estas
demostraron cémo la solucidén automatiza tareas complejas, mejora significativamente la comprensidn de las interacciones y aumenta la eficiencia operativa.

Desde la gestion de iniciativas estratégicas, a lo largo del afo, impulsamos una serie de proyectos que buscaron transformar y optimizar nuestra Organizacion. Estos
fueron concebidos tanto desde nuestra planificaciéon anual, como en respuesta a las necesidades emergentes de diferentes areas, lo que demuestra nuestro compromiso

con la innovacion y la adaptacién a un entorno en constante evolucion.

Innovacién, continuamos fortaleciendo nuestro sistema de innovacion eureka,
movilizando la participacion de los colaboradores en pro del cumplimiento de la
Mega y objetivos estratégicos:

Como aspecto relevante destacamos el avance en 121 posiciones en el Ranking de
Innovacion empresarial, organizado por la ANDI y la revista Dinero, comparado
con el ano anterior, logrando pasar de la posicidon 195 a la posicion 74, esto resalta
el avancey trabajo que hemos realizado como Organizacion y entre los diferentes
equipos, para potenciar la innovacidén y hacer que el ADN innovador siga
permeando cada vez, a mas personas y equipos. Ademas, este resultado nos
posicioné como una de las empresas que promueven y fomentan la innovacion
empresarial en el pais.

= Durante 2024 logramos madurar 16 iniciativas en innovacién, de las 27
semillas de ideas presentadas por nuestros colaboradores, ideas que le
aportan a la innovacion y fortalecen el proceso.

Buscando fomentar y potenciar la cultura de innovacion y conocimiento
generamos diferentes espacios de formacion con los equipos de trabajo,
ademas de generar una nueva comunidad de aprendizaje e innovaciéon en
SharePoint, donde se encuentra toda nuestra estrategia, pilares claves,
ademas de las formas de participar y reconocer.

Realizamos la Cuarta version de los Dias de Innovacién en alianza con
empresas destacadas en este ecosistema, participaron 811 personas en las
transmisiones en vivo, y obtuvimos mas de 1,700 visualizaciones de las
grabaciones.

Tuvimos 104 nominados, 55 ganadores en nuestros premios Rockstar,
donde se resalta a las personas apasionadas por la Innovacion, que
movilizan y llevan en su ADN la mejora y el cambio.

Logramos consolidar y mantener activo nuestro Comité de Innovacién, un
equipo dedicado a movilizar la estrategia y permear la cultura y ADN
innovador en la Organizacion.
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Interaccion con el ecosistema de innovacion

Logramos participar en 6 convocatorias y eventos del ecosistema de innovacion
a nivel nacional, entre ellas:

El programa de innovacion abierta ANDI mas pais, donde logramos la
cofinanciacion de 150 millones para el desarrollo de un nuevo producto de
la Organizaciéon llamado Verificame, nuestra nueva suite de validacion de
identidad. Ademas, de fortalecer nuestras capacidades en vigilancias
tecnolégicas, propiedad intelectual y aceleraciéon comercial, con los
diferentes modulos recibidos en el programa.

Logramos la participacién en diferentes ferias y eventos convocados por el
ecosistema (Innovation Land Summit, Feria virtual ANDI mads pais,
Experiencia Tech, entre otros), donde contamos con espacios gratuitos

para mostrar nuestras nuevas soluciones y portafolio, que nos permiten
continuar posicionandonos como un referente en innovacion.

Participamos en Colombia 4.0 edicidon ecosistemas de innovaciéon digital,
la muestra comercial mas importante del pais organizada por Ministerio
de Telecomunicaciones, con nuestra Suite de productos llamada GenAl
(Inteligencia artificial generativa), con soluciones de validacion de
identidad y WhatsApp multimodal. Resaltando cémo desde Emtelco
usamos estos modelos para conectar las necesidades de negocio con
innovacion e inteligencia artificial para evolucionar los procesos de
nuestros clientes y hacerlos mas costos eficientes.

Participamos de la mediciéon de innovacidn generada por Ruta N para
medir las capacidades, resultados e impactos de la innovacién de las
empresas del Valle de Aburra.
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Retos 2025

= Desde innovacion buscaremos seguir potenciando y consolidando el sistema de innovacion eureka, con nuevas formas de participar que nos permitan ser una
Organizacion ambidiestra, donde se fomente la innovacidon empresarial radical, incremental y disruptiva.

=  Continuar posicionandonos en el ecosistema de innovacion nacional generando alianzas con diferentes entidades del ecosistema y creciendo en el Ranking de
Innovacion.

= |ograr la cofinanciacion para la realizacién de proyectos de innovacion con actores claves del ecosistema.

= Fortalecer el trabajo con universidades y grupos de investigacion, que nos ayuden a seguir potenciando nuestro sistema de innovacién eureka, capturando
capacidades externas.

= Potencializar las herramientas de gestiéon de la Organizaciéon, mejorandolas con facilidades digitales y potencidndolas a través de soluciones de inteligencia artificial.

= Trabajar e implementar el modelo de gobierno en |IAy ética en |A con el fin de establecer los principios basicos y valores que debe guiar el desarrollo de la |A, y saber
comMo poner en practica esos principios través de politicas y regulaciones.

= Impulsar la Transformacién Digital y la Automatizacién en la Organizaciéon a través de la IA.
= Fortalecer nuestra postura en ciberseguridad.

= Fortalecer el uso de la inteligencia artificial de manera efectiva, eficiente y responsable, tanto para dar valor a nuestros clientes como para mejorar los procesos
internos de la Compania.

= Nos enfocamos en mantener una alta satisfaccion entre nuestros clientes corporativos, fortaleciendo la relacién y asegurando su permanencia dentro de la
Organizacion a través de soluciones innovadoras, un servicio de calidad y una experiencia excepcional.
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e Fortalecer la participacion en nuestros ingresos de clientes del sector financiero.
e Adaptarnos a nuevos modelos de negocio que estan empezando a generarse en el mercado.

e Seguir siendo referente en la industria por nuestros altos niveles de satisfaccion laboral y baja rotacion.
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Resultados de la gestion del 2024 y el aporte para los
principios de Pacto Global, como a los Objetivos de on
Desarrollo Sostenible de la ONU. OBJ ETIV%,“QS

DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Durante la vigencia 2024 la Compafia no fue objeto de opiniones respecto a
derechos humanos.
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1 PAZ, JUSTICIA

EINSTITUCIONES
Gestion Etica y transparente, para crear confianza entre los grupos de interés. SOLIDAS

Principio 10 ."?

(%) Porcentaje de los colaboradores activos que fueron capacitados en programa de ética y

. 98% 99%
cumplimiento:
(%) Porcentaje de lideres capacitados en el “Programa de éticay cumplimiento efectivo” que incluia 100% 100%
temas de anticorrupcion y antisoborno.
.(%) Porcentaje de los colaboradores activos que completaron su declaracién anual de conflicto de 99% 99%
intereses.
(#) Numero de canales para denuncias y consultas, de situaciones que vayan en contravia de nuestros 5 2
principios y valores corporativos.
(#) Numero de denuncias 19 67
(#) Numero de denuncias con gestion y cierre. 17 65
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Experiencia con el cliente

Disefio de Experiencia

Solucién en Primer Contacto (SPC o FCR)

Desarrollo capacidades de omnicanalidad
para productos y servicios.

Propiciar la vinculaciéon emocional de los
consumidores finales con las marcas de los
clientes.

Numero de reclamaciones fundamentadas
sobre la violacién de la privacidad y la fuga
de datos.

Usuarios muy satisfechos con el servicio 97%.
91.3% de cumplimiento

El lanzamiento de la evolucion de nuestro modelo de
experiencia: e-Motion Life, implementamos la metodologia
para el monitoreo de canales asistidos digitalmente.

Estamos comprometidos con el diseno de experiencias
positivas para los usuarios finales de nuestros clientes
corporativos. Este enfoque nos ha permitido obtener
resultados sobresalientes en la percepcién del usuario final y
en la calidad del servicio, demostrando nuestra dedicacion
para lograr interacciones excepcionales.

O reclamaciones.

emtelco

Usuarios muy satisfechos con el servicio 95%.

92.7% de cumplimiento

Implementacion e integraciéon de seis nuevas
soluciones a nuestro portafolio de servicios, que
buscan abrir otros mercados y mejorar el
relacionamiento con los clientes, ofreciéndoles
alternativas innovadoras de alta calidad.

Nos enfocamos en generar momentos positivos a los
usuarios de nuestros clientes corporativos,
brinddndoles una atencion diferencial, buscando
siempre cumplir con nuestro propdsito de enamorar
personasy marcas.

O reclamaciones.



Gestion del talento humano, Atraccion y retencion del talento - Formacién y Capacitacion en
habilidades del futuro - Igualdad, inclusién y diversidad laboral

Acciones que promuevan la
satisfaccion y el bienestar de los
colaboradores.

Medicion de Clima Laboral

Capacitaciones

% de cumplimiento de estandares
minimos en SST

% de personal afiliado a la
asociacion sindical

Vinculacion personal

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

M 9

EDUCACION IGUALDAD
DE CALIDAD DE GENERO

Principio 3 - Principio 4 - Principio 5 - Principio 6

Fondo de crédito, apoyo para pago de estudios y pdliza
patronal, Salud Mental, comunidades,

adicionalmente desarrollamos diversas estratégicas y
actividades orientadas al fortalecimiento de habitos que
mejoren la calidad de vida, a través de “Habitos Saludables”
/ “Por Mi".

Satisfaccion nivel administrativo 88%.
Satisfaccion operativa 82%.

170 colaboradores.

2,556 horas afo.

Decreto 1072 de 2015 y resolucion 0312 de 2019, con un
resultado de cumplimiento del 96% de los estandares
minimos; la Compafia se recertificd bajo la norma
internacional ISO 45001 otorgada por el ICONTEC.

13% de la poblaciéon de planta.

Vinculamos 5,442 colaboradores.

Emtelcopoints, Estudiante Estrella, Tiquetera emocional, Los Mas,
Fondo de crédito - Pdliza patronal - Onboarding - Encuesta de
habitos “Por Mi" - Alianzas comerciales, educativas y financieras —
Evento reconocimiento Enamorados - Salud Mental - Salas de
lactancia, Comunidad de madres “Red de amor” para madres
lactantes y en gestacién —Junio y Navidad en familia.

Satisfaccion nivel administrativo 87%.
Satisfaccion operativa 79%.

1,639 colaboradores.
5,465 horas ano.

100 % de cumplimiento resolucion 0312 de 2019 y
certificacion bajo la norma internacional ISO 45001.

9,5% de la poblaciéon de planta.

Vinculamos 7,840 colaboradores.
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Innovacioén, automatizacién e inteligencia artificial (1A)

Soluciones tecnoldgicas para la
optimizacién y eficiencia de los
procesos.

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

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

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

Verificame - Soluciones de Validacién de Identidad:
incorporamos dos nuevas funcionalidades, las cuales
ofrecen mayor agilidad y seguridad: Firma digital -
Cédigo OTP.

Conexién - Plataforma Core de Gestiéon del Talento
Humano, incorporamos nuevas funcionalidades que
optimizan la gestién de procesos y mejoran la
experiencia de todos nuestros colaboradores epay,
Fondo de crédito, Péliza patronal, Portal del
Egresado.

Logramos participar en 6 convocatorias y eventos del
ecosistema de innovacioén a nivel nacional.

Como aspecto relevante desatamos el avance en 121
posiciones en el Ranking de Innovacion empresarial,
organizado por la ANDI y la revista Dinero, comparado

Implementamos tres nuevos productos: Simon CX — MAX y e-link.

Modelos para mejorar el Go to market de productos Core 'y
productos digitales, se desarrollé una solucién para el sector salud,
se evaluaron y habilitaron modelos de facturacion diferentes.

Logramos mantener la certificacion del Sello de Buenas Practicas
en Innovacién (BPI).

Logramos mantenernos por 4 anos consecutivos dentro de las 200
empresas mas innovadoras en el Ranking de

Innovacidén empresarial.
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Participacién en los escenarios publicos
y privados que fomentan la innovaciéon
empresarial.

con el ano anterior, logrando pasar de la posicién 195 a
la posicion 74.

Participamos en Colombia 4.0 edicién ecosistemas de
innovacion digital, la muestra comercial mas
importante del pais organizada por Ministerio de
telecomunicaciones, con nuestra Suite de productos
lamada GenAl (Inteligencia artificial generativa),

Participamos en Colombia 4.0 edicién IA, la muestra comercial
mas importante del pais organizada por MinTic, con nuestra nueva
Suite de productos llamada GenAl (Inteligencia artificial
generativa).

Interaccion con el ecosistema de innovacién, logramos participar
en 6 convocatorias del ecosistema de innovacion nacional.

Dimos cierre al proyecto DSW (Digital Smart Workforce) para la
obtencidn de beneficios tributarios por inversiéon en innovacion,
ciencia y tecnologia de MinCiencias.
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TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

Inclusién social poblacién vulnerables y minorias “Impact Sourcing” ECondenco
Principio 6 /\/|'

10,024 colaboradores

9,439 directos

22 temporal

563 contrato aprendizaje

Apoyar con patrocinio a estudiantes en etapa lectiva de

10,774 colaboradores
Generacion de empleo de calidad. 10,383 directos
391 contrato aprendizaje

Cerrando el afilo con 391 estudiantes en practica y los programas académicos Sena a 81 estudiantes.
. . aprendices (246 mujeres, y 145 hombres) en carreras | Vinculamos directamente a 81 (55 mujeres, y 26 hombres)

Acceso de joévenes a su primer empleo. L L . . : .
técnicas, tecnoldgicas y profesionales de diferentes aprendices y practicantes.

instituciones avaladas por el Ministerio de Educaciéon. | Logramos vincular a 467 personas en el 2023, equivalente
al 5,3 % de nuestras contrataciones.

Migrantes 205 Migrantes 171

Inclusion laboral a poblacién vulnerable y Maglre c'a,beza de. Familig 3133 Madre'cabgza de Fa”f””a 2,633
minorias “Impact Sourcing’. Personas en S.ltuamon de Dlscapgmdad 6 . D|V§r5|dad o!e Gene.ro 256
Personas pertenecientes a grupos étnicos 359 Personas en Situacion de Discapacidad 8

3,703 el 34% del personal 3,068 el 31% del personal
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Gestién ambiental
Principio 7 - Principio 9

2= 13 o,

Aprovechamiento de residuos 88% 74%

Se registro una disminucion significativa en el consumo de

energia: 569 GJ/afio en 2024, lo que representa una reduccion

Consumo total de energia (Gigajulios). del 84%. Esta disminucidén en el consumo se atribuye a la
externalizacion total de las sedes operativas de Contact Center

3,561 GJ
Las anteriores cifras muestran una disminucion
en el total de consumo de energia eléctrica del

[0)
(Olaya, Aguacatala y Dorado). “49%.
Energl'a 'ahorra'\da' por iniciativas de Eficiencia 2992 GJ 3137GJ
Energética. (Gigajulios)
Aprovechamiento de residuos electrénicos. 1,000 kg de RAEE 1,000 kg de RAEE
Total, emisiones alcance (1, 2, 3): 802 tCO2e 229 tCO2e

Generaron una reduccién mensual 88,7
toneladas de CO2y un total anual de 1,064.86
toneladas de CO2

Generaron una reduccion mensual 90,4 toneladas de CO2y un

Modelo de teletrabajo total anual de 1,085 toneladas de CO2
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Gestion responsable de la cadena de suministro

Transparencia en los procesos de seleccidon
de proveedores.

Evaluaciones y auditorias de proveedores.

Verificar que nuestros proveedores
gestionen sus impactos sociales y
ambientales.

NUmero de proveedores cuya gestion en
sostenibilidad se ha evaluado.
Promocion de la salud, la seguridad y las
buenas condiciones de trabajo entre
nuestros proveedores.

Principio 1 - Principio 2 - Principio 8

199 proveedores

92% proveedores nacionales

8% proveedores internacionales

99% satisfaccion de nuestros proveedores

La calificacion general de nuestros proveedores evidencid un
resultado promedio de 4,5 (en una escalade1a5),
significando que nuestros proveedores son confiables.

Durante el 2024, no se presentaron impactos significativos o
potenciales negativos sobre los derechos humanos en la
cadena de suministro.

EI100% de los proveedores manifesté su adherencia a nuestro
Cddigo de Conducta, asegurando el compromiso con el actuar
éticoy transparente.

Encuentro anual 2024 de proveedores.

emtelco

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTD
ECONOMICO

il
| ndicador | 22 | 2023 |

258 proveedores

93% proveedores nacionales

7% proveedores internacionales

98% satisfaccion de nuestros proveedores

La calificacion general de nuestros proveedores
evidencié un resultado promedio de 4,4 (en una escala
de1a5), significando que nuestros proveedores son
confiables.

Durante el 2023, no se presentaron impactos
significativos o potenciales negativos sobre los derechos
humanos en la cadena de suministro.

EI'T00% de los proveedores manifesté su adherencia a
nuestro Cédigo de Conducta, asegurando el
compromiso con el actuar ético y transparente.
Encuentro anual 2023 de proveedores.



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

Actualizar a los proveedores sobre nuestras politicas y
alinearnos aln mas en cuanto a nuestros objetivos de
sostenibilidad y ética empresarial.

Colaboracién y Capacitacion en Sostenibilidad, talleresy
seminarios de capacitacién para nuestros proveedores, con el
objetivo de fortalecer sus capacidades en areas clave como
gestion administrativa de contratos y en la sostenibilidad de la
cadena de suministro. Mas de 170 proveedores participaron en
estas capacitaciones.

Premios a la Sostenibilidad, a nuestros proveedores
destacados en compromiso ecolégico, responsabilidad social
empresarial e innovacion en los negocios.

emtelco

Capacitacién en Etica y Cumplimiento, Sostenibilidad,
Seguridad y Salud en el trabajo, Seguridad de |la
Informacion, proteccion de datos personales,
experiencia.

Premios a la Sostenibilidad, en las categorias:
Compromiso ecoldgico corporativo, Integracién y
responsabilidad social empresarial e Innovacién en los
negocios, premios otorgados para la gestion 2023.



Gestion
inanciera
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INFORME DEL REVISOR FISCAL

Emtelco S AS:

Informe sobre la auditoria de los estados financieros
Opinién

He auditado los estados financieros de Emteloo S.A.5. (la Compariial. los cuales comprenden el estado
de situacion financiera al 31 de diciembre de 2024 vy los estados del resultado Integral, de cambios en el
patrimonio y de flujos de efectivo por el afio gus termind en esa fecha y sus respectivas notas, que
incluyen las politicas contables materiales y otra informacion explicativa

En mi opinién, los estados financieros gue se mencionan. preparados de acuerdo con informacion
tomada fielmente de los libros v adjuntos & este informe. presentan razonablemente, en todos los
aspectos de importancia matenal, la situacion financiera de la Companiia al 31 de diciembre de 2024, los
resultados de sus operaciones y sus flujos de efectivo por el afio que termind en esa fecha, de acuerdo
con Normas de Contabilidad y de Informacién Financiera aceptadas en Colombia, aplicadas de manera
uniforme con el afio anterior.

Bases para la opinion

Efectue mi auditoria de conformidad con las Normas Intemacionales de Auditoria aceptadas en Colombia
[MlAs). Mis responsabilidades de acuerdo con esas normas son descritas en la ssccion
"Responsabilidades del reviser fiscal en relacién con la auditoria de |os estados financieres” de mi
informe. Soy independiente con respecto a la Compsriia, de acuerdo con el Cadigo de Etica para
profesionales de la Contabilidad emitido por el Conssjo de Normas Internacionales de Ftica para
Contadores (Cadigo IESBA - Intemational Ethics Standsrds Board for Acoountants. por sus siglas en
inglés) incluido en las Normas de Aseguramiento de la Informacion aceptadas en Colombia junto con los
requerimientos éticos que son relevantes para mi suditoria de los estados financieros establecidos en
Colombia y he cumplido cen mis otras responsabilidedes &ticas de acuerde con estos requerimientos y el
Codigo IESBA mencionado. Conzidero que la evidencia de auditoria que he obtenido es suficiente v
apropiada para fundamentar mi opinign

Otros asuntos

Los estados financieros al y por el afio terminado el 31 de diciembre de 2023 se presentan
exclusivaments para fines de comparacién, fueron auditados por otro contador publico quien en su
informe de fechs 5 de marzo de 2024 expres6 una opinién sin salvedades sobre los mismos.

FResponsabilidad de la administracion y de los encargados del gobierno corporativo de la
Compaiiia en relacion con los estados financieros

La administracion ez responsable por la preparacion y presentacién razonable de estos estados
financieros de acuerdo con Mormas de Contabilidad v de Informacion Financiera aceptadas en Colombia.
Esta responsabilidad incluye: disefar, implementar y mantener el control interno gue la administracion
considere necesario para permitir la preparacion de estados financieros libres de errores de imporiancia
material, bien sea por fraude o emor; seleccionar y aplicar las politicas contables apropiadas, asi como
establecer los estimados contables razenables en las circunstancias.

KPMG Confidencial
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En la preparacion de los estados financieros, la administracion es responsable por la evaluacion de la
habilidad de la Compariia para continuar como un negocio en marcha, de revelar, segun sea aplicable,
asuntos relacionados con la continuidad del mismo y de usar la base contable de negocio en marcha a
menos gue la administracion pretenda liquidar la Comperiia o cesar sus operaciones, o bien no exista otre
alternativa mas realista que proceder de una de estas formas.

Lo= encargados del gobierno corporativo son responsables por la supervision del proceso de reportes de
informacion financiera de la Compariia.

Responsabilidades del revisor fiscal en relacion con la auditoria de los estados fi ieros

Mis objetivos son obtener una seguridad razonable sobre si los estados financieros considerados como
un todo, estan libres de errores de importancia material bien sea por fraude o error, y emnitir un informe
de auditoria que incluya mi opinion. Seguridad razonable significa un alto nivel de aseguramiento, pero no
s una garantia de que una auditoria efectuada de acuerdo con NIAs siempre detectara un emror material,
cuando este exista. Los errores pueden surgir debido a fraude o emor y son considerados materiales si,
individualmente o en agregado, se podria razonablemente esperar que influyan en las decisiones
econdmicas de los usuarios, tomadas sobre la base de estos estados financieros.

Como parte de una auditoria sfectuada de acuerdo con NIAs, sjerze mi juicio profesional y mantengo
escepticismo profesional durante la auditoria. Tambien:

« |dentifico y evaluo los riesgos de eror material en los estados financieros, bien sea por fraude o emror,
dizefio y realizo procedimientos de auditoria en respuesta a estos nesgos y obtengo evidencia de
auditoria que sea suficiente y apropiada para fundamentar mi opinion. El riesgo de no detectar un
error material resultante de fraude es mayor que aquel gue surge de un error, debido a que el fraude
puede involucrar colusion, falsificacion, omisiones intencionales, representaciones engarfiosas o la
anulacion o sobrepaszo del control intemo.

» Obtengo un entendimiento del control interno relevante para la auditoria con el objetivo de disefiar
procedimientos de auditoria gue seean apropiados en las circunstancias.

+ Evalio lo apropiado de las politicas contables utilizadas y la razonabilidad de los estimados contables y
de las revelaciones relacionadas, realizadas por la administracion.

» Concluyo sobre lo adecuado del uso de la hipdtesis de negocio en marcha por parte de la
administracion y, basado en la evidencia de audrtoria obtenida, sobre si existe o no una incertidumbre
material relacionada con eventos o condicionss que puedan indicar dudas significativas sobre la
habilidad de la Compariia para continuar como negocio en marcha. Si concluyera gue existe una
incertidumbre material, debo llamar la atencian en mi informe a la revelacion que describa esta
situacion en los estados financieros o, si esta revelacion es inadecuada, debo modificar mi opinisn.
Mis conclusiones estan basadas en la evidencia de auditoria obtenida hasta la fecha de mi informe.
Mo obstante, eventos o condiciones futuras pueden causar que la Compariia deje de operar como un
negocio en marcha.

» Evaldo la presentacion general, estructura y contenido de los estadoes financiercs, incluyendo las

revelaciones, y si los estados financieros presentan las transacciones y eventos subyacentes para
lograr una presentacion razonable.
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Comunico a los encargados del gobierno de la Comparila, entre otros asuntos, el slcance planeado v la
oportunidad para la auditora, &sf como los hallazgos de suditoria significativos, incluyendo cualquier
deficiencia significativa en el control interno gue identifique durants mi auditoria.

Informe sobre otros requerimi legales y

Con basse en el resultado de mis prusbas, en mi concepto durante 2024
a) La contabilidad de la Comparia ha sido llevada conforme a las normas legales vy a la tdonica contable.

b

Las cperaciones registradas en los libros se sjustan & los estatutos vy a las decisiones de la Asamblea
de Accionistas.

2]

) La correspondencia, los comprobantss de las cusntas v los libros de actas v de registro de acciones
se llevan y se conservan debidaments.

-

) Existe concordancia entre los estados financieros gue se acompanan y &l informe de gestién
preparado por los administradores, el cual incluye la constancia por parte de la administracidn sobre la
libre circulacidn de las facturss emitidas por los vendedores o proveedores.

L]

) La informacidn contenida en las declaraciones de autcliquidacidn de aportes &l sistema de seguridad
social integral, en particular la relativa & los afiliados vy a sus ingreses base de cotizacién, ha sido
tomada de los registros v soportes contables. La Comparia no s& encuentra en mora por concepto de
aportes al sistema de seguridad social integral.

Se ha dado cumplimisnto & lo establecido en la Ley 2196 de 2022 & instrucciones de la
Superintendencia de Sociedades segun Circular Externa 100-000011 de 2021 y el Capftulo Xl de la
Circular Bésica Juridica, en relacidn con el Programa de Transparencia y Etica Emprasarial.

Para dar cumplimiento & lo requerido en los articulos 1.2.1.2. y 1.2.1.5. del Decrsto Unico Reglamentario
2420 de 2015, en desarrclle de las responsabilidades del Revisor Fiscal contenidas en los numerales 19 y
3% del articulo 209 del Cédigo de Comercio, relacionadas con la evaluacidn de si los actos de los
gdministradores de la Companiz se ajustan & los estetutos vy a las érdenes o instruccicnes de la Asamblea
de Accicnistas y i hay y son adecuadas las medidas de control interno, de conservacicn y custodia de los
bisnes de la Companila o de terceras gque sstén en su poder, emitl un informe separado de fecha & de
marzo de 2026,

o Fimanu

i
Jessica Johana Cardona Quintsro
Revisor Fiscal de Emtslco SAS
T.P.310150-T
hiembro de KPMG S.AS.

6 de marzo de 2026



Notas a los Estados Financieros

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

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

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

El Grupo Millicom, conformado por Millicom International Cellular S.A. (sociedad andnima con domicilio en Luxemburgo, en adelante “Millicom”), sus subsidiarias,
empresas de riesgo compartido y entidades asociadas, es un grupo internacional de telecomunicaciones que provee servicios de estilo de vida digital en mercados
emergentes, a través de telefonia movil y fija, cable, banda ancha e inversiones en negocios en linea en Latinoamérica. Es Millicom International Cellular S.A la que tiene
el poder para dirigir las politicas financieras y de operacién de la Empresay las inversiones consolidadas en la generaciéon de beneficios de sus actividades.

De acuerdo con Normas Internacionales de Informacidén Financiera (NIIF) la Matriz Final de la Empresa es Millicom International Cellular S.A.
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De acuerdo con su naturaleza y operacién la Empresa se encuentra sujeta a la inspeccidén y vigilancia de la Superintendencia de Sociedades.

Los estados financieros han sido preparados de acuerdo con las Normas de Contabilidad y de Informacién Financiera aceptadas en Colombia para entidades del Grupo 1
(NCIF Grupo 1) establecidas en la Ley 1314 de 2009, reglamentadas por el Decreto Unico Reglamentario 2420 de 2015 modificado por los Decretos 2496 de 2015, 2131 de
2016, 2170 de 2017, 2483 de 2018, 2270 de 2019, 1432 de 2020, 938 de 2021, 1611 de 2022 y 1271 de 2024. Las NCIF Grupo 1se basan en las Normas Internacionales de
Informacién Financiera (NIIF) completas, emitidas y traducidas oficialmente al espafiol por el Consejo de Normas Internacionales de Contabilidad (International
Accounting Standards Board — IASB, por sus siglas en inglés).

La moneda de la matriz y las subsidiarias es el peso colombiano que a su vez es la moneda de presentacion.
Los estados financieros se presentan en millones de pesos colombianos y los montos se redondean a la unidad de milldn mas cercana, excepto donde se indique de otra
forma.

Los estados financieros se prepararon sobre |la base del costo histdrico, a excepcion de algunos renglones que incluyen instrumentos financieros medidos a valor
razonable, deuda y financiamiento (medido a costo amortizado).

Estos estados financieros fueron autorizados para emision por la Junta Directiva de la Empresa el dia 5 de Marzo de 2025.
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Los activos y pasivos monetarios denominados en moneda extranjera se convierten a la tasa de cambio vigente a la fecha de cierre del ano sobre el que se informa. Esta
tasa es certificada por la Superintendencia Financiera de Colombia. Todas las diferencias se imputan al estado de resultado integral.

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

Tasa/Afo 2024 2023
Tasa de cierre ddélares americanos 4,409.15 3,822.05
Tasa de cierre euro 4,565.67 4,222.03

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

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

La clasificacidon de pasivos como corrientes o no corrientes se basa en los derechos que existen al final del periodo sobre el que se informa, especifican que la clasificacidon
no se ve afectada por las expectativas sobre si una entidad ejercerd su derecho a diferir la liquidacidon de un pasivo.
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La preparacion de los estados financieros de conformidad con las NCIF requiere que la Administracion utilice el juicio al aplicar las politicas contables del Grupo.
Igualmente, requiere el uso de ciertas estimaciones y suposiciones contables criticas que afectan los montos reportados de los activos y pasivos y la revelaciéon de activos

y pasivos contingentes a la fecha de los estados financieros, y los montos reportados de los ingresos y gastos durante el periodo del informe.

Estas estimaciones se basan en el mejor conocimiento que tenga la direccion sobre los eventos y acciones en curso y los resultados reales finalmente pueden diferir de
estas estimaciones. Las areas que implican un mayor grado de juicio o complejidad, o las areas donde los supuestos y estimaciones son significativos para los estados

financieros se describen a continuacion:

En |la preparacion de los presentes estados financieros, se usé la aplicacion de las politicas contables NCIF. La informacién sobre juicios criticos en la aplicacién de
politicas contables que tienen el efecto mas importante en los estados financieros se describe en las siguientes notas:

= Pasivos contingentes - para determinar si una provisiéon debe o no ser contabilizada como pasivo (ver nota 26).
Arrendamientos - para determinar si el contenido de los arrendamientos cumple con los criterios NCIF para su reconocimiento como arrendamientos, o como

contratos de servicios, 0 como elementos de cada uno (ver nota 11).
Activos por impuestos diferidos - posible tiempo y nivel de ganancias gravables futuras, junto con las estrategias de planeacion de impuestos futuros (ver nota 8).

= Tasas de descuento aplicadas a provisiones de retiro de activos y arrendamientos (ver nota 17 y 18).

La preparaciéon de los estados financieros de conformidad con las Normas de Contabilidad y de Informacién Financiera aceptadas en Colombia requiere que la
administracion realice juicios, estimaciones y supuestos sobre el futuro, incluidos los riesgos y oportunidades relacionados con el clima, que afectan la aplicacién de las
politicas contables y los montos de activos, pasivos y pasivos contingentes en la fecha del balance, asi como los ingresos y gastos del afio. Los resultados reales pueden

diferir de estas estimaciones.
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Las estimaciones y supuestos relevantes son revisados regularmente y son consistentes con la administracion de riesgos del Grupo y los compromisos relacionados con
el clima cuando procede. Las revisiones de las estimaciones contables son reconocidas en el periodo en que la estimacion es revisada y en cualquier periodo futuro
afectado:

= Reconocimiento de la propiedad y equipo y los activos intangibles al costo histdrico a la fecha de adquisicion (ver notas 16 y 17).

= Estimacion de la vida util de la propiedad y equipo y los activos intangibles (ver notas 16 y 17).

= Estimacién de provisiones, en particular provisiones para obligaciones por retiro de activos, los riesgos legales y fiscales (ver nota 24).
= Valor razonable de activos y pasivos financieros (ver nota 14).

= Deterioro de cartera e inventarios (ver notas 19 y 21).

= Plazo de contratos de arrendamiento de derecho de uso incluyendo opciones de renovacioén (ver nota 11).

= Pagos basados en acciones (Ver nota 4).

= Posiciones inciertas (Ver nota 26).

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

Cambios en politicas contables materiales

La Empresa adoptd Revelaciones de Politicas Contables (Modificaciones a la Norma NIC 1y Declaracién de Practica N°2 de las Normas NIIF) a partir del 1 de enero de
2024. Aungue las modificaciones no dieron como resultado cambio alguno en las politicas contables en si mismas, tuvieron efecto en la informacién sobre la politica
contable revelada en los estados financieros.
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Las modificaciones requieren la revelacion de las politicas contables 'materiales' en vez de las politicas contables 'significativas'. Las modificaciones también proveen
guias sobre la aplicacion de la materialidad a la revelacion de las politicas contables, ayudando a las entidades a proveer informacion Util acerca de la politica contable y

especifica de la entidad que los usuarios necesitan para entender otra informacién incluida en los estados financieros.

La gerencia reviso las politicas contables y estos cambios no tuvieron impacto en los estados financieros.
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Certificacion de los estados financiero
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las condiciones o porque el grado de cumplimiento con las politicas y procedimientos puede dsteriorarse. Por otra
parte, las limitacicnes inherentes al control interno incluyen el error humano, fallas por colusion de dos o mas
personas o, inapropiado sobrepaso de los controles por parte de la administracion.

Criterios

Los criterios considerados para la evaluacion de los asuntos mencionados en el parrafo “Descripcion del asunto
principal”, comprenden: a} |los astatutos sociales y |as actas de la Asamblea de Accionistas y, b) los componentes dsl
control interno implementados por la Sociedad, tales como el ambiente de control, los procedimientos de evaluacion
de riesgos, sus sistemas de informacion y comunicacionss y el monitoreo de los controles por parte de la
administracion y de los encargados del gobierno corporativo, los cuales estan basados en lo establecido en el
sistema de control interno implementado por la administracion.

Conclusion

Mi conclusion se fundamenta en la evidencia obtenida sobre los asuntos descritos, y esta sujeta a las limitaciones
inherentes planteadas en este informe. Considero gue la evidencia obtenida proporciona una base de aseguramiento
razonable para fundamentar la conclusion que expreso a continuacion:

En mi opinién, los actos de los administradores se ajustan a los estatutos y a las decisiones de la Asamblea de
Accionistas y son adecuadas las medidas de control interno que incluyen el Sistermna de Autocontrol y Gestion del
Riesgo Integral de Lavado de Activos y Financiacion del Terrorisme, y las medidas de conservacion y custodia de los
bienes de la Sociedad o de terceros gue estén en su poder, de acuerdo con lo requeride en &l sistema de control
interno implementado por la administracion.

Firmacio por:

g .
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Jessica Johana Cardona Quintero
Revisor Fiscal de Emtelco S.AS
T.P.310160-T
Miembro de KPMG S.AS.

6 de Marzo de 2025
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