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Este afio y como en los anteriores, desde enero de 2010, fecha que marca un
hito principal en nuestra compaiiia, con la adhesion al Pacto Mundial de Naciones
Unidas, renovamos nuestro compromiso con los diez principios del Pacto Mundial
de Naciones Unidas.

Presentamos nuestra Memoria 2016 en la que nos mantenemos fieles a nuestra
filosofia, quedando ésta reflejada en nuestra vision y estrategia corporativa. En
linea con esta filosofia desarrollarnos nuestro programa de RSC, renovando el
compromiso que voluntariamente hemos adquirido con cada uno de los grupos de
interés del Grupo Unisono.

Nuestros valores forman parte de nuestra identidad, nuestro ADN. La calidad, la
honestidad, el afan de superacion, la flexibilidad y el esfuerzo son el reflejo de un
modelo de gestion que nos permite crear valor en condiciones de sostenibilidad
social y medio ambiental.

Este afio esta marcado por el Cambio Digital que afecta a todas las industrias y
transforma nuestros modelos de negocio, la tecnologia pasa a formar de nuestra
estrategia. Se impone incorporar la innovacién a la esencia de la Compaiiia.

Y todo ello sin perder de vista a nuestros equipos. Ser lideres en Satisfaccion de
empleados sigue siendo uno de nuestros principales objetivos, y en este
camino nadie mejor que nosotros conoce la importancia de premiar el
compromiso. Qué mejor forma de motivar y fomentar el sentido de pertenencia
de nuestros equipos.

Esta busqueda de la Actitud y Aptitud Unisono que nos caracteriza, es sinonimo
de calidad en nuestra actividad diaria y nos permite alcanzar con éxito otro de
nuestros objetivos principales, ser lideres en Satisfaccion de clientes.

unisono

RSC

Madrid, 28 de noviembre de 2016

PN

Maria del Pino Velazquez Medina
Presidente Grupo Unisono
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Como cada afio, presentamos nuestra Memoria de RSC 2016, en la que
proporcionamos informacion sobre nuestra actividad y las relaciones
que mantenemos con todos nuestros grupos de interés, desde la 6ptica
de la sostenibilidad y la responsabilidad empresarial.

Esta memoria se corresponde a las actividades desarrolladas en
materia RSC por el grupo Unisono dando alcance a todos sus centros
en Espafia, Chile, Colombia y Estados Unidos, asi como, a las distintas
sociedades que integran este grupo empresarial:

. Unisono Solutions Group S.L.

. Unisono Soluciones de Negocio S.A.

. Unisono BPO S.L.

. E-VOLUCIONA Estrategias de Transformacion S.L.

. Estrategias Contact Center S.L.

. Estrategias Contact Center Colombia ;
. Unisono Soluciones de negocio Chile, S.A. A
El Grupo Unisono, como Compafiia responsable con las personas que .' !

trabajan en ella y como organizacion innovadora y sensible con el
entorno empresarial que nos rodea, desde el afio 2010 esta adherida al

Pacto Mundial de Naciones Unidas y forma parte de la Red Espafiola fU TUP&
del Pacto Mundial.

Con su adhesion, Unisono se compromete a apoyar el Pacto Mundial
de Naciones Unidas y llevar a la practica los diez principios en que se
fundamenta.
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que se fundamenta; basados en declaraciones y convenciones
universales y que se agrupan en cuatro categorias:

Derechos Humanos
Declaracion Universal de los Derechos Humanos

. Principio 1: Las empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los Derechos Humanos fundamentales,
reconocidos internacionalmente, dentro de su ambito de influencia.

. Principio 2: Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices en la vulneracion de los
Derechos Humanos

Normas Laborales
Declaracion de la OIT sobre principios Fundamentales y Derechos Laborales

. Principio 3: Las empresas deben apoyar la libertad de asociacién y el reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva .

. Principio 4: Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.
. Principio 5: Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.
. Principio 6: Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y la ocupacion.

Medio Amoiznie
Declaracion de Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo

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

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

Luernz gonira kil corruocion

Convencion de las Naciones Unidas contra la corrupcion

. Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas, incluidas extorsién y soborno
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= 17 afios como un referente en el sector + 6.500 Empleados en 2015
= Facturacion de 118 MME en 2015 +4.800 Posuyones
= Capacidad de inversion: 4,2 MME en 2015 +95 chenjes
15 sites

= Excelente reputacion entre nuestros clientes y competidores

= (Cartera de clientes de alto valor muy diversificada

= Presencia Internacional (Chile, Colombia y USA)

= Diversificacion de actividades

= Reconocimiento en el mercado como pioneros en tecnologia e innovacion
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Debido a nuestra cultura de mejora continua, el Grupo Unisono ha sido constituido como paraguas de las
distintas sociedades desde las que prestamos servicios de Contact Center, BPS y Consulting.

Este paso supone la consolidacién de un grupo de empresas que desde 1999 prestan servicios orientados a

la mejora de la experiencia de cliente y que con el paso del tiempo se ha internacionalizado y diversificado
manteniendo su mision, vision y valores.

UNISONO SOLUTIONS GROUP S.L 2015

(GRUPO UNISONO)
. Grupo Unisono y
UﬂlSOﬂO constitucion de
E-voluciona
UNisono e-voluciona

1999

Fundacién de Unisono

ESPANA COLOMBIA CHILE EEUU
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2010 es el afo que marca nuestra adhesién al Pacto Mundial de Naciones Unidas.
En la Memoria de RSC 2016 hacemos un recorrido de los compromisos adquiridos por nuestra organizacion éste
Gltimo afio.

A lo largo de la Memoria de RSC detallamos los avances sobre los diez principios que promueve el Pacto Mundial de
Naciones Unidas, y que estan recogidos en nuestros Informes de Progreso.

Nuestro recorrido:
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Flexibles

mos de ser flexibles, anticiparnos y
aptarnos a las necesidades
ermanentemente cambiantes de nuestros
lientes.

Esfuerzo

No es posible cumplir nuestra misién sin la
capacidad, el conocimiento y el esfuerzo de
cuantos trabajamos en Unisono. Somos una
empresa de servicios prestados por personas
para personas. Por ello, el respeto mutuo y la
confianza hacia las personas ha de ser una de
nuestras sefias de identidad.

™

e Medioambiente

as bien, hay que Estamos comprometidos con la sociedad y la
da dia. El afan de sostenibilidad medioambiental por ello, la
e su| acién -son 6 ética, la integridad y la aportacién voluntaria y
n%ctividad tan ~activa a la sociedad forman parte de nuestra
.- identidad.
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Nuestras lineas de negocio estan orientadas a ofrecer a nuestros
clientes una gestion completa. Ofrecemos soluciones end to end.

CONSULTING CONTACT CENTER
ANALISIS GESTION

* Reingenieria de procesos
* Plan de calidad integral

» Gestion de operaciones

* Seleccion de personal.

* Planes de formacién

» Gestion del cambio.

* Lanzamiento y comunicacion.
e Formacion.

e Gestion Multicanal.

. Asesoramiento de infraestructuras + Seguimiento del cumplimiento de las KPI's.
«  Consultoria tecnolégica * Monitorizacion del Proceso.

*  Investigacion de mercado * Andlisis de resultados.

« Anélisis funcional y operativo de las estructuras * Optimizacion continua.

internas de las organizaciones. o e
9 * Innovacién. BI. Digitalizacion,

BPS certificacion On-Line.
IMPLANTACION * Integracion de sistemas.

»  Gestion financiera: Cobros, Pagos, Bancos,

» Clientes/Proveedores: Facturacion (verificacion y
liquidacién). Pedidos, Devoluciones, Actualizacion
de ficheros

* Empleados: Gestion de Noéminas, Notas de
Gastos...

e Gestion documental: Digitalizacion, custodia,
archivo, correo valija, gestion de e-mails, sms.

e (Gestion de incidencias.

e Gestion de cobros: Control de vencimientos,
scoring, seguimiento de deuda.

12
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Contamos con una cartera de clientes diversificada y valiosa, estamos presentes en todos los sectores de actividad
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2016 ha estado marcado por una activa presencia del Grupo Unisono

en distintos foros de relevancia sectorial internacional, como
participantes, como organizadores o patrocinadores.

Offsite annual: Transformacion digital Futurizz

Ve sofFSITE Transformacion digital: New age of customer service

Y TRANSFORMACION DIGITAL,
e EVOLUCION NATURAL

Mutua Open de Tenis Evento ING: Teleoperadores
Congreso internacional de servicios publicos

Salén de Credito y Cobranza  ¢onsreso ACDECC

Congreso DEC Expo Contact'16: Transformacion Digital
Gala premios DEC
Primer Barcelona Customer Congress

2evolution Banking 2016 Expo Relacion Cliente
Gala Platinum contact Center awards
prkshop transformacion Digital Unisono Chile y

lombia  Forg de lideres empresariales WOBI

L4
ler Barcelona Customer Congress
UnNisonNo

14
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Nuestra participacion

Gestionamos nuestra presencia en el sector ademas de participando en
distintos foros, como miembros activos de las siguientes asociaciones.

En 2016 mantenemos nuestro compromiso:

En Espafia

Q)

+ El Grupo Unisono pertenece a la Asociacion Espafiola de Expertos en
la Relacién con Clientes - AEERC

+ Asociacion Espaiiola de Call Center - ACE, asociacion que participa en
la negociacion del convenio colectivo que regula el sector

+ Asociacion Espafiola de la Economia Digital, antes FECEMD

+ Asociacion para el desarrollo de la Experiencia de cliente - DEC

+ Asociacion espafola de Calidad - AEC

+ European Outsourcing Association - ECA

ASCCIACKN DE CONTACT CENTER ESPARIDLA

DBK inFormva

andlisis de sectores

En Chile
+ Asociacion Chilena de empresas Call center

calidadl
Y en Colombia

+Asociacion Colombiana de Contact Centers y BPO

© adigital

ASOCIACION
CHILENA DE

>~ EMPRESAS DE

CALLCENTER

15
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Z)16 un afio de reconocimientos. El Grupo Unisono ha sido galardonado por
diversas instituciones de referencia, tanto dentro como fuera de nuestro sector.

Son premios que reconocen todo el trabajo y esfuerzo realizado por todas y cada
una de las personas que forman el equipo humano de Unisono.

+ Mejor Outsourcer en Venta Inbound (Iberdrola). CRC Oro

+ Campedn nacional en Espafia en los European Business Awards
2016-2017, en la categoria customer focus

+ + Global Outsourcing 100. IAOP .

+ Mejor Agente del Afio. Fortius Sbuhess

+ Mejor Proveedor de emergencias y reclamaciones, Premios Gas by
Natural Fenosa

+Mejor servicio de atencion al cliente. 3m. Excellence Fidelization
Awards

+ Premios Revista Contact Center.

- Mejor experiencia de Cliente en Moda, Cortefiel. Premios
Revista Contact Center

- Mejor experiencia de Cliente en Alimentacion, McDonald’s.
Revista Contact Center.

16
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Nuestros frutos

Gartner

ACTUALIDAD
ECONOMICA

LAS MEJORES EMPRESAS
PARA TRABAJAR

@y

En 2016 el Grupo Unisono no sélo ha cosechado premios sino que también, ha
conseguido importantes referencias en estudios:

La consultora lider en la elaboracion de informes en el campo de la tecnologia,
Gartner nos ha mencionado en sus estudios como players de referencia:

. Febrero de 2016, en su informe “Evaluate Offshore/Nearshore Countries for
Outsourcing, Share Services and Captive in the Americas, 2016”, Gartner,
clasifica los servicios de outsourcing de Unisono Colombia entre los de mas alta
calidad en América Latina.

. Y en mayo de este mismo afo, el Grupo Unisono es incluido en el informe
“Competitive Landscape: Building Differentiated Customer Management
BPO Services” como Stalwarts.

El Grupo Unisono es incluida en el Ranking de 100 mejores empresas para
trabajar - Actualidad Econdmica

El ranking, completa este afio su XVIII edicién, y fomenta el compromiso con la
excelencia y las buenas practicas, necesarias para que Espafa escale posiciones y
sea mas competitiva en la economia mundial.

El Grupo Unisono, es la Unica compafiia de su sector que forma parte de esta
seleccion, ha sido reconocida con una alta puntuacion en aspectos como la gestion del
talento, el ambiente laboral y la formacion.
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CERTIFICACION NORMA
UNE EN -1S0O 9001:2008
Alcance de la certificacion:
Emilio Mufioz

Doctor Zamenhof

de la
incluimos los

Ampliacion

certificacion,

centros de:
Vigo |
Vigo I
Gijon

Incorporacion  del segundo
centro de Unisono Colombia
(Bogota)
Ampliacién de la certificacion
a nuevas lineas de negocio
de la compaiiia:

Unisono BPO

Estrategias Contact center

4 Junio

2014

Ampliacion de la
certificacion a la actividad
de consultoria de

procesos relacionada con
la mejora de la experiencia
de clientes

Ampliacion de la certificacion
al centro de Barcelona

/ Septiemire
2008

 Mayo
2010

/"Mayo
2013

Ampliacion de la certificacion
incorporando  un  nuevo
centro: Santiago de Chile:

- Estacion Central

- Apoquindo

Certificado general aplicable
a todos los centros Unisono
y centros clientes donde
Unisono gestiona servicio
contact center

Ampliacion de la
certificacion a los centros de:
Bogota y Valencia

Ampliacién del alcance de
la certificacion incluyendo
la gestion de clientes en
redes sociales

RSC

/Junio
2016

Certificacion Evoluciona







unisono

Unisono y la responsabilidad
social corporativa

Las directrices que guian al Grupo Unisono en materia RSC estan plasmadas en nuestra
Politica RSC, definida a nivel de la Direccion General, y que deja patente el compromiso
existente en la Compariia con la Responsabilidad Social Corporativa

uNnisoNno
e-voluciona

La sociedad viene a ser como un navio y tedo &l mundo debe contribuir 2 la buena direccion de su timan

Henrik Ibsen
Politica de Responsabilidad Social Corporativa

En Noviembre de 2009, el Grupo Unisono se ha adherido al Pacto Mundial de las Nadiones
Unidas, esta adhesidn constituye un compromiso integral con |a responsabilidad sodial.

Unizono entiende la Responsabilidad Sodial Corporativa (RSC) como el compromiso que,
voluntariamente hemos adquirido con cada uno de los grupos de interés de la Compafiia en la
creacion de valor en condiciones de sostenibilidad social y medioambiental, quedando incluida
en la visién y estrategia de la Compafiia.

En Unisono entendemos que la gestion responsable empieza en el cumplimiento de los
compromisos que hemos adquirido:

1. Calidad: en |a gestidn de nuestros clientes respondiendo a sus expectativas.

2. Transparencia: en nuestras relaciones observando un comportamiento integro mds
alld del cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.

3. Respeto: de los derechos humanos rechazando el trabajo infantil, el forzoso y el
obligado.

4. Desarrollo: de un marco favorable de relaciones laborales basado en la igualdad de
oportunidades, 1 no discriminacdn, &l respecto @ la diversidad, promoviendo un
entorno laboral seguro y saludable

5. Sostenibilidad: politicas ecoldgicas y sostenibles, basadas en el consumo
responsable de los recursos y en el menor impacto al entorno.

6. Accion Social: integracion en |a comunidad de |a cual formamos parte
7. Integracion: en nuestros procesos de gestion responsable a nuestros dientes y
Proveedores

Las directrices que, en relacidn con la responsabilidad social, guian a Unisono, se plasman en
esta Politica de RSC definida a nivel de la Direccidn General, que pretende de esta forma
dejar patente el compromiso existente en la Compafia y promover en todos los niveles de la
organizacion dicho compromiso.

Sandra Gibert Solans
Direccion General del Grupo Unisono
MNoviembre 2011
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Unisono y la responsabilidad

Politica de Calidad

Politica de Seguridad y Prevencion De Riesgos Laborales
Politica Medioambiental

Politica de Asignaciones Internacionales

Politica de Seguridad de la Informacion

Politica Antifraude

Politica de Fidelizacion de Empleados

Politica de Desarrollo Profesional

unisor

21

social corporativa

La politica de RSC junto con las siguientes politicas y protocolos
Grupo Unisono nos aseguran que los principios de responsabilidad

Unisono

se pongan en préactica en el dia a dia.

Unisono

Politica de Calidad




Unisono y la responsabilidad

e, S0CIAl COrporativa

La politica de RSC junto con las siguientes politicas y protocolos
Grupo Unisono nos aseguran que los principios de responsabilidad
se pongan en préactica en el dia a dia.

¢ Nuestro Comité RSC

Presidencia
Maria del Pino
Velazquez

UNisono

Direccion General
Sandra Gibert

Direccion RRHH
Ana Carton

Direccion de Direccion Talento y

Marketing Desarrollo
Maria Sola Juan Neble

Margarita Prada David Aparicio

Maria Manzanares Anna Manchon
Sonia del Moral
Juan Abel Rodriguez

1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! Arancha Martinez !
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
! 1
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Unisono y la responsabilidad
social corporativa
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Tal y como queda recogido en nuestro programa de RSC, en funcién de nuestros grupos de
interés, nuestros compromisos con los mismos son los que se desglosan a continuacion:

ENTORNO SOCIAL

* |dentificacién de actividades e impacto
« Eficiencia energética

» Consumo responsable

« Concienciacion y comunicacion

ENTORNO AMBIENTAL

* |dentificacién de actividades e impacto
« Eficiencia energética

» Consumo responsable

» Concienciacion y comunicacion

ACCIONISTAS

* Buen gobierno
* Transparencia de la informacién

COMPETENCIA

» Competencia leal
+ Cooperacion y alianzas

ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

« Colaboracion

CLIENTES

* Buenas practicas comerciales

* Principios en la calidad de la prestacién
de los servicios

* Gestion de reclamaciones de cliente

» Fomento buenas practicas del sector

PERsONAS

» Control y seguimiento de los
Derechos Humanos

* Gestion de la diversidad

* |gualdad de oportunidades y no
discriminacion

» Conciliacién de la vida personal,
familiar y laboral

» Seguridad y Salud laboral

* Descripcion del puesto de trabajo

* Formacion y fomento de la
empleabilidad

* Seguimiento del clima laboral

* Reestructuracion responsable

» Canal de resolucion de conflictos

PROVEEDORES

 Compras responsables

23
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RSC
Evolucion RSC
/Enero /Junio /I\/Ialzo /Odubre
ADHESION AL PACTO Firma del Convenio de | Adhesion al Manifiesto | Repovacin de nuestra
MUNDIAL DE NACIONES Colaboracién para el | Corresponsables que tiene | aghesion al Pacto Mundial de

Desarrollo de nuestro Programa

de Responsabilidad Social
Corporativa y aprobacion de la

desarrollo de un Programa
Formativo tedrico-practico en
centros de trabajo junto con el
Centro de Dia Donoso Cortés.

como objetivo la divulgacion
de la corresponsabilidad en el
conjunto de la sociedad vy las

Naciones Unidas
Presentacion de nuestro Primer
Informe de Progreso

Politica de Responsabilidad g P,

Social Corporativa por Direccién
y por el Consejo de
Administracién de la Compafiia.

Contamos con la implicacién de
la Comunidad de Madrid y el del
Fondo Social Europeo de la UE.
El proyecto fue puesto en
marcha en julio 2010.

mayo
2013

Presentacion de nuestra primera
Memoria de Responsabilidad Social
Corporativa.

Participacion en el Proyecto Discatel,
puesto en marcha por la Asociacién
Espafiola de Expertos en Centros de
Contactos con Clientes, con el objetivo
de fomentar la integracion de las
personas discapacitadas mediante el
teletrabajo. Este proyecto se encuentra
en plena fase de desarrollo en 2014.

(Cctire
2012

Presentacién de nuestro Segundo
Informe de Progreso ante la Red
Espafiola del Pacto Mundial, obtenemos
el Nivel avanzado del pacto Mundial

@GI’O
2016

Evoluciona nueva sociedad del Grupo
Unisono participa de las misma
iniciativas en materia de RSC, desde
Enero de éste afio
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Criterios de eficiencia energética y consumo
responsable

Bajo estas premisas hemos invertido mas de 1,5 MM euros en
mejoras de nuestras instalaciones. Ademas en 2016 celebramos la
apertura de nuevos centros en Vigo y Luca de Tena en Madrid, sede
central de la nueva sociedad del grupo Evoluciona.

El fruto de éste esfuerzo se traduce en una mejora de la percepcion
de los servicios prestados. Un objetivo de nuestro area de Inmuebles
es medir periédicamente a través de una encuesta, la satisfaccién de
los empleados con su entorno de trabajo.

+ Oficina sin papeles = Oficina del futuro

En 2015, pusimos en marcha un proyecto avalado por la Direccion
General de la compafiia, la Oficina sin papeles. Y en 2016, gracias a la
implicacién de nuestros empleados hemos logrado que este reto se
hiciera realidad. ; Cémo lo hicimos?:

- Potenciando herramientas tecnologicas
- Automatizando procesos
- Invirtiendo en salas tecnoldgicas
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Renovamos nuestro compromiso con organizaciones y
fundaciones con las que hemos establecido una relacion de
cooperacion continuada en el tiempo.

Un héroe no nao

i SE HACE
EHAGE

Un héroe no nace, se hace. Dona sangre y
#Salav3vidas

En sintonia con éste lema, en 2016 mantenemos nuestro compromiso
N TODA UNA VDA con Cruz Roja Espafola. Y prueba de ello son las mas 12 campaiias
UNA HEROINA de donaci6n de sangre que se han realizado a lo largo de éste afio.

h

no nace, se hace

Desde nuestra sede en Colombia se particip6 en otras 2 campaiias de
donacion de sangre.

En agosto de 2016, Evoluciona particip6 en su primera campaiia
de Donacion de sangre.

+ Un kilo de comida. Un millén de gracias

En colaboracion con Banco de Alimentos, organizamos Ia
Operacion Kilo en todas nuestras sedes. Y afio tras afio superamos la
recaudacion de alimentos del afio anterior.

Como novedad. En 2016 sabedores del espiritu solidario de nuestros
empleados, les retamos a participar como voluntarios en el Banco de
alimento de su localidad.
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+ Por la insercion social y laboral

Fundacion

Secretariado . Firma de un acuerdo para la reinsercién

:,@@Gitano

Fundacién

oprevent

@ Hemo)obs

g 1im ol |
‘ () w ==
s &

-
a= }
%z;

~ Fundacn g
San Joséu

Hermanos de San han de Dins

laboral del colectivo. Varias personas de la Fundacién, en riesgo de
exclusion, trabajan anualmente codo con codo con nuestros profesionales.

Fundacion Prevent. Colaboracion con la Fundacion Prevent, que tiene
como objetivo promover y contribuir a la insercién social y laboral de las
personas con discapacidad, y al fomento de la cultura preventiva en la
empresa. Muchas de las personas de la Fundacion han pasado por
nuestras entrevistas.

Colaboramos con Hemojobs, una plataforma digital para personas con
hemofilia y otras enfermedades similares, cuyo objetivo es su insercion en
el mercado laboral de Espaiia. Unisono abri6 en 2014, sus vacantes a este
colectivo y ha convocado a procesos de seleccion a varias de esas
personas

Fundacion Hermanos de Dios. Colaboracion con la Obra Social San
Juan de Dios dedicada a mejorar la calidad de vida de las personas en
situacion vulnerable, mediante la puesta en marcha de una Operacioén kilo.
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¥ por qué colaboramos con MAYUSCULAS,

éste aflo ademas ...

Mi mochila. La escuela del trueque

Con el objetivo de ayudar a las familias a reducir los gastos que cada afio
supone la vuelta al cole y las actividades extraescolares. “Mi mochila”
permite a nuestros empleados el material que sus hijos ya no utilicen por
aquel que vayan a necesitar: uniformes, libros, instrumentos de musica,
juegos, disfraces, ropa deportiva, ... etc

Con Ecuador

Ecuador se vio azotado por un terremoto de 7,8 grados de magnitud. La
devastacion es enorme en gran parte del pais y ha dejado mas de 600
victimas mortales, 16.600 personas heridas y mas de 25.000 personas se
han quedado sin hogar.

El Grupo Unisono conciencio a sus empleados de la necesidad de
colaborar con distintas ONGs que trabajaban ayudando a las victimas con
atencion sanitaria, agua y saneamiento, refugio y alimentos.
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Y nuestros clientes y proveedores, nos piden COLABORAR

CARRERA POPULAR Corre por el nifo
CORRE PoR EL NiNo
o o La Carrera popular mas solidaria de Madrid, Corre por el nifio, de la

mano de Banco Santander como patrocinador principal nos hace
participes de la necesidad de recaudar fondos para la investigacion
cientifica, y de impulsar los habitos saludables centrados en la préactica
del deporte con regularidad.

+ Dia mundial de la lucha contra el cancer

El pasado dia 19 de octubre, se celebré el Dia Mundial de la lucha
contra el Cancer de mama. Y con el objeto de recaudar fondos a favor
Asociacion Espariola Contra el Cancer, Viena Capellanes puso en
marcha la iniciativa #palmerasrosas, y conté con el Grupo Unisono para
acompanarle en este reto. El Grupo Unisono en Madrid, fue record de
ventas #palmerasrosas. La acogida de esta iniciativa fue éxito.

EL 19 DE OCTUBRE

/SUMATEAL ROSA

ALBERGUE@ Fundacién Luisito

DE LA LUCHA CONTRA EL CANCER \;/
Desde nuestras oficinas de Colombia se llevd a cabo un iniciativa en la
que se recolectd ropa y alimento porque son nifios de escasos recursos
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. Nuestras personas

En el Grupo Unisono confiamos en nuestros empleado/as gracias prestamos un
servicio excelente a nuestros clientes y de esta forma alcanzar y mantener nuestro
éxito y reconocimiento en el mercado.

Con el objetivo de velar por el cumplimiento estricto en materia de los Derechos Humanos, en Unisono
desarrollamos nuestra actividad conforme a la legislacion vigente en todos los mercados donde operamos.

En este sentido dos premisas marcar nuestra politica:

 Garantizar el cumplimiento de la legislacion ampliandola con buenas practicas de gestion.

* Promocionar los principios de derecho mediante la asistencia y participacién en foros en materia
RSC y Derechos Humanos.

Ademas contamos con el Comité RSC, encargado de evaluar y hacer un seguimiento del desarrollo anual de
nuestra Politica RSC, con la finalidad de garantizar aspectos como:

» Condiciones de trabajo seguras y saludables.

 Garantizar la no discriminacion y respeto por la diversidad.

» Garantizar que no se emplea, bien directa o indirectamente mano de obra
forzosa o infantil.

» Marcar las directrices RSC en la gestion de la Compafiia

* Nuestros empleados cuentan con diferentes vias para canalizar sus /iy 1, o
inquietudes, sugerencias y reclamaciones. 4_ LUV IR
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Un momento de reflexion

La compafiia propicia momentos de reunion con sus empleados con objeto
de trasladarles nuestros valores.

Algunos ejemplos son:

* Proyecto INNOV@. Promocionamos y fomentamos la participacion activa de nuestros empleados en el
Proyecto Innova con el objetivo de seguir siendo competitivos y una referencia en el mercado actual o futuro, en
servicios y/o productos o estrategias que estan todavia “sin descubrir’ y que nos permitan alcanzar los objetivos
fijados, lo cual se veré reflejado en el clima laboral de la Compaiiia.

* Vive la experiencia cliente. Con periodicidad mensual se desarrolla una actividad que dura una mafiana y
en la que un Director de Operaciones junto con un miembro del Comité de Direccién muestran a 15 empleados de
Unisono la operativa diaria de un contact center. Esta actividad incluye simulaciones y escuchas en directo en una
de nuestras plataformas.

* Unisono de cerca. Programa que persigue acercar los empleados a la empresa mediante reuniones con un
miembro del comité de direccion. En estas sesiones los empleados tienen la oportunidad de conocer los objetivos
de la empresa, nuestra mision, valores, filosofia, en definitiva el sentir Unisono de Cerca.

c Comparte Unisono. Porque reunirse en equipo es el principio, mantenerse en equipo es el progreso y
trabajar en equipo asegura el éxito. Los directores se relinen mensualmente con sus equipos para trasladarse este
mensaje.
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Comunicar para concienciar

El Grupo Unisono realiza un importante esfuerzo para fomentar la
comunicacion en todos los niveles de la organizacion y se ha apostado
decididamente por el bienestar de nuestros empleados y por ello se ha
puesto en marcha varias acciones saludables.

* Unisono Solidario. Esta iniciativa engloba todas las actividades sociales que se llevan a cabo desde la
compafiia

* Te Interesa Saber. Todas las noticias relevantes que afectan a nuestro dia a dia y que los empleados
debemos conocer.

* Unisono Te Cuida. Informacién de actividades saludables como labor preventiva de la salud de
nuestros empleados.

* Unisono Deportivo. Difusion de eventos deportivos que Unisono organiza con la finalidad de fomentar
habitos de vida saludables y fomentar el espiritu de equipo.

e Club del Emplead@. Catélogo a disposicion de los empleados donde estan reflejados todos los
beneficios, descuentos y ofertas en productos de salud, ocio, belleza etc., que podemos disfrutar por ser
empleados de Unisono.
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Desarrollar y formar el talento

Nuestros objetivo ser lideres en satisfaccion del empleado. ;,Como?.
Poniendo a disposicion de los empleados las herramientas necesarios para
garantizar su éxito profesional

» Talent Center
El Talent Center del Grupo Unisono es una iniciativa estratégica, liderada por el Departamento de RRHH y
consistente en la evaluacion de comportamientos laborales de los empleados.
La evaluacion se lleva a cabo, a través de entrevistas y de ejercicios de simulacion desarrollados especificamente
para la casuistica del departamento de operaciones (caso de negocio, role play, dinamicas de grupo) y de entrevistas.

» Evaluacion anual del desempeiio. Un doble objetivo:
-Encontrar un momento de reflexion, primero individual, por parte del evaluador, y luego compartida con el
evaluado, que permita a los empleado/as crecer profesionalmente conociendo sus fortalezas y debilidades.
-Y por otro lado hacer concordar las expectativas profesionales de la Compariia con las de los empleado/as.

* Unisono Te Promociona. Para mostrar el compromiso de Unisono por sus personas, por la trasparencia y por
la equidad se ha desarrollado un procedimiento corporativo para las promociones internas a las que se da publicidad y
se dota de completa transparencia, tanto al proceso en si como a el candidato seleccionado. El 80% de las
promociones internas se cubrieron con empleados del Grupo.

c Mentoring. Forma parte de la apuesta del Grupo Unisono para ser nimero uno en satisfaccion de empleados.
Responde al empefio de la compafiia en mejorar la experiencia de cada uno en el dia a dia, y se une a otras
iniciativas puestas en marcha previamente por la empresa, como el Talent center, el programa Innov@ o el plan de
carrera.

Con esta Iniciativa, la compaiiia quiere asegurar el éxito profesional de las nuevas incorporaciones, tanto en su
division comercial, como en la direccion de operaciones.
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Desarrollar y formar el talento

* Proyecto “Escribiendo”.
Desde el mes de abril de este afio en el Grupo Unisono impartimos cursos de redaccion y ortografia a nuestros
empleados con el objetivo de conseguir concienciar y comprometer a nuestros empleados en el esfuerzo de escribir
bien y mejorar la imagen de las labores realizadas en sus servicios.

Un ejemplo de los contenidos impartidos es: T, o,
ne cuesta nada.
* Reglas Generales de la Ortografia -
R excrivik mal
» Reglas Generales de Acentuacion nOb cuehta hg todon
L]
Comblnag[one§ dg yocale§ . . M&O’W‘ “W} :
* Acentuacion diacritica en interrogativos y exclamativos
» Dequeismo, deismo, queismo exchivik_mal
, , , nob cuehta hg todon
* Leismo, laismo y loismo

« Utilizacién de las grafias (B, V, G, J, H, LL, Y), etc...

Hasta la fecha han participado en la formacién un total

de 909 empleados entre Espafia, Colombia y Chile: T
Una ided oviginal de
» Espafia; 681 personas formadas, con un total de e—vgluéicgno
4086 horas lectivas.
* Chile: 88 personas formadas y 264 horas lectivas escnibiends.
« Colombia: 140 personas formadas y 624 horas Ua doa vl s
lectivas. UunIisono
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Desarrollar y formar el talento

C Mentoring. Forma parte de la apuesta del Grupo Unisono para ser numero uno en satisfaccion de
empleados. Responde al empefio de la compafiia en mejorar la experiencia de cada uno en el dia a dia, y se une
a otras iniciativas puestas en marcha previamente por la empresa, como el Talent center, el programa Innov@ o
el plan de carrera. Con esta Iniciativa, la compaiiia quiere asegurar el éxito profesional de las nuevas
incorporaciones, tanto en su division comercial, como en la direccion de operaciones.

Se trata de un proceso para la transmision informal del conocimiento, el capital social y el apoyo psico-social,
percibidos por el recipiente como relevante para el trabajo, la carrera o el desarrollo profesional. Envuelve la
comunicacion informal, usualmente cara a cara y durante un periodo de tiempo sostenible.

La accién de Mentoring es el ofrecimiento de consejos, complicidad, informacién o guia que hace una persona
que tiene experiencia y habilidades en beneficio del desarrollo personal y profesional de la otra persona.

El mentoring es una parte del sistema de desarrollo profesional que se complementa con la evaluacion del
desempefioy la definicién de objetivos. El mentoring no es coaching aunque tiene algunas similitudes.

Los beneficios del mentoring son:

1.Desarrolla el activo humano, reduce la curva de aprendizaje y aumenta el desempefio
2.Ayuda a transferir importantes conocimientos tacitos de un grupo de empleados a otros
3.Ayuda a retener a empleados valiosos

4. Ayuda a tener empleados mas comprometidos y mas felices en su puesto de trabajo
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Preguntamos
Distintas herramientas que nos permiten medir el grado de satisfaccion de
nuestros empleados con la compafiia y conocer sus expectativas.

 Estudio de Necesidades Formativas. EI Grupo Unisono apuesta por la formacion como
herramienta clave para contribuir al desarrollo profesional por lo que conocer las necesidades de formacion de
nuestros empleados se convierte en un aspecto prioritario de cara a configurar un plan de formacién que dé
respuesta a las mismas. Por ello anualmente se desarrolla una encuesta en la que los empleados (cerca de 2000
en el afo 2015) reflejan cuales son sus necesidades y preferencias formativas.

*  Encuestas de Retiro. Su finalidad es conocer las opiniones y sugerencias de aquellos emplead@s que
deciden abandonar nuestra Compaiiia, esta informacion es clave para la mejora nuestros procesos y politicas.

»  Sugerencias y Reclamaciones de Empleados. Aplicacion corporativa por medio de la cual los
empleados pueden dirigirse directamente a cualquier departamento para emitir sus reclamaciones o sugerencias y
obtener una respuesta por esa misma via. Nos comprometemos a dar respuesta en un plazo de 48 horas y
preguntamos al empleado por el grado de satisfaccion de la respuesta.

» Teléfono del empleado. Acceso directo del emplead@ a cualquier 4rea de su interés (formacion,
promocion, administracion de personal, beneficios etc.) en donde el compromiso de respuesta es del 100% a
todas las quejas y sugerencias de nuestros empleados

«  Estudio anual de Clima Laboral. Donde quedan reflejados aspectos de las condiciones de trabajo
equitativas y satisfactorias, y en donde nuestros empleados pueden trasladar sus sugerencias y quejas. La
informacién recogida es analizada de forma minuciosa para poder elaborar y configurar posteriormente los planes
de actuacion que procedan.
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Nuestras personas

Preguntamos

Distintas herramientas que nos permiten medir el grado de satisfaccion de
nuestros empleados con la compafiia y conocer sus expectativas.

»  Estudio anual de Clima Laboral. Afio tras afio mejorando la satisfaccion de nuestros empleados:
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Celebramos
Este afio contamos entre nuestras filas con el mejor profesional del sector.

) .
+ El Grupo Unisono comenzd el 2016 recibiendo un nuevo premio. Un afio més, 2 @ Oaltitude
. - . R . FORTIUS ¥
los Premios Fortius, pioneros en valorar el trabajo y la excelencia de los %
e
acs

profesionales de los Contact Center en Espafia, han reconocido el trabajo de los 'altitude |
profesionales del Grupo Unisono. En esta octava edicién, la organizacion ha

premiado a Maria Manuela Pérez en la categoria de “Mejor Agente del Afio” por sus
aportaciones al cliente.

(&) + Segun Sandra Gibert, directora general del Grupo Unisono, “que unos premios del
prestigio de los Fortius reconozcan el trabajo de nuestros agentes es una gran
satisfaccion”. Gibert afiadid, “este galardén no sdlo premia la forma de trabajar de Maria
Manuela Pérez, sino que respalda la filosofia que tenemos en Unisono de apostar por la

EORTIUS formacion y la gestién del talento, para mantener nuestros liderazgo en satisfaccion de
clientes”.
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Colaboramos
Siendo participes de la transformacion de la sociedad potenciando el talento

+ El Grupo Unisono ha firmado el manifiesto Human Age /.

Institute. Se trata de una iniciativa sin animo de lucro, que Q\ r

cuenta con el apoyo de mas de 450 organizaciones, que .\ .“_? f ot H

comparten el objetivo de ofrecer un retorno a la sociedad L ‘d -8 umadn Age
. . i | = - 0

impulsando el Talento y mejorando la empleabilidad de las .—;.‘ Institute
personas. Desde que nacio, en octubre de 2014, es la mayor ./" ® e

iniciativa de Talento en Espafia y desde entonces Unisono ‘

forma parte de ella.

Desde esta iniciativa estamos redefiniendo el concepto de Talento, que ha sido utilizado en todo tipo de contextos y,
sin embargo, tiene un significado extremadamente complejo.
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Nuestra actividad conforme ala legislacion vigente
en todos los mercados donde operamos.

u}-\ « Convenio Estatal del Sector de Telemarketing
» Convenio Colectivo de oficinas y despachos

* Ley 26/2006, de medicion de seguros y reaseguros privados

» 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 ET

» Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion de Riesgos Laborales asi como su desarrollo posterior

* Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal asi como su
desarrollo posterior

* Ley de Servicios de Atencion al Cliente (SAC)

» Real Decreto 395/2007, de 23 de Marzo de 2007, por el que se regula el subsistema de formacién
profesional para el empleo.

* R.D. 486/1997 sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares de trabajo

» R.D. 314/2006 por el que se aprueba el Codigo Técnico de la Edificacion

» ORDEN TAS/2307/2007, de 27 de julio, por la que se desarrolla parcialmente el Real Decreto 395/2007, de
23 de marzo, por el que se regula el subsistema de formacion profesional.

» Plan de Prevencion de Riesgos Laborales de Unisono

* Protocolo de actuacion para la prevencion de acoso sexual, razon de sexo y psicologico

Mencion especial merece la firma del 1er Plan de igualdad de la
Compaiiia (ver anexo), con el que pretendemos garantizar la igualdad
de género en todos los procesos de la Compafiia, y en cuya elaboracion
participan los Representantes de los Trabajadores.
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Legislacion vigente

* Ley 19955 del consumidor, 14 de julio del 2004, por la que se regula la relacion entre proveedores y
consumidores. (Chile)
q » Codigo del Trabajo Chileno, DFL Septiembre 2014.
b + Leydelarenta
» Decreto Ley 824, Ley del impuesto a la renta.
» Decreto Ley 825, Ley sobre impuestos a la renta y servicios.
» Ley 16.744, Ley de prevencion de riesgo.
* Ley 20123, Régimen de subcontratacién.
* Régimen Interno

* Ley 100 DE 1993 por la cual se crea el sistema de seguridad social integral
" * Ley 50 DE 1990 por la cual se introducen reformas al Cédigo Sustantivo del Trabajo
* Estatuto Tributario: Ley 1607 de 2012
* Estatuto cambiario resolucién externa no. 8 de 2000. Decreto 2878 de 2013
* Estatuto aduanero - Decreto 2685 del 28 de diciembre de 1999
» (Codigo de comercio. Ley 1231 2008
* Circular externa 052 de 2007 Tercerizacion — OutsourcingLey 1266 de 2008 Habeas Data
* Resolucion 76434
* Decreto 1727 de 2009

En nuestros centros de Chile y Colombia, se verifica que no tengan antecedentes
penales mediante la solicitud del Certificado de antecedentes penales
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Nuestros proveedores ™

Para el Grupo Unisono es importante que sus proveedores tengan modelos de
conducta coherentes con nuestra estrategia RSC, nuestro codigo de conducta y
los principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

Realizaciéon de compras responsables, nuestros principios:

* Respeto por la proteccion de los Derechos Humanos
" »  Cumplimiento de nuestro Cédigo de Conducta
Com rometldos » Prevencion de Riesgos Laborales: el proveedor se obliga de forma
C n nue tI’OS expresa a cumplir las obligacién el impone la Ley de Prevencion de
provee ores Riesgos Laborales
» Confidencialidad: cumplimiento de la Ley Organica de Proteccion de
Datos (LOPD)
»  Cumplimiento de legislacion medioambiental aplicable

Evaluacion de proveedores con criterios RSC
Entre los criterios que se tienen en cuenta en la seleccion y evaluacion
inicial de proveedores estan incluidos criterios RSC, y nos aseguramos que
todos nuestros proveedores y subcontratas de bienes y/o servicios cumplen
cuanta legislacion les sea aplicable.
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Nuestros clientes

La fidelizacion de nuestros clientes es esencial para lograr el éxito a largo plazo de nuestro negocio. Por ello, tenemos
una clara orientacion al cliente, por lo que trabajamos para satisfacer sus necesidades y expectativas, siendo uno de

nuestros principales valores la capacidad de ser flexibles, anticiparnos y adaptarnos a las necesidades
permanentemente cambiantes de los mismos.

Para nuestra Compafiia es fundamental escucharles y conocer bien su negocio para poder comprender qué es lo que

podemos aportar en un futuro. El cliente se convierte asi en nuestro centro de atencion, siendo nuestra filosofia la de
ayudarle a tener éxito.

Nuestro enfoque de trabajo es consultivo aportando valor afiadido en una gestion de procesos en to end:

| . Orl entad OS a-l « Centrados en atender las necesidades de nuestros clientes
C |ente, %ar a-ntla * Alineados para ofrecer soluciones

e eXItO » Fomentamos la comunicacion, objetivos de negocio
* Modelo de Relacién con el Cliente

* Relacién estable con mas de 95 empresas

+ Conocimiento de las mejores practicas de gestion en el sector

* |mpulsor de practicas innovadoras en nuestros principales clientes
* Flexibilidad para adecuarnos a cada proyecto
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Para el Grupo Unisono es muy importante fomentar las buenas préacticas comerciales siendo uno de nuestros
objetivos estratégicos. Para lo cual:

Calidad y transparencia

. En todas y cada una de nuestros propuestas comerciales identificamos de forma clara e
inequivoca el servicio ofrecido, las condiciones econémicas, etc.

. Cumplimiento estricto de la Ley Organica 15/1999 - LOPD, quedando todo ello reflejado en nuestras
propuestas comerciales.

Hacemos participes a nuestros clientes

. Antes del lanzamiento de nuestros servicios planificamos, junto a los clientes, las acciones a desarrollar
con la finalidad de asegurar el éxito del proyecto.

. Contamos con un programa denominado “Informando a nuestros clientes”, en donde les facilitamos
informacién sobre las novedades juridicas que puedan incidir en la gestion de los servicios de atencion al
cliente.

La calidad en las actividades que prestamos es prioritaria y esté orientada plenamente a la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes ya que se considera a éstos 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.

Poner al cliente en el centro
Poner las operaciones en el centro
Todas las areas damos servicio
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e Nuestros clientes
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..............

1. Evaluacién periddica de la satisfaccion de nuestros clientes y analisis de los resultados, estableciendo planes de
accion “ad hoc” conforme a lo establecido en el Sistema de Gestion de la Compafiia.

2. Otra de nuestras lineas de actuacion para dar cumplimiento a los compromisos adquiridos con nuestros clientes
ha sido la creacion de un sistema documentado para gestionar, tramitar y registrar las reclamaciones de
nuestros clientes.

3 Otro de nuestro compromisos RSC es el de Fomentar las buenas préacticas en nuestro sector con la finalidad de
mejorar la percepcion y opinién que los consumidores y usuarios tienen del sector del Contact Center.

Los frutos de ésta metodologia de trabajo nos avalan.

El 85% de clientes estan mas contentos con nosotros

INS 86,2%
NPS 61,2%
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Nuestros clientes

¢, Donde sobresalimos?

91

o H|[3,' B = COMPROMISO
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RAPIDEZ CONOCIMIENTO
DE RESPUESTA DEL NEGOCIO

Fuente: Bajo la metodologia y el expertise de 1ZO como consultora especializada en Customer Experience Management y
encargada de realizar la auditoria de los Premios CRC Oro y el informe Benchmark, garantizando la objetividad e imparcialidad
del estudio.
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Desde nuestra Compafiia pensamos que para aportar el maximo valor afiadido y contribuir a un cambio real en
la sociedad, la accion social debe formar parte de la estrategia de la empresa. Por ello, integrar iniciativas
sociales dentro de nuestra actividad, quedando reflejadas en la mision, los valores y estrategia de la empresa, ha
sido otro de nuestros compromisos adquiridos:

Nuestra estrategia consiste en ofrecerles proyectos personalizados segun sus necesidades. Colaboramos de
forma activa con grupos del entorno, como fundaciones, y ONG para la integracion laboral de grupos sociales
desfavorecidos, promoviendo la empleabilidad de estos colectivos.

+ Fundacion Integra FUNDACION
+ Fundacién Tomillo ﬂ"NTEGRA @ _
+ Aracove * POMILLD
+ Fundacion Adecco , * i x
. , Fundacién gy
+ Incorpora la Caixa O CarlosMartin x "
+ Consejeria empleo CAM - aracove
+ Fundacion IUVE )
+ Inserta mcorg&[g
+ Once
+ Famma " L -
+ Aparis ONCE r%;% :uHDA‘c,lOﬁ
+ Fundacion Carlos Martin
+ Fundacion ECA 0.0
+ Insermuier, @Lnserta
+ Afap... entre otras ¢
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La comunicacién y colaboracién con ONG, Universidades,
IES y fundaciones ha sido una constante en los ultimos afios:

En Espania

Convenio Centro Donoso Cortés, para dotar a sus alumnos de la formacion basica necesaria
para desenvolverse en el mundo laboral.

Fundacién Secretariado Gitano. Colaboramos con la fundacion facilitando que los jovenes de
ésta comunidad puedan desarrollar practicas laborales en nuestros centros, como modo de
acercamiento al mundo laboral.

COIE - Centro de Orientacion e Informacion de Empleo de la Universidad Politécnica de Madrid. Los
alumnos que lo deseen realizaran sus practicas en nuestros centros, como primera toma de contacto al
mercado laboral.

Fundacion Adecco. Es un proyecto cuya finalidad es la promocion de la empleabilidad de jovenes
desempleados menores de 30 afios mediante la financiacion de acciones formativas.

Proyecto Discatel. Proyecto puesto en marcha por la Asociacion Espariola de Expertos en la
Relacion con Clientes - AEERC con el objetivo de fomentar la integracion de las personas discapacitados
mediante el teletrabajo, eliminando las barreras que actualmente existen en la incorporacion de
personas con discapacidad en el mercado laboral aprovechando las circunstancias que ofrece el sector.

Estudios San Roman. Practicas laborales de estudiantes del centro, con la finalidad de mejorar la
empleabilidad de personas desempleadas de larga duracion.
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- Fundacion Seur. Colaboracion con la iniciativa Tapones para una nueva vida, su finalidad
es conseguir fondos para ayudar a nifios con graves problemas de salud y con escasos
recursos econdmicos mediante la recogida de tapones de plastico en nuestros centros de
trabajo.

*  Cruz Roja. Campaiias de donacion de sangre.

»  Operacion kilo. Colaboracion con Banco de Alimentos de Madrid en la recogida de
alimentos que son distribuidos entre diferentes entidades benéficas dedicadas a la asistencia y
cuidado directo de personas necesitadas.

- Huerto Urbano. Esta iniciativa se lleva a cabo en distintos centros de nuestra Compaiiia.
Los empleados comprometidos colaboran en sus ratos libres en el mantenimiento de un huerto
100% ecoldgico. Los frutos obtenidos son destinados a ONGs.

*  Fundacion Mensajeros de la Paz. Colaboramos con ésta Fundacion ayudando a los
nifos a volver al cole, la finalidad es la recogida de material escolar para los nifios mas
desfavorecidos.

«  Colegio Everest. Alumnos de los dltimos curso del Colegio Everest visitan nuestros centros
durante unos dias siendo su primera toma de contacto con el mercado laboral.

Hermanos San Juan de Dios. Colaboramos con la puesta en marcha de una operacion
kilo destinada a personas sin hogar y en situacion de exclusidn social.
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Compromiso social

Nuestro compromiso de accion social es aplicable a todos los centros de la Compafia, por lo que en Chile y
Colombia también se ha fomentado la participacion en éste tipo de acciones.

*  Fundaciéon San José. Participacion de Unisono Chile en la una campafia de recogida de papel para
reciclar el cual fue entregado a la Fundacion San José, dedicada a la recogida y gestion de adopcién de
nifios cuyas madres no pueden hacerse cargo de ellos.

* ONG Corpora Chileno-Espaiiola Cedeip
* Techo Colombia. Colaboracion con la Organizacién Techo en la construccion de viviendas para
familias de bajos recursos.
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Medio ambiente

Hemos identificado y valorado aspectos ambientales sobre los que nuestra Compafiia puede actuar.
Actualmente contamos con programas medioambientales consistentes basicamente en:

. Sistematicas de recogida selectiva de residuos no peligrosos
. Uso en los edificios de materiales respetuosos con el medio ambiente y

. Fomento de las instalaciones eco eficientes.

La variable medioambiental es un aspecto que consideramos en la planificacion y desarrollo de nuestras
actividades, colaborando con nuestros grupos de interés, promoviendo la sensibilizacién medioambiental
de nuestro personal, proveedores y la sociedad general. En este marco se desarrollo nuestra Politica
Medioambiental (Ver anexo).

Eficiencia energética
Consumo responsable

Concienciacion y Comunicacion
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Eficiencia energética

Uso materiales respetuosos con el medio ambiente

» Lamparas de mayor eficiencia energética
* Pinturas y barnices respetuosos con el medio ambiente

Fomento de instalaciones eco eficientes

* Uso de detectores de presencia en las zonas de menos transito que
apagan completamente la iluminacién

* Apagado de iluminacién por zonas en funcién de la ocupacion de oficinas

» Ajuste automatico de los termostatos segun sea invierno o verano

* Uso de la Griferia mono mando y cisternas de doble descarga

» Temporizador para ahorro de agua

* Apagado de ordenadores tras la jornada laboral

* Instalacion de baterias de condensadores para evitar el consumo de
energia reactiva

Hemos conseguido... reducir el consumo de energia y agua
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Consumo responsable
Uso controlado en papel

No imprimir si no es necesario
Escaneado de documentos
Leyenda en correo electronico
Reutilizacion del papel

Reciclaje del material

Papel

Téner

Baterias UPS

Filtros a/c

Elementos informaticos (punto limpio), destruccion y certificacion por la norma
ISO 27001

Separacion de residuos
 Papeleras con clasificacidn de residuos (papel, envases. Organico)

Implantacion de nuevas tecnologias para ahorro de

recursos
* Videoconferencias como opcion a los desplazamientos entre centros
* Programacion impresoras
* Right Fax

Hemos conseguido...

Disefiar procesos de trabajo que tengan en cuenta el impacto del medio ambiente vertidos de agua o
iniciativas enfocadas a mejorar la biodiversidad.
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Concienciacion y comunicacion

Nuestras medidas de Concienciacion y comunicacién en materia de
medio ambiente se encauzan en dos sentidos:

1. Comunicacion de la Politica Medioambiental a todos los
empleados, y grupos de interés a través de:

e Manual de Acogida

e Sesiones a las nuevas incorporaciones
»  Tablones de anuncios

« Web

2. Concienciar al personal mediante programas de formacion y
sensibilizacion sobre la importancia del correcto desarrollo de sus
actividades, fomentando su participacién en el cumplimiento de los
objetivos.

La finalidad es la de concienciar a los empleados sobre la importancia
del cuidado ambiental mediante el reciclaje de papel, plastico y vidrio.

Actualmente, y de cara a fomentar la responsabilidad ambiental de
nuestros emplead@s, en nuestros centros de Unisono Espafia
estamos colaborando con la dedicada a la gestion medioambiental de
las pilas a través de la Fundaciéon Ecopilas. Esta campafa de
reciclaje de pilas tiene por objetivo reducir el nimero de pilas que
acaban en vertederos municipales reduciendo asi la contaminacion.

Hemos conseguido...

Fomentar la conciencia medioambiental en nuestros empleados
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Accionistas

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

Damos cumplimiento a nuestro compromiso de transparencia y buen gobierno de la siguiente forma:
. Reunion mensual del Consejo de Administracion en donde analizamos:

- Cuentas Resultados

- Balance

- Cash flow

- Rentabilidad de clientes

. Publicacion y accesibilidad de cuentas anuales

Las cuentas anuales son publicadas y puestas a disposicién del Consejo de Administracion, y en el registro
mercantil cumpliendo nuestro compromiso de transparencia en las cuentas anuales.

61






,
Competencia

asssssns
Les22332825522ss.
H AT
.

Nos comprometimos a competir en el mercado de forma leal, impulsando la libre competencia, con
pleno respeto a la normativa vigente y evitando cualquier tipo de conducta que constituya abuso o
restriccion de competencias. En éste sentido, nuestras lineas de actuacion han sido:

1. Damos cumplimento a este compromiso de competencia leal, fomentando las buenas practicas, tal y como se
recoge en el Cédigo de Conducta de la Compafiia, ha sido la principal linea de actuacion. No hemos recibido
hasta la fecha ninguna denuncia/reclamacion por competencia desleal.

2. Laparticipacion activa en foros contact center y foros para el desarrollo del sector ha sido otra linea de
actuacion para dar cumplimiento a nuestro compromiso.
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Adminjg‘raciones

Durante los Ultimos afios hemos cooperado y firmado convenios y acuerdos con:

ATAEM - Insermujer
Consejeria de Empleo de la CAM
Integracion de minusvalidos del INEM

Colaboramos de forma activa con la OMIL - Oficina Municipal de Informacién laboral (Chile)
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Es una iniciativa presentada por el Secretario Kofi Annan en el
marco del Foro Econdémico Mundial en Davos, Suiza en 1999 y
puesta en marcha en la sede de las Naciones Unidas en Julio de
2000. Esté presente en 100 paises y relne a mas de 4 mil
empresas y organizaciones con un denominador comdn a 10
principios de responsabilidad social

¢Cual es el objetivo principal?

Alinear las politicas y practicas corporativas con los valores y objetivos éticos universalmente aceptados.

¢Cuales son las areas de responsabilidad en las que se enfoca el Pacto Mundial?

© oo N o o1 kB WD

Derechos Humanos
Condiciones Laborales
Medio Ambiente
Anticorrupcion
¢ Cuales son los 10 principios de Responsabilidad Social que promueve el Pacto Mundial?
Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales reconocidos universalmente,
dentro de su ambito de influencia.
Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices de la vulneracion de los derechos humanos.
Las empresas deben apoyar la libertad de Asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva.
Las Empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccién.
Las Empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.
Las Empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y ocupacion.
Las Empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.
Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad ambiental.
Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusidn de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente

10. Las Empresas deben trabajar en contra de la corrupcién en todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.
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H.E. Ban Ki-moon
Secretary-General
United Nations

Mew York, NY 10017
UsA

Dear Mr. Sccretary-General,

I 2m pleased to confirm that Unisono Soluciones de Negocio S.4. supports the ten
principles of the Global Compact with respect to human rights, labour, environment and
anti-corruption. With this communication, we express our intent to advance those
principles within our sphere of influence. We are committed to making the Global
Compact and its principles part of the strategy, culture and day-to-day operations of our
company, and to engaging in collaborative projects which advance the broader
development goals of the United Nations, particularly the Millennium Development
Goals. [Name of company] will make a clear statement of this commitment to our
stakeholders and the general public.

We recognize that a key requirement for participation in the Global Compact is the
annual submission of a Communication on Progress (COP) that describes our company’s
efforts to implement the ten principles. We support public accountability and
transparency, and therefore comumit to report on progress within one year of joining the
Gilobal Compact, and annually thereafter according to the Global Compact COP policy.

Sincerely yours,
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Me complace remitir la Memoria de Responsabilidad Social
Corporativa del Grupo Unisono (2010-2013). A través de este
informe hacemos un recomdo por las politicas y principales
acciones gue nuestra Compafila ha puesto en marcha para
continuar con la promocion de los principios que promulga el Pacto
Mundial de Naciones Unidas

La presentacion de esta memoria supone también el refuerzo del
compromiso adquirido en enero de 2010, afio en el que Unisono
Busines Solutions se adhirié al Pacto Mundial de Naciones Unidas
y se comprometio con sus diez principios y su filosofia

Este ejercicio que realizamos dota de transparencia a nuestra
Compaiiia. 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 RSC

La memoria hace referencia a las acciones realizadas desde
nuestra adhesion hasta la fecha, entre las que podemos destacar la
constitucion de la Comision de Igualdad que elaborara el Plan de
Igualdad de Unisono y asi garantizar el desarrollo de un marco
favorable de relaciones Iaborales basado en la igualdad de
oportunidades. la no discriminacion y el respeto a la diversidad

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

Madrid, 7 de noviembre 2013

A

Maria del Pino Velazquez Medina
Presidente Grupo Unisono
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MISION GRUPO UNISONO
Ayudar a las empresas a dar un servicio de atencion a sus clientes excelente.

LA VISION GRUPO UNISONO

A medio plazo queremos que Unisono sea la primera empresa del sector en
satisfaccion de empleados y clientes, y la segunda empresa del sector por cuota
de mercado. Estamos convencidos de que si lo conseguimos habremos ayudado
ademas a profesionalizar el sector y a mejorar su imagen.

NUESTROS VALORES

* Nuestro mayor orgullo es la calidad profesional de nuestro trabajo. En Unisono
estamos totalmente comprometidos a perseguir la excelencia en todas las
actividades que llevamos a cabo.

* Hemos de ser flexibles, anticiparnos y adaptamos a las necesidades
permanentemente cambiantes de nuestros clientes.

* La reputacion de nuestra empresa es uno de nuestros principales activos y para
preservarlo es esencial que todos los que formamos parte de ella actuemos
conforme a los criterios mas estrictos de honestidad e integridad.

* No es posible cumplir nuestra misién sin la capacidad, el conocimiento y el
esfuerzo de cuantos trabajamos en Unisono. Somos una empresa de servicios
prestados por personas para personas. Por ello, el respeto mutuo y la confianza
hacia las personas ha de ser una de nuestras sefias de identidad.

* No basta con hacer las cosas bien, hay que tratar de hacerlas mejor cada dia.
El afan de mejora y el espiritu de superacion son elementos imprescindibles en
una actividad tan competitiva como la nuestra.

* Estamos comprometidos con la sociedad y la sostenibilidad medioambiental por
ello, la ética, la integridad y la aportacién voluntaria y activa a la sociedad forman
parte de nuestra identidad.
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L= sociedad viene a ser coma un navio y todo el munda debe contribuir a |3 buena direccidn de su timdn

Henrik Ibsen
Politica de Responsabilidad Social Corporativa

En Noviembre de 2009, el Grupo Unisono se ha adherido al Pacto Mundial de las Naciones

Uridas, esta adhesion constituye un © isaintegral con la ilidad social.
Unisono entiende la ilidad Sacial C iva [RSC) cama el is0 que,

valuntariamente hemas adquirida con cada uno de los grupos de interés de la Compafiia en la
creacion de valor en condicianes de ilidad social y medi dando incluida

n |a vision y estrategia de la Compafiia.

En Unisona entendemas que s gestién responsable empiezs en & cumplimienta de los
compramisas que hemos adquirido:

1. Calidad: en |2 gestion de nuestros clientes respondiendo 2 sus expectativas

2. Transparencia: en nuestras relaciones abservando un comportamienta integro més
all3 del cumplimiento de los requisitos legales y regismentarios.

3. Respeto: de los derechos humanos rechazands el trabajo infantil, &l forzoso y &l
obligado.

4. Desarrolla: de un marco favorable de relacianes laborales basada en la igualdad de
oportunidades, 1a no discriminacién, &l respacto 3 la diversidad, promeviendo un
entorno laboral saguro y saludsble

5. ibilidad: paliticas ¥ basadas en el consumo
responsable de los recursas y @n &l menor impacto 3l entomno.

6. Accidn Social: integracian en la comunidad de |a cual formamos parte.
7. Integracion: en nuestros procesos de gestién responsable a nuestros dientas y
Proveedores

Las directrices que, en relacién con Ia responsabilidad social, gufan a Unisono, se plasman en
esta Folitica de RSC definida a nivel de la Direccién Genersl, que pretende de esta forma
dejar patente el compromiso existente en la Compafiia y promover en todos los niveles de la
organizacian dicha compromisa.

Sandra Gibert Solans
Direccion General de Unisono
Moviembre 2011
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La sociedad viene a ser como un navio y todo el mundo debe contribuir a la buena direccidn de sutimén

Henrik lbsen
Politica de Responsabilidad Social Corporativa

En Noviembre de 2009, &l Grupo Unisono s ha adherido al Pacto Mundial de las Macionas

Unidas, esta adhesién constituye un © iso integral con la social.
Unisono entiende Ia ilidad Sacial C (RSC) coma el que,

valuntariamente hemos adquirida con cada una de los grupos de interés de la Compaiiia en k2
creacién de valor en condiciones de ibilidad social y medi incluide

&n la visidn y estrategis de la Compafiia,

En Unisona entendemas que la gestién responsable empieza en el cumplimienta de los
compromisas que hemos adquirida:

1. Calidad: en Iz gestion de nuestros clientes respondiendo 2 sus expectativas.

2. Transparencia: en nuestras relaciones observando un compartamients integra mas

all3 del cumplimiento de los requisitos legales y ios.

3. Respeto: de los derechas humanos rechazando =l trabsjo infantil, =l forzaso y &
obligado.

4. Desarrollo: de un marco favorable de relaciones laborales basado en la igualdad de

p l2 no én, €l respectoa la p un
entorna laboral seguro y saludable.

5. ibilidad: politicas ecolégicas y basadas en el consuma

responsable de los recursas y en &l menor impacto al entormo.

6. Accidn Social: integracion en la comunidad de s cusl formamos parte
7. Integracion: en nuestros procesos de gestidn responsable a nuestros dientes y
Proveedores

Las directrices que, =n relacién con I responsabilidad social, guian a Unisono, se plasman en
esta Politics de RSC definida 2 nivel de Ia Dirsccién General, que pretende de esta forma
dejar patente el compromisc existante en la Compafiay promover en tados los niveles dz 2
arganizacién dicha compromiso.

Sandra Gibed. Solans
Direccion General del Grupo Unisono
Noviembre 2011
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Pran de igualdad
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| Pagina 30e 20

B articulo 14 g 13 Constiueion espallcla prociama & dercho 3 la iguaktsd y 3 & no
disciminacion por [E2on o8 SEN0.

La Igualdad entre mujeres y homibres es un principie Juridco universal reconocido en
diversgs Texios Intemacionales y, asimisma, 5 un principlo fundamental en 13 Unkon

Objsto de 13 Ley Organica 32007 de 72 de marzo, para la
Igualtad efectiva de mujeras: y hombres.

“Hacer efective & principio o8 uaided 02 o v 08
megiants:

wscrminadon : condiann,
en 3
> Eshorms politica, o, o), Sconamica, sockl y Cutum
I ;Ono ‘Siguiendo los principios recogidos en 1 Ley para 1a Iguakiad efectiva de Muleres y
Hombres, Unisono dedara expresamente su desdda voluntad de promover Ia

Iguaidad fesi enfre MAferes Y hoMEres, CON EMOGON 02 105 DOSECLICE Y SSierEatnos
sociales QUB puedan EUDSISHT y Qe IMpldan scanzana. Al mismo Hempe, se
proemoveran polftkas acihas para hacer efactho este prindipio de igualdad efactva en
&l ambio de |3 Compafia y sspeccament= en & acceso 3 empleo, 13 promodon
prOfesional, |3 fOMacon ¥ en (36 condidonas de trebaja.

De forma 2speciica, 58 MECONDEE & JEFECO 3 I3 CoNGIIacon 02 13 VIGa PErsonal,
PLAN DE IGUALDAD familar y laboral y 52 OMEME UNA Mayor IREponsabikiad entre MUlEmss y homiees
&N Ia 3EUncion 8e obligaciones familsres, criterios Inspiradorss o2 0ds NoMma que
encueniran 2n Ia Ley su concracion mas significatha, y en eshe pian, su adaptadion
Dractca 3 135 runstancias de nUesta EMpresa tEniendo en cUenta & dagnestoo y
anallsis previo reallzste SQUENTD I3 Metomniogla pUbikada por & MInNSEno o2
Trabalo y Asunios Socdles Manual para elaborar un Flan de iguaidad en la
Empresa”,

(MSTITUTO OF Lk MUIER Mowmec Se Toabag § sunics Socmies WD 307000960 Coorfracas:
Sarddo de A E Seran de Frogrmaa)

0N 13 Slaboracion oel prEsante fian 5& pEtende alcanzar & objetivo que fundamenta
I3Ley ¥2007, 361 COMA 52gUIr SVANZands & Lo & s [inciplos o8 MUEstTa Poilica
de Responsabilidad Soclal COMOraiva Como &6 & GSSATOl0 de UN Marco favoratle
e Felacionss [ADOMmISE bIKado &N 3 IgUSEitad da opoRUNItades, 13 N dscTminacion

¥ & respeio 3 la divessidad, promaoyvienda un entomo seguro ¥ saludabie.
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Introduccion

1.1. Finalidad

El codigo de Conducta de Unisono constituye, en el marco de R: bilidad Social C: wa, el
desarrollo y la expresion formal de los valores y pmuplos que deben regrr la conducta de las personas que
integran la C fia, en i de sus fi y de sus relaci laborales, les y
profesionales con la finalidad de consolidar una ética empresarnial.

1.2 Ambito de Aplicacion subjefivo
El Cdigo de Conduda va dngdo y vmcula a los empleados de Unisono, cualquiera que sea su modalidad
| que d su posicion jerarquica o lugar en el que desempefien su prestacion.

1.3. Cumplimiento

Los leados estan obligados al limi de este codigo de conducta, con respeto a los valores y

principios que contiene y a seguir las pautas de i ético que establ

Su incumplimiento podra dar lugar a la comision de las infracci p enla legal y laboral.
1.4 Cumplimiento

Unisono comunicara y difundira este Codigo a través de la entrega de una copia del mismo a todo el personal
y a través de |a Intranet.
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Principios y Valores

2.1 Principios deRSC

prcieory " éticos yprincipios basi

de actuacion de Unisono. Son principios de

RSClos siguientes:

Derechosylibertadesfundamentales
Derechos Iaborales

Capita Humano

Comunidad

Seguridad, saludymedioambiente

2.2 Valores Corporativos
Los valores de la Compafiia, incorporando RSC son”

mmmahmummemum En Unisono estamos totaimente
comprometidos a

persequir la excelencia en quellevamosa cabo.
Hemos de ser flexibles, anticij y alas
de nuestros chentes.
La reputacion de nuest eﬂrpresaesmdenuesmmmﬁ)es para preservario que
m&wmm elia actuemos conforme mn&smdehmmdade

No es posible cumplir nuestra mision sin la capacidad, dmaﬁemydeduerm&amlr&mm
Unigono. Somosunaerrvesadesemuosprestaﬁo Eersonas Por elio, el regpeto
mutuo y la confianza hadia las pmashadewwndenmasm -

No basta con hacer las cosas bien, tratar de hacerlas mejor cada dia. El afan de mejora y e espiritu de
smembnsmmmmumes;mgmmwmwmmla "

Estamos comprometidos con la sociedad y a sostenibiidad medicambiental por ello, [a ética, la integridad
hamwnvwanayamaahmvyedadmmdemadarﬁ oy
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Normas Generales de Conducta Profesional

El codigo establece normas de conducta que han de ser observadas por todos los grupos de interés en

Unizono:

L@ N AW N

L ey
Somom s W M= O
-l

Respecto alos derechos humanos y libertades publicas
Cumplimiento de la legalidad

Igualdad deoportunidades

Segundad y Salud en el rabajo

Respetoal Medioambiente

c )

o " |

P ype

Corrupcion y sobomno
Conflicto deintereses

n - P—

Relacidn conpr 1 ¥

. Relacion con los clientes

. Relacion con los competidores

. Relacion con los poderes publicos
. Relacion con la Comunidad

. Imagenyreputacion corporativa
. Derecho a laintimidad

. Tratamientode informacidn

| fesional integra

;
%
|
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B f 2l derechos | y libertades publicas
Unizono esta P fido con la aplicacion del ido del PactoMundial de las Naciones
Unidas con la preservacion del entorno en el que desarrolla sus actividades y con la colaboracion
en el desarrollo de | idad las que se relaci o los estand minimos
para la proteccidn de los derechos ylibertades fund

Cumplimiento de lalegalidad

Los profesionales de Unisono y ofros grupos de interés con los que se interrelacione la
Compaiia:

a. Respetaran la legalidad vigente del pais en el que su actividad, iendo al espiritu
yfinahidad de la misma.

b. Evitaran conductas que sin violar 1 legaidad vigente en el pais en el que desarollen cu
actividad, gan los valores, principios y i éticos idos en el
Codigo de Conducta.

lgualdad de oportunidades

Unizono con el fin de garantizar |a iguaklad de oportunidades v evitar cualquier tipo de
discriminacion se compromete a:

a. Quela seleccion y p 36n de e Unisono se bajo principios de méritn
¥ en atencion a los requisitos precicos en cada caso, y en particular, Iz igualdad de trato entre
homires ymujeres.

b. Al de una adecuada politica de 30 ional de log
un ambiente en el que la igualdad de i llegue Ia no discre in por

razon de raza, sexo, ideologia, discapacidad, cresncia o cualquisr otra condicion fisica, personal
o social y rechazando cualquier manifestacion de acoso o conducta que genere un enomo

Seguridad y Salud en el trabajo

Unisono & una politica de vy salud en el trabajo, v |a adopcion de
medidas normativas que garanticen el cumplimiento de la normativa vigente aplicable.

s god

Respeto al Medicambiente

La preservacion del es uno de los
protocolos adecuados.

basicos, para ello se aprobaran los

Los profesionales de Unisono actuaran conforme a los criterios de respecto y sostenibilidad, y
)} hahitos y ! laci dos con buenas practicas medioambientales




10.

11.
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Conciliacion vida profesional y personal

Unisono, i de la impy ia del d llo integral de las personas promovera las
politicas de iliacion familiar ias para el equilibric entre la vida profesional
y personal.

Carrupcion y sobarmo

Unisono se declara coniranoa influir sobre la voluntad de perconas ajenas ala organizacion para
obtener algin benefi 3 el uso de practicas no éticas. Tampoco permitird que ofras
personas u organizaciones puedan utilizar estas practicas con los empleados.

Los empleados no pudran aceptar ni hacer, directa o indi os, q
compensaciones de ningun tipo que no se cunsmeren propias del curso normal de los negocms

para fratar de influir en las .,

Contflicto de intereses

Los empleados y ofros grupos de interés de Unisono deberan evitar todas aquellas situaciones
que puedan dar lugar a cunﬂlclo de interés y abslenerse de influir o intervenir en la toma de
de agquellas sit que directa o indir tuvieran interés personal.

J i [ —

Relacion con 3 ¥

4 - I —

Unisono tiene como objetivo propiciar con sus p y
relacmnes bazadas en Ia fransparencia en la “informacion y la puesta en comin de
y i

Relacion con los clientes

Unisono tiene como objetive la satisfaccion de Ias necemdades de los clientes de forma upllma
y competitiva. Por ello ze p an el de
con los clientes, basadas en la actitud permanente de servicio y de aportacion de valor.

Se garantzara la confidencialidad de los datos de los clientes comprometiéndose a no revelar
informacidn salvo consentimiento del cliente o por obligacionlegal

Relacion con los competidores

Unisono se compromete a competir en el mercado de forma leal, impulsando la libre
compehenua con pleno respeio a la normativa wgeme y evitando cualqmer tipo de conducta
que abusc o de P

12.

13

14

15.

16.
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Relacion con los poderes publicos

Las relaciones con los poderes publicos deben estar guiadas por el respeto institucional y el
cumplimiento de |a legalidad.

La vinculacid ia o colab on con partidos politicos, instituciones, fundaciones o
asociaciones con ﬁnes que exceda los propios de Unisono deberan realizarse de tal forma que
quede claro su caracter personal y sin involucrar de ninguna forma a Unizono.

Relacion con la Comunidad

Unisono proclama su voluntad de contribuir a la mejora de |a calidad de vida y a |a creacidn de
riqueza tanto a través de Ia prestacton de mmcms como del Ianzamlenk: de acividades nuevas
y la promocion del d P P

Los principios en =u relacion con la Comunidad son:
= Sensibilidad alos cambios sociales

= Informacion sistematica y fluida sobre sus actividades de tal forma que se genere un
clima de confianza y credibilidad

= Creacion de empleo liderando nuevos  desarrollos empresaridles

competitivos
=  Apoyoald llo de sectores y grupos desf: id
Imagen y reputacion corporativa

Unisono considera su imagen y reputacion como uno de los activos més valiosos, por ello los
profesionales de Umsonuyotrcs grupos de meres deben paner el ma:lmu culdadu en preservar
la imagen y reput; la .

de en p

Derecho a la infimidad

Unlsuno garantiza el derecho a la privacidad y a la intimidad en los términcs previstos
dates ] = a no divulgarlos salvo

consentlmiento de los interesados o en los casos de ubllgaclun legal.

Tratamiento de informacion

Unisono idera la inf ion y el como uno de sus principales actives por lo
que deben ser objeto de espectal proteccion. Es responsabilidad de la Compafiia poner los
medios de seguridad suficientes para proteger la informacion reservada y confidencial.
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17. D« Ao de una conducta professional infegra
Las de la Unisono lira d Ia legalidad vigente, ajustaran su actuacion
a los principios de lealtad y buena fe y mantendran los mas elevados criterios éticos y morales
en sus actitudes y comportamientos.

Cumplimiento Normativo
18. Actividades externas

Unisono respeta el desemperio de actividades sociales y publicas por parte de los profesionales
de la Compania. No obstante, para evitar que estas actividades entren en conflicto con las

propias de la izacion deberan ser izados, en aquellos casos en los que se evidencie Sera el Area de RRHH de la Unisono la que asuma, respecto al codigo de conducta las siguientes
una posible cofision de intereses. funciones:
= Proponer al Comité de Direccion la revision y actualizacin del Codigo de Conducta
iodi diendo a las ias que se realicen por todos los grupos de interés.

=  Resolver cuantas dudas de interpretacidn y/o aplicacion del Codigo de Conducta pudieransurgir.

= Recibir dudas o denuncias deactuaciones que falten a la ética, la integridad o atenten contra los
principios recogidos en el Cadigo de Conducta dandoles cauce.

= Recibir, sug ias, dud specto al Codigo de Conducta.
= Evaluarperiods elgradode limiento de! Codigo de Conducta.
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Vigencia y aceptacién

Incumplimientos y vulneraciones

Las p fectadas no podrén independi de su cango o paosicion jerarquica, requerir u El Codigo de Conducta entrara en vigor a la fecha de aprobacion por el Comité de Direccion de la
ordenar i que lo di en el Cogido de Conducta. A Unisono, no obstante, se podra acordar lacomunicacion progresiva a los grupos afectados, asi como la
su vez ninguna de Ias personas afectadas deberd cumplir ordenes, requerimientos o solicitudes supresion temporal o permanente de la norma a los mismos si las circunstancias asi lo aconsejaran.

contrarias al Codigo de Conducta ni podran ampararse en aquellas como justificacion de

comportamientos ilegales. Los grupos de interés acep el ido integro de este Codigo de Conducta que

se anexara a los contratos labordeslme:camies

En el supuesto que una persona afectada tenga imi indicio ble d Z ilegales
o contrarias al Codigo esta obligadaa d iar eli fimiento a través de un escrito dirigido a RRHH
de la Unisono.

El escrito de denuncia debe contener esta informacion:
= ldentidaddeldenunciante
= ldentidad deldenunciado

= Hechos o motivos de la denuncia concretando en lo posible la vulneracion de! Cadigo de
Conductaapreciada

= Lugar, fecha yfirma

La identidad de la persona d iante tendra consideracion de inf 30 fidencial, no pudiend:
adoptarse ninguna medida disciplinaria directa o indirecta por el hecho de la denuncia.

RRHH podra recabar con caracter previo a la decision de tramitar o archivar la denuncia la informacion
precisa para su valoracion previa. En el supuesto que la denuncia fuera ajena a vulneraciones del
Cadigo de Conducta se remitira a la Direccion de Area competente dando cuenta de ello al denunciante.
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"CORRESPONSABLES

Agradece a:
UNISONO SOLUCIONES DE NEGOCIO

su adhesion al
‘Manifiesto por la Corresponsabilidad:
hacia wna Responsabididad Social
Comwparfida’

demostrando de esta forma su compromiso por la
construccion de un mundo mas corresponsable.

Marcos Gonzélez, Madrid,
presidente de la Fundacion Corresponsables 14 de marzo de 2011
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