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1. Carta del Presidente

Les damos la bienvenida a nuestra Memoria de Responsabilidad Social, documento en el que recopilamos y hacemos
publica nuestra filosofia y acciones en materia de desarrollo sostenible, enfocados en esta ocasion en las labores
llevadas a cabo en el 2019.

Desde nuestros origenes, emergia se ha caracterizado por ser una compania con una fuerte conciencia social.
Ademas, la experiencia en el sector de los profesionales que formamos el equipo de gestion de emergia supera ya
los 21 anos de media, a lo largo de los cuales, el conocimiento amplio de las estrategias que afectan a nuestro
negocio nos ha permitido posicionar a emergia como una empresa innovadora.

emergia es una empresa con una identidad corporativa y cultura organizativa muy definidas, reflejadas en nuestros
valores, que son compartidos por el resto de empresas de la Corporacion Financiera Valora, a la que pertenecemos.
Nuestros valores y espiritu son también reflejados en la labor social de nuestra Fundacion, la Fundacion Valora-t,
de la que emergia y nuestros trabajadores son parte activa.

Somos plenamente conscientes del impacto de nuestra actividad en las comunidades que nos acogen, a todos los
niveles: social, econémico y medioambiental.

A través de este documento y de las acciones que en él se recogen, ponemos de manifiesto nuestra voluntad de
comunicacion y nuestra transparencia con nuestros grupos de interés, a la vez que contraemos un compromiso
firme y sincero de seguir aplicando procesos de mejora continua y buenas practicas de gestion empresarial en
todas las vertientes de nuestro negocio.

Continuamos asi con nuestro compromiso y apoyo al Pacto Mundial de las Naciones Unidas, al que nos unimos hace
unos anos y del que nos sentimos orgullosos de formar parte.

Es nuestra obligacion seguir promoviendo actitudes, acciones y compromisos, tanto individuales como colectivos,
que aseguren el éxito a largo plazo y ayuden a construir un mundo mas justo y sostenible para todos.

Albert Ollé Bartolomé

Presidente
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2. Enfoque emergia

emergia nace a principios de 2005, liderada por un grupo de profesionales, que huyen de los modelos tradicionales
de la industria del Contact Center, para crear un nuevo tipo de compania. Los fundadores de emergia decidieron
entonces apostar por una forma diferente de gestion, defendiendo, desde los inicios, un enfoque totalmente
centrado en las necesidades de sus clientes.

En emergia entendemos el desarrollo sostenible como laclave

para garantizar el crecimiento de nuestra organizacion y el del
entorno en que tiene lugar nuestra actividad

Nuestro equipo directivo, con amplia experiencia en el sector, trabaja dia a dia por una gestion de calidad,
coherente y sostenible.

Por ello, emergia aplica un modelo de compaiia basado en el alineamiento estratégico de objetivos. Centrado en la
fusion de los objetivos de negocio del cliente con los propios de emergia, este modelo se complementa con un alto
nivel de flexibilidad y un compromiso constante con la busqueda de soluciones de valor anadido para el cliente.

g =
s =
Eficiencia Reduccion
Operativa Alineamiento Estratégico de Costes

Objetivos
Flexibilidad
Soluciones Valor Ahadido

Tecnologia Vanguardia
Equipo Humano

Cliente

7.

Satisfaccion Clientes
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3. Como Trabajamos

Diseflamos y gestionamos servicios integrales de Contact Center, BPO y consultoria aplicada al Customer Experience

« Através de una oferta diferenciada y enfocada a aportar valor a cada proceso de negocio de nuestros
clientes.

« Comprometiéndonos a entregar la maxima calidad y excelencia en el servicio a clientes de Europa,
USA y LATAM desde cualquiera de nuestros centros operativos.

* Manteniendo implicado a nuestro equipo, ofreciéndoles oportunidades de desarrollo profesional y
crecimiento personal en un entorno de responsabilidad social.

« Satisfaccion del consumidor final, potenciando la imagen del cliente.

« Consecucion de los objetivos establecidos a través de la eficiencia operativa y la efectividad en la
gestion de contactos, captacion y ventas.

¢ Reclutamiento y formacion ad-hoc para cada proyecto.

+ Conocimiento detallado del servicio para la mejora de sus procesos, herramientas y business
intelligence.

Para asegurar el cumplimiento de sus fundamentos en cuanto a la prestacion de servicios, emergia se sustenta en los
siguientes pilares, que entiende son fundamentales:

e

¥ EXCELENCIA OPERATIVA

Basada en un modelo de excelencia en la gestion operativa con un apoyo transversal de areas de soporte vy
especialmente un equipo de Procesos que vela por la mejora continua, la tendencia a corto plazo es la de
implementar el modelo de calidad COPC, del que dista poco el actual. Para ello, y como paso previo obligatorio se
han certificado diecinueve componentes del equipo emergia, de diferentes areas y niveles, como Coordinadores
Registrados COPC para garantizar la implantacion global del modelo en la compaiiia.

090‘ . z
g% POLITICA DE GESTION DEL TALENTO

Basada en la evaluacion de las demandas conductuales de una posicion generando compatibilidades detalladas
aplicables a diferentes procesos de RRHH, el desarrollo interno a través de planes de carrera y la motivacion
sustentada en planes de fidelizacion de los empleados, buscando identificar y desplegar sus capacidades.

[v® mopELOIT

Uso de las herramientas mas sofisticadas y punteras del sector, aplicando la capacidad de desarrollar herramientas
de gestion del rendimiento y la mayor automatizacion posible para asegurar un aplicacion de Business Intelligence.
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Soportando la financiacion de la compania en la Corporacion Valora con mas de 91M€ en activos diversificado en
divisiones de Private Equity, Inversidn, Capital Riesgo e inmuebles.

Beneficio 2.751.292,00
Subvenciones (Todas en Espana) 1.155
Impuestos (ingreso) 1.781

a?—’a ALINEAMIENTO CON NUESTROS CLIENTES

Principal pilar de la filosofia de emergia, lineamiento estratégico con los objetivos de nuestros clientes, asegurando
una situacion beneficiosa a largo plazo entre ambas companias.

Configuramos nuestras soluciones adaptandolasa
las necesidades de nuestros clientes en base a
tres pilares: personas, procesos y tecnologia.
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4. Vision, Mision, Valores y Principios

@ VISION

emergia tiene como vision ser la Compainia de Gestion de Clientes referente de Espana y Latinoamérica deseada

por empresas y empleados.

@ MISION

Nuestra mision es ayudar a las companias lideres a superar sus objetivos mediante la mejora de las relaciones con
sus clientes aportando excelencia operativa e innovacion.

e
& VALORES

Los valores de nuestra empresa son la innovacion, responsabilidad social, el compromiso, el espiritu de equipo y

la mejora continua.

=:| PRINCIPIOS

Transparencia y
Confianza

Correccioén

Integridad /
anticorrupcion

Factor Humano

Evitar conflictos
de interés

Informacion
integra

?

Seremos honestos y dignos de confianza en todas nuestras negociaciones,
cumpliendo con los compromisos adquiridos. Protegeremos la confidencialidad de
la informacion de la Compania que nos ha sido confiada, asi como la relativa a
clientes, accionistas, empleados o proveedores.

Velaremos por el cumplimiento de todas las legislaciones, normativas y
obligaciones regulatorias, tanto nacionales como internacionales, considerando
ademas entre ellas las politicas y normativas internas.

En ningln caso ofreceremos o aceptaremos regalos, invitaciones, prebendas u otro
tipo de incentivos que puedan recompensar o influir en una decision empresarial.

Respetaremos los principios de la Declaracion Universal de los Derechos Humanos
de las Naciones Unidas, asi como las declaraciones de la Organizacion
Internacional del Trabajo y los principios recogidos en el Pacto Global.
Impulsaremos la igualdad de oportunidades y trataremos a todas las personas de
manera justa e imparcial, sin prejuicios asociados a la raza, color, nacionalidad,
origen étnico, religion, género, orientacion sexual, estado civil, edad,
discapacidad o responsabilidades familiares.

Evitaremos o declararemos cualquier conflicto de intereses que pueda anteponer
prioridades personales a las colectivas. Nos comportaremos con rectitud, sin
buscar en ningln caso beneficio propio o de terceros a través del uso indebido de
nuestra posicion o nuestros contactos.

La informacion contenida en los informes que registremos ante los pertinentes
Organismos Supervisores de los Mercados, asi como en otras comunicaciones
publicas de la Compania sera completa, veraz, ajustada, oportuna y clara.
Competiremos de forma integra en nuestros mercados.
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5. Responsabilidad Social Corporativa Compartida:

Nuestra fundacion

En la Corporacion Financiera Valora, de la que emergia es parte, contamos desde 2005 con el apoyo de nuestra
fundacion: Fundacion Valora-t.

Nuestra fundacion es la encargada de velar por los valores y coherencia empresarial, y desde ella, emergia y el resto
de las empresas de la corporacion asumimos nuestra responsabilidad social corporativa, y nuestro compromiso con la
sociedad.

A través de la linea de accion Fundacion Valora-t-emergia, nuestros empleados forman parte activa del objetivo
fundacional.

@ MISION DE LA FUNDACION

Creada en 2005, la mision de nuestra Fundacion Valora-t es contribuir activa y econdmicamente a reducir los indices
de pobreza, hambre, marginacion e injusticia social, en poblaciones mas desfavorecidas. Para ello, se trabaja a nivel
local e internacional, a través de proyectos propios, asi como en colaboracion con distintas ONG, contribuyendo a la
mejora de las condiciones de vida de determinados colectivos, principalmente, en paises donde la Corporacion esta
presente.

o
|§| NUESTROS PRINCIPIOS

ENE® Velamos por el cumplimiento de los derechos de los nifios, ninas y adolescentes.

Entendemos la familia como la base de la sociedad.

Respetamos la diferencia de raza, creencias y género.

Atendemos las necesidades de nuestros beneficiarios segun su etapa del ciclo vital.

fundacion

valorat
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6. Grupos de Interés y Nuestros Compromisos

Nuestras relaciones empresariales, abarcan los ambitos econdémico, social y medioambiental.

Trabajamos por la consecucidn de colaboraciones continuadas con nuestros clientes, accionistas y proveedores, pero
sobretodo con nuestros empleados. El capital humano de emergia es nuestro activo mas importante. Ellos son los
responsables de lo que ofrecemos a nuestros clientes y con su buen hacer, con la lucha hacia un mismo objetivo y el
cumplimiento de los principios es lo que nos distingue y marca la diferencia. A continuacién detallamos los principios
que abarcan nuestros principales grupos de interés.

En la relacion con nuestros accionistas:

Gobierno corporativo: gestionaremos la compania de acuerdo a los estandares mas elevados y las mejores practicas
existentes en materia de gobierno corporativo.

Creacion de valor y transparencia: gestionaremos la compania con el objetivo de crear valor para nuestros
accionistas. Nos comprometemos a facilitar toda la informacion relevante para sus decisiones de inversion de
manera inmediata y no discriminatoria.

Control interno y gestion de riesgos: estableceremos los controles adecuados para evaluar regularmente y gestionar
los riesgos para nuestro negocio, nuestras personas y nuestra reputacion. Aseguraremos que los registros de actividad
financieros y contables se preparan de manera precisa y fiable. Colaboraremos y facilitaremos el trabajo de las
unidades de auditoria interna, inspeccion, intervencion y otras de control interno, asi como de los auditores externos
y autoridades competentes.

Activos Empresariales: mantendremos y conservaremos nuestros activos, haciendo un uso eficiente y adecuado de
los mismos, bien sean activos fisicos, financieros e intelectuales. No toleraremos el uso de material informatico que
pudieran ocasionar un deterioro de activos de la empresa o de su productividad, ni para la comision de actividades
ilicitas, fraudulentas, ilegales o que pongan en peligro la reputacion de la compaiia.

En la relacion con nuestros Clientes:

Productos y Servicios: ofreceremos a nuestros clientes servicios innovadores, confiables y que tengan una buena
calidad y un precio ajustado. Controlaremos y aseguraremos que nuestros servicios propios y los que subcontratemos
cumplen todos los estandares de seguridad y calidad.

Comunicaciones: seremos honestos con nuestros clientes, proporcionandoles siempre informacion veraz, clara, Util
y precisa al comercializar nuestros servicios. Adicionalmente verificaremos que nuestros servicios cumplen todas las
especificaciones y condiciones requeridas y pactadas con el cliente. Si nuestros clientes estan disconformes con
algln aspecto de nuestros servicios, les ofreceremos vias de reclamacion y soluciones de rectificacion.

Derechos Humanos: No toleraremos ningun tipo de empleo infantil o trabajo forzado, ni ninguna forma de amenaza,
coaccion, abuso, violencia o intimidacion en nuestro entorno laboral, ni directa ni indirectamente. Respetaremos el
derecho de nuestros empleados de pertenecer a la organizacion sindical de su eleccion y no toleraremos ningln tipo
de represalia o accion hostil hacia aquellos empleados que participen en actividadessindicales.

Seguridad y Salud: Ofreceremos a nuestros empleados un entorno laboral seguro. Estableceremos los mecanismos
adecuados para evitar los accidentes, lesiones y enfermedades laborales que estén asociadas con nuestra actividad
profesional a través del cumplimiento estricto de todas las regulaciones, la formacion y la gestion preventiva de los
riesgos laborales.
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En la relacion con nuestros Proveedores:

Estableceremos controles para que ninguna persona con interés economico significativo (sea a traves de empleo,
inversion, contrato o similar) en un proveedor adjudicatario o potencial esté involucrada, directa o indirectamente,
en un proceso de compra o en una decision asociada a dicho proveedor.

Igualdad y Transparencia: garantizaremos la transparencia e igualdad de oportunidades para todos los proveedores
que envien ofertas, promoviendo la competencia siempre que sea posible. Utilizaremos sistemas de compras
corporativos, con el objetivo adjudicar contratos sobre la base de criterios objetivos, que garanticen la
disponibilidad de los productos y los servicios en las mejores condiciones existentes.

Responsabilidad: requeriremos a nuestros proveedores que desarrollen su negocio aplicando principios similares a
los senalados en estos principios y les exigiremos el cumplimiento de la ley y la regulacion existente en cada pais.
Cumpliremos con los compromisos de pago acordados con los proveedores.

En la relacion con la Sociedad:

Desarrollo de la Sociedad: contribuiremos al progreso social, tecnologico y economico de los paises en los que
operamos, fundamentalmente a través de inversiones en infraestructuras, generacion de empleo y del desarrollo de
servicios que mejoran la calidad de vida de la comunidad local. Buscaremos colaborar con organizaciones civicas,
comunitarias y no lucrativas y con iniciativas publicas orientadas a la disminucion de problemas sociales en las
regiones en las que operamos.

Medioambiente: estaremos comprometidos con el desarrollo sostenible, la proteccion del medio ambiente y la
reduccion de cualquier impacto negativo de nuestras operaciones en el entorno.

En nuestra relacion Empleados:

Desarrollo Profesional: haremos participes a los empleados de las estrategias para fortalecer su compromiso y
entusiasmo por alcanzar nuestra vision. Promoveremos el desarrollo personal y profesional de nuestros empleados,
fomentando su implicacion en la mejora de sus propias capacidades y competencias.

Nuestras politicas y actuaciones relativas a la seleccion, contratacion, formacion y promocion interna de los
empleados deberan estar basadas en criterios claros de capacidad, competencia y méritos profesionales. Los
empleados seran informados de las politicas de evaluacion de su trabajo, y participaran activamente dentro del
marco de los procesos de gestion articulados para mejorar su trabajo, iniciativa y dedicacion.

Compensacioén: ofreceremos a nuestros empleados una compensacion justa y adecuada al mercado laboral en el que
desarrollamos nuestras operaciones.

Conciliacién laboral Smart Working:
® 000000 04 R . . B .
Al inicio de la crisis del Covid-19 trasladamos a mas de 4000 agentes en Espafa y Colombia a un
modelo de teletrabajo (Smart Working en Endesa o modelo Work@Home en emergia) en un periodo de 3
83 05/ semanas. Actualmente contamos con el 83,05% de los trabajadores de la compania en modelo
y 7

WORKQHOME Work@Home.

Asi mismo, contamos con diferentes planes a nivel de compaiia, con el fin de cuidar de nuestros empleado
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emergia saludable
o Sistema de Gestion en Seguridad y salud en el trabajo (Promocion y Prevencion)

Seguimiento a Recomendados Médicos Laborales

Seguimiento a Multiconsultantes o ausentistas profesionales

Zona de Lactancia Materna

Acompanamiento a Gestantes

Atencion Psicologica (Convenios Secretarias de Salud)

Atencion Medica ( Convenios con EPS)

Bienestar ergonémico, fisico y psicosocial a través de emergia life

emergia segura:
e Comité Paritario de Seguridad y Salud en el trabajo
o Brigada de Emergencias
e Investigacion de Accidentes y laborales
e Prevencion y Promocion en Seguridad Vial

emergia disfruta:
e Convenios para empleados con diversas entidades (diversion, salud, belleza, financiero, educacion)

Celebraciones (Cumpleanos, fechas especiales, actividades finde ano, fiesta de empleados)

e Diversion en el trabajo (Salario emocional)
e Enchdlfate (Activacion de personas para logro de resultados y productividad)

emergia reconoce:
e Reconocimiento a empleados destacados ( diversas modalidades)
e Reconocimiento a servicios con menor absentismo y rotacion ( versus productividad)

e Reconocimiento Antigliedad en la compania

emergia Responsable:
e Acciones Sistema de Gestion ambiental

o Campanas de ayuda por Calamidades para empleados.

Acciones Fundacion Valora (SGSST, Campanas, Capacitaciones, Voluntariado, Apoyo escolar para hijos de Empleados.

INDICADORES: Hombres  33,6% indice de
Por género @ Mujeres  66,4% Rotacion @ 3,73%
18-25 15% indice de
Por edad 26 - 35 36% Absentismo 10.12%
36-45 32% ’
Mas 45 17%
indice d 5
o Indefinido  40% Aecidontes @ 2:43%
Tipologia de Temporal  57% (obray servicio) pe trabajo
contrato Eventual 3%
emef3|0




INDICADORES:

Promedio 2019

PAIS TOTAL
Espana 4.104
Colombia 4.065
8.169
COLOMBIA
SEXO Promedio 2019 %2019
Hombre 1.539 37,86%
Mujer 2.526 62,14%
4065

NUumero de empleados 2019

% 20

19

EDAD HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL

<30 906 1.457 2.363 58,87% 57,68%  58,13%
30<x<50 612 1.040 1.652 39,77% 41,17% 40,64%
>50 21 29 50 1,36% 1,15% 1,23%
1539 2526 4065 100,00%
NUmero de empleados 2019 % 2019

CLASIFICACON HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL

PROFESIONAL
Direccion 6 4 10 0,39% 0,16% 0,25%
Mandos 219 171 390 14,23% 6,77% 9,59%
Intermedios

Administrativos 1.314 2.351 3.665 85,38% 93,07% 90,16%

/ Asesores
(call center)

1539 2526 4065

100,00%
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ESPANA

SEXO Promedio 2019 %2019
Hombre 1.304 31,77%
Mujer 2.800 68,23%
4104
NUumero de empleados 2019 % 2019
EDAD HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL
<30 425 608 1.033 32,59% 21,72% 25,17%
30<x<50 761 1.856 2.617 58,33% 66,29% 63,76%
>50 118 336 454 9,08% 11,99% 11,07%
1304 2800 4104 100,00%
NUmero de empleados 2019 % 2019
CLASIFICACON HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL
PROFESIONAL
Direccion 13 7 21 1,03% 0,26% 0,50%
Mandos 223 305 527 17,08% 10,88%  12,85%
Intermedios
Administrativos
/ Asesores 1.068 2.488 3.556 81,89% 88,86% 86,65%
(call center)
1304 2800 4104 100,00%
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7. Nuestros Compromisos:

Emergia Coherente y Sostenible

Desde emergia creemos en el crecimiento sostenible como la Unica forma coherente de desarrollo, que garantiza por
igual los aspectos sociales, economicos y medioambientales.

A continuacion se recogen los principios que ordenan la actividad diaria y acciones concretas de la compaiia, que
son la base de nuestra forma de trabajar. Su seguimiento es integral, permitiéndonos asi el cumplimiento de los 10
principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas, y una gestion coherente y sostenible de nuestra actividad.

1. Derechos Humanos

Proteccion de los Derechos Humanosfundamentales.

No vulneracion de los Derechos Humanos.

2. Normas Laborales

Apoyar la libertad de afiliacion y negociacion colectiva.
Practicas disciplinarias respetuosas.

Condiciones laborales dignas.

Apoyar la igualdad

3. Medio Ambiente

Mantener un enfoque preventivo que favorezca el medio ambiente.

Fomentar las iniciativas que promueven una mayor responsabilidad ambiental.

Favorecer el desarrollo y la difusion de las tecnologias sostenibles

4. Lucha Contra la Corrupcion

Trabajar contra la corrupcion en todas sus formas.
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@ Politica Global para Socios de Negocio de emergia

En emergia creemos en el establecimiento de relaciones comerciales, duraderas y estables basadas en la confianza
mutua, con aquellos socios de negocio, incluidos los proveedores, contratistas y asesores que observan y demuestran
unas normas de conducta empresarial rigurosamente éticas.

La Politica Global para Socios de Negocio de emergia que se expone a continuacion debe leerse en conjuncién con
nuestra mision y valores corporativos, y se ha disefiado con el objetivo de definir y promover tanto condiciones de
trabajo seguras y justas, como la gestion responsable de las cuestiones medioambientales y sociales dentro de las
relaciones comerciales de emergia y de sus filiales. Los principios que sehalamos en esta Politica estan inspirados en
estandares internacionales como La Declaraciéon Universal de Derechos Humanos, el Pacto Global y Convencion
sobre los Derechos del Nifio de las Naciones Unidas y las Convenciones de la Organizaciéon Internacional del
Trabajo. Esperamos que todos nuestros Socios de Negocio cumplan con estos estandares tal y como lo hacen
emergia y sus filiales, advirtiendo que la falta de observacion y acatamiento de los mismos por parte de un
proveedor puede motivar el cese de las relaciones comerciales de emergia o de sus filiales conél.

1. CALIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Es fundamental para emergia asegurar que sus clientes y usuarios finales puedan confiar en la seguridad y calidad de
los servicios y productos que ofrece. Por tanto, se espera de los Socios de Negocio que se comprometan a la mejora
continua y al suministro de servicios y productos que cumplan o superen todas las normas acordadas de seguridad y
calidad asi como las legalmente establecidas.

2. POLITICA DE EMPLEO

emergia tiene un solido compromiso con el principio de tratar a sus empleados con dignidad, respeto y justicia. Es
por ello, nuestros Socios de Negocio deberian compartir este compromiso y cumplir con toda la legislacion laboral
aplicable. Nuestra Politica supone:

A. Mano de Obra Infantil

Los Socios de Negocio de emergia no contrataran a personas que estén en edad de escolarizacion obligatoria o por
debajo de la edad de empleo legal de cada pais en el que operen. Ademas en ningln caso los Socios de Negocio de
emplearan a trabajadores menores de 15 anos, salvo en el caso de nifos actores y modelos contratados para
publicidad o medios de difusion, que estan protegidos por los requisitos aplicables de trabajoinfantil.

B. Trabajo Forzado

Los Socios de Negocio de emergia no utilizara mano de obra forzada o involuntaria ya sea en cautiverio, en prision o
contratada, inclusive la servidumbre ligada a una deuda. Los empleados de nuestros Socios de Negocio no estaran
obligados a depositar ni dinero ni documentos de identidad en la empresa asi como podran dejar el empleo
libremente tras un preaviso razonable, atendiendo a la legislacion aplicable.

C. Seguridad e Higiene

Los Socios de Negocio de emergia ofreceran a sus empleados un entorno laboral seguro y saludable, de acuerdo con
las normas internacionales y las leyes nacionales, asi como teniendo en cuenta los conocimientos actuales de la
industria y sobre los peligros concretos. Cuando sea el caso, esto también aplicara a las instalaciones que sirvan de
alojamiento y comedor. Deberan tomarse las medidas adecuadas para prevenir accidentes y danos a la salud que
resulten u ocurran en el transcurso del trabajo, reduciendo al minimo en la medida de lo razonablemente posible,
las causas de peligros inherentes al entorno del trabajo. Los empleados recibiran informacion y formacion adecuada
sobre la seguridad y la salud.

D. Libertad de Asociacion y Negociacion Colectiva

Los Socios de Negocio de emergia respetaran el derecho de los empleados a ejercer su derecho legal de libre
asociacion y de elegir o no representacion en negociacion colectiva.
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E. Discriminacion

Los Socios de Negocio de emergia no discriminaran a causa de caracteristicas o creencias personales. emergia
favorecera a aquellos Socios de Negocio que ofrezcan, y asi lo demuestren, igualdad de oportunidades para todos, y
en especial, a la mujer y la maternidad.

F. Practicas Disciplinarias

Los Socios de Negocio de emergia trataran a sus empleados con respeto y dignidad, no pudiendo ser sancionados a
menos que se siga el proceso establecido segun la legislacion aplicable. En todo caso, no someteran a sus empleados
a acoso fisico, verbal, sexual, psicologico o cualquier otra forma de intimidacion, ni utilizaran el castigo corporal o
fisico para disciplinar a sus empleados.

Los Socios de Negocio cumpliran todas las leyes y reglamentos relacionados con la jornada laboral.

G. Horario de Trabajo.
Los Socios de Negocio de emergia cumpliran todas las leyes y reglamentos relacionados con la jornadalaboral.
H. Sueldos y compensaciones.

Los Socios de Negocio de emergia cumpliran, como minimo, con las leyes y reglamentos pertinentes relativos a
condiciones de trabajo y salarios y se valorara la adecuacion de estos ultimos a las funciones desempenadas, a su
capacitacion y lugar de prestacion.

3. ANTICORRUPCION

emergia acata estrictamente todas las leyes aplicables a anticorrupcion, incluyendo el FCPA y Anti-Bribery Act; y
espera de sus Socios de Negocio que actlen de la misma manera. Los Socios de Negocio no pueden pagar sobornos ni
adoptar practicas corruptas, a fin de favorecer los intereses de emergia.

4. MEDIOAMBIENTE

emergia cree en el establecimiento de relaciones comerciales con aquellos Socios de Negocio que compartan su
compromiso de proteger el medio ambiente en todo el mundo con una buena gestion medioambiental. Se espera de
los Socios de Negocio de emergia:

* Que cumplan con todas las leyes medioambientales pertinentes.

* Que implanten procesos para mejorar, de forma activa, el uso eficiente de recursos limitados (energia, agua y
materias primas)

* Que reduzcan y reciclen residuos y minimicen el impacto de sus actividades sobre el medio ambiente mediante
controles precisos de gestion, operativos y técnicos.

* Que implanten las medidas necesarias para mejorar el cumplimiento medioambiental de sus productos y servicios
cuando son entregados al usuario final e invierten en innovacion de los mismos para ofrecer beneficios sociales y
medioambientales.

5. INFORMACION CONFIDENCIAL

Los Socios de Negocio de emergia tienen que proteger la informacion confidencial de la compaiia manteniéndola a
buen recaudo, limitando el acceso exclusivamente a las personas que por motivos de trabajo necesitan conocerla y
evitando cualquier conversacion sobre la informacién confidencial en lugares publicos, como trenes, aviones,
teléfonos moviles y ascensores.

Para emergia la informacion confidencial es una ventaja competitiva por lo que no puede ser desvelada. La
obligacion de preservar la informacion confidencial de emergia puede ser que continue, incluso después de que la
relacion comercial haya finalizado.

Del mismo modo, emergia, respetara y protegera la informacion confidencial de sus Socios de Negocio.
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6. COMUNICACION

Los Socios de Negocio tendran que comunicar esta Politica a sus empleados y a sus socios de negocio, con el fin de
que se mantengan fieles a ésta.

7. CONTROL Y CUMPLIMIENTO

Se espera que los Socios de Negocio desarrollen e implemente programas o politicas similares y son conocedores de
la posibilidad de emergia de controlar el cumplimiento de esta Politica, incluyendo la realizacion de inspecciones y
auditorias a instalaciones de terceros. Los Socios de Negocio se comprometen a informar a emergia de forma
inmediata ante practicas contrarias por parte de su empresa, sus empleados y sus propios socios de negocio,
aplicando planes para enmendar tales practicas.

8. COMPROMISO CON LA COMUNIDAD

emergia se enorgullece de su contribucion al desarrollo econémico y social en las localidades en las que opera.
Anima a sus empleados a implicarse activamente en la mejora de las comunidades en las que vivimos y trabajamos.
Es por ello, instamos a nuestros Socios de Negocio a que también contribuyan a tal desarrollo alla donde operen.

® Expectativas emergia

Esperamos que todos los Socios de Negocio de emergia cumplan con esta Politica, base fundamental de nuestra
Responsabilidad Social Corporativa, afianzandose la confianza mutua y la transparencia en la implementacion dela
misma.

La falta de observacion de esta Politica por parte de un Socio de Negocio puede motivar el cese de las relaciones
comerciales de emergia con él.

1. POLITICA DE IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
La politica de emergia en esta materia se plasma en el siguiente Compromiso de la Direccion:

La Direccion de emergia declara su compromiso en el establecimiento y desarrollo de politicas que integren la
igualdad de trato y oportunidades entre mujeres y hombres, sin discriminar directa o indirectamente por razon de
sexo, asi como en el impulso y fomento de medidas para conseguir la igualdad real en el seno de nuestra
organizacion, estableciendo la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres como un principio estratégico de
nuestra Politica Corporativa y de Recursos Humanos, de acuerdo con la definicion de dicho principio que establece la
Ley Organica 3/2007, de 22 de marzo, para la Igualdad efectiva entre mujeres yhombres.

En todos y cada uno de los ambitos en que se desarrolla la actividad de esta empresa, desde la seleccidon a la
promocion, pasando por la politica salarial, la formacion, las condiciones de trabajo y empleo, la salud laboral, la
ordenacion del tiempo de trabajo y la conciliacion, asumimos el principio de igualdad de oportunidades entre
mujeres y hombres.

Respecto a la comunicacion, tanto interna como externa, se informara de las decisiones relevantes que se adopten a
este respecto y se proyectara en todo momento una imagen acorde con este principio de igualdad de oportunidades
entre mujeres y hombres.

Los principios enunciados se llevaran a la practica a través de la implantacion de un Plan de igualdad que suponga
mejoras respecto a la situacion presente, arbitrandose los correspondientes sistemas de seguimiento, con la
finalidad de avanzar en la consecucion dela igualdad real entre mujeres y hombres en la empresa y por extension, en
el conjunto de la sociedad.

emerslo



Para llevar a cabo este proposito se contara con la representacion legal de trabajadores y trabajadoras, no solo en el
proceso de negociacion colectiva, tal y como establece la Ley Organica 3/2007 para la igualdad efectiva entre
mujeres y hombres, sino en todo el proceso de desarrollo y evaluacion de las mencionadas medidas de igualdad o
plan de igualdad.

Cédigo Etico y de Transparencia Empresaria

Emergia establece un nivel de tolerancia cero frente al incumplimiento del “Cédigo Etico y de Transparencia
Empresarial”, de aplicacion a todas las empresas del grupo, asi como frente al incumplimiento de cualquiera de las
politicas, normas o procedimientos que lo desarrollan.

Por esta razon, solicita la maxima colaboracién en la comunicacién al Canal Etico de cualquiera de estos
incumplimientos o de cualquier situacion de riesgo penal o alerta que se detecte.

Podras enviar tu comunicacién al Canal Etico cumplimentando el formulario a continuacion o bien a través de la
direccion canal.etico@emergiacc.com.

Las comunicaciones realizadas a través del canal Etico estaran protegidas por la maxima confidencialidad. Y las
personas que realicen las denuncias quedaran protegidas.

Emergia se compromete a analizar las comunicaciones y llevar a cabo los procesos disciplinarios, sancionadores o
judiciales, segin corresponda, hasta la resolucion de los mismos.

El “Codigo Etico y de Transparencia Empresarial” de Emergia garantiza la no represalia ante cualquier comunicacion
de incumplimiento realizada de buena fe. Las denuncias falsas se trataran como infraccion grave.

DERECHOS HUMANOS

* Creacion del Comité de convivencia laboral, cuyo objetivo es prevenir y estudiar las diferentes
tipificaciones de acoso laboral segun lo definido por la ley 1010 de 2006. Su reglamento centra las
politicas y procedimientos de Recursos Humanos en apoyo a los Derechos Humanos.

* Evaluacion y mejora de los documentos de Reglamento Interno

» Capacitacion y concienciacion de los empleados en materia de derechos humanos

- Dentro de la formacion en PRL que se da a las incorporaciones se incluye un apartado
Especifico de Protocolo Anti acoso.

- Durante 2019 se ha matriculado a 1372 personas en Espana.

- Los datos de acoso se revisan ademas al menos trimestralmente en las reuniones del Comité

de Seguridad y Salud. Ademas, el buzdn de sugerencias se abre mensualmente en presencia
de los delegados de PRL.
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2. POLITICA DE PREVENCION DE RIESGOS LABORALES

La Direccion de EMERGIA CONTACT CENTER S.L. ratifica la siguiente politica de actuacion en Prevencion de Riesgos
Laborales, que sera de aplicacion en toda actividad de la empresa.

1. La vida, integridad fisica y salud de los trabajadores son derechos cuya proteccion ha de ser una constante del
quehacer cotidiano para todos los que trabajamos en EMERGIA CONTACT CENTER S.L. y especialmente del de
aquellos que, en uno u otro nivel y en uno u otro puesto de trabajo, ejercen funciones de mando.

2. Debido a que consideramos que las personas constituyen el activo mas importante de nuestra empresa, esta
Direccidn quiere establecer una politica preventiva que vaya hacia un modelo de prevencion cientifica, integral,
integrada y participativa.

3. Basandonos en el principio de que todos los accidentes, incidentes y enfermedades laborales pueden y deben ser
evitados, la empresa se compromete a alcanzar un alto nivel de seguridad y salud en el trabajo, cumpliendo con
la legislacion vigente en la materia.

4. La linea de mando asumira y potenciara la integracion de la seguridad en el proceso de produccion, estableciendo
como principio basico que la mejor productividad se consigue con la mayor seguridad, pues no se debe olvidar
que la conservacion de los recursos materiales y humanos constituye un elemento fundamental para disminuir los
costes.

» Politica Global para socios

« Colombia. Médico en plataforma, asi como asesoria psicologica

5. En aras a promover una conducta segura en las actividades desarrolladas, se aportara a los trabajadores toda la
informacion existente sobre los riesgos inherentes a su trabajo, asi como la formacion necesaria sobre los medios y
medidas a adoptar para su correcta prevencion.
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6. De igual manera, se promovera la participacion de todos los trabajadores en las cuestiones relacionadas con la
prevencion de riesgos en el trabajo, por ser ellos los que conocen con mayor profundidad los pormenores de las
tareas que realizan, y por lo tanto son los mas indicados para aportar ideas sobre la manera mas segura de llevarlas a
cabo.

7. Para lograr una eficaz implantacion de la politica de prevencion de riesgos laborales en EMERGIA CONTACT CENTER
S.L., se asignaran los recursos necesarios y se planificara de manera adecuada la utilizacion de los mismos.

Finalmente, es compromiso firme de esta empresa el integrar la prevencion en la estructura organizativa de la
empresa, a fin de lograr que la prevencion no sea ajena a la organizacion productiva, pretendiendo asi mas que el
mero cumplimiento de determinados requisitos de caracter basicamente documental.

3. POLITICA DE MEDIO AMBIENTE

emergia considera el respeto al medio ambiente en sus actividades como un factor estratégico fundamental para
mantenerla calidad en los servicios. Para conseguirlo aplica en todos sus centros de trabajo los siguientes principios
ambientales:

e Desarrollamos nuestras actividades en un marco de respeto por el medio ambiente, por lo que nos
comprometemos a realizar nuestros mejores esfuerzos en orden a obtener mejoras continuas en nuestras
practicas ambientales. Para ello establecemos objetivos ambientales medibles y evaluamos su progreso.

* Preservamos la calidad del ambiente, involucrando en el cuidado de éste a nuestro personal y a los proveedores de
la organizacion.

* Nos comprometemos a cumplir con la legislacion y normativa ambiental aplicable a nivel internacional, nacional,
provincial, municipal y otros compromisos asumidos.

 Tomamos como desafio conducir el desarrollo de nuestros proyectos y servicios buscando alternativas que
produzcan el menor impacto ambiental posible.

Reciclaje de papel en todos los centros
Mobiliario ecologico
Aire Acondicionada automatizado

Control exhaustivo de las emisiones de CO2

Temperatura y lumenes de los edificios regulados para ahorro energético

* Fomentamos la utilizacion de tecnologia, materia prima e insumos alternativos, minimizando riesgos e impactos
negativos sobre el ambiente natural y social.

* Minimizamos la cantidad de residuos generada por nuestras operaciones, reciclando los mismos en la medida delo
posible.

* Desarrollamos programas de prevencion y control de emergencias y contingencias ambientales.

* Fomentamos la formacion y sensibilizacion de personal encaminadas a concienciar y responsabilizar a todo el
personal en materia de proteccion del medio ambiente.

* Mantenemos una buena relacion y dialogo con la comunidad y las diferentes administraciones, informandoles dela
situacion y logros ambientales.

Esta politica es difundida y aplicada en todos los niveles dela organizacion.
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4. COMPROMISO RSC Y ACCION SOCIAL

Desde sus origenes, emergia cuenta con una fuerte politica de accion social, que demuestra el compromiso de la
compania a través de su RSC con la sociedad, y su intencion de apoyar acciones que nos ayuden a vivir en una
sociedad mas sostenible, equilibrada y justa.

Ademas de contribuir al progreso social, tecnolégico y economico a través de nuestra mision, nuestra preocupacion

por los problemas sociales, nos lleva a trabajar por un mundo mas justo para nuestros empleados, sus comunidades y
la sociedad en general.

Una vez mas, con el apoyo y labor de la Fundacién Valora-t - emergia, desde 2005 se han apoyado mas de 20
proyectos de cooperacion internacional y desarrollo local, generando un impacto positivo en 8 paises y comunidades
distintas de Europa, Asia, América Latina y en Espana.

® Proyectos Apoyados:

Durante el 2019, las principales actividades en Espana, han sido la recaudacion econdmica especialmente destinada
a los proyectos de cooperacion al desarrollo que lleva a cabo el equipo de la Fundacion Valora-t en Colombia. Asi
como la puesta en marcha del Programa de Voluntariado Corporativo, donde los empleados de emergia han podido
implicarse de otra manera, como mentores de jovenes que viven en riesgo de exclusion social en Espana, para
motivarles a seguir apostando por su formacion y mejores oportunidades laborales en un futuro.

Todos ponemos

Durante el 2019, los empleados de emergia participaron en las diferentes campanas de recaudacion de fondos que se
presentaron a lo largo del ano.

Los Socios Fundacion Valora.t (empleados de emergia) tienen la posibilidad de hacerse socios de la fundacion a
través de aportaciones econdmicas mensuales. En el 2019, el dato sostenido de socios en emergia ascendio a 300
entre Colombia y Espafia y represent6 una recaudacion economica anual de 17.486€

Campanas de recaudacion Espana

A lo largo del 2019, con motivo de las distintas dinamicas de motivacion de equipos celebradas en los centros de
emergia, la Fundacion Valora.t se sumé a ellas aportando el lado mas solidario de los colaboradores. Las
celebraciones mas esperadas anualmente, se llevaron a cabo en Diciembre, con el tradicional Family Day en el que
los hijos de los colaboradores, acuden a visitar el lugar de trabajo de su padre o madre.

La recaudacion obtenida durante el 2019 de estas fiestas, ascendio a 3.504,04€

Campaiias de Camparias de Campaiias de Campafias de
recaudacion Q1 recaudacion Q2 recaudacion Q3 recaudacion Q4
Campafias solidarias con Venta de libros por San Jordi y : En diciembre, se realizaron los
motivo del Carnaval en celebracion del tipico desayuno Con las fiestas del verano, se “Family Day” con los hijos de los
Canarias y Barcelona, y San Cordobés, en el dia de sortearon Smart box entre colaboradores y también la rifa
Valentin en Madrid Andalucia los colaboradores de emergia anual de la cesta de Navidad
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Casa MalaHome-Nepal (en colaboracion con DreamNepal)

Desde 2018 la Fundacion Valora-t comparte sinergias y la mision de la ONG Dream Nepal, financiando el orfanato
MalaHome-Valora-t para 18 ninas y ninos que son rescatados de las carceles, donde muchos han nacido y cumplen la
misma condena que sus madres. En la Casa MalaHome Valora-t se les devuelve la vida mediante la libertad de
convivir y jugar con ninos de sus edades, el derecho a la educacién, alimentacion, un hogar con amor y armonia,
para que contribuya a su estabilidad y bienestar emocional para tener una vida digna y con muchas mas
oportunidades para un futuro mejor para ellos y sus familias cuando los reunifican. Todos los ninos y ninas del mundo
tienen derecho a “sonar”.

Casa
MalaHome-Valora.t

Nepal

Horas

de Nifios
Comidas al afo Excurs,ones educacidon rescatados

& @

Resultados Casas de Dia Valorate Colombia
Durante 2019, la continuidad del proyecto principal de la Fundacion Valora.t son las Casas Valora-t, ubicadas en

Manizales (Caldas) y Sabaneta (Medellin), donde el foco esta puesto en los ambitos de la educacion, salud y deporte
de los mas pequenos de la casa y en formar a los jovenes que han ido completando su itinerario en la casa y ahora se
encaminan hacia su formacion profesional y/o universitaria que es vital en este punto de sus vidas. Durante el 2019
se introdujo la metodologia de medicion del impacto social que generan los programas de la fundacion.

Nl]mero

Casas
Casas Valora.t
Nifios Atendidos Municipios
en total U
Refrigerios
entregados

58.750

Satisfaccién

de los padres
de familia

Chipre Llanitos Canaveralejo Ludoteca Emergia MZL
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Programa Deportivo Fundacion Valora.t

Buscamos que los participantes se formen en valores y habilidades para la vida a través de la actividad fisica, la ludica y la
recreacion, desde una metodologia experiencial (Experimento/Reflexiono/Pongo en practica). Realizamos sesiones semanales de
acompafamiento y capacitacion con aliados rurales, urbanos y empresariales, a través de los cuales dejamos capacidad

implementada para proporcionar sostenibilidad en los procesos.

Aliados

7/

Municipios

5

Refrigerios
entregados

8.784

Esfuerzo

Superacién

Capacidad de alcanzar los
objetivos por encima de los
requerimientos y esfuerzos
emocionales, intelectuales
y/o fisicos minimos requeri-
dos para la tarea.

Impulso para iniciar un proceso de
transfermacidn y superacién en el
cual individuo |leva al maximo sus
capacidades intelectuales, fisicas y
emoclonales para aleanzar un objetl-
wo particular

otro

Impacto del programa deportivo IPD =4 Sobre 5

Nivel
Nivel Nivel Ludico
Pedagdégico  Convivencial  Recreativo

Adaptacién del sujeto al
cumplimiento de las
normas y el relaciona-
miento

Procesos, aspectos y
mecanismos educativos

Humildad

Capacidad de aceptar
los limites de nuestras
capacidades y aceptar
y respetar los limites
de las capacidades del

Participacion en espa-
cios diferentes a lo
educativo

Programa
Deportivo

Nifios Atendidos
en total

495

Campamento
Valora.t

Participantes

100

Aliados

7/

Respeto Trabajo en equipo

Capacidad de generar estrate-
gias, procedimientos y metodo-
loglas que genera un individue

de forma colaborativa dentro
de un grupo humano para al-
canzar un objetive especifico

Posicidn de reconocimiento de
la individualidad de otro sujeto
que es susceptible a |los dere-
chos y constructos morales del
contexto social donde se desa-
rrolla

Nivel Nivel
Individual

Familiar

Reconocimiento de las
propias habilidades,
gustos, destrezas,

derechos y deberes

Dinamica familiar
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Propuesta de sostenibilidad

A partir de la busqueda de la sostenibilidad econdmica en Valora-t, desarrollamos un portafolio de servicios alineados a la
formacion en el Ser, transformando nuestros programas de atencion en servicios. Disefiamos a medida estrategias de atencion
para personas que pertenecen a algin colectivo, en este caso a empleados de empresas o estudiantes de colegios.

Desde hace dos anos firmamos contrato con Comfama (Caja de Compensacion Familiar de Antioquia), en el cual
desarrollamos y operamos talleres educativos para nifos y adolescentes del area de influencia de Comfama. Este contrato
nos permite generar unos ingresos extra que se reinvierten en los programas de Casa Valora-t y Semilleros. Nos permite
trabajar hacia una sostenibilidad mas eficiente.

mfam .
Comtfama Instituciones

Impactadas

30

Inspiracion
Comfama

Nifios Atendidos
en total

11.240

Profesores
Impactados

22

Municipios

Medellin ltaglii Caldas Envigado
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Programa Voluntariado corporativo Espana
Iniciado en 2019 como parte de la RSC de emergia y Fundacién Valora-t

ste N2
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EEEEN
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youth - work - future

5. OBJETIVOS ODS

Emergia Customer Care es una empresa con identidad corporativa y cultura organizativa muy definida y reflejada
en nuestros valores, que son compartidos por el resto de las empresas de la Corporacion Financiera Valora, a

la que pertenecemos. Estos valores y el espiritu reflejados por la labor social de nuestra fundacion y

nuestros trabajadores son parte activa, que se integra desde 2011 a los principios del Pacto Mundial al cual estamos
adheridos como socios y forma parte de nuestra cultura y acciones cotidianas de nuestra empresa. Asi como

desde 2019 integramos los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Naciones Unidas en la fundacion como en
Emergia, que viene trabajando los ODS 5 y 8 desde hace unos anos.
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