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- Carta de Renovacién del compromiso

UNnisono

business solutions

Me complace remitir el segundo informe de Progreso de Unisono Soluciones de
Negocio referido al ano 2011. A través de este informe hacemos un extenso recorrido
por las politicas y principales acciones que nuestra Compania ha puesto en marcha
para continuar con la promocién de los principios que promulga el Pacto Mundial de
Naciones Unidas.

La presentacion de este informe supone también la renovacién del compromiso
adquirido en enero de 2010, ano en el que Unisono soluciones de Negocio se
adhirié al Pacto Mundial de Naciones Unidas y se comprometié con sus diez principios
y su filosofia.

Este ejercicio que realizamos dota de transparencia a nuestra Compania, pues nos
permite mostrar nuestros avances en esta materia, siendo la transparencia uno de los
compromisos que adoptamos en su dia en el marco de nuestra Politica de
Responsabilidad Social Corporativa.

El informe hace referencia a las acciones realizadas desde la presentacion de nuestro
primer informe de progreso en octubre de 2011 hasta la fecha, entre las que podemos
destacar la elaboracién de nuestro Plan de Igualdad, cuya finalidad es la de garantizar
el desarrollo de un marco favorable de relaciones laborales basado en la igualdad de
oportunidades, la no discriminacion y el respeto a la diversidad, promoviendo un
entorno seguro y saludable.

Entre los objetivos que nos hemos marcado para el proximo ejercicio, cabe destacar la
implantacion de un Sistema de Gestidon de Prevencion de Riesgos Laborales con la
intencién de certificarlo bajo la norma OHSAS 18001, para fomentar un entorno de
trabajo seguro y saludable que nos permita identificar y controlar los riesgos de salud y
seguridad, y reducir el potencial de accidentes.

Tenemos la firme intencidon de continuar colaborando en proyectos de Responsabilidad
Social Corporativa con nuestros clientes y proveedores, y de mantener el dialogo
permanente con nuestros grupos de interés, para dar una respuesta cada vez mas
positiva a sus necesidades y contribuir asi a su desarrollo y bienestar.

Madrid, 29 de Octubre 2012

AN

Maria del Pino Velazquez Medina
Presidente Unisono Soluciones de Negocio
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Informacién general

Perfil de la entidad: Unisono Soluciones de Negocio S.A.
@ Direccion: C/ Doctor Zamenhof 22

@ Direccion web: www.unisono.es

@ Alto cargo: Maria del Pino Velazquez, Presidente

@ Fecha de adhesion: 28/01/2010

@ Numero de empleados: 6720

@ Sector: Servicios profesionales (Teleméarketing)

@ Actividad, principales marcas, productos y/o servicios: contact center
@ Ventas / Ingresos: 104.818.650€

@ Ayudas financieras significativas recibidas de gobierno: Subvencion a la formacion (FTFE):
241.717.070€

@ Desglose de Grupos de Interés: Clientes, Empleados, Proveedores, Otros

@ Desglose de otros Grupos de Interés: Entorno social, inversores, competencia y administraciones
publicas

@ Criterios que se han seguido para seleccionar los Grupos de Interés: La segmentacion que actualmente
tenemos en nuestro programa de RSC y en la que en una u otra medida impactan las acciones con las que
trabajamos

@ Paises en los que esta presente (donde la entidad tiene la mayor parte de su actividad o donde tiene
actividad relevante en materia de sostenibilidad) y mercados servidos: - Espafia (actividad principal) y
donde se encuentra la estructura corporativa otros mercados donde operamos: - Chile - Colombia

@ Alcance del Informe de Progreso (Paises sobre los cuales la empresa reporta informacion en el informe
de progreso) y sus posibles limitaciones, si existen: El Informe aplica a la actividad de la Compafiia en
Espafa (Madrid, Vigo, Valencia y Gijon), estando actualmente en via y contacto con la Red Pacto Global
Colombia y con la Red Pacto Global Chile .

@ ¢Como ha establecido la materialidad o definido los asuntos mas significativos a incluir en el Informe
de Progreso? Conforme al esquema del Pacto Mundial, teniendo en cuenta el programa RSC de la
Compaiiia.

@ Como se esta difundiendo el Informe de Progreso: a través de: Consejo Administracién, Comité de
Direccion, Red interna de la Compaiiia.

@ Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo: - "Creciendo en Clientes, OCU" -
"Apuesta por el Offshore, Iberdrola” - "Mejor Estrategia de clientes" - "CRC de Oro a la Mejor operacién de
Back Office, Orange" - "CRC de Oro a la Mejor operacion de Emision, no venta, Nespresso" - "CRC de Oro




Informe de Progreso Pacto Mundial 2011

WE SUPPORT

a la Mejor Operacion de Up & Cross Selling, Ing Direct " - "3° premio a la Mejor Empresa de Contact Center
del afio"

@ Periodo cubierto por la informacion contenida en la memoria: 2011
@ Fecha de la memoria anterior mas reciente: 2010

@ Ciclo de presentacion del Informe de Progreso: Anual

Estrategia y gobierno

@ Indique como la entidad incorpora las sugerencias de los Grupos de Interés en su estrategia y en sus
procesos de decision: Debido a nuestro modelo de relacion con grupos de interes: clientes, proveedores,
trabajadores,entorno social, y otros a traves de diversos canales: estudios,foros especificos, Comités de
cliente,Comités de coordinacion de Unisono, teléfonos de atencion al empleado y buzones de sugerencias
Todas las sugerencias son tratadas y se incorporan en la reflexion estrategica

@ Indique la naturaleza juridica de la entidad, detallando su organigrama: Sociedad Andnima

@ Indique si la clpula directiva debaten los aspectos estratégicos de los 10 principios del Pacto Mundial y
miden el progreso mediante indicadores (Key performance indicators): (Si) A través del andlisis del
Informe de Progreso y de la evolucion del programa RSC de la Compafiia.

@ Indique la estructura de gobierno y quien o quienes a nivel directivo llevan a cabo los procesos de
decisién y buen gobierno para la implantacion de la RSE en linea con los Principios del Pacto Mundial e
indique si el presidente del maximo érgano de gobierno ocupa también un cargo ejecutivo: El Programa
y la politica de RSC lo aprueba tras su presentacion, el Comité de RSC, el Consejo de Administracion y el
Comité de Direccion

Objetivos y tematicas de Naciones Unidas
@ Indique si la entidad tiene proyectos de colaboracién y desarrolla acciones de apoyo en relacién a los
objetivos y teméticas de Naciones Unidas (UNICEF, UNWOMEN, Objetivos de Desarrollo del Milenio,

iniciativas de Global Compact, etc.): (Si) Actualmente trabajamos en esta linea; integracion y no
discriminacion a través de organizaciones locales

Mas informacion

® Notas:

@ Documento adjunto: 46969 301030102012171758.pdf

@ Direccion web: http://www.unisono.es/

@ Implantacion otros Grupos de Interés: No aplica

@ Dia de publicacién del Informe: miércoles, 31 de octubre de 2012

@ Responsable: Maria Sola Lasso

@ Tipo de informe: A



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/46969_301030102012171758.pdf
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* Metodologia

@ DIAGNOSTICO
Se necesita conocer lo que existe para saber qué necesidades tiene la entidad. Los indicadores de diagnéstico
nos permiten identificar qué politicas, acciones y seguimiento se hace por cada Principio.

A0 POLITICAS
Vienen recogidas mediante indicadores cualitativos que definen el marco de actuacion en el cual se estructuran las
acciones y los mecanismos de control y seguimiento de la entidad.

@ ACCIONES

Se implementan para dar cumplimiento a las politicas. Vienen descritas por medio de indicaciones cualitativas y
cuantitativas. Input: Necesario un Input para conocer qué tipo de acciones han de llevarse a cabo. Si se prescinde de ese Input
se corre el riesgo de implantar acciones inttiles o innecesarias.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS

Evaluacion y control de los resultados obtenidos de las acciones implementadas. Viene reflejado en los indicadores
cualitativos planteados. Output: Necesario dar a conocer los resultados para poder recibir de nuevo ideas sobre posibles
mejoras necesarias.

Diagndstico

Seguimiento y
medicién de
impactos iticas
p o Politicas

Acciones
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* Principio 1

Las entidades deben apoyar y respetar la proteccion de
los Derechos Humanos fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico en el cual se evalGan los factores de riesgos en Derechos Humanos. En caso

afirmativo, indique el riesgo y su impacto (P1C2I1)

Ejemplo: La entidad ha realizado un diagnéstico en Derechos Humanos y ha identificado como riesgo una falta de
informacion y formacion sobre la prevencion de riesgos laborales con sus empleados. El impacto de la entidad en este
riesgo seria el incremento de accidentes laborales.

Respuesta: No

Implantaciéon: Desarrollamos nuestra actividad conforme la legislacién vigente en todos aquellos lugares en los
que operamos quedandose asegurado el respeto por los Derechos Humanos.

Espafia:

- Real Decreto Legislativo 1/1995, de 24 de marzo (B.O.E 29-03-1995), por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del
Estatuto de los Trabajadores.

- Convenio Colectivo del Sector de Telemarketing.

- Ley 31/1995, de 8 de noviembre de Prevencion de Riesgos laborales asi como su desarrollo posterior.

- Convenio de Oficinas y Despachos.

- Acuerdos de empresa.

- Todo esto se complementa con el Plan de Igualdad de la Compafiia, en donde siguiendo los principios recogidos en la
Ley de Igualdad de Mujeres y Hombres (la Ley Organica 3/2007 de 22 de marzo, para la igualdad efectiva de mujeres y
hombres) Unisono declara expresamente su decida voluntad de promover la igualdad entre hombres y mujeres. Con la
elaboracion de este plan, pretendemos alcanzar el objetivo que fundamenta la Ley 3/2007, asi como seguir avanzando en
uno de los principios de nuestra Politica de Responsabilidad Social Corporativa como es el desarrollo de un marco
favorable de las relaciones laborales basado en la igualdad de oportunidades, la no discriminacién y el respeto a la
diversidad, promoviendo un entorno seguro y saludable respetando los Derechos Humanos y rechazando el trabajo infantil
y el obligado.

Colombia:
- Cédigo Sustantivo de Trabajo.
- Reglamento Interno.
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- Ley 100 de 1993 por el cual se crea el sistema de seguridad social integral y se dictan otras disposiciones.
- Ley 50 de 1990 por la cual se introducen reformas al Cédigo Sustantivo del Trabajo y se dictan otras disposiciones.

Chile:

- Cdédigo del Trabajo Chileno, DFL 1 del 17 de septiembre de 2008.
- Reglamento interno.

- Ley 16.744, Ley de prevencion de Riesgos.

Por otro lado, continuamos con nuestra adhesion al Pacto Mundial de Naciones Unidas, entendiendo esta adhesién como
un compromiso integral con la RSC, fomentando los valores de la Compafiia que se adoptaron y se sumaron a los ya
existentes tras nuestra adhesion en enero de 2010:

- Integridad/Etica: Compromiso y honestidad en nuestras relaciones.

- Aportacion RSC a la sociedad de forma voluntaria y activa: compromiso con la sociedad y la sostenibilidad medio
ambiental.

Con caracter anual realizamos un Estudio de Clima Laboral, que tiene como finalidad conocer de primera mano, dando voz
a todos nuestros empleados, las necesidades, intereses, y motivaciones de los mismos. La realizacion de este estudio es
clave para Unisono ya que, con la informacion del mismo desde el area de Direccion de RR.HH, y en coordinacion con las
areas implicadas, es posible establecer acciones de mejora a partir de las sugerencias de los empleados y de la evaluacion
de aspectos clave.

A su vez, desde el afio 2001, Unisono tiene implantado un Sistema de Gestion de Calidad certificado conforme a la Norma
UNE-EN ISO 9001:2008, enfocado desde los propios procesos de prestacion de los servicios, para el desarrollo,
implantacion y mejora de la eficacia del sistema con el fin de alcanzar la satisfaccion del cliente y de las partes interesadas
mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Objetivos: Velar por el cumplimiento estricto en materia de Derechos Humanos con la legislacion vigente en todos los
paises que operamos, elaborando politicas que lo refuercen y manteniendo los procesos de control existentes.

‘4@) POLITICAS:

¢, Cuenta la entidad con politicas de Derechos Humanos por escrito y aprobada por la Direccién General? Describa en el

campo de notas en qué medida se han implantado (P1C2I2)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Unisono cree que aquellas personas que contribuyen con su trabajo a nuestro éxito no deben ser
privadas de sus derechos humanos fundamentales, ni ser forzadas de ningn modo a sufrir fisica 0 mentalmente por su
trabajo.

Por ello, tanto en el Cédigo de Conducta de la Compafiia como en nuestra Politica RSE, queda recogido nuestro
compromiso por la promocién del respeto a los principios de derecho, siendo el control y seguimiento de los Derechos
Humanos, una de nuestras principales estrategias de actuacion.
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En este sentido nuestra politica es clara:

- Cumplimiento del derecho nacional e internacional: garantizar el cumplimiento de la legislacién de todos los paises en los
cuales operamos complementandola e incluso ampliandola con buenas practicas de gestion.

- Promocién de los principios de derecho: promover el respeto a los principios de derecho, mediante la asistencia y
participacion en foros promovidos por la administraciones publicas en materia de RSC y Derechos Humanos. En nuestros
centros de Chile y Colombia garantizar y promover el cumplimiento de la legislacion vigente complementandola e incluso
ampliandola con la practica de buenas maneras.

- Acercamiento a las preocupaciones de los consumidores: participacion activa en foros para el desarrollo del sector, con la
finalidad de mejorar la percepcion y opinién que los consumidores y usuarios tienen del mismo.

- Buenas préacticas en relaciones comerciales: participacion activa con nuestros clientes en programas RSE en los que se
tratan las preocupaciones de los consumidores de sus servicios acerca de temas de prevencién de riesgos laborales,
medioambiente, y seguridad (LOPD).

- Gestion de la cadena de suministros: realizacion de compras responsables mediante la seleccion de proveedores
siguiendo criterios RSE.

- Fidelizacion de trabajadores: beneficios sociales, flexibilidad en el trabajo (preferencias horarias, Plan Flexilia para la
recuperacion de ausencias y retrasos), acuerdos de empresa encaminados a la mejora y a la conciliacién.

- Mejora de las relaciones en el seno de la sociedad: facilitar cauces de comunicacion y cooperacion entre los grupos de
interés.

Inclusion de los Derechos Humanos en politica y cultura empresarial en todos nuestros centros de trabajo.

Nuestra Compafiia esta firmemente comprometida con la aplicacién del contenido del Pacto Mundial de las Naciones
Unidas en la colaboracion con el desarrollo de las comunidades con las que se relaciona respetando los estandares
minimos para la proteccion de los derechos y libertades fundamentales.

Objetivos: Garantizar que nuestras actividades se lleven a cabo de acuerdo con la legalidad vigente en los diferentes
paises donde operamos, incluyendo nuestros proveedores y clientes.
Desarrollar buenas préacticas que complementen nuestro cumplimiento con la legalidad vigente.

Descargar el documento adjunto =

@ ACCIONES:

¢, Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P1C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Las acciones que llevamos a cabo para la promocion de la proteccién de los Derechos Humanos
Fundamentales para dar cumplimiento a este principio son:

- Comprobacién en cada contratacion de la documentacion aportada por cada trabajador referida a su edad. Comprobacion
de autorizacién en los casos aplicables.

- En nuestros centros de Chile y Colombia, a parte de la comprobacién de la edad de cada trabajador, verificamos que no
tengan antecedentes penales meditan la solicitud del Certificado de Antecedentes Penales.



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/20380_251025102012133213.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/20380_251025102012133213.pdf
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- Realizacién del estudio sobre Clima Laboral en donde quedan reflejados aspectos de las condiciones de trabajo
equitativas y satisfactorias.

- Integracion laboral de grupos sociales desfavorecidos. Ademas de continuar con nuestra colaboracién con diferentes
fundaciones y asociaciones como Fundacion Integra, Fundacién Tomillo y Fundacién Secretariado Gitano, en el dltimo
ejercicio hemos colaborado con Adecco en un proyecto que tiene por objetivo la promocién de la empleabilidad de jovenes
desempleados menores de 30 afios mediante la financiacion de acciones formativas en sectores que todavia cuentan con
demanda profesionales. El resultado de esta colaboracién ha sido muy positivo ya que en nuestra Compafiia se han
formado 8 jovenes de los cuales 3 actualmente se encuentran trabajando con nosotros.

- Siguiendo esta linea, en octubre de 2011, nos adherimos al Proyecto Discatel, puesto en marcha por la Asociacion
Espafiola de Expertos en Centros de Contactos con Clientes (AEECCC) con el objetivo de fomentar la integracion de las
personas discapacitadas mediante el teletrabajo. El proyecto se encuentra alineado con la politica de Responsabilidad
Social Corporativa de Unisono y con esta iniciativa pretendemos contribuir con la eliminacién de las barreras que
actualmente existen en la incorporacion de personas con discapacidad en el mercado laboral aprovechando las
circunstancias que ofrece el sector.

- Difusién de nuestro Codigo de Conducta en donde queda reflejado nuestro compromiso en materia de Derechos
Humanos.

- Nuestros procedimientos estan avalados por la certificacion UNE-EN ISO 9001:2008, certificacion que evalla aspectos
relacionados con los derechos laborales entre otros.

- Nos aseguramos que nuestros proveedores respeten la proteccion de los Derechos Humanos mediante la incorporacion
en los contratos de suministros de bienes y servicios de clausulas que hacen referencia a Derechos Humanos.

- No aceptamos el uso de trabajadores cautivos, trabajos forzosos, prisioneros o trabajadores ilegales.

- Otra de nuestras lineas de actuacion dentro de nuestro programa RSC es fomentar la participacion de nuestros empleados
en campafias de sensibilizacién social:

Colaboracién con Cruz Roja en diferentes campafias para la donacion de sangre, en donde hemos conseguido un alto nivel
de participacion.

Colaboracién con Fundacion Seur en diferentes campafias: "Proyecto Aitana" y "Tapones para una nueva vida", con la
finalidad de conseguir fondos para ayudar a nifios con graves problemas de salud y con escasos recursos econémicos.

En nuestros centros de Colombia, actualmente estamos colaborando con Fundacién Sanar que se dedica a acompafiar al
nifio con cancer y su familia en el diagndstico y cuido integral de la enfermedad.

- De igual manera hemos participado en el proyecto "Estudios y planes de Mejora sobre la Responsabilidad Social en las
Empresas Espafiolas establecidas en Colombia" promovido por la Camara de Comercio Hispano Colombiana, y financiado
por la AECID (Agencia Espafiola de Cooperacion Internacional para el Desarrollo). La finalidad del estudio es provocar una
mejora en el conjunto de empresas espafiolas establecidas en Colombia, enfocada y promovida desde el ambito de las
Responsabilidad Social Corporativa, ya que en paises como Colombia, la Responsabilidad Social representa una
oportunidad de cara a solucionar algunos de los problemas sociales del pais.

Descargar el documento adjunto =

Indique si utiliza los resultados obtenidos de los mecanismos de seguimiento de las politicas de Derechos Humanos en la
planificacion estratégica de la entidad (P1C2I5)

Respuesta:  SlI

Implantacién:  Con caracter anual realizamos una revision de nuestro sistema de gestion donde podemos evaluar
todos los aspectos anteriores y en base a los resultados obtenidos se toman decisiones y se desarrollan planes de accién



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/35527_221022102012163632.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/35527_221022102012163632.pdf
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dirigidos a la mejora por lo tanto se tienen en cuenta como elemento de entrada en la reflexion estratégica de la Compafiia.

Por otro lado, dentro de nuestro programa RSC una de nuestras principales estrategias de actuacion es el control y
seguimiento de los Derechos Humanos.

Indique si la entidad informa a sus clientes sobre la seguridad de sus productos y servicios. En caso afirmativo, indique de qué
forma (P1C4l1)

Respuesta: Sl

Implantacién:  El fomento de las buenas practicas en nuestras relaciones comerciales se ha convertido en uno de
nuestros objetivos estratégicos y para ello:
- En todos y cada una de las propuestas comerciales se identifica de forma clara e inequivoca el servicio ofrecido, las
condiciones econémicas, etc.
- Cumplimiento estricto de la Ley Organica 15/199 (LOPD), quedando reflejado todo ello en nuestras propuestas
comerciales.
- Antes del lanzamiento de los servicios planificamos junto con nuestros clientes todas las acciones a desarrollar con la
finalidad de asegurar la implantacién segura del mismo.
- Periédicamente informamos a nuestros clientes de las novedades juridicas que puedan incidir en la gestion de los
servicios de atencién al cliente mediante nuestros programa "Informando a Nuestros Clientes"

La calidad en las actividades que prestamos es prioritaria y esta orientada

plenamente a la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes ya que

se considera a estos como centro y objetivo de toda nuestra actividad, proporcionandoles soluciones de negocio que den
respuesta a sus necesidades, tal y como queda reflejado en nuestra Politica de Calidad.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique si dispone de mecanismos de seguimiento de las politicas de Derechos Humanos de la entidad. Describalos (P1C213)

Respuesta: Sl

Implantacion:  La Politica RSC de la Compaifiia, y por lo tanto las politicas de Derechos Humanos son evaluadas
por el Comité de RSC , que es el encargado de evaluar y hacer un seguimiento del desarrollo anual de nuestra Politica
RSC, quedando garantizado de esta manera:

- La libertad de asociacion.

- Condiciones de trabajo seguras y saludables.

- Garantizar la no discriminacion.

- Garantizar gue no se emplea, bien directa o indirectamente, mano de obra forzosa o infantil.
Y todo ello a través de:

- Evaluacion de los resultados de los indicadores

- Evaluacion de los resultados de las auditorias internas.

- Evaluacion de los proveedores.
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Porcentaje de empleados sobre el total informados y formados sobre los Principios de Derechos Humanos por los que se rige
la entidad (P1C3I1)

Respuesta: 100 %

Implantaciéon: Tanto el Cédigo de Conducta de nuestra Compafiia, como nuestra Politica RSC son conocidos por
todos nuestros empleados.

De la misma manera, el clausulado de los contratos laborales recoge la total sujecion a lo preceptuado en la legislacion
vigente en materia de Derechos Humanos.

Indique el nimero y tipo de: (P1C413)

* Incumplimiento de normativas referentes a la salud y seguridad del cliente: 0

* Demandas ratificadas por organismos reguladores oficiales o similares para la supervision o regulacion de
salubridad y seguridad de los productos y servicios: 0

* Incumplimiento de normativas sobre informacion y etiquetado de productos recibidos : 0

Implantacion: Garantizamos el cumplimiento de las disposiciones en materia de seguridad y prevencion de riesgos
laborales. Para ello emprendemos las siguientes acciones:
- Informacién a los trabajadores
- Formacion PRL para todos nuestros trabajadores.
- Vigilancia de la salud: reconocimientos médicos, tras la aceptacion del empleado.
- Reuniones Comité Seguridad y Salud.
- Planes de emergencia, evaluacion y simulacros.
- Evaluacion de puestos (ergonomia).
- Evaluacion de riesgos con caracter trimestral.
- En nuestros centros de Chile celebramos la "Semana de la Salud” en la que todos nuestros empleados tienen la posibilidad
de asistir a charlas, actividades, reconocimientos médicos y demas temas relacionados con la salud.

Ademas contamos con diferentes comités (empresay RLT) encargados de velar por el estricto cumplimiento de los aspectos
anteriores:

- Comité de Seguridad y Salud : Espafa

- Comité Paritario de Seguridad e higiene (Chile)

- Comité Paritario de Salud Ocupacional (Colombia)

Actualmente estamos en proceso de implantacion de un Sistema de Gestion de Prevencién de Riesgos Laborales certificado
bajo la norma OHSAS 18001

« Resumen de Implantacion:
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Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos

Clientes Falta de calidad

Falta de comunicacion y
transparencia

Incumplimiento de la Ley
de Proteccion de Datos
(LOPD)

Insatisfaccion del cliente y
mala reputacién '

Empleados Accidentes laborales

Falta de compromiso de
los empleados hacia la
entidad

Falta de formacion

Mal ambiente laboral

Proveedores Otros
F] Fotices
Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos

Transparencia, calidad de
Clientes Cddigo de Conducta los servicios, promocion
Principios de Derecho.

Politica de Calidad
Politica de RSE

Garantizar la proteccion

Empleados Caodigo de Conducta de los Derechos
Humanos Fundamentales
Otros ‘
Plan de RSE

Politica de Seguridad y
Salud Laboral

Garantizar la proteccion
Proveedores Cadigo de Conducta de los Derechos
Humanos.

Politica de Compras
Politica de RSE




Informe de Progreso Pacto Mundial 2011

WE SUPPORT

@ Acciones

Grupos de Interés

Clientes

Empleados

Proveedores

¥ segimeno

Grupos de Interés
Clientes

Empleados

Proveedores

Leyenda:

‘ Progresa adecuadamente

Acciones Evaluacion
RSE

Accion social &
RSE

RSE

Seguimiento y medicién
de impactos

Evaluacion

Comité de Seguimiento y
RSE

Buzo6n de sugerencias
Encuesta
Protocolos de prevencién

del acoso y PRL

Clausulas en contrato

&) Progreso dificil de analizar

Objetivos

Transparencia en
nuestras relaciones.
Continuar nuestra politica
RSE

Deteccion areas de
mejora, salud laboral,
promocién Derechos
Humanos..

Continuar con nuestra
Politica RSC

Objetivos

Continuar con el
desarrollo de nuestra
Politica RSE

Garantizar la proteccion
de los Derechos
Humanos Fundamentales

Garantizar que nuestros
proveedores cumplen con
la legislacion vigente

a Con potencial de mejora
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* Principio 2

Las entidades deben asegurarse de que sus empresas
no son complices en la vulneracion de los Derechos
Humanos.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico en el cual se evaltan los factores de riesgos en Derechos Humanos de su

cadena de suministro (proveedores, subcontratas, etc.) o de sus socios empresariales. En caso afirmativo, indique el riesgo y
su impacto (P2C2I1)

Respuesta:  No

Implantacion:  Exigimos a todos nuestros proveedores el cumplimiento de la legislacion de forma estricta, y en el
procedimiento interno de seleccion y evaluacion inicial de proveedores se incluyen aspectos de RSE entre los que se
encuentran la no vulneracion de los Derechos Humanos.

Como principio esencial de la Compafiia, Unisono cree firmemente en el respeto de los Derechos Humanos fundamentales
establecidos por Naciones Unidas, rechazando cualquier formula que implique el abuso, infraccién o quebrantamiento de

los mismos.

Tal respeto, se extiende al ambito laboral, ya que Unisono reconoce que cualquier ser humano que trabaje directa o
indirectamente para el proveedor seleccionado debe estar en pleno uso de sus derechos humanos bésicos.

‘m) POLITICAS:

¢ Cuenta la entidad con politicas por escrito que regulen las relaciones con los proveedores basadas en el respeto a los
Derechos Humanos? Describa en el campo de notas en qué medida se han implantado (P2C312)

Respuesta:  SlI

Implantacion:  Con la finalidad de que el comportamiento de nuestros proveedores sea social y eticamente
responsable en los anexos de nuestros contratos de suministros de bienes y servicios quedan reflejados los aspectos que
nuestros proveedores deben garantizar y respetar:

- Cumplimiento de nuestro Cadigo de Conducta: respeto a los Derechos Humanos, condiciones laborales aceptables,
practica empresarial respetuosa con el medio ambiente.
- Prevencién de riesgos laborales: El proveedor se obliga de forma expresa a cumplir las obligaciones que como empleador
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le impone la Ley 31/1995, de 8 de noviembre de Prevencion de Riesgos laborales y a entregar cuando le fuera requerida la
documentacion recogida en el articulo 23 del citado cuerpo legal.
- Confidencialidad: Cumplimiento con la Ley Organica 15/1999 de Proteccion de Datos de caracter personal

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala (P2C1I1)

Respuesta: No

Implantaciéon:  Tal y como informamos en nuestro primer informe de progreso, durante el ejercicio anterior, se
incorporaron aspectos RSE en los contratos de bienes y suministros mediante la inclusion de anexos que hacen referencia
a nuestro Codigo de Conducta, prevencion de riesgos laborales y LOPD, quedando asi recogidos aspectos relacionados
con los Derechos Humanos Fundamentales. Con esta medida Unisono trata de garantizar que nuestros proveedores
cumplen con la normativa vigente respecto a los Derechos Humanos.

Objetivos: Garantizar al 100% que nuestros proveedores cumplen la normativa vigente con respecto a los Derechos
Humanos.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique el porcentaje de proveedores que disponen de una certificacion sobre el total (P2C212)

Respuesta: 100 %

Implantacion: Mediante los anexos contractuales garantizamos que todos los proveedores de nuestra Compaiiia
mantienen altos estandares éticos, ambientales y laborales, colaborando con ellos en la consecucion de este objetivo. Para
ello el Departamento de Compras, Inmuebles y SS.GG vela porque todos nuestros proveedores :

- Cumplan y conozcan nuestro Cédigo de Conducta.
- Estén asociados con el respeto por los Derechos Humanos.
- Cumplan con la legalidad vigente en todos los paises en los que operamos.

Indique el nimero de quejas y consultas de/sobre los proveedores (P2C3I13)

Respuesta: 0

Implantacion:  Todos nuestro proveedores cumplen al 100% la legalidad vigente en materia de Derechos
Humanos.

* Resumen de Implantacion:
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(] oagesico

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos

@

Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos
Garantizar que apoyan y
Proveedores Otros respetan la proteccion de
‘ los Derechos Humanos

Politica de Compras

21 Acciones

Grupos de Interés Acciones Evaluacion Objetivos
Garantizar el respeto por
Proveedores RSE ‘ nuestro Codigo de
Conducta .
ﬁ Seguimiento

| Seguimiento y medicién » o
Grupos de Interés - Evaluacion Objetivos
de impactos

Leyenda: ‘ Progresa adecuadamente ‘ Progreso dificil de analizar = Con potencial de mejora
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@ DIAGNOSTICO:

Indique si existen factores de riesgo que puedan poner en peligro el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion
colectiva (P3C312)

* Principio 3

Las entidades deben apoyar la libertad de afiliaciony
el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacion
colectiva.

Respuesta: No

Implantacion: Las relaciones laborales de nuestra Compafiia se sustentan sobre la base de la normativa laboral
aplicable, de los acuerdos de negociacion colectiva y los principios constitucionales.

Como empresa del sector del Contact Center adheridos al Convenio Sectorial y mediante acuerdos de empresa hemos
ampliado y desarrollado dicha normativa buscando el beneficio de nuestros empleados, formando parte de la patronal y de
la mesa negociadora del sector del contact center en Espafia.

Conforme a la legislacion vigente:

- Respetamos y apoyamos la libertad de asociacién sindical de los empleados y facilitamos la libre distribucién de
documentos sindicales que tienen que ver con las actividades normales del sindicato dentro de la empresa.

- Facilitamos el tiempo retribuido dentro del horario laboral para dedicarlo a actividades sindicales.

- Apoyamos que todos los trabajadores sean libres de formar parte de las asociaciones legales y pacificas de su elecciény
ejerzan su derecho a la negociacion colectiva asi como su libertad de afiliacion sindical, si es su voluntad.

Objetivos: Continuar con nuestra politica

‘m) POLITICAS:

¢ Cuenta la entidad con una politica de informacion, consulta y negociaciéon con los empleados sobre los cambios en las

operaciones de las organizaciones informantes (por ejemplo, la reestructuracion de una empresa)? (P3C2I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon:  En Unisono promovemos la cultura del didlogo social que se vislumbra en el propio marco de
negociacion colectiva, manteniendo un didlogo permanente con los representantes de los trabajadores.
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Ademas de garantizar a los empleados el derecho de afiliacién a la organizacion sindical de su eleccién, con arreglo a la
legislacion aplicable de cada pais donde estamos presentes, contamos con Comités de Empresa como érganos paritarios
de didlogo y participacion de los trabajadores, tal y como queda recogido en la legislacion laboral y en los convenios
colectivos de los diferentes paises donde operamos.

Asi, ademas de la existencia de los comités exigidos por normativa legal vigente, como son el Comité de Empresa, y el
Comité de Seguridad y Salud, contamos con un Comité de Igualdad, y el Comité de Formacion en los cuales participan
activamente representantes de los trabajadores.

En esta Ultima linea y en el Gltimo ejercicio, en Colombia hemos creado dos nuevos Comités que tienen caracter local y que
garantizan los requisitos legales de este pais.

- Comité de convivencia, cuya misién es la de promover unas condiciones de trabajo dignas y justas protegiendo asi la
libertad de los trabajadores.

- Comité paritario de Salud Ocupacional cuya mision es la de la promocion de la salud en los lugares y ambientes de
trabajo y en el cual estan presentes los representantes de los trabajadores.

Por otro lado, realizamos un seguimiento del clima laboral de la Compafiia, mediante la realizacién de un estudio en donde
nuestros trabajadores pueden trasladar su sugerencias y sus quejas siendo esta informacion analizada de forma minuciosa
para elaborar y configurar posteriormente los planes anuales de actuacion que procedan. El resultado de esta evaluacion se
comunica a todos los trabajadores y al resto de nuestros grupos de interés (clientes y RLT).

Nuestros empleados cuentan con el Teléfono del Empleado, acceso directo del empleado a cualquier area de su interés
(formacién, promocién, administracion de personal, beneficios etc) en donde el compromiso de respuesta es del 100% a
todas las quejas y sugerencias de nuestros empleados, compromiso que hemos cumplido durante el ultimo ejercicio,

Objetivos: Fomento del didlogo social.

Descargar el documento adjunto =

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P3C1I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Tal y como comentabamos anteriormente, en Colombia se han formado dos nuevos comités, el de
Convivenciay el Paritario de Salud Ocupacional.

Por otro lado, en estos momentos estamos elaborando el Plan de Igualdad con el cual pretendemos garantizar la igualdad
de género en todos los procesos de la Compafiia , y en cuya elaboracion participan los representantes de los trabajadores,
cumpliendo asi con uno de los objetivos marcados para este ejercicio.

De igual manera estamos elaborando un procedimiento mediante el cual los empleados que decidan abandonar nuestra
Compafiia, y dese su experiencia personal, puedan expresar y facilitarnos informacién con la que optimizar nuestros
procesos, Este procedimiento estéd aplicandose en estos momentos en nuestros centros de Colombia, estando previsto que



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/44857_301030102012155631.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/44857_301030102012155631.pdf
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proximamente sea aplicables a todos los centros Unisono.

Objetivos:
Cumplir con la legislacién aplicable en todos nuestros centros de trabajo.
Facilitar y potenciar el didlogo social.
Garantizar la igualdad de género en todos nuestros procesos.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

¢ Dispone la entidad de procedimientos de seguimiento y medicion que garantizan la representacion formal de los trabajadores
en la toma de decisiones o en la gestion de la organizacion? En caso afirmativo, describalos (P3C2I2)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Buscamos las participacion de forma activa de los representantes de los trabajadores en los
distintos comités:
- Comité de Empresa
- Comision de Igualdad
- Comité de Formacion
- Comité de Seguridad y Salud

Recientemente se han producido las ultimas elecciones sindicales en nuestros distintos centros proceso al cual hemos
dado nuestro apoyo.

Objetivos: Promocion del didlogo social .
Fomentar que las relaciones con los sindicatos sean directas, fluidas y de reconocimiento y respeto mutuo.

¢ Dispone la entidad de mecanismos para escuchar, evaluar y hacer un seguimiento de las posturas, preocupaciones,
sugerencias, criticas de los empleados con el propésito de aprender y adquirir nuevos conocimientos? En caso afirmativo,
describalos (P3C3I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  En estos momentos contamos con diferentes vias con el fin de canalizar las preocupaciones,
posturas, sugerencias, reclamaciones etc, de nuestros empleados.

- Encuesta Anual de Clima Laboral

- Evaluacion Anual del desempefio

- Teléfono del empleado

- Estudio de las necesidades formativas

- Focus group

- Buzoén de sugerencias de los empleados

- Encuestas de retiro, procedimiento que actualmente se esta aplicando en nuestros centros de Colombia, y que
pretendemos implantar en todos los centros, cuya finalidad es conocer las opiniones y sugerencias de aquellos empleados
gue deciden abandonar nuestra Compafiia y que persigue la optimizacién de nuestros procesos mejorando asi el clima
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laboral de la Compaiiia.

Objetivos: Dar respuesta a todas las sugerencias, posturas, reclamaciones y preocupaciones de nuestros
empleados.

* Resumen de Implantacion:

eﬁ Diagnéstico

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos
Empleados No tenemos riesgo ‘

®] policas
Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos

Continuar con nuestra
Empleados Caodigo de Conducta politica ampliandola con
acuerdos de empresa.

Convenio Colectivo )
Politica de RRHH
Politica de RSE

21 Acciones

Grupos de Interés Acciones Evaluacion Objetivos
¥ Desarrollar y mejorar
Empleados RSE ‘ nuestra Politica RSE

4] seoumeno

, Seguimiento y medicion -, L
Grupos de Interés - Evaluacion Objetivos
de impactos

Garantizar la proteccion
Empleados Buzén de sugerencias de los Derechos
Humanos Fundamentales

Encuestas y cuestionarios ‘
de satisfaccion

Evaluaciones anuales

Otros

Leyenda: a Progresa adecuadamente .‘ Progreso dificil de analizar d Con potencial de mejora
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- SR R e * Principio 4
-'_":p}

Las entidades deben apoyar la eliminacion de toda
= forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

I"|I‘

<
=
<D

@ DIAGNOSTICO:

Indique si el trabajo forzoso es un factor de riesgo en su entidad, dado el tipo de actividad a la que se dedica (P4C2I1)

Respuesta: No

Implantacién:
Consideramos que no es un factor de riesgo per se asociado a nuestro tipo de actividad y rechazamos el uso de
trabajadores, cautivos, trabajos forzosos, prisioneros, aquellos que se vean obligados bajo coaccién a realizar cualquier tipo
de actividad laboral o trabajadores ilegales.

Nuestra politica prohibe la contratacién de cualquier persona para desempefiar trabajos forzosos o bajo coaccion,

respetando siempre el cumplimiento de las leyes, la normativa en referencia a los riesgos laborales y la legislacién vigente
sobre contratacion.

‘m) POLITICAS:

Indique si la entidad dispone de politicas por escrito que regulan el nimero de horas de trabajo establecidas y la remuneracién

de los trabajadores. Describalas (P4C212)

Respuesta: Sl

Implantacion:
En los trabajos de contrato se establecen clausulas y condiciones para la prestacion de servicios que reflejan la naturaleza
voluntaria del empleo, y la libertad de rescision del contrato (amparada por procedimientos legales) de tal manera que todos
los trabajadores conocen los términos y condiciones basicas de su relacién laboral que quedan reflejadas en su contrato de
trabajo.

Tanto los turnos de trabajo como la retribucién vienen fijados por el convenio colectivo sectorial que regula:
- Capitulo V : Contratacion

- Capitulo VII: Tiempo de trabajo
- Capitulo VIII: Vacaciones, permisos y licencias
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- Capitulo IX: Excedencias y reducciones de jornada por motivos familiares.
- Capitulo XI: Concepto y estructura de las retribuciones econémicas.

Esta normativa se ve ampliada y desarrollada mediante acuerdos de empresa que buscan la mejora y el beneficio de
nuestros empleados.

A su vez este principio es revisado con nuestros clientes antes de la implantacion de los servicios y de la misma manera, se
les exige a todos nuestros proveedores en todos los paises donde operamos.

@ ACCIONES:

¢, Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P4C1I1)

Respuesta:  No
Implantaciéon: Consideramos que este no es un riesgo asociado a nuestra Compaiiia.
No obstante tal y como reflejamos en nuestro primer informe de progreso, durante ese ejercicio revisamos todos lo contratos

de nuestra cadena de suministro para incluir anexos especificos que recogen este principio, garantizando el cumplimiento el
mismo.

* Resumen de Implantacion:

(] oegoser

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos
Empleados No tenemos riesgo ‘
@
Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos
Garantizar el
Empleados Cadigo Etico/Conducta cumplimiento del

Convenio Colectivo.
Garantizar Conciliacién

Contrato de trabajo ‘
Convenio Colectivo

Politica de Conciliacion

PRL
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@ Acciones

Grupos de Interés Acciones Evaluacion
Empleados RSE .‘
ﬂ} Seguimiento

, Seguimiento y medicion .
Grupos de Interés . Evaluacion
de impactos

Empleados

Leyenda: a Progresa adecuadamente .‘ Progreso dificil de analizar

Objetivos

Garantizar la proteccion
de los Derechos
Humanos Fundamentales

Objetivos

a Con potencial de mejora
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* Principio 5

Las entidades deben apoyar la erradicacion del trabajo
infantil.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si el trabajo infantil es un factor de riesgo en su entidad, dado el tipo de actividad a la que se dedica (P5C2I1)

Respuesta:  No

Implantacion:
Consideramos que no es un factor de riesgo ligado a nuestra Compafiia. No obstante mostramos nuestro total rechazo
hacia este tipo de practica y no la aceptamos en ninguna de sus acepciones. Sabemos que existe y creemos que la Unica
forma de erradicarse es contribuyendo activamente a la mejora.

Por ello tenemos en cuenta las directrices en materia de explotacién infantil de la Convencion de Derechos del Nifio de las
Naciones Unidas, en cuyo articulo 32.1 se dispone lo que sigue:

" Reconocemos el derecho del nifio a ser protegido de la explotacién econémica y de desarrollar cualquier trabajo que

pueda resultar arduo o interferir en su educacion, o que resulte dafiino para la salud del nifio o su desarrollo fisico, psiquico,
mental, espiritual, moral o social".

‘m) POLITICAS:

Indique si la entidad dispone de politicas por escrito sobre la prohibicién del trabajo infantil (para trabajos normales,

trabajadores de menos de 15 afios o de 18 en caso de trabajos peligrosos) que comunica abiertamente (P5C212)

Respuesta: Sl

Implantaciéon:  Unisono no contrata a personas con edad inferior a la reglamentaria y nuestras relaciones
laborales cumplen rigurosamente con las obligaciones legales. Toda relacion laboral se refleja en un contrato que es
registrado en las oficinas de empleo junto al alta en la seguridad social.

En todas nuestras relaciones comerciales cerramos el cumplimiento de estas consideraciones:

" Un nifio en este contexto es una persona menor de 15 afios de edad, o de 14 afios de edad de acuerdo con la excepcion
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vigente en paises en vias de desarrollo, tal y como se establece en el articulo 2.4 de la Convencion ILO n2 138 en lo
referente a la edad minima".

De la misma manera todos nuestros proveedores cumplen con la normativa sobre trabajo infantil quedando este aspecto
reflejado en los contratos que formalizamos con nuestros proveedores informando que Unisono dejara de cooperar con
cualquier parte que persista en el incumplimiento de nuestro c6digo en materia de explotacidon infantil.

Objetivos: No contratar a personas con edad inferior a la reglamentaria
Garantizar el cumplimiento por parte de los proveedores con la normativa de trabajo infantil.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P5C1I1)

Respuesta:  No

Implantacion:  No hemos desarrollado ninguna accion especifica pero hemos continuado con nuestra cultura
corporativa de respeto a los derechos de los trabajadores y a los derechos humanos extendiéndola a todos los paises
donde operamos, aun cuando los marcos legales sean diferentes:

- Verificacién en cada contratacion la documentacion aportada por el trabajador relativa a la edad, comprobando a su vez la
autorizacion en los casos aplicables velando de esta forma por la supresion de la explotacion infantil.

* Resumen de Implantacion:

(] oagrosico

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos

Empleados No tenemos riesgo ‘

w

Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos
Empleados Otros Corj_tlnuar con nuestra
‘ politica de contratacion.
Politica de RRHH
®
Grupos de Interés Acciones Evaluacion Objetivos
L Fomento de una cultura
Empleados No tenemos accion ‘ corporativa de respeto a
concreta

los Derechos Humanos
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] seoumeno

, Seguimiento y medicion ., .
Grupos de Interés - Evaluacion Objetivos
de impactos

Empleados

Leyenda: a Progresa adecuadamente ‘ Progreso dificil de analizar d Con potencial de mejora
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* Principio 6

Las entidades deben apoyar la aboliciéon de las
practicas de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico en el cual se evalGan los factores de riesgos en discriminacién en la

contratacion, formacion y promocion. En caso afirmativo, indique el riesgo y su impacto (P6C212)

Respuesta: Sl

Implantacién:
En junio de 2011 realizamos un estudio de igualdad entre la plantilla de Unisono Espafia, impulsado y promovido de forma
conjunta con los representantes de los trabajadores en el marco de la Comision de Igualdad de la Compafiia, comisién
encargada de velar por la igualdad de trato y de oportunidades entre hombres y mujeres y de eliminar la discriminacion por
razon de sexo. El objetivo ultimo de este estudio fue el de obtener informacion relevante de la percepcién de los empleados
para poder asi elaborar el Plan de Igualdad de la Compaifiia.

Este diagnostico pone de manifiesto el compromiso de Unisono por garantizar que todos sus procesos se realizan sin
ningun tipo de discriminacion.

Siguiendo esta linea contamos con un protocolo de actuacién por acoso sexual, razén de sexo y psicoldgico con la finalidad

de garantizar a todos los empleados un entorno laboral exento de cualquier tipo de acoso, cualquiera que sea la modalidad
que esta asuma.

‘m) POLITICAS:

¢ Dispone la entidad de una politica de antidiscriminacién y/o de igualdad de oportunidades por escrito? Describala (P6C2I3)

Respuesta: Sl

Implantacion:
En el plan de Igualdad de la Compafiia que estamos elaborando y siguiendo los principios recogidos en la Ley de Igualdad
de Mujeres y Hombres, declaramos expresamente nuestra decidida voluntad de promover la igualdad real entre hombres y
mujeres, con remocion de los obstaculos y estereotipos sociales que puedan subsistir y que impidan alcanzarla. Al mismo
tiempo, se promoveran politicas activas para hacer efectivo este principio de igualdad efectiva en el &mbito de la Compafiia
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y especificamente en la formacion y promocién profesional y en las condiciones de trabajo.

De forma especifica, reconocemos el derecho a la conciliacion de la vida personal, familiar y laboral que fomente una
mayor responsabilidad entre mujeres y hombres en la asuncion de las obligaciones familiares. Para ello promovemos la
implantacién de medidas de conciliacién que faciliten el mejor equilibrio entre la vida familiar y personal y las
responsabilidades laborales.

En este marco, el desarrollo de relaciones laborales basadas en la igualdad de oportunidades, la no discriminacion y el
respeto a la diversidad, promoviendo un entorno favorable, facilitando medidas de conciliacién de la vida personal y laboral,
respetando la legislacion vigente en cada pais y procurando seguir las mejores précticas, se ha convertido en un objetivo
estratégico.

En esta linea, Unisono asume y promueve los siguientes compromisos corporativos:

- Conciliacién de la vida laboral y personal

- lgualdad de oportunidades en todos los procesos de la Compaifiia, tal y como dicta el articulo 21 del Convenio Colectivo de
Telemarketing nuestra politica retributiva, promocion interna y los procesos de seleccion y el acceso a la formacion ofertada
por Unisono estan fundamentados en las competencias y el desempefio individual evitando asi cualquier tipo de
discriminacién.

- Respeto a la diversidad, no discriminacion por razén de raza, edad, sexo, estado civil, ideologia, opiniones publicas,
nacionalidad, religion, orientacion sexual, o cualquier otra condicién personal fisica o social, teniendo en cuenta este
principio en los procesos organizativos

- Cumplimiento legalidad vigente.

- Creacion de una comision permanente de igualdad.

Con la elaboracion y la implantacion del plan, pretendemos alcanzar el objetivo que fundamenta la ley 3/2007, asi como
seguir avanzando en uno de los principios de nuestra Politica de Responsabilidad Social Corporativa, como es el desarrollo
de un marco favorable de relaciones laborales basado en la igualdad de oportunidades, la no discriminacion y el respeto a
la diversidad, promoviendo un entorno seguro y saludable.

Objetivos:
Desarrollo de un marco favorable de relaciones laborales basado en la igualdad de oportunidades, la no discriminacién y el
respeto a la diversidad, promoviendo un entorno seguro y saludable, dando cumplimiento a la legislacién vigente y a los
acuerdos de empresa.

@ ACCIONES:

¢, Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P6C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion: - Estudio de igualdad
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- Elaboracion del Plan de Igualdad de la Compaifiia.
- Promocién de medidas que favorezcan la conciliacion laboral personal y familiar:

- Permisos retribuidos

- Derechos por lactancia.

- Reducciones de jornada por motivos familiares.
- Excedencia.

- Cambio de puesto

- Otros permisos y licencias.

Por otro lado nuestra Compafiia fomenta las incorporaciones de personas con riesgo de exclusion social, por lo que
colaboramos con diferentes asociaciones como Fundacion Integra, Fundaciéon Secretariado Gitano, y Fundacion Tomillo en
proyectos que tienen por objetivo la promocion de la empleabilidad de estos colectivos.

En junio de 2011 pusimos en marcha el Proyecto Innov@. Este proyecto, impulsado por la Presidencia de la Compafiia,
persigue la aportacion creativa y sin limites de los empleados/as de la Compafiia con el

objetivo de seguir siendo competitivos y referencia en el mercado actual o futuro..., en servicios y/o productos o estrategias
que estén todavia “sin descubrir’ y que nos permitan alcanzar los objetivos fijados. Innov@ esta abierto a todos los
empleados y busca:

- Aportar valor afiadido a nuestros clientes

- Ser pioneros; nuevos productos y servicios

- Mejoras en el clima laboral de la Compafiia

- Disminucién de costes; eficiencia en procesos actuales, nuevos procesos.

El Lanzamiento y seguimiento de los proyectos Innov@ de la Compaiiia es realizado por un comité creado para tal efecto: el
Comité Innov@

Descargar el documento adjunto =

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique el porcentaje de la composicion de los 6rganos directivos de gobierno corporativo (incluyendo el Consejo de
Administracion) y del resto de empleados por categoria, genero, edad y otros indicadores de diversidad (P6C2I1)

Directivos frente a empleados: 0,19 %
Directivos mujeres: 46,15 %
Directivos hombres: 53,85 %
Mujeres: 71,91 %

Hombres: 28,09 %

Mayores de 45 afios: 14,03 %



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/43783_301030102012153425.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/43783_301030102012153425.pdf
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Menores de 30 afios: 32,97 %
Empleados no nacionales: 7,22 %
Empleados con contrato fijo: 44,83 %

Implantacion: Estos datos estan actualizados con fecha 03-08-12

Como se puede observar mas de la mitad de la plantilla de nuestra Compaiiia esta integrada por mujeres.

Indique si la entidad publica la composicién de 6rganos directivos y el resto de empleados. A continuacion, indique donde
publica esta informacion (P6C214)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Con caracter trimestral se pasa a los representantes de los trabajadores la plantilla actualizada.

¢, Dispone su entidad de un mecanismo o de una persona responsable para el tratamiento y gestion de las acusaciones de
discriminacion, acoso, abuso o intimidacion? (P6C3I1)

Respuesta: Sl

Implantacion: Contamos con un protocolo de actuacion, "Protocolo de Actuacion por Acoso Sexual, Razén de
Sexo y Psicoldgico" que fue elaborado de forma conjunta, en el marco de la Cémision de Igualdad, tal y como dejamos
reflejado en nuestro anterior informe de progreso.

El protocolo establece las actuaciones a llevar a cabo ante el conocimiento de una situacion de riesgo psicosocial para las
personas que presten servicios en la Compafiia que derive en comportamientos atentatorios contra su dignidad e integridad,
cualquiera que sea la persona de la que proceda y siempre mantengan el vinculo con la empresa y, en consecuencia estén
bajo su control organizativo y de direccion.

Numero de expedientes abiertos y resueltos por acusaciones de acoso, abuso o intimidacion en el lugar de trabajo (P6C3I2)

Respuesta: 0

Implantaciéon:  En nuestro anterior informe, informabamos de la apertura de 7 expedientes por acoso, siendo todos
ellos tramitados y resueltos.

En el ejercicio que nos ocupa, hasta la fecha no se ha producido apertura de expediente alguno por acoso, abuso o
intimidacion.

Objetivos: En lo que respecta a este aspecto, nuestro objetivo sera siempre la erradicacion de cualquier tipo de
acoso, abuso o intimidacion y resolucion rapida y eficaz de cualquier tipo de situacion de acoso que se produzca.

* Resumen de Implantacion:
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(] oagrosico

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos

Empleados No tenemos riesgo ‘

w

Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos
Empleados Cadigo Etico/Conducta Implantacion del Plan de
Igualdad
Otros
Plan de Igualdad ‘
Politica de RRHH
Politica de RSE
51 Acciones
Grupos de Interés Acciones Evaluacion Objetivos

Garantizar que todos los
procesos se realizan sin
ningun tipo de
discriminacion.

Creacion o aplicacion de
Empleados un Protocolo de
Prevencion del Acoso

Diagnostico de igualdad &
Otros

Proyecto de insercién
laboral

; Seguimiento y medicion » .
Grupos de Interés - Evaluacion Objetivos
de impactos

Empleados Otros ‘ Garantizar la no

discriminacion.

Leyenda: ‘ Progresa adecuadamente ‘ Progreso dificil de analizar d Con potencial de mejora
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* Principio 7

Las entidades deberan mantener un enfoque
preventivo que favorezca el medio ambiente.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
ejercicio? En caso afirmativo, describala (P7C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Durante el ejercicio 2011 hemos continuado y mejorado los procedimientos que tenemos
implementados para la gestion de residuos (sistema de recogida selectiva de residuos no peligrosos que se generan)

En Unisono consideramos que el desarrollo de nuestra actividad debe integrar criterios de desarrollo sostenible, que
garanticen una adecuada gestién de los recursos y una proteccion del entorno respondiendo a las demandas de la
sociedad, tal y como se recoge en la politica de Responsabilidad Social Corporativa de la Compaifiia.

Asi, ademas de cumplir con la legislacion medioambiental aplicable a nuestras actividades, durante los Ultimos afios, en el
marco de nuestra Politica RSC, y como empresa socialmente responsable, hemos adquirido compromisos esforzandonos
por prevenir la contaminacién y minimizar en lo posible el potencial impacto ambiental que generamos.

La variable medioambiental es un aspecto que consideramos en la planifiacion y desarrollo de nuestras actividades y de
nuestros grupos de interés, promoviendo la sensibilizacion medioambiental de nuestro personal, proveedores y la sociedad
en general.

Contamos con una politica medioambiental de obligado cumplimiento para todos los empleados de la Compafiia que
estructura la gestién medioambiental en tres ejes:

- Eficiencia energética
- Consumo responsable
- Concienciacién y comunicacion.

Actualmente tenemos puesto en marcha un proyecto de reciclaje de pilas que tiene por objetivo el reducir el nimero de
pilas que acaban en vertederos municipales y reducir asi el riesgo de contaminacién.

Objetivos: Garantizar una adecuada gestion de los recursos y proteccién del entorno respondiendo a las demandas
de la sociedad, tal y como se recoge en la politica RSC de la Compaiiia.
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Descargar el documento adjunto =

Indique si la entidad posee iniciativas enfocadas a la reduccién del consumo de energia, de agua, de emisiones a la atmdsfera,
vertidos de agua o iniciativas enfocadas a la mejora de la biodiversidad (P7C212)

Respuesta: Sl

Implantacion: - Uso de lamparas de mayor eficiencia energética.
- Uso de detectores de presencia en las zonas de menos transito que apagan completamente la iluminacion.
- Apagado de iluminacion por zonas en funcion de la ocupacion de las oficinas.
- Ajuste automético de los termostatos segun sea invierno o verano.
- Uso de griferia monomando con difusores, y cisternas de doble descarga para reducir el consumo.
- Temporizador para ahorro de agua.
- Apagado de ordenadores tras jornadas laborales
- Instalacion de baterias de condensadores para evitar consumo de energia reactiva.
- Reduccion de los desplazamientos entre centros : uso de videoconferencia.
- En nuestros manuales de acogida y en los tablones de anuncios tratamos de concienciar a nuestros empleados de la
necesidad de un consumo responsable.

Objetivos: - Reducir el consumo de energia y agua.
- Fomentar la conciencia medio ambiental en nuestros empleados.
- Disefiar procesos de trabajo que tengan en cuenta el impacto del medio ambiente vertidos de agua o inciativas enfocadas a
la mejora de la biodiversidad

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Porcentaje de recursos sobre el total de ingresos brutos destinados a campafias de sensibilizacién y formacién
medioambiental % (P7C2I1)

Respuesta: 0 %

Implantacion:  El porcentaje de inversion financiera ha sido de un 0,0067%.

*« Resumen de Implantacion:

) oegrones

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos

B o

Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/12545_23102310201217530.pdf
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/recursos/doc/1703/2011/12545_23102310201217530.pdf

Informe de Progreso Pacto Mundial 2011

WE SUPPORT

@ Acciones

Grupos de Interés Acciones Evaluacion

No especificado Otros
Sensibilizacion en materia
medioambiental

¥ segimeno

3 Seguimiento y medicién o
Grupos de Interés - Evaluacion
de impactos

No especificado

Leyenda: a Progresa adecuadamente ‘ Progreso dificil de analizar

Objetivos

Garantizar una utilizacién
eficaz y responsable de
los recursos disponibles

Objetivos

a Con potencial de mejora
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* Principio 8

Las entidades deben fomentar las iniciativas que
promuevan una mayor responsabilidad ambiental.

.

@ DIAGNOSTICO:

Indigue si la entidad ha identificado sus riesgos y responsabilidades en materia medioambiental teniendo en cuenta el sector
de su actividad (P8C214)

Respuesta: Sl

Implantacion:
A pesar de que nuestra actividad no implica un impacto medioambiental, hemos identificado y valorado aspectos
ambientales sobre los que nuestra Compafiia tiene impacto (consumo energético y reciclado de residuos), y actualmente
contamos con programas medioambientales para reducir los mismos, consistentes basicamente en sistematicas de
recogida selectiva de residuos no peligrosos que se generan (papel, carton, plastico, latas, etc), del uso en los edificios de
materiales respetuosos con el medio ambiente y en el fomento de las instalaciones ecoeficientes, tal y como pusimos de
manifiesto en nuestro informe de progreso 2010.

En esta linea de trabajo actualmente colaboramos con nuestros clientes y proveedores en proyectos encaminados a
cuantificar la cantidad de emisiones de GEI, medidas en emisiones de Co2 equivalente, que son liberadas a la atmosfera
debido a nuestras actividades cotidianas. Consideramos que la "Huella de Carbono", representa una medida para la
contribucién de las organizaciones a ser entidades socialmente responsables y un elemento mas de concienciacion para la
asuncion de practicas mas sostenibles .

La medicion de la Huella de Carbono nos permitira definir mejores objetivos, politicas de reduccion de emisiones mas
efectivas e iniciativas de ahorros de costo mejor dirigidas, todo ello consecuencia de un mejor conocimiento de los puntos
criticos para la reduccién de emisiones, que pueden o no pueden ser de responsabilidad directa de la organizacion

Objetivos:
- Identificar los posibles riesgos que nuestra actividad pueda generar.
- Garantizar una adecuada gestion de los recursos y una proteccion respondiendo a las demandas de la sociedad.
- Promover la responsabilidad social entre nuestros empleados.

‘m} POLITICAS:

Indique si la entidad posee una politica medioambiental por escrito, ya sea independiente o integrada dentro de otra serie de
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politicas (P8C2I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: En Unisono consideramos que el desarrollo de nuestra actividad debe integrar criterios de
desarrollo sostenible que garanticen una adecuada gestion de los recursos y una proteccion del entorno respondiendo a las
demandas de la sociedad, por ello, a parte de nuestra Politica de Responsabilidad Social Corporativa, en la cual se tratan
aspectos medioambientales, contamos como una politica medioambiental de obligado cumplimiento por todos nuestros
empleados.

Los principios en los que se basa nuestra Politica Medioammbiental son los siguientes :

- Cumplimiento con la legislacion medioambiental aplicable a nuestra actividad, asi como de otros compromisos
encaminados a la prevencion de la contaminacion y en minimizar en lo posible el potencial impacto ambiental que
generamos.

- Esfuerzo constante en la consecucion de la eficiencia en el consumo de recursos.

- Inclusién de la variable medioambiental en la planificacion y desarrollo de nuestras actividades y las de nuestros
stakeholder, promoviendo la sensibilizacion medioambiental en nuestro empleados, proveedores y de la sociedad en
general.

- Difusién y comunicacién de esta politica a todos nuestros grupos de interés.

Nuestra Politica Medioambiental estructura la gestion medioambiental de la Compafiia en tres ejes:
- Eficiencia energética

- Consumo responsable
- Concienciacién y comunicacion

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P8C1I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Hemos continuado desarrollando las acciones implantadas en nuestro anterior ejercicio, las cuales
estan reflejadas en nuestro informe de progreso 2010:

Eficiencia energética:
- Uso de materiales respetuosos con el medio ambiente.
- Fomento de instalaciones ecoeficientes.

Medias de consumo responsable:
- Uso controlado del papel.
- Reciclaje de material: toner, material informatico.
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- Separacion de residuos
- Implantacién nuevas tecnologias: videoconferencias, programacién impresoras, right fax.

Concienciacion y comunicacion de nuestras politicas medioambientales :
- Campafia "Antes de imprimir ten en cuenta si es necesario"

Ademas, tal y como hemos comentado, y para garantizar el cumplimiento de nuestros compromisos, en lo que a gestion
medioambiental se refiere, colaboramos con nuestros clientes en el Proyecto Huella de Carbono, parametro utilizado para
describir la cantidad de de emisiones de gases de efecto invernadero asociados a una empresa, con el objetivo de
reduccion de los mismos.

En este sentido, y a pesar de que no se ha realizado ninguna accidn especifica para la reduccion de emisiones de CO2,
hemos realizado obras en las instalaciones de algunos de nuestros centros que han mejorado dichas emisiones (cambios
de maquinas AA por maguinas nuevas de menor emisién, cambio de Gas R-22 de las bombas de calor a R-422).

Siguiendo nuestra politica de consumo responsable, en estos momentos en nuestros centros de Colombia hemos puesto
en marcha la campafia basada en la Teoria de las tres R (reciclar, reutilizar y reducir) con la finalidad de concienciar a los
empleados sobre el cuidado ambiental, mediante el reciclaje de papel, plastico y vidrio.

En esta linea en Unisono Colombia estamos iniciando un proyecto con la Corporacion "Mundo Carton Laudes",
organizacion que se encarga de recoger el reciclaje de empresas para transformarlo y comercializarlo con el fin de generar
ingresos y destinarlos el 100% a la Fundacion Laudes Infantis, fundacion que trabaja en la promocién de iniciativas y
recursos de caracter sociocomunitario para prevenir la desestructuracién familiar y el abandono de hogar de los menores.

Por otro lado, y de cara a fomentar la responsabilidad ambiental de nuestros empelados en nuestros centros Unisono
Espafia estamos colaborando con la Fundacion Ecopilas, dedicada a la gestion medioambiental de las pilas. Esta campafa
de reciclaje de pilas tiene por objetivo reducir el nimero de pilas que acaban en vertederos municipales reduciendo asi la
contaminacion.

En estos momentos estamos inmersos en dos nuevos proyectos:

- Digitalizacion de documentos.

- Reciclaje de moviles. Proyecto de reciclado solidario en el cual colaboramos junto con uno de nuestros clientes con
UNICEF, y que tiene una duracion de tres afios a favor de la educacion de los nifios en Republica Dominicana.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique si la entidad dispone de mecanismos efectivos de evaluacion de temas medioambientales (P8C212)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Nuestra gestion medioambiental queda reflejada en nuestra Politica RSC, siendo el Comité RSC,
el encargado de velar por el cumplimiento de los compromisos medioambientales .
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Porcentaje de proveedores y subcontratas de bienes y/o servicios con sistemas de gestion medioambiental implantados por
tipo (p.e. 1ISO 14001, EMAS, etc.) % (P8C3I1)

Respuesta: 100 %

Implantaciéon:  Nos aseguramos que todos nuestro proveedores y subcontratas de bienes y/o servicios cumplen
cuanta legislacién de contenido medioambiental les sea aplicable

* Resumen de Implantacion:

(] oegoscr

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos
No especificado Otros ‘
@
Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos
Garantizar el
No especificado Otros cumpllmle_nto de los
COmpromisos
" mediambientales
Politicas formales (ej.
Politica Medioambiental)
)
Grupos de Interés Acciones Evaluacion Objetivos

Fomento de iniciativas
No especificado Accion social que promuevan una mayor
‘ responsabiliad ambiental

RSE

#] segimeno

, Seguimiento y medicién o o
Grupos de Interés - Evaluacion Objetivos
de impactos

Cumplir con el programa
medioambiental
aprobado por el Comité
RSC

No especificado Otros ‘

Leyenda: a Progresa adecuadamente .‘ Progreso dificil de analizar d Con potencial de mejora
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* Principio 9

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

@ ACCIONES:

¢, Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente

ejercicio? En caso afirmativo, describala (P9C1I1)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Continuamos trabajando en el desarrollo de las acciones implantadas en ejercicio 2010.

Uso de tecnologias para el ahorro de recursos:

- Uso de videconferencias disminuyendo de esta manera el nimero de desplazamientos entre centros.
- Programacion impresoras para reducir el consumo de papel.

- Uso de Right-fax

Analisis de tecnologias respetuosas con el medio ambiente en la apertura de nuevos centros.

Los contratos de suministros de bienes y servicios que formalizamos con nuestros proveedores incluyen clausulas en esta
materia que nos garantizaban el cumplimiento por parte de los mismos con la legislacion medioambienteal aplicable.

Tal y como hemos comentado anteriormente, estamos inmersos en un proyecto de digitalizacién, con la finalidad de que la
informacion se comparta y se aproveche de forma mas eficiente y como un recurso colectivo. Como consecuencia se
reduciran situaciones como la duplicidad de documentos archivados, fotocopias innecesarias y un consumo mas racional
del papel.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Numero de estudios, de informes desarrollados o de comunicaciones enviadas en el afio para aumentar la difusion de
tecnologias respetuosas con el medio ambiente y mejorar la eficiencia energética (P9C2I1)

Respuesta: 0

Implantacion:  No aplica
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Inversion financiera, sobre el total de ingresos brutos, en el afio actual para el desarrollo y la divulgacion de tecnologias que no
sean agresivas con el medio ambiente (P9C212)
Respuesta: 0

Implantaciéon:  La inversion financiera destinada para gestion medioambiental de este ejercicio ha sido de
0,0067%. Esta inversion se ha dedicado principalmente a la comunicacién medioambiental.

» Resumen de Implantacion:

(] oegosco

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos

F] o

Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos

5] Acciones
Grupos de Interés Acciones Evaluacion Objetivos

Difusion de tecnologias
No especificado Accién social respetuosas con el medio

‘ ambiente

RSE

} Seguimiento y medicion » .
Grupos de Interés . Evaluacion Objetivos
de impactos

Leyenda: ‘ Progresa adecuadamente ‘ Progreso dificil de analizar ‘ Con potencial de mejora
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* Principio 10

Las entidades deben trabajar contra la corrupcion en
todas sus formas, incluidas extorsion y soborno.

@ DIAGNOSTICO:

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico para conocer las areas de mayor riesgo de forma interna en su organizacion y
en su sector de actividad e identifique cuéles son sus riesgos e impactos (P10C3I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon:  Somos una organizacion totalmente concienciada (horizontal y verticalmente) de los diferentes
riesgos operativos que puedan acarrear una responsabilidad civil y econdmica, haciendo participe a todo el personal de la
empresa de la importancia de detectar, escalar, medir, controlar, eliminar, o reducir riesgos por ello realizamos un analisis
de todos nuestros servicios para detectar posibles practicas fraudulentas.

Siguiendo esta linea hemos puesto en marcha el proyecto "Gestion de Riesgos Operativos” cuya mision es la de controlar y
reducir los riesgos de responsabilidad civil/leconémica en las operaciones.

@ POLITICAS:

Indique si la entidad posee una politica por escrito definida contra la corrupcién, la extorsién y el blanqueo de capitales
(P10C212)

Respuesta: Sl

Implantaciéon:  Nuestra Politica anti-fraude esta recogida en el Cédigo de Conducta en el que entre sus normas
generales de conducta profesional, encontramos las siguientes:

1. Cumplimiento de la legalidad : los profesionales de Unisono y otros grupos de interés con los que se interrelaciones la
Compaifiia:

a) Respetaréan la legalidad vigente del pais en el que desarrollen su actividad, atendiendo al espiritu y finalidad de la misma.
b) Evitaran conductas que sin violar la legalidad vigente en el pais en el que desarrollen su actividad, contravengan los
valores, principios y comportamientos éticos establecidos en el Cédigo de Conducta.

2. Desempefio de una conducta profesional integra

Las personas de Unisono cumpliran estrictamente la legalidad vigente, ajustaran su actuacion a los principios de lealtad y
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buena fe y mantendran los mas elevados criterios éticos y morales en sus actuaciones y comportamientos.
En lo que respecta al fraude:

Todo tipo de datos o informacion a la que pudiera tener acceso con ocasién de la ejecucién y desarrollo de los servicios
prestados es de propiedad exclusiva de la empresa y en consecuencia:

- No reproducir, bajo ningin medio, la informacién recibida.

- Utilizar la misma Gnicamente para el desarrollo de las funciones o actividades que tiene encomendadas o deriven
directamente de la ejecucion de los servicios del mencionado contrato o acuerdo

- No utilizar la informacién o sistemas propiedad de Unisono en beneficio propio o de terceros ajenos al desarrollo de los
servicios enmarcados en el contrato o acuerdo firmado entre ambos.

- Tratar y proteger la informacion recibida o aquella a la que tenga acceso en virtud de la prestacion de sus servicios, con al
debida diligencia, para evitar tanto su pérdida como su divulgacion, siguiendo las directrices que marca la politica de
seguridad, fraude y riesgo de la Compafiia que ha sido comunicada.

Nuestra Compafiia se declara contraria a influir sobre la voluntad de las personas ajenas a la organizacion para obtener
algun beneficio mediante el uso de practicas no éticas. Tampoco permite que otras personas u organizaciones puedan
utilizar estas préacticas con los empleados/as..

La relacion con nuestros inversores esta basada en principios rectores de transparencia, lealtad y creacion de valor de
forma sostenible.

En lo que respecta a nuestros proveedores, no contratamos proveedores que incurran en practicas fraudulentas y para
asegurarnos en nuestros contratos de suministros se hace referencia a este aspecto.

Unisono respeta y acata la normativa vigente que tiene por objeto la represién de actividades ilicitas tales como el blanqueo
de capitales y actividades analogas, asi como aquellos que tienen por objeto prevenir y perseguir el soborno y la corrupcion.

¢lIncluye la politica de la entidad controles y procedimientos en referencia a regalos, invitaciones y gastos empresariales,
incluyendo los limites y canales de informacion de los mismos? (P10C5I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Los gastos empresariales son estrictamente controlados por el Departamento Financiero.
En nuestro Codigo de Conducta queda recogido que los empleados no podran aceptar ni hacer directa o indirectamente

pagos obsequios o compensaciones de ningun tipo que no consideren propias del curso normal de los negocios para tratar
de influir en las relaciones comerciales, profesionales o administrativas.

@ ACCIONES:

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Principio que se haya llevado a cabo durante el presente
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ejercicio? En caso afirmativo, describala (P10C1I1)

Respuesta: Sl

Implantaciéon: Disponemos de medidas preventivas para dar cumplimiento a este principio:
-Control del cumplimiento de la politica anti-fraude de nuestros servicios.
-Vigilancia del cumplimiento del Cédigo de Conducta por parte de nuestros empleados.
- Riesgos operativos: Andlisis de todos nuestros servicios para detectar posibles practicas fraudulentas y con la finalidad de
controlar y reducir los riesgos de responsabilidad civil/leconémica en las operaciones.

@ SEGUIMIENTO Y MEDICION DE IMPACTOS:

Indique el porcentaje sobre el total, desglosado por cada grupo de interés, que conoce los cédigos de conducta y politicas
contra corrupcién y soborno de la entidad (P10C211)

Clientes: 100

Empleados: 100

Proveedores: 100

Implantacion: La difusion de nuestra Politica anti-fraude a nuestros grupos de interés se realiza mediante las
siguientes vias

- Cdédigo de conducta
- Formaciones de inicio
- Clausulas contratos de suministros.

¢ Todas las donaciones benéficas y patrocinios son transparentes y se hacen de acuerdo con las leyes pertinentes? (P10C411)

Respuesta: Sl

Implantacion:  Los empleados cumplirén estrictamente la legalidad vigente, ajustaran su actuacion a los
principios de lealtad y buena fe y mantendran los més elevados criterios éticos y morales en sus actitudes y
comportamientos.

Indique si la entidad dispone de mecanismos para gestionar las incidencias en materia de anti-corrupcion (P10C611)

Respuesta: Sl

Implantacién: Contamos con un procedimiento para gestionar las incidencias en materia anti-corrupcién asi ante
la deteccién de cualquier actividad fraudulenta cometida o de la que se esté beneficiando alguno de nuestros empleados en
el desarrollo de su actividad profesional en Unisono las actuaciones son:
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- Comunicacion al Departamento de Relaciones Laborales del hecho a través del informe de medidas disciplinarias y
acompafiamiento de los documentos probatorios oportunos.

- En base al art.70.4 del Convenio Colectivo Estatal del Sector del Contact Center y en relacion con el art.54.22.d) del ET, se
procede al despido disciplinario e inmediato del trabajador.

- De forma paralela, Unisono cursa la denuncia policial de los hechos contra el empleado para que se inicien las
correspondientes actuaciones por parte de la Administracién de Justicia

- En los casos estimados Unisono interpone la correspondiente querella criminal y ejercita las acciones correspondientes
ante la Administracion de Justicia y ante el trabajador.

» Resumen de Implantacion:

(] oagesico

Grupos de Interés Riesgos Evaluacion Objetivos
Clientes Incump_llmlento dela
normativa
Otros ‘
Empleados Otros
Proveedores Cumpll_mlento de la
normativa
@
Grupos de Interés Politicas Evaluacion Objetivos
Continuar con nuestra
Clientes Caodigo de Conducta politica de Transparencia
y Lealtad
Otros
Velar por el desempefio
Empleados Caodigo de Conducta de una conducta
‘ profesional integra
Otros
Garantizar el respeto por
Proveedores Caodigo de Conducta nuestro Codigo de

Conducta .

Otros
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@ Acciones

Grupos de Interés

Clientes

Empleados

Proveedores

4] sequmeno

Grupos de Interés
Clientes

Empleados

Proveedores

Leyenda:

‘ Progresa adecuadamente

Acciones Evaluacion

Difusion de la politica
Otros

Otros

Difusioén de la politica
Otros
Seguimiento y medicion

- Evaluacion
de impactos

Otros

Auditorias

Buzén de sugerencias

Otros

Otros

‘ Progreso dificil de analizar

Objetivos

Continuar con nuestra
politica de Transparencia
y Lealtad

Garantizar el desempefio
de una conducta
profesional integra

Garantizar el respeto por
nuestro Codigo de
Conducta .

Objetivos

Garantizar el
cumplimiento de la
legalidad vigente

Garantizar el desempefio
de una conducta
profesional integra.

Garantizar que nuestros
proveedores cumplen con
la legislacion vigente

a Con potencial de mejora
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« Tabla de contenido

Esta tabla de contenido presenta la conexion de indicadores del Informe de Progreso de la Red Espafiola de Naciones Unidas
con los indicadores GRI. Para alcanzar el nivel C de reporting de la iniciativa GRI, se requiere que la entidad cumplimente los
puntos mencionados a continuacion:
Indicadores de informacién general de la entidad (perfil de la entidad, estrategia y gobierno y objetivos y tematicas de
Naciones Unidas: 1.1;2.1 - 2.10; 3.1 - 3.8,3.10 - 3.12; 4.1 - 4.4,4.14 - 4.15)

Un minimo de 10 indicadores de desempefio, y como minimo uno de cada dimension: Econémica (EC), Social (LA, PR,
HR, SO) y Ambiental (EN).

Para encontrar mas informacion sobre los requisitos exactos de reporting de GRI, se recomienda consultar los informes G3 y
G3.1 de GRI.

Pacto Mundial

Indicador | Renovacion del compromiso Indicador

Carta de compromiso de la entidad

Perfil de la entidad

2 Direccion 2.4
3 Nombre de la entidad 2.1
4 Persona de contacto 34
5 NUmero de empleados 2.8
6 Sector 2.2
7 Actividad, principales marcas, productos y/o servicios 2.2
8 Ventas e ingresos 2.8
9 Ayudas financieras significativas recibidas de gobiernos EC4
10 Identificacion de los grupos de interés 4.14
11 Indique qué criterios ha seguido para seleccionar los grupos de interés | 4.15
Paises en los que esta presente (donde la entidad tiene la mayor parte
12 de su actividad o donde tiene actividad relevante en materia de 25,27
sostenibilidad) y mercados servidos

Alcance del Informe de Progreso (paises sobre los cuales la empresa
14 reporta informacion en el Informe de Progreso) y sus posibles 3.6,3.7
limitaciones, si existen

¢ Como se ha establecido la materialidad o definido los asuntos mas

L significativos a incluir en el Informe de Progreso? 35
16 3.8
17 3.10
18 3.11

¢ Como se esta difundiendo el Informe de Progreso?

19
20 Premios y distinciones recibidos durante el periodo informativo 2.10



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace13
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace16
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace17
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace18
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30

21 Periodo cubierto por la informacién contenida en la memoria 3.1
22 Fecha de la memoria anterior mas reciente 3.2
23 Ciclo de presentacion del Informe de Progreso 3.3
Estrategia y gobierno ‘
24 Indique cémo la entidad incorpora las sugerencias de los grupos de 417
= interés en su estrategia y en sus procesos de decision ’
25 Indique la naturaleza juridica de la entidad, detallando su organigrama 2.3,2.6
Indique si la ctpula directiva debate los aspectos estratégicos de los 10
26 principios del Pacto Mundial y midn el progreso mediante indicadores
(Key performance indicators)
Indique la estructura de gobierno y quién o quiénes a nivel directivo
llevan a cabo los procesos de decision y buen gobierno para la
27 implantacion de la RSE en linea con los Principios del Pacto Mundiale | 4.1, 4.2

indique si el presidente del maximo 6rgano de gobierno ocupa también
un cargo ejecutivo

Objetivos y tematicas de Naciones Unidas

Indique si la entidad tiene proyectos de colaboracion y desarrolla
acciones de apoyo en relacién a los objetivos y tematicas de Naciones
Unidas (UNICEF, UNWOMEN, Objetivos de Desarrollo del Milenio,
iniciativas de Global Compact, etc.)

PRINCIPIO 1

Indique si la entidad ha realizado un diagndstico en el cual se evaltian
los factores de riesgos en Derechos Humanos. En caso afirmativo,
indique el riesgo y su impacto

¢ Cuenta la entidad con politicas de Derechos Humanos por escrito y
aprobada por la Direccion General? Describa en el campo de notas en
gué medida se han implantado

Dimension social/Derechos
Humanos/Politica

¢ Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este
Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En
caso afirmativo, describala

Indique si utiliza los resultados obtenidos de los mecanismos de
seguimiento de las politicas de Derechos Humanos en la planificacion
estratégica de la entidad

Indique si la entidad informa a sus clientes sobre la seguridad de sus
productos y servicios. En caso afirmativo, indique de qué forma

Indique si dispone de mecanismos de seguimiento de las politicas de
Derechos Humanos de la entidad. Describalos

Dimension social/Derechos
Humanos/Evaluacion y seguimiento

Porcentaje de empleados sobre el total informados y formados sobre
los Principios de Derechos Humanos por los que se rige la entidad

Indique el nimero y tipo de:

PRINCIPIO 2

PR4

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico en el cual se evaltan



http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace22
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlacenaturalezaJuridica
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlacetematicasEstrategicas
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace28
http://www.pactomundial.org/informeprogreso/generarInformeProgreso.asp?idInformeMiembro=5942&rnd=29,0188#enlace29
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los factores de riesgos en Derechos Humanos de su cadena de

PRINCIPIO 3

Indique si existen factores de riesgo que puedan poner en peligro el

pP2C211 o :
———= | suministro (proveedores, subcontratas, etc.) o de sus socios

empresariales. En caso afirmativo, indique el riesgo y su impacto

¢ Cuenta la entidad con politicas por escrito que regulen las relaciones Dimensién social/Derechos
P2C312 | con los proveedores basadas en el respeto a los Derechos Humanos? Humanos/Politica

Describa en el campo de notas en qué medida se han implantado

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este
P2C111 Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En

caso afirmativo, describala

Indique el porcentaje de proveedores que disponen de una certificacion Dimension social/lgerechos
P2C2I12 Humanos/Evaluacion y
———— | sobre el total I

seguimiento/HR2

P2C313 Indique el nimero de quejas y consultas de/sobre los proveedores

los empleados con el propoésito de aprender y adquirir nuevos
conocimientos? En caso afirmativo, describalos

PRINCIPIO 4

Indique si el trabajo forzoso es un factor de riesgo en su entidad, dado el

P 12 o . B . HR
P3c3iz reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva 5
¢ Cuenta la entidad con una politica de informacién, consulta 'y
P3C2I1 negociacion con los empleados sobre los cambios en las operaciones Dimension social/Practicas
———— | de las organizaciones informantes (por ejemplo, la reestructuracion de laborales y ética del trabajo/Politica
una empresa)?
¢ Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este
P3C1I1 | Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En
caso afirmativo, describala
¢ Dispone la entidad de procedimientos de seguimiento y medicién que
P3C212 garantizan la representacion formal de los trabajadores en la toma de
———— | decisiones o en la gestién de la organizacién? En caso afirmativo,
describalos
¢ Dispone la entidad de mecanismos para escuchar, evaluar y hacer un
P3C3I1 seguimiento de las posturas, preocupaciones, sugerencias, criticas de

caso afirmativo, describala

Pacail tipo de actividad a la que se dedica HR7
Indique si la entidad dispone de politicas por escrito que regulan el . L . _
P4C2I2 | nimero de horas de trabajo establecidas y la remuneracion de los Dimension §QC|aI/Pract|ca_1$ -
. ] laborales y ética del trabajo/Politica
trabajadores. Describalas
¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacién a este
PAC1I1 | Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En

15 afios o de 18 en caso de trabajos peligrosos) que comunica
abiertamente

PRINCIPIO 5
P5C2I1 I_ndique si t_al _trabajo infantil es un_factor de riesgo en su entidad, dado el HR6
—=—=— | tipo de actividad a la que se dedica
Indigue si la entidad dispone de politicas por escrito sobre la prohibicion
P5C212 del trabajo infantil (para trabajos normales, trabajadores de menos de Dimension social/Practicas

laborales y ética del trabajo/Politica

¢ Dispone su entidad de una accion concreta en relacion a este
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P5C111

P6C2I12

Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En
caso afirmativo, describala

PRINCIPIO 6

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico en el cual se evallan
los factores de riesgos en discriminacion en la contratacion, formacién y
promocion. En caso afirmativo, indique el riesgo y su impacto

P6C2I3

¢ Dispone la entidad de una politica de antidiscriminacion y/o de
igualdad de oportunidades por escrito? Describala

Dimension social/Practicas
laborales y ética del trabajo/Politica

P6C111

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este
Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En
caso afirmativo, describala

Indique el porcentaje de la composicion de los érganos directivos de
gobierno corporativo (incluyendo el Consejo de Administracién) y del
resto de empleados por categoria, genero, edad y otros indicadores de
diversidad

LA13

P6C214

Indique si la entidad publica la composicion de érganos directivos y el
resto de empleados. A continuacion, indique donde publica esta
informacion

P6C3I1

Indique el porcentaje de la composicion de los érganos directivos de
gobierno corporativo (incluyendo el Consejo de Administracion) y del
resto de empleados por categoria, genero, edad y otros indicadores de
diversidad

P6C3I2

NUmero de expedientes abiertos y resueltos por acusaciones de acoso,
abuso o intimidacion en el lugar de trabajo

PRINCIPIO 7

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este

HR4

Dimension ambiental/Formacion y

campafias de sensibilizacién y formacién medioambiental %
PRINCIPIO 8

Indique si la entidad ha identificado sus riesgos y responsabilidades en

P7C111 Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En PR
caso afirmativo, describala sensibilizacion
Indique si la entidad posee iniciativas enfocadas a la reduccion del

P7C2I2 | consumo de energia, de agua, de emisiones a la atmdsfera, vertidos de
agua o iniciativas enfocadas a la mejora de la biodiversidad

P7C2I1 Porcentaje de recursos sobre el total de ingresos brutos destinados a

pecaia materia medioambiental teniendo en cuenta el sector de su actividad
P8C2I1 Indique si la entidad posee una politica medioambiental por escrito, ya
——— | seaindependiente o integrada dentro de otra serie de politicas

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este
P8C111 Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En

caso afirmativo, describala

Indique si la entidad dispone de mecanismos efectivos de evaluacion
pP8C2I2 . .
———— | de temas medioambientales

Porcentaje de proveedores y subcontratas de bienes y/o servicios con
P8C3I1 | sistemas de gestion medioambiental implantados por tipo (p.e. ISO

14001, EMAS, etc.) %

PRINCIPIO 9
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¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este
P9C1I1 | Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En
caso afirmativo, describala

NUmero de estudios, de informes desarrollados o de comunicaciones
P9C2I1 | enviadas en el afio para aumentar la difusion de tecnologias
respetuosas con el medio ambiente y mejorar la eficiencia energética

Inversion financiera, sobre el total de ingresos brutos, en el afio actual
P9C2I2 | parael desarrollo y la divulgacion de tecnologias que no sean agresivas
con el medio ambiente

Indique si la entidad ha realizado un diagnéstico para conocer las areas
P10C3I1 | de mayor riesgo de forma interna en su organizacion y en su sector de
actividad e identifique cuales son sus riesgos e impactos

Indique si la entidad posee una politica por escrito definida contra la

P10C212 Iy Rt ;
————— | corrupcioén, la extorsion y el blanqueo de capitales

Dimension social/sociedad/Politica
¢Incluye la politica de la entidad controles y procedimientos en

P10C5I1 | referencia a regalos, invitaciones y gastos empresariales, incluyendo los
limites y canales de informacion de los mismos?

¢ Dispone su entidad de una accién concreta en relacion a este Dimension
P10C111 | Principio que se haya llevado a cabo durante el presente ejercicio? En social/sociedad/Formacion y
caso afirmativo, describala sensbilizacion

Indique el porcentaje sobre el total, desglosado por cada grupo de
P10C2I1 | interés, que conoce los codigos de conducta y politicas contra
corrupcién y soborno de la entidad

¢ Todas las donaciones benéficas y patrocinios son transparentes y se

piocail hacen de acuerdo con las leyes pertinentes?
P10C6I1 Indique si la entidad dispone de mecanismos para gestionar las ?c()?:?alllgci)rc?izgzic(ij/rllzvaluacién
————— | incidencias en materia de anti-corrupcion seguimiento y

Tabla Tabla de correspondencias de indicadores Global Compact - GRI 3.12






