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SOCIOS/ACCIONISTAS
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MEDIOAMBIENTE
ADMINISTRACION
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CARTA DE RENOVACION DEL COMPROMISO

-,
e

D. Jose Maria Horrillo Lopez del Rey
Presidente

Estimados amigos:

Nuevamente vamos a renovar nuestro compromiso anual con el Pacto Mundial. Compromiso que cada afio que
transcurre, se afianza en nuestra Empresa, donde los Objetivos de Desarrollo Sostenible expuestos como objetivo en
dicho Pacto, van teniendo para Marktel un paulatino asentamiento en la confianza de que con su cumplimentacion

estamos contribuyendo, con nuestra pequefia aportacion, a una sociedad mejor.

Es un ejercicio en el que hemos hecho un gran esfuerzo para dotarnos de un desarrollo tecnoldgico importante, con un
gran crecimiento en los departamentos de programacion y técnicos, posiciondndonos en un entorno digital creciente y
adaptdndonos a las exigencias de nuestros clientes que necesitan cada vez mds, un apoyo tecnoldgico y profesional
adecuado a sus planteamientos de desarrollo.

Como resultado, hemos observado un indice de satisfaccion de nuestros clientes mds creciente, a la vez que las

politicas de personal han elevado asimismo el indice de motivacion y satisfaccion de nuestros empleados. Asi pues,
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nuestras Empresas contindan siendo una de las principales generadoras de primer empleo alli donde estamos
presentes, y hemos alcanzado un indice de rotacion de los mds bajos en el mercado de los Teleservicios.

Hemos incrementado las inversiones en I+D+i y ejecutado un plan de formacion para nuestros profesionales, que nos
permite ofrecer al mercado, una amplia gama de soluciones que complementan los servicios tradicionales, entrando

en el drea de Consultoria que actualmente viene demandando el mercado.

Por todo ello, encontramos fundamental reforzar nuestro Compromiso con el Pacto Mundial de la Naciones Unidas,
puesto que consideramos bdsicos para nuestro pais los relacionados con las dreas de Derechos Humanos, Medio

Ambiente y Anticorrupcion.

Y por supuesto, un trabajo en el que continuaremos aportando nuestro esfuerzo, no solo por mantener, sino también
por incrementar como hemos venido haciendo afio tras afio, nuestras ofertas de trabajo.
Hemos mantenido nuestra estrecha colaboracion con la Fundacion Progresa y con el Centro Especial Tutelar para

personas con discapacidad, asi como otros proyectos en las ONG’s con las cuales tenemos acuerdos de colaboracion.

En este mismo sentido, hemos continuado con programas de formacion profesional para nuestros empleados, con el
objetivo de alcanzar la mdxima calidad en nuestros servicios, de forma que permita un desarrollo global empresarial

sostenible y sustentado en la aportacion profesional de todos los que colaboran en nuestras plataformas.

Cerramos el afio con mds de 4.000 puestos de trabajo, en lineas generales, mil mds que el pasado afio, y esto hace que

en la Empresa se sienta una legitima satisfaccion de un trabajo bien hecho por todos los que la componen.

Con este crecimiento sentimos que se ha permitido ofrecer una oportunidad laboral a muchas personas que lo han
solicitado, en base a una politica de autogestion responsable, que permite el desarrollo profesional de todos y cada
una de las personas que han apostado por Marktel, y luchan por su futuro y el suyo propio.

Doy las gracias a todos por ese aprecio y vinculacion a nuestro proyecto que es de todos.
Un cordial saludo,

Fdo.: D. José M2 Horrillo Lépez del Rey

Presidente

|
!_R‘L e .2
|
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SOBRE MARKTEL

1. Datos de interés:

markTEI Algunos datos relevantes

Solvencia
16 afios Econémica y
de Financiera M a's de 3.300
servicio 2.600 empleados
posiciones

Crecimiento
superior al

8 Centros de

Flexibilidad Operaciones
Externalizacion de Servicios 20% Calidad Espafa y
Especializacién
" Contact Center 2014/15/16 Portugal

" BPO
® Qutsourcing tecnoldgico

150 9001 PCICOMPLIANT

2. Actividad, principales marcas, productos y servicios:

ma rkt e I Soluciones globales de negocio

{

2% w‘ﬁ‘

Programas de Programas de
Fidelizacion

'
Atencion al

Contratacion

Outsourcing
Tecnolégico

Servicios Digitales Servicios BPO Otras Soluciones

@ Informe de Progreso 2016
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3. Estrategiay gobierno:

Los miembros de la Junta Directiva de MARKTEL han sido los @) Feoranss

fundadores del Comité Etico, y por tanto, han sido los pioneros en -
218016, Nadeld
Madid, 14 do Octutwe de 2013

la implantacidn de medidas afines a Los 10 Principios en las

A traveds el presento escrito Contirmames que Harktel st con CIF AK2234944 o5 eatidad

diferentes politicas rectoras de la compaiiia. e e My A TR

Por Lo tanto, 4o reconace ol compromiso de Marktel st con los 10 Principios del Pacto
0 las #reas do Derechos. Humanos, 1lormas Labaraies, Medio Amblante y Lucha
contra la Comupcion,

Dentro del Reglamento de Régimen Interno del Comité de Etica, se e comprcnssn ubarh s ormkndo 4 03 8 ey ¥leack €0 f norm

G0 Progreso que debwn prsentar anualmente informando de s ogresos realizados en
L bmplantacion de tos 10 Principhos.

obliga a sus miembros, a la elaboracidon de una memoria en la que Compranitn 18 vlvrorce o1 GRS PYAHS 35 Boctuncn Jois ot o s
Marasial
se hace un seguimiento con diferentes datos de la implantacion de om ey PSSRSO Mecsmte o e MMM U e

Un cordial satudo

estos 10 Principios, por lo que se puede afirmar que el seguimiento

del progreso en la implantacidn de los 10 Principios por parte de

0. Antonko Javiesre
Socretario Gevwcal
los Directivos de Marktel es real y efectiva. \ N e e i

W pactommndial, org

Tolotono: 91 745 24 14

En el afio 2013 Marktel afianza esta intencién dando un paso mas

al unirse como miembro de la Red Espafiola del Pacto Mundial. Desde entonces, afio tras afio, este

compromiso ha continuado renovandose, y afianzandose.

Organigrama

PRESIDENCIA
Consejero
Delegado
Responsabilidad | | Adjunto
Social Corporativa | l Consejero Delegado
Direccién General
Subdireccion
General
Direccién Direccién de Direcciéonde Direccién Direccién de ?:lel;::fn D";:::f::s's v l':;ret:f,ié;;P?Tv
Financiera Operaciones Personal Comercial Juridico 2 y P LReCHEing
Planificacion
Gerencia de Qeranciada Gerenciade
Sistemasy
Recursos Humanos 2 Desarrollo
Comunicaciones

7 ) Informe de Progreso 2016
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Metodologia:

El presente Informe de Progreso estd basado en la metodologia de reporting por grupos de interés. El concepto

de grupo de interés es clave a la hora de entender la RSE. La complejidad y el dinamismo del contexto

empresarial actual ha hecho necesario adquirir un compromiso sélido con los distintos grupos de interés,

afectados directa o indirectamente por la misién empresarial.

Identificar los grupos de interés, y cuales son sus expectativas, son aspectos que facilitan la implantacidn integral

de la RSE en el seno de cualquier Organizacion. Esto permitird a las entidades anticipar posibles riesgos u

oportunidades y establecer politicas, acciones, herramientas e indicadores de seguimiento como los que se

recogen en el presente informe.

Para la elaboracion del siguiente Informe de Progreso se han desarrollado los siguientes pasos:

1. Seleccionar los grupos de interés mas relevantes de su entidad.

2. Identificar los desafios mas significativos para los grupos de interés seleccionados

3. Neutralizar estos riesgos o materializar las oportunidades con el establecimiento de:

Politicas: documentos formales plasmados por escrito que definen los valores vy

comunicaciones de la entidad detectados en la identificacion de desafios.

Acciones/Proyectos: las acciones ayudan a la entidad a dar forma a las politicas desarrolladas

y minimizar los riesgos detectados. Las acciones deben estar planificadas en el tiempo y

disefadas en base al grupo de interés al que van dirigidas.

Herramientas de seguimiento: evaluacién y control de los resultados obtenidos de las acciones

implementadas. Proporcionan las herramientas para controlar el cumplimiento de las politicas

y ayuda a detectar fallos en el sistema de gestidn para su posterior mejora.

Indicadores de seguimiento: datos cualitativos para medir el grado de implantacion de las

ideas (politicas, acciones/proyectos y herramientas de seguimiento).

8 | Informe de Progreso 2016
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El Informe de Progreso estd planteado en términos de medicidn del progreso: el objetivo es ir progresando. El
Informe de Progreso, es por tanto una demostracidén importante por parte de los firmantes del compromiso

adquirido con el Pacto Mundial y sus Principios.

Aspectos destacados de nuestro Informe de Progreso:

1. RELACION DE NUESTRA ACTIVIDAD CON LOS 10 PRINCIPIOS DEL PACTO MUNCIAL:

Los 10 Principios del Pacto Mundial derivan de las declaraciones de Naciones Unidas en materia de

derechos humanos, trabajo, medio ambiente y anticorrupcion y gozan de consenso universal.

DERECHOS
HUMANOS

Inspirados

en la Declaracion
Universal de

los Derechos
Humanos.

NORMAS
4 5 6 LABORALES
Inspirados
Las empresas deben apoyar Las empresas deben Las empresas debe n Las empresas deben apoyar en la Declaracian
la libertad de afiliacion y el apoyar la eliminacion de apoyar la erradicacion del la abolicion de las practicas de la Organizacion

Internacional del Trabajo
relativa a los Principios

y Derechos Fundamentales
en el Trabajo.

reconocimiento efectivo del toda forma de trabajo trabajo infantil. de discriminacion
derecho a la negociacion forzoso o realizado bajo enelempleoy
colectiva. coaccion. la ocupacion.

7 8 9

Las empresas deberan Las empresas deben Las empresas deben

mantener un enfoque fomentar las iniciativas favorecer el desarrollo y la

preventivo que favorezca el que promuevan una mayor difusion de las tecnologias MEDIO AMBIENTE
medio ambiente. responsabilidad ambiental. respetuosas con el medio —_—

ambiente. Inspirados
en la Declaracion de Rio

sobre el Medio Ambiente
v el Desarrollo.

10 LUCHA CONTRA

LA CORRUPCION
Las empresas deben Inspirado
trabajar contra la en la Convencion
corrupcion en todas sus de las Maciones Unidas
formas, incluidas extorsion cenra la Corrupeion.

y soborno.

En el presente informe cada desafio mencionado serd vinculado al principio en el cual se haya basado,

con el fin de que el informe aporte una visidn practica a la puesta en marcha de dichos principios.

@ Informe de Progreso 2016
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2. VINCULACION CON LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS). En septiembre del afio 2015

Naciones Unidas presenté la agenda de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), que sustituyen a

los ODM como metas del desarrollo mundial hasta 2030.

3 BUENASALUD DUEABIOND( 5y IGUALDADDE | 3 ASUAPOTABLEY
ll]An GENERQ SANEAMIENTO

1 LUCHA CONTRAEL IllA PAZY JUSTICIA
CANBID CLMATICO

En el presente informe, Marktel también hace alusiéon a los ODS con los que se relaciona cada accidn

desarrollada. Queremos destacar la implicacién de nuestra empresa en la incorporacién de los ODS en

su estrategia empresarial.

3. LOS GRUPO DE INTERES. Los grupos de interés que Marktel mantiene en la actualidad son los siguientes:

= T Ses 2

- = U i .

Clientes Empleados Accionistas Administraciéon Comunidad Medio Proveedores
ambiente

Difusion del Informe de Progreso:

El informe de Progreso se esta difundiendo a través del Comité de Etica/mandos intermedios, jefes de
equipo, a través de las web de Global Compact y de Red Espafiola; asi como en la Web de Marktel.

Esta Gltima puede ser consultada por todas las personas que integran la Organizacién, teniendo todas

ellas acceso instantaneo al Cédigo Etico elaborado por Grupo Marktel, en el que se recogen nuestros
valores y los 10 principios del Pacto Mundial.

10/ Informe de Progreso 2016
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ANALISIS ACTIVIDAD RSE EN MARKTEL

Desafios llevados a cabo por cada grupo de interés:

M Clientes 4

m Empleados 7

B Socios 1
Comunidad 2

= Medio Ambiente 2

B Administracion 1

W Proveedores 1

Desafios clasificados en funcidon de los 10 Principios

0
O

Anticorrupcion

Medio Ambiente .

Normas Laborales

Derechos Humanos

0

@ Informe de Progreso 2016
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Los clientes son la razén de ser de nuestro negocio. Comprender, cumplir y anticiparnos a las expectativas de
aquellos que utilizan nuestras soluciones, productos y servicios es parte fundamental de nuestra estrategia. Por
lo tanto, valoramos el mantenimiento de una fuerte intimidad con nuestros clientes con el fin de identificar

rdpidamente las dreas de mejora, y utilizar métodos innovadores y tecnologias que nos permitan superar sus

expectativas.

Proporcionamos informacién clara, veraz y en plazo, transparencia en las operaciones, asesoramiento

personalizado cuando el cliente lo requiera, tratamiento profesional y resolucion dgil de incidencias.

Fomentar la calidad en la entidad a todos los niveles
Satisfaccion y Relacion duradera con los clientes

Transparencia en el ejercicio de la actividad con los clientes

Tratamiento optimo de las bases de datos

@ Informe de Progreso 2016
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FOMENTAR LA CALIDAD EN LA ENTIDAD A TODOS LOS NIVELES

El Valor de Grupo Marktel es buscar la excelencia en los servicios prestados a nuestros clientes, por ello nos

esforzamos en alinear todas las areas y estructuras de la compafiia para la consecucién de este objetivo.

GRUPO MARKTEL

"UN SERVICIO DE CALIDAD, NUESTRO MEJOR AVAL®

El objetivo de Grupo Marktel es ofrecer soeluciones
globales a sus clientes-en.el ambito de la
externalizacion de servicios, Con.el maximo nivelde
especializacion.

14 Informe de Progreso 2016
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Politicas:

Desde nuestra organizacién, trabajamos para implantar en nuestro Cédigo Etico,

CODIGO pautas para mantener el nivel de calidad exigido, vetando las conductas contrarias a

ETICO estos reglamentos dentro de nuestro ambito de actuacion.
Calidad como cultura asumida por toda la Organizacion y referente de todas sus
actividades. Calidad de servicio como sinénimo de excelencia y liderazgo empresarial.
POLITICA DE

Con esta premisa y tras afos de experiencia en la gestidon de proyectos, en Marktel,

CALIDAD hemos desarrollado nuestra Politica de Calidad, basada en reglas y normas de
actuacion excelentes en el ambito del Contact Center, tomando como modelo basado
en la Norma COPC.

Velamos por el cumplimiento de todas las legislaciones, normativas y obligaciones
regulatorias que nos aplican, considerando ademas entre ellas las politicas vy
normativas internas.

NORMATIVA

Por otra parte ajustamos nuestra actividad en base al cumplimiento de las normas que
VIGENTE acreditan la obtencién de certificaciones de la mano de entidades certificadoras como

AENOR o IQNet.

POLITICA En nuestra politica de RSE, adoptamos y aplicamos diversas estrategias orientadas a
mejorar la calidad de nuestros servicios, procesos, y las habilidades de nuestro talento
RSE humano.

POLITICA DE Por el tipo de actividad de nuestra Compafiia, manejamos informacion personal de los
clientes respetando siempre escrupulosamente la normativa prevista a tal efecto.

SEGURIDAD

15 Informe de Progreso 2016
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Acciones:

e PLAN DE CONTINUIDAD DE NEGOCIO

Marktel elabora e implanta para cada uno de sus proyectos, un sistema de gestion de continuidad de negocio
especifico para amortiguar y minimizar los efectos de posibles contingencias, reduciendo el tiempo en la
recuperacion de la informacién y restaurando los procesos operacionales clave de sus recursos y servicios de IT,
todo ello para facilitar la continuidad de los servicios, causando el menor impacto en los mismos.

e FORMACION

En MARKTEL consideramos que la Formacién es
una pieza clave para que los servicios se presten
de una manera eficaz. La formacién de nuestros
empleados tiene un impacto directo en la calidad
y excelencia de nuestros servicios. Por ello,
nuestro personal, en su incorporacién a la
compafiia, recibe una formacion inicial antes de
empezar con las tareas especificas a desarrollar
en el servicio. Estas medidas han sido tomadas,
para asegurar que éstos disponen de los
conocimientos y formacién necesaria para el
desarrollo de la actividad que se le ha asignado.

Para Marktel esto no es suficiente, por ello, una vez iniciado el servicio, incorporamos a nuestros empleados en
planes de formacién adaptados a cada perfil y en cursos de reciclajes pensados para aumentar la productividad y
competitividad de nuestro personal, y por ende, el de nuestra empresa.

e DIFUSION DE LA POLITICA

Marktel divulga periddicamente sus politicas de Calidad, de Respeto de los Derechos Humanos, Medio Ambiente, su
Cédigo Etico y RSE, acciones formativas y divulgativas en materia de seguridad y confidencialidad de los datos
personales y conocimiento de la LOPD, a través de su pagina web y tablones de anuncios.

e REUNIONES DE EQUIPO

En Marktel, pensamos que el trabajo en equipo es fundamental para la consolidacion y el éxito de un proyecto. Las
reuniones de equipo son una herramienta valiosisima para alcanzar los mejores resultados y el logro de todos los
objetivos, sin olvidar que con esto se da una integracion de ideas, propdsitos y metas organizacionales.

Tan esenciales son estas reuniones para nuestro Grupo, que nuestra drea comercial y responsables de servicio,
trabajan para que éstas se lleven a cabo con elevada asiduidad.

e DEPARTAMENTO DE CALIDAD

El drea de calidad y el de operaciones trabajan conjuntamente para establecer los
criterios de evaluacidn relevantes para cada servicio.

Cada servicio telefénico prestado para nuestros clientes, cuenta con la figura de un
“Quality”, el cual es el encargado de efectuar el control de calidad de las tareas

realizadas por Teleoperadores y Gestores asignados a cada campafia.

16 ) Informe de Progreso 2016
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Herramientas de seguimiento:

Evaluaciones anuales

e El d4rea comercial y nuestros e Las auditorias nos ayudan a e Marktel ha desarrollado una

directivos llevan a cabo reuniones controlar el cumplimiento de las herramienta propia para el

de  seguimiento con  una politicas y a detectar fallos en el registro y seguimiento de la

periodicidad  diaria, semanal, sistema de gestion para su calidad obtenida en cada servicio.

trimestral y anual para analizar y posterior mejora.

eEsta herramienta permite

hacer un seguimiento de los

e Por ello, las utilizamos como recopilar informacién detallada

servicios que estamos prestando.

herramienta infalible de sobre las auditorias llevadas a

Este estudio se basa en la

seguimiento  del  nivel de cabo por parte del departamento

informacion recibida a través del

area de negocio, los responsables

formacion, de seleccion y de términos cuantitativos los

de servicio y cuestionarios de

gestion, que estamos aplicando. porcentajes de calidad en Ia

satisfaccion. * Marktel lleva a cabo auditorias llamada que se han alcanzado en

e Con estas evaluaciones lo que se cada servicio mes a mes.
pretende es actuar rapidamente

en aquellos puntos de inflexion

tanto internas como externas.

eLas auditorias externas se realizan

con una frecuencia anual.
de los servicios, evitar deficiencias

y proponer mejoras.

| |
1 1
| |
| |
| |
| |
| |
1 1
| |
| |
| |
| |
| |
1 1
| |
| |
:tecnologia, de calidad, de : de calidad vy establecer en
| |
1 1
| |
| |
| |
| |
| |
1 1
| |
| |
| |
| |
| |
1 1
| |
| |
| |

Certificado del
Sistema de Gestion de la Calidad

MARKTEL SERVICIOS DE MARKETING TELEFONICO,
SA.

P ety s i e
e e e e et P
e v e

sk e G COCAABAA 2L0CAL S G36 MADHD
a 8

vt el WA
Ot b de AL

AENOR =i | Smsnoss
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Indicadores de seguimiento:

Ratios obtenidos en las evaluaciones de calidad de cada servicio

e A través de la aplicacion de calidad se obtienen ratios sobre el la calidad de la llamada, el cumplimiento del procedimiento
establecido para cada llamada, y la efectividad a la hora de realizar gestiones administrativas

e El ratio de calidad en la prestacién de los servicios de Marktel durante el afio 2016, estda muy préximo al 90% de
cumplimiento de los parametros.

Renovacién de certificaciones superando Auditorias de calidad

eComo se ha sefialado, las auditorias son herramientas habituales de Marktel que aseguran la calidad del servicio prestado.

e Somos auditados por Aenor por el cumplimiento de la Normativa ISO 9001:2008, renovando anualmente nuestra
certificacion.

e Asi mismo, nos encontramos preparando la certificacion para la Norma ISO 27001.

eInternamente, también obtenemos diversos indicadores de la calidad de los servicios, através de auditorias internas que
miden: La excelencia telefénica y operativa de cada servicio. Cumplimiento de la LOPD.

v En el afio 2016, el departamento de calidad de Marktel ha realizado alrededor

de 60.000 evaluaciones de calidad de las llamadas telefdnicas realizadas en los

servicios prestados a nuestros clientes.

‘/ El ratio de calidad obtenido ha sido del 87% de efectividad.

Relacion con los 10 Principios y los ODS:

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Informe de Progreso 2016
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16 (Rl “Promover sociedades pacificas e inclusivas para el
desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia
para todos y crear instituciones eficaces,
responsables e inclusivas a todos los niveles”

Desde el firme convencimiento de que es necesario
fomentar la transparencia, el buen gobierno, el respeto a
los derechos humanos la paz y la estabilidad, hacemos
nuestra aportacion a la sociedad, incorporando a nuestra
compaiiia procesos que aporten la mayor transparencia,
y donde la buena calidad del servicio, sea la premisa

sobre la que construir nuestras lineas de actuacion.

markitel

9 mw,,:m “Construir infraestructuras resilientes, promover la
industrializacién inclusiva y sostenible y fomentar la
innovacion”

Desde Marktel velamos por la innovacién para mejorar la
eficacia en los procesos, con ello pretendemos impulsar
una nueva industria bajo criterios de sostenibilidad que

adopte tecnologias y procesos industriales de calidad.

SATISFACCION Y RELACION DURADERA CON EL CLIENTE

La satisfaccion del cliente a largo plazo representa una garantia de fidelidad y de crecimiento. Marktel trabaja

para responder a las realidades del mercado y a las necesidades de sus clientes, aspirando, cada vez mds, a

adelantarse a éstas.

Marktel tiene una trayectoria avalada por la fidelidad de la cartera de clientes. Algunos de ellos con una

antigliedad superior a 15 afios.

Politicas

Intentamos concienciar a nuestro personal, a todos los niveles, de la importancia y

i trascendencia del mantenimiento de una politica de RSE activa y practica, no sélo para
POLITICA RSE  contribuir con el desarrollo social y proteger el medio ambiente, sino también para la
sostenibilidad del negocio a largo plazo. Cada vez nuestros clientes valoran mas este

tipo de iniciativas.

cODIGO Actuamos con transparencia e integridad para generar confianza en nuestros clientes.
ETICO Poseemos una actitud basada en la comunicacién, claridad y honestidad, siendo la
base para construir relaciones de negocio duraderas en el tiempo.

Uno de los valores recogidos en nuestro cédigo es la “ORIENTACION AL CLIENTE”.

19 Informe de Progreso 2016



\»OY'ALCO'&
3 N
g 5“\1 A
N\
D
Network Spain
WE SUPPORT
POLITICA DE
CALIDAD
POLITICAS
INTERNAS
DE GESTION

markitel

La calidad de los servicios guarda una relacién directa con la satisfaccion y el
mantenimiento de una relacién duradera con los clientes. Como hemos comentado en
el anterior apartado, nuestra Politica de Calidad se ha orientado hacia la excelencia de
los servicios, estableciendo mecanismos especificos para cumplir con este cometido.

En Marktel, implantamos procesos, que ayudan a eliminar las barreras que dificultan
las relaciones con el cliente y nos preocupamos en que todo el personal de la
organizacion esté en constante formacién, manteniendo al dia los sistemas de trabajo,
calidad y seguridad de la empresa.

Acciones:

e COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

En Marktel, hemos apostado por la implantaciéon de varios canales de

comunicacion tanto internos como externos, para fomentar el intercambio

de mensajes directos, claros y transparentes con nuestros clientes.

- La Comunicacion Interna de MARKTEL con sus trabajadores, tiene
como objetivo facilitar los procesos de cambio, mejorar la relacién
entre los mandos y sus equipos, reforzar la sintonia que existe entre
las diferentes areas y hacer llegar a todos los trabajadores la vision
de negocio y la cultura de nuestra compaiiia, lo cual repercute

directamente en la calidad de los servicios.

- Hemos establecido medidas para mejorar la comunicacién externa con nuestros clientes. Tratamos de esta
manera, de aminorar el tiempo de respuesta ante sus requerimientos, velando por el correcto funcionamiento de
los servicios y por consiguiente la satisfaccion de nuestros clientes por nuestra atencién personalizada. .

e FORMACION DE SUS EMPLEADOS

A través de nuestras acciones formativas ayudamos a preparar y formar a nuestros empleados para su insercién en los
servicios, aportando a nuestros clientes candidatos con gran valia y con adecuados conocimientos para el desempefio de

sus funciones.

e ACCESIBILIDAD A NUESTROS PRODUCTOS Y

SERVICIOS

Este afio hemos continuado trabajando para que nuestra Web sea mas facil
de usar por nuestros clientes, con el fin de que puedan acceder a la
informaciéon que necesiten con rapidez, en especial a los servicios que
ofrecemos en todo el Grupo. La Web actual es mds visual e intuitiva, y ha
afadido un formulario a través del cual los clientes pueden remitir sus
consultas con rapidez y facilidad. http://www.grupomarktel.com/

CONTACTA COM NOSOTROS
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o PRIORIDAD EN LA RESOLUCION DE INCIDENCIAS EN LOS SERVICIOS A CLIENTES
Marktel ha desarrollado aplicaciones y herramientas propias para la gestion de incidencias en los servicios que ofrece.

Con ello pretendemos mejorar los tiempos de respuesta ante incidencias que paralicen la actividad del servicio.

Las incidencias registradas por personal que se encuentra prestando servicio al cliente, sin duda, tienen prioridad maxima
para su resolucion.

Herramientas de seguimiento:

Herramientas de comunicacion con el cliente Encuestas de satisfaccion a nuestros clientes

e Consideramos la comunicacion como una herramienta ¢ Las encuestas que puntualmente son remtidas a
fundamental para mantener el grado de satisfaccidon con nuestros clientes, son una herramienta util para conocer
nuestros clientes. Por ello definimos diversas vias para su grado de satisfaccidn con respecto a los servicios
que los clientes tengan un facil acceso a cada drea en prestados, asi como una via de comuncacién mas para
base a sus necesidades proponer mejoras o recibir criticas constructivas.

COMUNICACION

Nuestros clientes pueden comunicarse con nosotros

a través de diversas vias: —> Newsletter corporativa:

Nuestra aplicacion de incidencias .. “ . -
P el objetivo de “ponerles al dia” de toda la actividad del

sector, asi como de las novedades acontecidas en
nuestra empresa, incluidas entre ellas, las acciones
relacionadas con la politica de RSC de Marktel.

Email

Teléfono de atencidn al cliente

Vel

|
|
|
|
: Es enviada a nuestros clientes de manera periddica, con
|
|
|
|
Encuestas de satisfaccion. :
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Indicadores de seguimiento:

Ratios obtenidos en la resolucion de incidencias

e Como se ha comentado antes, a través de la aplicacion de gestidn de incidencias se obtienen ratios sobre el tipo de
incidencia, urgencia de la misma, tiempo que se ha tardado en solventar y grado de satisfaccion tras la resolucién de la

misma.

Resultados de Autorias

eLas auditorias nos sirven para garantizar el cumplimiento de los objetivos establecidos por el cliente.

eLos resultados son analizados para determinar el grado de cumplimiento ,desde la premisa de que si cumplimos
objetivos, nuestros clientes van a estar satisfechos y van a continuar requiriendo nuestros servicios.

Resultados de las encuestas de satisfaccion

eLos resultados de las encuestas de satisfaccion son analizados por el area de operaciones para definir el grado de
satisfaccion del cliente con respecto al servicio prestado.

El Tiempo medio de resolucion de Incidencias
técnicas de 2016 fue de 8,6 minutos

Relacion con los 10 Principios y los ODS:

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacidn con los ODS’s que describimos a

continuacion:
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“Construir infraestructuras resilientes, promover la

industrializacién inclusiva y sostenible y fomentar la
innovacion”
ENPLE DGR ¥ “ .. . .
8 et oo Promover el crecimiento econémico sostenido,

inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo
y el trabajo decente para todos”

i

Desde Marktel velamos por la innovacién para mejorar la
eficacia en la puesta en marcha de los servicios prestados
Implantar medidas que favorezcan la fidelidad de

a nuestros clientes, con ello pretendemos impulsar una
nuestros clientes, y por tanto, la continuidad del negocio,

nueva industria bajo criterios de sostenibilidad que
facilita el crecimiento econdmico de la comunidad donde

adopte tecnologias y procesos industriales de calidad.
Marktel desarrolla su actividad.

TRANSPARENCIA EN EL EJERCICIO DE LA ACTIVIDAD CON EL
CLIENTE

Toda Organizacidn debe ejercer su actividad cumpliendo las normas legalmente establecidas.

En Marktel velamos porque nuestro quehacer diario cumpla escrupulosamente esta premisa, y trasladamos la

misma a nuestro trato con el cliente, asegurando un alto grado de transparencia en prestacion de nuestros

servicios.

Toda la informacion que transmitimos desde la Organizacién ha de ser clara y veraz.
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Politicas

En la base de nuestro cddigo ético se encuentra la premisa de “fomentar relaciones
basadas en la confianza entre todos los stakeholders implicados en la practica del

cODIGO outsourcing
ETICO Marktel tiene establecido como objetivo primordial “satisfacer al cliente mediante una

amplia gama de soluciones, informacién clara, veraz y en plazo, transparencia en las
COMERCIAL operaciones, asesoramiento personalizado cuando el cliente lo requiera, tratamiento
profesional y resolucion agil de incidencias”.

Iu

NORMATIVA Mantenemos una relacion transparente y acorde al derecho internacional con los
gobiernos de los paises en los que opera la empresa, para prevenir la corrupcién y el

VIGENTE soborno.

Acciones:

e COMUNICACION CUIDADA CON EL CLIENTE

Como hemos comentado con anterioridad, una buena comunicacion con el cliente es clave a multiples niveles. En
este sentido, es fundamental que la informacion que se traslada al cliente sea lo mds veraz y exacta posible. Para
ello, se ha establecido a nivel empresarial una serie de actuaciones generales que se aplican en cada informacion
trasladada al cliente:

— Los informes remitidos al cliente siempre aportaran datos cuantitativos y cualitativos lo mdas objetivos
posibles.

— En el caso de deteccion de errores o contradicciones en la informacién suministrada, se informa al cliente
de manera inmediata, aportando soluciones y asumiendo las responsabilidades derivadas de dichos fallos
de informacion.
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Herramientas de seguimiento:

Informes de seguimiento del servicio

¢ Son informes encargados de transmitir al cliente
informacién sobre cémo transcurre el servicio
contratado. Desde nuestros servicios se realizan
informes de diversa frecuencia (de hora en hora, cada
dia, a la semana... etc.). Al inicio de cada servicio,
acordamos con el cliente, el contenido de los mismos,
frecuencia y procedimiento de envio.

e Cada responsable de servicio es el encargado de velar
por el transcurso del mismo. Mucha de la informacion
obtenida en el transcurso del servicio es analizada por
este drea con el fin de detectar desviaciones con
respecto a los objetivos.

oE| Dpto. de calidad también es una herramienta
fundamenal para comprobar que los servicios se cifien
a los parametros de calidad estipulados por el cliente.

Indicadores de seguimiento:

Resultados de Autorias internas y externas

eLas auditorias externas son una buena herramienta de control sobre la transparencia en la actividad de una

compaiiia.

cumplimiento de los requisitos del servicio y de la normativa vigente.

e Como se ha mencionado con anterioridad, el area de calidad realiza evaluaciones periddicas sobre la calidad del
servicio, con el fin de prevenir desviaciones y velar por el cumplimiento de los objetivos marcados por el cliente.

Resultados de las encuestas de satisfaccion

I

I

I

I

!

~ *En Marktel, utilizamos el resultado de las mismas, como indicador ya que aportan informacion relevante sobre el
I

I

I

!

I

I

para mejorar el servicio.

e Los resultados de las encuestas de satisfaccion nos dan informacidn sobre las espectativas o propuestas del cliente
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Relacion con los 10 Principios y los ODS:

“Principio 10: Las Empresas deben trabajar en contra de la corrupcion en todas sus formas. Incluidas
la extorsion y el soborno.”

o

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a

continuacion:

Como hemos mencionado, prestamos un especial

16 [ E 'l “Promover sociedades pacificas e inclusivas para el cuidado a que la informacion que transmitimos  a
’ desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia .

para todos y crear instituciones eficaces, nuestros clientes sea tra nsparente y veraz.
responsables e inclusivas a todos los niveles”

Marktel hace su aportacion a este ODS cumpliendo

Por otra parte, aplicamos nuestro cédigo ético,
con la legislacidn nacional, tanto en sus operaciones

asegurando una gestidn transparente y un
directas, como a través de la cadena de suministros.

comportamiento ético por parte de todos los

empleados.

TRATAMIENTO OPTIMO DE LAS BASES DE DATOS (LOPD)

Debido a nuestra actividad, manejamos grandes bases de datos de clientes, lo cual hace necesario contar con

un sistema que garantice que las mismas se encuentran actualizadas y que cumplen los requisitos legales que

aseguren la confidencialidad y la proteccion de las mismas.

Politicas

NORMATIVA Respetamos la normativa relativa a la proteccion de datos personales espafola de
Proteccidon de Datos (AEPD).

VIGENTE

POLITICA
CORPORATIVA Marktel ha creado su propia politica de seguridad, a través de la cual se establecen los
DE protocolos que aseguran la confidencialidad del tratamiento de las BBDD para el

cumplimiento de la normativa vigente y de nuestros criterios de calidad.
SEGURIDAD
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Acciones:

e MANTENIMIENTO Y ACTUALIZACION DE BBDD

Para poder atender a nuestro cliente de forma éptima, y para poder dirigirnos a él, ya sea para fines
comerciales o en el marco de la relaciéon contractual, es esencial que contemos con una base de datos en
perfecto estado, que contenga datos actualizados, fiables, no duplicados y completos respecto a nuestro
cliente.

e SISTEMAS PARA ASEGURAR LA CONFIDENCIALIDAD DE LAS BBDD

En cumplimiento con la legislacion vigente, Grupo Marktel, ha puesto en marcha una serie de medidas para
mantener la confidencialidad de la informacion a la que tienen acceso sus empleados. Esta seguridad también
se aplica a los sistemas tecnoldgicos que permiten resguardar y proteger la informacién buscando la manera de
mantener la confidencialidad, la disponibilidad e integridad de la misma.

e DOCUMENTO DE CONFIDENCIALIDAD EMPLEADOS:

En Marktel, todos los trabajadores en el momento de su incorporacién al servicio, firman un acuerdo que les
compromete a guardar absoluta confidencialidad en la custodia y tratamiento de datos, sancionando
expresamente su uso indebido, divulgacién, interrupcién o destruccidn no autorizada.

En servicios en los que se maneja informacion especialmente sensible, se dispone de sistemas de seguridad en
las instalaciones disefiados expresamente para cuidar la confidencialidad de la informacién.

Herramientas de seguimiento:

Sistemas tecnoldgicos para asegurar la

confidencialidad

e Las aplicaciones informaticas disefiadas por Marktel, ¢ Son utilizadas como sistema sde eguimiento de la
pasan diversos filtros para asegurar la confidencialidad aplicacién de esta estricta politica.
de los datos que se manejan de clientes. e Estamos preparando las auditorias en materia de
seguridad de la informacién como lo son las Normas ISO
27001 y PCI.

' ISO
Security e N
Standards Council 27001
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Indicadores de seguimiento:

Resultados de Autorias

eLas auditorias externas son una buena herramienta de control sobre el cumpliento de la normativa de seguriad y
confidencialidad de las BBDDs.

*En Marktel, utilizamos el resultado de las mismas, como indicador ya que aportan informacion relevante sobre su
cumplimiento. Superar afio tras afio las mismas, implica un buen cumplimiento de la norma.

Relacion con los 10 Principios y los ODS:

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a continuacion:

15 TRyl “Promover sociedades pacificas e inclusivas para el
desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia
para todos y crear instituciones eficaces,
responsables e inclusivas a todos los niveles”

Marktel hace su aportacion a este ODS cumpliendo con

-, - . la legislacion en materia de tratamiento de las bases de
La creacion de una politica de seguridad, parte del

. datos. Por otra parte, implicamos a nuestros empleados
compromiso por parte de Marktel de velar por el parte, imp P

. L en este mismo compromiso, haciéndoles participes
derecho de los clientes a defender su privacidad, P ! P pesy
;o responsables de su cumplimiento.

controlando por si mismos el uso que se hace de sus

datos personales.

Informe de Progreso 2016



e markitel

upodeinteres

empleados

29 ) Informe de Progreso 2016



&;y marktel

Network Spain
WE SUPPORT

Marktel gestiona el talento, la formacion y el desarrollo de sus empleados sin desvincularlo al cumplimiento real
de los estdndares laborales y los derechos inherentes a las personas.

Contamos con un plan de RRHH definido entorno a los valores personales de nuestros empleados, para alentarlos
a su desarrollo personal y profesional, lo que tiene un impacto directo en la calidad y excelencia de los servicios,

la satisfaccion de nuestros clientes, y por ende un gran beneficio para nuestra Organizacion.

Insercion de personas con discapacidad (LISMI)
‘ No discriminacion por discapacidad, raza, edad o género
\

Mejora de la diversidad de la plantilla en la entidad

Formacion como medio para mejorar la profesionalidad de los empleados

“
[

Identificacion del empleado con la entidad

Conciliacion familiar y laboral / Buen ambiente laboral

Salud y seguridad en el lugar de trabajo
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INSERCION DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD (LISMI)

Es uno de nuestros compromisos mas fuertes.

Desde hace mas de 10 aiflos Marktel ha trabajado para incorporar personas con discapacidad al mercado laboral,
ya sea contratando directamente trabajadores con discapacidad en su plantilla, como colaborando con

proyectos y entidades afines a este colectivo.
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Politicas
Los valores y principios de actuacién de Marktel, en base a los compromisos adquiridos en materia
. de Responsabilidad Social Empresarial, recoge entre uno de sus principios la Igualdad.
POLITICA DE . . ° principios el
RSE Para alcanzarla, se establece en nuestra Politica de RSE, la aplicacion de criterios de seleccion
respetuosos que evitan la discriminacién por discapacidad.
cODIGO En nuestro Cddigo Etico se recoge la intencién de Marktel de favorecer a través de diferentes
ETICO iniciativas la insercién de personas con discapacidad.
B Desde Marktel se esta trabajando para establecer una politica formal donde se recojan la totalidad
POLITICAY

de medidas que la entidad realiza desde sus diferentes areas para favorecer la igualdad de
PLAN DE oportunidades laborales, tanto entre hombres y mujeres, como a favor de colectivos en riesgo de

IGUALDAD exclusion social.

Acciones:

e ACUERDOS DE COLABORACION CON ENTIDADES SOCIALES

Tenemos firmados mas de una veintena de acuerdos de colaboracién con entidades y asociaciones que trabajan con
colectivos en riesgo de exclusidn social, prestando especial atencion a las personas con diversidad funcional.

A través de dichos acuerdos, desarrollamos proyectos formativos, compartimos ofertas de empleo, realizamos
donaciones o llevamos a cabo acciones de voluntariado corporativo.

e CONTRATACION DE SERVICIOS O COMPRA DE SUMINISTROS A CENTROS ESPECIALES
DE EMPLEO

Marktel no solo colabora con este tipo de entidades como medida alternativa para el cumplimiento de la legislacién
vigente, si no que en el ultimo afio ha favorecido la contratacién de servicios y la compra de productos a centros
especiales de empleo como una medida mas para favorecer la inserciéon laboral de personas con discapacidad.
Actualmente contratamos con estas entidades servicios de limpieza, servicios administrativos y de imprenta,

e PUESTOS DE TRABAJO RESERVADOS PARA PROFESIONALES CON DISCAPACIDAD

En el aflo 2016 se han llevado a cabo varios procesos de seleccion en los que se realizaba una discriminacion positiva
hacia candidatos que aportaban un certificado de discapacidad en vigor, dando prioridad a estos candidatos en la
participacion de los procesos de seleccion con respecto a candidatos que no cumplian este requisito.

e VOLUNTARIADO CORPORATIVO

Es una accién que tratamos de potenciar cada afio. La intencién de las mismas es que nuestro personal también
participe en proyectos solidarios con entidades sociales colaboradoras que precisan voluntarios para llevar a cabo
proyectos a favor de colectivos desfavorecidos.
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Herramientas de seguimiento:

markitel

e Marktel, tiene un equipo especializado en ayudar a la insercién laboral de personas con discapacidad. Su labor es realizar

seguimiento de su evolucion y desempefio en los puestos de trabajo asignados.

eEste equipo de trabajo también se encarga de la puesta en marcha de proyectos de colaboracién con entidades sociales.

Indicadores de seguimiento:

Cumplimiento de la LISMI

Acuerdos y proyectos de
colaboracion

eComo se ha comentado, Marktel
cumple con la legislacién vigente a
través de diversas medidas, tanto
de contratacion directa de
trabajadores con discapacidad,
como mediante ciertas medidas
alternativas a favor de este
colectivo. El porcentaje de
trabajadores con discapacidad
contratados e es un buen indicador
sobre el grado de insercidn de este
colectivo en la empresa.

*El porcentaje obtenido en el 2016
es del 2,2%.

ePara  verificar que nuestras
medidas de apoyo a este colectivo
continuan activas afno tras afio,
podemos comprobar utilizar como
indicador el numero de acuerdos
de colaboracién firmados con
entidades, o los proyectos en los
que Marktel participa a favor de las
personas con diversidad funcional.

ela intencidn de Marktel durante el
afio 2016 es continuar
incorporando nuevos Centros
Especiales de Empleo entre su lista
de proveedores, como una medida
mas de apoyo a la insercidn laboral
de las personas con diversidad
funcional.

eEsta progresion es facilmente
cuantificable, observando la
facturacion dedicada a la compra
de servicios y suministros
procedentes de los mismos.
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Relacion con los 10 Principios y los ODS:

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

“Principio 6: “Las empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y
la ocupacién”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene

. Iy . ) : s “Promover sociedades pacificas e inclusivas para el
vinculacion con los ODS’s que describimos a continuacion:  B[IF5 P P

desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia

para todos y crear instituciones eficaces,

—
16 P2 ausmon “Promover sociedades pacificas e inclusivas para el ( - responsables e inclusivas a todos los niveles”
A desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia

para todos y crear instituciones eficaces,

responsables e inclusivas a todos los niveles” laboral para todas las personas y el respeto de los

Fomentando la contratacién de personas con derechos humanos.

discapacidad y a través de la colaboracién con Marktel colabora con este principio adoptando
entidades sociales a favor de este colectivo, Marktel politicas de igualdad dentro de la empresa, para
pretende contribuir a la creacién de una sociedad proporcionar igualdad de oportunidades laborales a
inclusiva y justa, con oportunidades de acceso todos los trabajadores, independientemente de

cualquier caracteristica individual y fomentando

estas practicas en la cadena de suministros.

NO DISCRIMINACION POR DISCAPACIDAD, GENERO, RAZA O EDAD
Y
MEJORA DE LA DIVERSIDAD DE LA PLATILLA EN LA ENTIDAD

En el escenario actual ya no se concibe el desarrollo de una empresa sin que tenga en cuenta el factor de la
diversidad tanto a nivel interno, como de cara a la sociedad hacia la que dirige sus productos o servicios. Y es

que, en los ultimos afios la gestion de la diversidad se ha convertido en un factor imperativo para la

sostenibilidad de las compaiias.
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Unido a lo expuesto en el punto anterior, Marktel, ha considerado importante hacer extensibles las medidas
implantadas para evitar la discriminacion en la insercion laboral de personal con discapacidad, también a las

discriminaciones por género, raza o edad.

Politicas

Los valores y principios de actuacién de Marktel, en base a los compromisos adquiridos en materia
POLITICA DE de Responsabilidad Social Empresarial, recoge entre uno de sus principios la Igualdad.

RSE Como en el caso de la discapacidad, los procesos de seleccién del grupo evitan cometer cualquier
tipo de discriminacidn por razén de sexo, edad o género.

cODIGO En nuestro Codigo Etico se recoge la intencién de Marktel de favorecer a través de diferentes
ETICO iniciativas la insercién de personas pertenecientes a colectivos en riesgo de exclusion social.

; Desde Marktel se esta trabajando para establecer una politica formal donde se recojan la totalidad
POLITICAY  ge medidas que la entidad realiza desde sus diferentes dreas para favorecer la igualdad de
PLAN DE oportunidades laborales, tanto entre hombres y mujeres, como a favor de colectivos en riesgo de

IGUALDAD exclusion social.

POLITICA DE Desde el departamento de Recursos Humanos y el drea Legal velan por el cumplimiento de la
RRHH legalidad en relacidén a la proteccién y respeto de los Derechos Humanos de todas las personas que
trabajan y colaboran en Marktel.

Acciones:

e ACUERDOS DE COLABORACION CON ENTIDADES SOCIALES

En el afio 2016, hemos continuado colaborando con entidades sociales, llevando a cabo diversas acciones para
favorecer la diversidad y la igualdad de oportunidades.

o PRACTICAS LABORALES E INSERCION DE COLECTIVOS EN RIESGO DE EXCLUSION

=
% Nuestra colaboracion con entidades sociales, culmina con la incorporacion
nopte n éstﬂét;;; laboral de usuarios remitidos a través de dichas entidades. Cuando surge
una oferta de empleo, en muchas ocasiones, es compartida con nuestras
‘ ’ it prmecindeemrt® entidades colaboradoras para que usuarios que cumplan con el perfil
y \ solicitado accedan al proceso de seleccidon
=
P En el afio 2016, Marktel ha continuado colaborando con la Fundacion
Poﬁr&j'a—

Progresa, Norte Joven, Eslabon y el Ayuntamiento de Madrid, en varios
cursos de formacion a favor de colectivos en riesgo.
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e VOLUNTARIADO CORPORATIVO

Mediante el voluntariado corporativo pretendemos involucrar y hacer participes a nuestros empleados de
proyectos a favor de la sociedad.

En el afio 2016 hemos continuado participando en actividades solidarias llevadas a cabo a través de entidades
sociales.

En el afno 2016, Marktel ha continuado
colaborando estrechamente con la Fundacion
Progresa.

Buena parte de la accion social desarrollada
se canaliza a través de esta colaboracién con
la fundacién y su centro especial de empleo

(Centro Especial Tutelar). Pmﬁl"&S&

Marktel ha participado en proyectos formativos llevados a cabo por
esta entidad. Dichos cursos son dirigidos a personas en riego de
exclusion social y pretenden mejorar la empleabilidad de los
asistentes.

En esta ocasion, Marktel cedid sus instalaciones y personal voluntario
para la realizacion de dos cursos de iniciacidon al
telemarketing.

Durante varios dias, los alumnos participantes se formaron sobre
técnicas de atencion al cliente y venta telefonica en las instalaciones
de Marktel.

A la finalizacidon del ultimo dia de formacién realizaron una visita guiada por las distintas plataformas

telefénicas de Marktel. Para ello se conté con la cOlaboracidon de trabajadores voluntarios,
que compartieron su tiempo con los alumnos para explicarles su experiencia y motivarles para continuar
esforzandose en impulsar su carrera profesional.

= En el 2016 se han formado un total de 14 usuarios de la Fundacion Progresa.
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Herramientas de seguimiento:

e Se trata de un canal de denuncia de cualquier comportamiento susceptible de considerarse discriminatorio o vejatorio.
Este canal consiste en una direccion de email, por la cual, cualquier trabajador del Grupo, puede denunciar cualquier
conducta que observe en el entorno laboral y que pueda ser considerada discriminatoria. Estos emails se escriben y se
reciben de forma andénima.

Indicadores de seguimiento:

Denuncias por discriminacion

eHasta la fecha no hemos recibido ninguna denuncia relativa a discriminacidén en ninguna de nuestras empresas.

Porcentaje de volumen de empleados pertenecientes a colectivos en riesgo

*El porcentaje de hombres y mujeres, de empleados mayores de 45 afios o de personas con discapcidad, son buenos
indicativos de la diversidad de la plantilla.

4%

Personas de otras
Mujeres nacionalidades

Menores de 30 aios Mayores de 45 afios
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Relacion con los 10 Principios y los ODS:

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccién de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

“Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de discriminacion en el empleo y la
ocupacion.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacidn con los ODS’s que describimos a continuacion:

ERRADICACION DE
LAPOBREZA

1 P nitl “Promover sociedades pacificas e inclusivas para el
DESIGUALDAD

ugps »
Fin de la pobreza desarrollo sostenible, facilitar el acceso a la justicia

bl

— para todos y crear instituciones eficaces,
- responsables e inclusivas a todos los niveles”

Marktel hace su aportacion a este ODS proporcionando

condiciones laborales adecuadas a sus trabajadores, que

Como hemos expuesto, desde Marktel adoptamos
les permitan acceder a condiciones de vida dignas y

] politicas de igualdad dentro de la empresa, para
poniendo en marcha politicas de igualdad en la empresa,

proporcionar igualdad de oportunidades laborales a
dando a las mujeres la oportunidad de desarrollarse

todos los trabajadores, independientemente de cualquier
laboralmente de forma igualitaria.

caracteristica individual.

Asi mismo, llevamos a cabo medidas de diversidad, A través de nuestra colaboracién con entidades sociales,

proporcionando a los grupos desfavorables igualdad de facilitamos que personas procedentes de colectivos en

oportunidades laborales. riesgo de exclusién, tengan la oportunidad de acceder al

mercado laboral.

5 IGUALDAD DE

EENERU . L 8 E'"ﬂil(fﬂ
“Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a i)

das | P “Promover el crecimiento econémico sostenido,
todas las mujeres y niiias’

inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo
y el trabajo decente para todos”

La cultura de empresa de Marktel, fomenta la igualdad y

la integracion. Afio a afio, fijamos objetivos y resultados a .
& J J Y Marktel apoya este ODS al llevar a cabo medidas de

nivel empresarial para la igualdad de género vy . . . .
diversidad en la empresa, proporcionando a las mujeres,

difundimos el progreso a través de informes como este. ., .
jévenes y grupos desfavorables la oportunidad de

La politica salarial de Marktel asegura una igual . S
P & & desarrollarse laboralmente de forma igualitaria.
retribucidon por igual trabajo, independientemente del

genero del empleado.
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FORMACION COMO MEDIO PARA MEJORAR LA PROFESIONALIDAD
DE LOS EMPLEADOS

Politicas

A través de nuestra Politica de RSE, hemos implantado la formacién como elemento fundamental

POLITICA DE ,
para el desarrollo de la plantilla.
RSE
Al confeccionar el Plan Anual de Formacion se realiza un detallado estudio de las dreas de mejora
detectadas por cada uno de los Responsables de Area.
. Asi se priorizan aquellas acciones formativas que tienen una repercusion directa en la mejora del
POLITICA DE desempefio de los empleados, sin olvidar aquellas formaciones que puedan mejorar competencias
RRHH que se requieran en puestos de mayor responsabilidad.

De esta manera, no solo se cumple con la politica de mejora continua que caracteriza a Marktel,
sino que también se apoya el Plan de Carrera de los trabajadores con mayor potencial.

Grupo Marktel considera que la formacidn tiene un impacto directo en la Calidad de sus servicios.
POLITICA DE Por ello diseflamos un plan formativo con el objetivo de hacer a nuestros empleados mas eficaces y
CALIDAD eficientes en su trabajo.
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Acciones:

e FORMACIONES INICIALES

Cada trabajador que se incorpora a un nuevo servicio, realiza un curso de formacion inicial, con el objetivo de asegurar
que los empleados tienen los conocimientos necesarios para el desempefio de su trabajo.

Para superar dicha formacion deben superar cuestionarios de evaluacién de conocimientos y en algunas ocasiones,
superar algun ejercicio practico.

e FORMACIONES TRIMESTRALES

Realizamos cursos de actualizacién y ampliacion de conocimientos trimestralmente para mantener la calidad en
nuestros servicios.

e PLAN DE CARRERA

Todas las nuevas incorporaciones, conllevan intrinsecamente una formacion personalizada, que permita a nuestros
empleados continuar con el desempeiio de sus funciones y alcanzar los objetivos establecidos.

Esta formacidn continua, consistente en cursos de actualizacién y ampliacion de conocimientos, tiene por tanto como
finalidad, acompafiar a nuestros empleados en su desarrollo profesional, alentdndoles a la superacion y progresidén en
su entorno de trabajo.

En el ejercicio 2016 todas las empresas del Grupo han visto incrementado su staff, de forma estable, con la
promocion de mandos intermedios provenientes de promociones internas dentro del plan de carrera Marktel.

e KIT DE BIENVENIDA

MARKTEL ha desarrollado un Plan de Acogida como parte fundamental de la politica de Comunicaciéon Interna de la
Compafiia, con él se pretende dar a los trabajadores recién incorporados una herramienta que favorezca su
integracion y desempeiio en el puesto de trabajo. Como primer contenido al comenzar la formacién que recibe
cualquier nuevo trabajador de MARKTEL.

Herramientas de seguimiento:

e A la finalizacion de cada formacion,
los trabajadores  participantes,
cumplimentan una encuesta cuya
informacion nos sirve para conocer
la opinidn de nuestros trabajadores
sobre la formacion recibida, asi
como canal de sugerencias vy
propuestas de mejora.

ela finalidad de estas encuestas es
mejorar nuestros planes formativos.

eComo se ha mencionado con
anterioridad, el departamento de
calidad, realiza evaluaciones
periddicas de cada operador
asignado a cada uno de los
servicios, lo cual facilita detectar
desviaciones en el nivel de calidad
acordado con el cliente.

eAnte la deteccién de carencias de
habilidades o conocimientos, se
establecen cursos de refuerzo o
reciclaje adaptados a dichas
necesidades.

* La mayor parte de las formaciones
impartidas, incluyen exdmenes y
test de evaluacidn, cuya finalidad es
evaluar el grado de
aprovechamiento del cursoy
asegurar que los trabajadores
cuentan con los conocimientos
necesarios para desarrollar su
trabajo de manera satisfactoria.
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Indicadores de seguimiento:

Numero de acciones formativas, horas de formacion y trabajadores formados

eNuestro objetivo es mantener un plan de formacidn activo y con mayor alcance cada afio, por tanto el nimero de
cursos desarrollados para nuestros trabajadores, asi como el niUmero de participantes, resulta ser un buen indicador de
como cierra cada afio.

85% de respuestas correctas en pruebas de evaluacion

eCon una periodicidad trimestral y anual, los empleados vinculados a un servicio, realizan las pruebas de certificacion de
conocimientos, para garantizar que todo el personal tiene el nivel adecuado para prestar un servicio de calidad.

*Segun la exigencia de cada servicio, se establece para cada prueba un sistema de evaluacion y medicion de objetivos,
quedando asignado un baremo de resultados consensuado con Operaciones que suele rondar el 85% de respuestas
correctas.

90 cursos W C\‘ f W
realizados Horas de Alumnos

formacion formados

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacién con los ODS’s que describimos a continuacion:

ERRADICACION DE 4 EDUCACION DE

LAPOBREZA

. v . o “Fin de la pobreza” -] Ml “Garantizar una educacién inclusiva, equitativa y de
Mﬂ\iw |!ﬂ | calidad y promover oportunidades de aprendizaje
durante toda la vida para todos”
Desde Marktel consideramos que invertir en una mejorar nuestra efectividad como empresa, contribuimos
educacioén de calidad es la base para mejorar la vida de a una sociedad mas sostenible.

las personas y, por lo tanto, para contribuir al desarrollo . . . .
P V. p P Marktel contribuye a mejorar el perfil profesional y

de la sociedad. En nuestro caso, apostamos por las .
competencias de sus empleados, apostando por un

personas, e invertimos importantes recursos en el area ) ., )

sistema de formacidn continua y de gran alcance, lo que
de Formacion desde el convencimiento de que, aparte de ., -

hace favorece la promocién laboral en condiciones de

igualdad de oportunidades.
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SEGURIDAD Y SALUD EN EL LUGAR DE TRABAIO
Politicas
. Marktel se compromete seria y decididamente a aplicar una Politica de Prevenciéon de Riesgos

POLITICA I,)E Laborales que mejora y actualiza de forma continua.
PREVENCION

El objetivo de dicha politica es alcanzar el mayor nivel posible de seguridad y salud en el trabajo, con
DE RIESGOS el fin de proteger la integridad y salud de los trabajadores, teniendo como pilares de esta politica: la
LABORALES evaluacion de riesgos laborales, la planificacion de las actividades preventivas, y la participacion de
los trabajadores.

Acciones:

e FORMACION EN PREVENCION DE RIESGOS LABORALES (P.R.L.)
La formacion en PRL que impartimos a los trabajadores que se incorporan a cualquiera de nuestras instalaciones, es
una formacion acorde al puesto de trabajo que van a desempefiar; y se imparten en una modalidad a distancia.

En el caso de los teleoperadores, el curso impartido hace referencia a “Pantallas de Visualizacidon de Datos”, dado que
es un curso destinado a evitar la fatiga visual y los malos hdbitos posturales, asociados al uso de monitores de
ordenador.

e ESCUELA DE ESPALDA

Como complemento a la formacidn anteriormente indicada, se organiza periédicamente un curso denominado Escuela
de Espalda.

Dicho curso proporciona a nuestros trabajadores, los conocimientos y habilidades necesarias que les permitan alcanzar
y mantener un 6ptimo estado de salud para su espalda, evitando la aparicién de nuevos episodios dolorosos, que
incrementen el riesgo de cronicidad o incapacidad.

e ESCUELA DE LAVOZ

Dada la ocupacion de la mayor parte de la plantilla, hemos incorporado un curso especifico dedicado a que el
empleado conozca y descubra la voz, aprenda técnicas para mejorar su utilizacién en el trabajo y en su vida cotidiana y
prevenga la aparicion de patologias derivadas del mal uso.

e PROMOCION DE LA SALUD

A través de la Mutua colaboradora, los trabajadores de Marktel se realizan los chequeos médicos periddicos y obtienen
una serie de ventajas:
- Tarjeta sanitaria, que les da acceso a una red de especialidades sanitarias con descuentos sobre sus tarifas. La red

incluye especialidades como: odontologia, oftalmologia, dptica, audicién, psicologia, podologia...etc.
- Descarga del examen de salud a través de Internet.

Herramientas de seguimiento:

eGrupo Marktel, en colaboracidon con su mutua de accidentes, ha desarrollado una aplicacién interna que nos ayuda a
disponer de forma inmediata de informacién relativa a accidentes laborales o bajas médicas. Esta aplicacién nos permite
realizar un seguimiento completo sobre las incidencas en este dmbito y establecer medidas preventivas y correctivas de

manera inmediata. \42) Informe de Progreso 2016
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indice de bajas médicas, accidentes laborales y absentismo

eNUmero de asistencias sanitarias por accidentes de trabajo.

*Bajas médicas y altas de procesos profesionales, comunes y Riesgo de Embarazo y Lactancia.

eNUmero de accidentes sin baja.
ePorcentaje de absentismo.

eindices de siniestralidad (indice de incidencia, frecuencia y gravedad ) que se describen mas abajo (datos2016)

indice de Incidencia

“Representa el numero de accidentes con
baja que se producen por cada mil
trabajadores empleados en la empresa”.

0,24%

indice de Frecuencia

“Expresa el nimero de accidentes de trabajo
que se producen por cada millén de horas
trabajadas”.

6,70%

indice de Gavedad

“Representa el nimero de jornadas perdidas
por cada mil horas trabajadas”.

0,13%

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos
fundamentales reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a continuacion:

3 BUENA SALUD

para todos en todas las edades.”

—/v\/\v

“Garantizar una vida sana y promover el bienestar

favorecen los habitos saludables y la prevencién de

lesiones.

Marktel, participa en la implantacion de este ODS

promoviendo un estilo de vida saludable entre nuestros

empleados, implantando, programas formativas que

Asi mismo, como hemos indicado, proporcionamos
formacién periddica sobre seguridad y salud a todos los

trabajadores de Marktel.
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IDENTIFICACION DEL EMPLEADO CON LA ENTIDAD

Los empleados son el alma de la entidad. Por ello, y para el buen funcionamiento de todo tipo de organizacion,

deben comprometerse e involucrarse con la misma.

Desde Marktel consideramos que la entidad debe respetar los derechos de los empleados y crear un ambiente

laboral favorable para conseguir ese compromiso.

Politicas

Algunas de las medidas que incluye la politica de RRHH de Marktel, tienen como fin incrementar la

satisfaccion del trabajador, y con ello, de manera inherente, fidelizar su permanencia y compromiso
POLITICADE con la empresa.

RRHH También, se establecen, para diferentes puestos, sistemas retributivos vinculados al desempefio y
ciertas medidas que facilitan la conciliacion laboral y familiar, lo cual repercute positivamente en su
desempefio e identificacidén con los objetivos de la compaifiia.

Acciones:

e MANUAL DE ACOGIDA

Donde se describen los valores de la compaiiia, asi como los objetivos que perseguimos en cada servicio. Queremos
que desde su llegada a la compafiia cada trabajador conozca la filosofia de Marktel.

e SISTEMAS DE COMPENSACION Y BENEFICIOS

Estas politicas retributivas orientan a los equipos hacia la consecucion de objetivos. Se ha implantado especialmente

entre el personal que realiza gestion comercial y pretende recompensar el desempefio de los colaboradores para su
propia satisfaccion y la de la organizacion.

e CONCILIACION FAMILIAR

Flexibilidad horaria, cambios de turno y otras medidas que facilitan la conciliacién familiar, son autorizados
puntualmente por motivos justificados entre los trabajadores de nuestros servicios.

e REUNIONES Y FORMACIONES PERIODICAS

Las reuniones de trabajo y las formaciones (como se ha comentado con anterioridad) son utiles para alinear el
desempefio del trabajador con respecto a los objetivos del servicio, y en definitiva, a los de la compaiiia.

En todos los servicios se realizan reuniones periddicas (en algunos casos incluso diarias) con la intencion de comentar
novedades del servicio, o el desarrollo de la misma.
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Herramientas de seguimiento:

*A través de las evaluaciones periddicas reliazadas a los empleados, se obtiene informacidn relevante sobre la adaptacién del
mismo al servicio. A mejores resultados, y por norma general, mayor implicacion y compromiso.

Indicadores de seguimiento:

Indicadores generales sobre el grado de compromiso con la compafiia

eindice de absentismo. Es uno de los mas significativos. En el 2016, este indice rondaba e 4,50%, por debajo de la media
del sector situada en el 7,30%.

o Otros indices empleados:
eResultados de las evaluaciones de calidad y desempefio.
eGrado de consecucién de objetivos.

eindice de Rotacion.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales
reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacidn con los ODS’s que describimos a

continuacion:

en el mantenimiento de una plantilla cada vez mas

“Promover el crecimiento econémico sostenido, profesional y estable.
inclusivo y sostenible, el empleo pleno y productivo y
el trabajo decente para todos.”

El crecimiento de Marktel es evidente afio tras afio,

Todas las medidas tomadas desde Marktel para convirtiéndonos en una de las empresas mas
favorecer la identificacién del trabajador con la competitivas del sector.

empresa, revierten en una mayor productividad y
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CONCILIACION DE LA VIDA PROFESIONAL Y PERSONAL

Politicas

NORMATIVA El estatuto de los trabajadores y el convenio por el que nos regimos determinan en muchos casos los
VIGENTE derechos de los trabajadores en el disfrute de medidas de conciliacion.

POLITICADE Ademas de lo anterior, en otras ocasiones, Marktel establece medidas adicionales que mejoran los
permisos que por ley, se establece para los trabajadores que precisan adaptar su jornada, permisos

RRHH . . S o
u horarios, para cumplir con sus obligaciones familiares.

Acciones:

Las acciones llevadas a cabo para facilitar la conciliacidn laboral y familiar se aplican en base a la normativa laboral y a las
necesidades de los servicios, estudiando cada caso de manera particular:

e REDUCCION DE JORNADA

e FLEXIBILIDAD DE HORARIO Y CAMBIOS DE TURNO

e FLEXIBILIDAD EN EL DISFRUTE DE LAS HORAS DE LACTANCIA

e TELETRABAJO

Herramientas de seguimiento:

*E| Dpto. de Administracion de personal realiza un control del disfrute de estas medidas por parte del personal. Dispone de
una herramienta especifica para su gesion que permite la preparacién de informes minuciosos con la informacion relativa a
esta ambito.

Indicadores de seguimiento:

Numero de medidas de conciliacion En el 2016, el 100% de las

eLos informes obtenidos desde el drea de Administracién de Personal, registran mujeres que tuvieron una baja
por maternidad, se

reincorporaron tras la misma
a su puesto de trabajo

las reducciones de jornada solicitadas y concedidas, las bajas por marternidad,
el indice de reincorporacion al puesto de trabajo, excedencias... etc.
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Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso o realizado

bajo coaccién.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculaciéon con los ODS’s que describimos a continuacion:

3 BUENA SALUD

“Garantizar una vida sana y promover el bienestar
v para todos en todas las edades.”

Al tomar medidas especiales relacionadas con la
conciliacién, fomentamos la salud y bienestar, tanto de

los padres, como de las familias de los mismos.

Son iniciativas que favorecen la vida sana y reducen el

estrés.

Favorecer la conciliacidon familiar, tanto de mujeres
como de hombres y el acceso a horarios, jornadas o

permisos, facilita la compatibilizar la faceta laboral y

familiar.

p— “Promover el crecimiento econémico
8 CRECIMIENTD [CONOMKD . . . .
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo
pleno y productivo y el trabajo decente para
todos.”

o

5 IGUALDAD DE
GENERD

“Lograr la igualdad entre los géneros y empoderar a
todas las mujeres y nifias”

Las iniciativas a favor de la conciliacién
proporcionan en ultimo término una oportunidad
para las mujeres de desarrollarse laboralmente de
forma igualitaria, lo cual impulsa el crecimiento

econémico y social.
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BUEN AMBIENTE LABORAL
Politicas
IGUALDAD DE Hablamos de igualdad de oportunidades en términos de formacién, desarrollo y retribucion.

OPORTUNIDADES SZ:;;bsslmos a generar buen clima entre los empleados ya que se le reconocen a todos los mismos

Para garantizar un entorno de trabajo agradable es necesario fomentar el dialogo, la confianza y el

CODIGO ETICO apoyo mutuo entre los integrantes del equipo

Acciones:

e PLAN DE CARRERA

En Marktel consideramos que debemos dar seguridad a nuestros empleados de que su carrera profesional no se tiene
porque quedar estancada dentro de la compaiiia sino que tiene perspectivas de crecimiento y mejora con el paso del
tiempo. Ademas de las recompensas a nivel de estatus o a nivel econdmico también podemos estimular a nuestros
empleados con la formacidn, ofreciéndoles cursos de su interés que ademas consigan mejorar la productividad de su
trabajo diario.

e IMPLANTACION DE MEDIDAS DE CONCILIACION LABORAL Y FAMILIAR

Como hemos comentado con anterioridad, estas medidas favorecen incrementan la satisfaccidn del trabajador lo cual a
su vez, mejora el ambiente laboral.

e COMUNICACION ABIERTA

Favorecer la comunicacién abierta y bidireccional entre superiores y el resto de miembros del equipo donde prime la
informacién veraz, escucha activa y la aportacion de ideas y propuestas constructivas

Herramientas de seguimiento:

e Se realizan de forma andnima, haciendo participes a los empleados del resultado de las mismas. En base a dichos resultados
se toman medidas para mejorar aquellos puntos que puedan perjudicar el buen clima en la empresa

Informe de Progreso 2016
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Indicadores de seguimiento:

*Ambos indicadores son adecuados para medir el grado de satisfaccidon del empleado en la empresa

eLos resultados de las encuestas son analizados por areas y puesto, lo que aporta informacion valiosa sobre

la satisfaccion de los empleados en cada uno de los niveles.

En el 2016 Marktel obtuvo un indice de bajas
voluntarias (con respecto al total de bajas en
la empresa) del 27%.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales
reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a continuacion:

“Promover el crecimiento econémico
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo
pleno y productivo y el trabajo decente para
todos.”

Marktel colabora con la implantacién de este ODS

creando una cultura de derechos humanos en la

empresa, a través de la implantacion de los
Principios Rectores y Derechos Humanos, para
fomentar el derecho a un trabajo decente y
satisfactorio. El buen ambiente laboral es una

consecuencia de la aplicacion de medidas de este

tipo.
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Marktel destaca la importante labor que llevan a cabo los socios de la Organizacion para el desarrollo del

negocio en todos sus dmbitos.

Independiente de las responsabilidades y funciones asignadas a cada uno, es importante resaltar el respeto que
demuestran hacia los 10 Principios del Pacto Mundial. Los socios/accionistas de Grupo Marktel, desarrollan una
gestion empresarial basada en la igualdad de oportunidades, la no discriminacion, el respeto del medio ambiente

y el cumplimiento de la legislacion vigente en los paises en los que prestamos servicios.

Satisfaccion de expectativas

@ Informe de Progreso 2016
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SATISFACCION DE EXPECTATIVAS
Politicas

PLAN DE El Plan de Negocio es una de las cuestiones fundamentales del Comité de Direccién en la empresa.
NEGOCIO Todos los afios se dedican varias jornadas a definir el planteamiento del afio, desde el punto de vista

financiero y estratégico.

NORMATIVA La normativa interna es fundamental para el buen funcionamiento de cada una de las dreas de la
empresa. Esa normativa estda consensuada con todos los responsables de los diferentes
INTERNA -, .
departamentos en aras de una gestion coordinada y global.

POLITICA DE Nuestra Politica de RSE hace hincapié en la necesidad de manejar todos los aspectos empresariales
de una forma honesta y ética, y establece normas de conducta para la gestion posibles conflictos

RSE . .

entre los intereses personales y profesionales.
El Codigo hace hincapié en la necesidad de que se manejen todos los aspectos comerciales de una
forma honesta y ética. Algunos de los principios de aplicacién son:

< Honestidad e Integridad

c6DIGO . | & e
. Lucha contra los conflictos de interés
ETICO

Uso de Informacién y Recursos de la Empresa de manera responsable

Cumplimiento de la normativa legal

Velar por un lugar de trabajo seguro y profesional

Acciones:

e TRANSPARENCIA EN LA GESTION

Marktel cada afio, establece nuevos sistemas que favorecen la transparencia en su gestion empresarial.

Todos los afos, las cuentas anuales son auditadas como sistema para asegurar la transparencia y legalidad en la
gestion.

e SISTEMA DE GESTION INTEGRADO

Como en toda organizacidn, se necesitan herramientas de gestion que automaticen el trabajo y que asi se optimicen los
recursos empleados para cada area. Cada afio se van introduciendo nuevas herramientas y procedimientos que
facilitan la gestion en cada departamento de la empresa.

e GENERACION DE VALOR

Este es un gran desafio para nosotros ya que es la parte mas importante de la gestion: Generar valor en las acciones
gue desarrollamos en cada una de las areas de la empresa.

Como objetivo nos marcamos empezar a pensar qué podemos hacer en cada area para generar valor. Se hablard con
cada responsable para que lo haga extensivo a su equipo y entre todos pongamos en valor el trabajo que se realiza, de
manera que podamos mejorar la gestidn y nuestra efectividad como empresa.
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Herramientas de seguimiento:

ESTABLECIMIENTO DE

CUENTAS ANUALES
OBIJETIVOS
. . eLas cuentas anuales son sin duda eGrupo  Marktel dispone de
eLos Organos de gobierno y la . . . -

] B una herramienta dptima que informes periddicos para llevar un
direccion son los responsables de facilita un seguimiento fiable del control de los estados financieros
establecer los objetivos a alcanzar negocio a lo largo del afio. En las de nuestras compaiiias, con el
para los préximos ejercicios. mismas se refleja si se han visto obJ.et.o .de detectar pos@les

satisfechas las expectativas de los deficiencias y adoptar medidas
socios/accionistas. correctivas a tiempo en caso de
e Para ello, han de valerse de gue sea necesario. Para ello, se les
informacion  veridica de la eEl resultado de estas cuentas pide a los socios/accionistas,

transparencia en la informacién y
objetividad.

situacion de la empresa, para
poder trazar los objetivos sensatos
y alcanzables, cumpliendo y
respetando en todo momento los
estandares legales vigentes.

anuales es transcendente para
realizar un analisis de situacién vy
comprobar el resultado de las
estrategias definidas en el pasado.

Indicadores de seguimiento:

eA través de los informes comentados y las auditorias, se define el grado de cumplimiento de los objetivos alcanzados.
Todo ello nos da una visién del comportamiento empresarial y la adecuacion a las expectativas de los socios.

eAportan informacidn que es relevante para confirmar la consecucion de estandares legales y de los procedimientos
internos establecidos.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales
reconocidos universalmente dentro de su ambito de influencia.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacién con los ODS’s que describimos a continuacidn:

“Las empresas deben apoyar y respectar la Marktel contribuye a este ODS, desarrollando un

proteccion de los derechos humanos
fundamentales, reconocidos
internacionalmente, dentro de su ambito de
influencia.”

16 PAZY JUSTICIA

codigo ético, para asegurar una gestion

transparente y un comportamiento ético por parte

de los empleados de todos los niveles.
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Para Marktel la responsabilidad social empresarial debe estar alineada con su actividad natural, que es la

creacion de riqueza a través del desarrollo de soluciones y servicios innovadores.

Las soluciones y servicios que ofrece Marktel son una excelente herramienta de contribucion al desarrollo, no
solo en beneficio de nuestros clientes sino, en un sentido mds amplio, a toda la sociedad y en las comunidades

donde estamos presentes.
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INVERTIR EN LAS GENERACIONES FUTURAS

Politicas

La prioridad en materia ambiental es disminuir los impactos sobre el entorno, orientando las
actuaciones hacia la minimizacién de consumos de electricidad, mejor aprovechamiento de la
PLAN DE energia, reduccién del consumo de papel, la optimizacién del consumo de agua y la correcta gestion
MEDIOAMBIENTE de losresiduos.
Con estas acciones pretendemos promover la sostenibilidad medioambiental para ser solidarios con
generaciones futuras.

La politica de RSE de Marktel, ha sido pensada en base al respeto a la comunidad donde tiene su
ambito de actuacién y a la sociedad en general. Anualmente, se emprenden diferentes iniciativas
solidarias con colectivos desfavorecidos, a través de los cuales Marktel, pretende hacer su
aportacion a una sociedad inclusiva e igualitaria.

POLITICA DE RSE

Acciones:

o EDUCACION ACCESIBLE PARA COLECTIVOS DESFAVORECIDOS

Como explicdbamos en el apartado del desafio de la “NO DISCRIMINACION POR DISCAPACIDAD, GENERO, RAZA O
EDAD”, Marktel, colabora con entidades sociales para la realizacion de cursos, practicas o la insercion laboral para

personas en riesgo de exclusion social.

. -
. " F)
granito

e CAMPANA DE RECOGIDA DE ALIMIENTOS Y v d
- agranito - dasyc

DE JUGUETES

Cada aio, coincidiendo con las fechas Navidefias, Marktel

. . . B ; Centro de
promueve la recogida de alimentos, ropa y juguetes para 2 2 Acolhimento

d'os Cucos

familiar sin recursos.

Diferentes asociaciones colaboradoras . : - :
En el afio 2016, Las entidades que han percibido estas donaciones son:

se encargan de repartir nuestra recaudacion, logrando afio - Granito a Granito (Madrid)

- DASYC (Valencia)
- Centro de acogida de menores “Los Cucos” (Elvas)

tras aflo una mayor colaboracidn por parte de nuestros

trabajadores.

e DONACIONES MONETARIAS A ONG’S

Todos los afios la Compaiiia realiza donaciones monetarias a entidades sociales que lleven a cabo proyectos
especialmente destacables con colectivos en riesgo de exclusién social.

En 2016 se ha continuado con esta iniciativa.
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e CONVENIOS CON UNIVERSIDADES

Mantenemos acuerdos de colaboracidn con varias universidades para facilitar el acceso laboral a jévenes recién
titulados (ver pag. 56).

Herramientas de seguimiento:

Convenios de colaboracidn con entidades sociales

: idad Memorias de accion de RSE
y universidades

eSirven de via para iniciar los diferentes proyectos

eAnualmente recopilamos en una memoria todas las
sociales que hemos comentado.

actividades enmarcadas en el ambito social realiada
por parte de Marktel.

eEste documento nos sirve como herramienta de
seguimiento y evaluacion.

Indicadores de seguimiento:

eLa inversién monetaria dedicada a este fin puede ser un indicador de la actividad que en este ambito se ha
desarrollado durante el afio.

*Marktel dedica un presupuesto anual a este tipo de iniciativas.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicién de las practicas de discriminacion en el empleo y
ocupacion.”

ERRADICACION DE
LAPOBREZA

Consideramos que fomentando el empleo joven en la
M@ W “Poner fin a la pobreza en todas sus formas en
L)

empresa a través de contrataciones y programas de
todo el mundo”. P Y prog

practicas, contribuimos a promover el desarrollo de la
comunidad.

Marktel contribuye a este ODS, fomentando el empleo,
formacion o practicas para jovenes, para proporcionar a
las nuevas generaciones igualdad de oportunidades.

REQUCCION DE LA “« I L, .
1 DESIGUALDAD Promover el crecimiento econémico

sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo
= pleno y productivo y el trabajo decente para
“Promover el crecimiento econémico todos.”.
sostenido, inclusivo y sostenible, el empleo Como hemos comentado, todo este tipo de iniciativas
plenoy productivo Vde' tf’abaj° decente para repercute finalmente en reducir la desigualdad en los
todos.”.

diferentes ambitos.
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ALIANZAS ENTRE ASOCIACIONES Y EMPRESAS

Politicas

Nuestra politica de RSE es favorable al establecimiento de acuerdos de colaboracién y alianzas con

asociaciones o entidades con fines sociales. Buena parte de las acciones llevadas a cabo por Marktel
en este dmbito, son canalizadas a través de las mismas.

POLITICA DE RSE

Acciones:

e ACUERDO DE COLABORACION CON ENTIDADES SOCIALES

Marktel ha firmado acuerdo de colaboracidon con mas de 15 entidades sociales con las que colabora en diferentes
proyectos, sobre todo, del ambito social:

. Awciacién ot
-<* | g S slabén i. FUNDACION
. Iniciativas de promocién de empleo Unl>erS|a

ALCOBENDAS

() Fundacién

. &
- incorpora voprevent ,,,,[ ::'\

Fundacion

Manpower

AYUNTAMIENTO DE
ALCALA DE HENARES

Cocemfe Madrid
DESDE 1988

FAMMA <S5
&

prv integralia | _
Fuedacion para la integ bor

d racion laboral
e perionat con discapacidad

Asociacién e ,-/

de empleados - [ ] '
e y jMADRID]

nopte [oven

fundacion @
desde 2001

i

;

"

== FUNDACION SER

g
!
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e ACUERDO DE COLABORACION CON UNIVERSIDADES

En el 2015 se ha continuado colaborando con varias universidades, acogiendo programas de estudiantes en
practicas en varios departamentos.

.;.
Universidad Universidad
Carlos III de Madrid Rey Juan Carlos

Herramientas de seguimiento:

Comité de RSE

eCada afio el comité realiza un plan de actuacion sobre los diferentes ambitos de actuacién. Entre ellos, se valora las

posibilidades de colaboracién con otras entidades empresariales, sociales o universidades. Es una herramienta de control
sobre las acciones a llevar a cabo cada afio.

Indicadores de seguimiento:

eLa inversidn dedicada a proyectos comunitarios puede ser un indicador adecuado para evaluar la actividad
desarrollada en este dmbito cada afio.

eLa firma de nuevos acuerdos de colaboracién o el mantenimiento de los ya firmados, nos sirven para valorar el
cumplimiento de objetivos anuales.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicién de las practicas de discriminacion en el empleo y
ocupacion.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a continuacion:

Marktel contribuye a este ODS, creando alianzas
con entidades y universidades para realizar
proyectos que contribuyan a alcanzar los objetivos
de desarrollo sostenible.

“Alianzas para lograr los objetivos”.

Informe de Progreso 2016



marktel

Network Spain

WE SUPPORT

Informe de Progreso 2016

60



markitel

Network Spain
WE SUPPORT

Nuestra Organizacion va implementando de manera progresiva procesos respetuosos con el Medio Ambiente
destinados no solo al cumplimiento de la legislacion medioambiental, sino también orientados a convertir

Marktel en una empresa cada vez mds sostenible.

Para ello, vamos unificando criterios de manera progresiva, en la gestion medioambiental de los diferentes

centros, tomando como referencia las normativas vigentes en esta materia.

Optimizar el uso de papel en la entidad y controlar el volumen de materiales
impresos

Uso de tecnologias respetuosas con el medio ambiente e identificacion de los
aspectos ambientales del entorno donde opera

Informe de Progreso 2016
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OPTIMIZAR EL USO DE PAPEL Y CONTROLAR EL VOLUMEN DE
MATERIALES IMPRESOS

Politicas

POLITICA DE Nutestra Politica Medio ambiental recoge las bases de actuacidon para ser responsables con el
entorno.

MEDIO AMIENTE ) ) ) o
Entre ellas, se estipulan las directrices para optimizar el uso de papel.

Acciones:

e UTILIZACION DE MEDIOS ELECTRONICOS PARA EVITAR EL CONSUMO INNECESARIO DE
PAPEL

o UTILIZACION DE PAPEL POR AMBAS CARAS E IMPRESION A DOBLE CARA

e USO DE PAPEL RECICLADO PARA DETERMINADA DOCUMENTACION INTERNA

e USO DE PUNTOS DE RECICLAJE DE LAS OFICINAS

e REUTILIZAR LOS SOBRES PARA CORREO INTERNO

PaperTess

o INCORPORAR MENSAJES DE CONCIENCIACION EN LA FIRMA ELECTRONICA DEL EMAIL
CORPORATIVO, SOBRE LA IMPRESION INNECESARIA DE CORREO.

Herramientas de seguimiento:

Control del consumo de papel

de °En muchas areas se

compras realizamos
implementado el uso de

eAnualmente

°El departamento

supervisa el consumo de papel en
las diferentes oficinas.

oAl canalizar la peticion de papel a
través de este area, se asegura el
control del consumo del mismo y
se puede intervenir en el caso de
observar despilfarro innecesario.

aplicaciones propias que reducen o
eliminan el uso de papel. A través
de las mismas, se ahorra en la
impresion de comunicados y se
reduce el archivo fisico en papel.

comunicados dirigidos a nuestro
personal para concienciar sobre la
necesidad de realizar un uso
responsable de este recurso y de

aplicar las medidas reflejadas

anteriormente.
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Indicadores de seguimiento:

eDesde Marktel, realizamos un seguimiento del volumen de consumo de papel en cada uno de nuestros centros de
trabajo.

eAl igual que el anterior indicador, la inversion realizada en papel es un buen indicador para determinar el consumo
que hacemos del mismo, lo cual nos sirve para valorar si las medidas que estamos implementando estdn siendo
efectivas.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 7: Las Empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a
continuacion:

extensivas estas buenas practicas no solo al entorno

1 FLORA'Y FAUNA

TERRESTRES “Promover el uso sostenible de los ecosistemas
terrestres, luchar contra la desertificacion,
detener e invertir la degradacion de las tierras y

frenar la pérdida de la diversidad biolégica”. 13 Clisemine

laboral, sino también en el ambito personal.

@ “Adoptar medidas urgentes para combatir el
cambio climatico y sus efectos”.

Marktel hace su aportacién a favor de este ODS

incorporando practicas responsables del uso del

. . Al utilizar materiales reciclados y reutilizados vy
papel. Reduciendo el consumo del mismo,

L reducir los residuos y desechos en las actividades de
pretendemos colaborar en la ralentizacién de la

L la empresa es un modo de contribuir a este ODS.
deforestacidn de los bosques.

. . Pretendemos que nuestra actividad sea cada vez
Parte de las acciones implantadas, pasan por la

L S - . mas eco-eficiente y genere un menor impacto sobre
formacién y la concienciacién dirigida hacia

el ecosistema.
nuestros empleados, como una formad de hacer
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IDENTIFICACION DE LOS ASPECTOS AMBIENTALES DEL ENTORNO
DONDE OPERAMOS Y USO DE TECNOLOGIAS RESPETUOSAS CON EL
MEDIOAMBIENTE

Politicas

POLITICA DE A través de nuestra politica medioambiental establecemos una serie de directrices cuyo fin es
MEDIO AMIENTE  Minimizar el impacto que nuestra actividad pueda ejercer sobre el medio ambiente.

Acciones:

e CONTROLY REDUCCION DEL CONSUMO ENERGETICO

- Apagado de PC’s y periféricos, asi como de luces y de sistemas de climatizacidon cuando no estén siendo utilizados.
- Uso de luces led de bajo consumo y ecotubos.

- Instalaciones que favorecen el aprovechamiento de la luz natural.

e RECICLAJE DE RESIDUOS

Hemos puesto a disposicion de nuestros empleados puntos de recogida de reciclaje (papel y toner) cercanos a sus
puestos de trabajo con la intencion de facilitar esta accién.

e REDUCCION DE LOS DESPLAZAMIENTOS PARA REUNIONES EN OTRAS DELEGACIONES

Fomentando el uso de las videoconferencias logramos un importante ahorro econdmico, pero también
favorecemos al medio ambiente reduciendo las emisiones de gases por la utilizacion de vehiculos para los
desplazamientos.

Herramientas de seguimiento:

Control del consumo energético

ePuntualmente realizamos

«El departamento de compras *De manera periddica se supervisan comunicados dirigidos a nuestro
supervisa el consumo de |5_‘5 mstalauongs el.ectr_lt,:as, y los personal para concienciar sobre la
energético sistemas de climatizacion para necesidad de realizar un uso

*El personal de recepcion de cada Zsegurar.el buen funcionamiento responsable de los recursos,
centro tiene encomendada la labor e los mismos y evitar el derroche favorecer el ahorro energético, y el
de supervisidén de que se cumplan energetico. reciclaje.

las acciones amyes comentadas.
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Indicadores de seguimiento:

*A través de la facturacién invertida en estas partidas podemos controlar si las medidas de ahorro energético
empleadas son realmente efectivas.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 7: Las Empresas deberan mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a
continuacion:

energético, asi como labores de dirigidas a sus

1 FLORA'Y FAUNA

TERRESTRES “Promover el uso sostenible de los ecosistemas
terrestres, luchar contra la desertificacion,
detener e invertir la degradacion de las tierras y
frenar la pérdida de la diversidad biolégica”.

empleados que favorecen un consumo responsable

de los recursos a nivel laboral que a su vez puedan

trasladarse en el ambito personal.
Marktel hace su aportacién a favor de este ODS

incorporando medidas para fomentar el ahorro
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Desde MARKTEL, condenamos las prdcticas poco éticas para la concesion de concursos o tratos preferenciales, y

trabajamos para luchar contra la corrupcion en todas sus formas.

Por ello, hemos puesto en marcha unos mecanismos de prevencion de estas conductas, para defender un modelo

de competitividad sostenible para nuestras empresas, basado exclusivamente en la calidad, transparencia y

excelencia de nuestros servicios.

Rechazo de cualquier tipo de soborno, trdfico de influencia y corrupcion
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RECHAZO DE CUALQUIER TIPO DE SOBORNO, TRAFICO DE
INFLUENCIAS Y CORRUPCION

Politicas

El cédigo ético de Marktel, fija las pautas de comportamiento que han de seguir los miembros de
nuestra Organizacion en su relacidn con el resto de grupos de interés.

CODIGO ETICO Estas conductas dirigen a nuestros empleados hacia la profesionalidad apartandoles del fraude, la
corrupcion y el soborno, la malversacién de fondos y el procedimiento sobre entrega y aceptacion
de regalos.

Acciones:

e REGULACION DE REGALOS

Los empleados de nuestras empresas tienen prohibido ofrecer o conceder compensaciones, favores o pagos en

efectivo o en especie, una medida que incluye los regalos. En el caso de realizar algun obsequio, el mismo debe
ser simbdlico o de cortesia.

e CUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION VIGENTE

Herramientas de seguimiento:

Comité ético

*En MARKTEL existe un érgano creado especificamente -Mzrktlel, ha:'emplez:ijdtla alffpa((:jltar a sdus emFIeadtlas
para la aplicacién, seguimiento vy resolucién de fo relaap |cadC|o|n el codigo ce tc)on ucta, los valores y
conductas corruptas. os principios de la empresa, y sobre c6mo actuar ante

. . . una situacién de riesgo de soborno, trafico de

eLas declaraciones falsas o engafiosas, o revelaciones . . 2,

. - influencias o corrupcion.
que no son de buena fe puede ser objeto de acciones

disciplinarias.
*El Comité de Etica se encarga de la interpretacion del
codigo, y de su aplicacidn, revision y actualizacién.
eEste comité también es el encargado de recoger las

denuncias e iniciar el procedimiento de informacion e
investigacion en caso de que fuera preciso.
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Indicadores de seguimiento

*El comité ético es una herramienta adecuada para obtener indices que determinan el grado de cumplimiento tanto
del cédigo ético como de la legislacién vigente.

Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 10: Las Empresas deberan trabajar contra la corrupcién en todas sus formas, incluidas la @
extorsion y el soborno.”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a
continuacion:

Asi mismo, colabora desarrollando un cédigo ético,

16 Pezvusnoa “Promover sociedade::: pacific.af e inclusivas para asegurar una gestién transparente y un
. para el desarrollo sostenible, facilitar el acceso a
la justicia para todos y crear instituciones
eficaces, responsables e inclusivas a todos los
niveles”

comportamiento ético por parte de los empleados.

Otra forma de participar de este ODS es mediante la

creacion de una politica de regalos, para regular los
Marktel hace su aportacién a favor de este ODS

obsequios recibidos y realizados por los empleados
cumpliendo con la legislacién nacional de los paises

de la empresa.
en los que opera y con la legislacién internacional

en derechos humanos.
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Los proveedores han sido incorporados como grupo de interés recientemente y atn nos encontramos afianzando
algunas de las acciones aqui descritas. Nuestra intencion es incorporar nuevas iniciativas y reforzar las existentes

en los préximos afios.

Consideramos que debemos poner en valor la importancia de una gestion responsable en nuestro trato con los
proveedores. Dicha relacion debe ser vista como una oportunidad de emprender nuevos retos y desarrollar

iniciativas socialmente responsables.

Contratar de servicios que cumplan con los Derechos Humanos

@ Informe de Progreso 2016
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CONTRATAR PROVEEDORES DE SERVICIOS QUE CUMPLAN CON LOS
DERECHOS HUMANOS

Politicas

B Se esta trabajando para implantar una politica de compras que nos ayude a optimizar los recursos y
POLITICA DE a hacer que la gestion de los pedidos sea mas 4gil. Por otra parte, vamos a incorporar ciertas

medidas de control que garanticen que nuestros proveedores cumplen con los Derechos Humanos
con criterios de calidad afines a nuestra politica.

COMPRAS

Acciones:

e COLABORACION CON CENTROS ESPECIALES DE EMPLEO

En el Ultimo afio MARKTEL ha favorecido la contratacién de servicios y la compra de productos a centros especiales
de empleo como una medida mas para favorecer la insercidon laboral de personas con discapacidad.

Desde el Dpto. de Compras se ha favorecido la contratacidn de servicios a través de estos centros con respecto a
empresas ordinarias que ofertaban condiciones semejantes.

e PROVEEDORES QUE CUENTEN CON UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

De manera progresiva, hemos comenzado a solicitar a nuestros proveedores que certifiquen un nivel de
cumplimiento minimo en los estandares de calidad en la prestacion de servicios

Herramientas de seguimiento:

Web de compras

eRecientemente hemos creado un aplicativo especifico y a medida, para que todas las compras se canalicen a través de este
sistema. Esto generard un mayor control pero no solo para para conocer el consumo y el coste a nivel interno, si no
también para controlar los proveedores actuales y el cumplimiento de requisitos relacionados con RSE.

Indicadores de seguimiento

eComo hemos comentado, nos marcamos como objetivo continuar con la contratacion de proveedores que al menos
cumplan con algun principio del Pacto Mundial y que dicho cumplimiento pueda estar certificado.

*Se esta comenzando a solicitar a nuestros proveedores certificados de calidad que garantice un nivel minimo de
cumplimiento de los Derechos Humanos.
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Relacion con los 10 Principios y los ODS

“Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de que sus empresas no son complices de la vulneracién de @

los derechos humanos.

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

la ocupacién”

Tras lo expuesto podemos afirmar que el desafio tiene vinculacion con los ODS’s que describimos a

continuacion:

B S “Promover el crecimiento econémico sostenido,
inclusivo y sostenible, el empleo plenoy
productivo y el trabajo decente para todos”

o

De manera progresiva, Marktel ha comenzado a
crear una cultura empresarial afin a los Derechos
Humanos, a través de la implantacién de los
Principios Rectores. Entre sus fines mas relevantes
destaca los intentos por fomentar el derecho a un
trabajo decente para todos sus trabajadores, lo cual
gqueremos hacer extensivo también a nuestra

cadena de suministros.

REQUCCION DE LA
DESIGUALDAD

( — “Reducir la desigualdad en y entre los paises”

Como hemos comentado a lo largo de este informe,
Marktel ha adoptado ciertas medidas para fomentar
la igualdad de oportunidades dentro de la empresa.
Este mismo cometido se trata de trasladar en la

relacion  establecida con sus proveedores.

Consideramos especialmente importante,
proporcionar igualdad de oportunidades laborales a
colectivos con dificultades de insercién.

Con la contratacion de servicios a centros especiales
de empleo, favorecemos la insercion laboral de

personas con discapacidad.

Aunque Marktel no ejercita su actividad en paises
débiles o en los que la vulneracion de los Derechos
Humanos esté generalizada, desarrollamos ciertas
acciones para favorecer 'y garantizar el

cumplimiento de los mismos.

Marktel evita ser cdmplice indirecto al beneficiarse
de posibles abusos cometidos por un tercero, en
este caso sus proveedores, en cuestiones de

Derechos Humanos.
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