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102-3 Ubicacion de la Sede
e Sede principal:
e Calle 6 # 34A-11.
e Bogota, Colombia



Servientrega — informe de sostenibilidad 2020

Servientrega comparte el informe de sustentabilidad 2020 con el propésito de dar a conocer
los logros y desafios en la gestion econdmica, ambiental y social, con el fin de comunicar y
compartir a nuestros grupos de interés, el avance en relacion con los asuntos materiales y
las iniciativas que hemos implementado en busqueda de una gestién cada vez mas
sostenible y responsable.

Este informe fue elaborado acorde con los estandares GRI: opcion Esencial. No se ha
hecho reexpedicién o reformulaciéon de informacion. La firma XXXX XXXX ha hecho la
verificacién de la informacién reportada como aparece en el reporte de verificacion y el
indice de indicadores GRI, no obstante, el informe es avalado por la alta direccion.

Este ejercicio sigue al reporte del afio 2019, que se presenta anualmente. Adicionalmente,
presenta los principales aportes que desde la gestion de Servientrega se vienen haciendo
en torno al logro de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) con los cuales estamos
comprometidos y que han sido promulgados por las Naciones Unidas y ratificados por mas
de 190 naciones, entre ellas Colombia. Las metas establecidas por estos objetivos
configuran la Agenda 2030 y presentan los principales desafios para la humanidad en pro
de lograr un desarrollo sostenible para todo el planeta en los proximos afios. También
presenta los avances con respecto a los Principios del Pacto Global del cual Servientrega
es signataria.

Para aclaraciones o ampliacion de la informacion contenida en este reporte hemos
destinado el correo electrénico:

rsocial.corporativa@servientrega.com

El presente informe no presenta cambios en la metodologia de elaboracion respecto de
2019.


mailto:rsocial.corporativa@servientrega.com
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ODS 17 P1, P8, P9, P10

Para Servientrega es motivo de orgullo presentar su informe de sustentabilidad
correspondiente al afilo 2020, que como parte su practica institucional y que comparte
anualmente para mostrar los logros e impactos alcanzados durante el afio en el marco del
quinquenio de la convergencia. Es también la refrendacién del compromiso que tiene la
compaifiia con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y los principios que impulsan el Pacto
Global de Naciones Unidas y en general a la agenda mundial para tener un mejor entorno
donde coexistir y generar desarrollo.

El afio anterior estuvo marcado por la pandemia relacionada a la aparicion del COVID-19 y
Servientrega no fue ajena a esta situacién. Para toda la sociedad representd quizas el reto
mas grande que ha tenido el mundo en los ultimos 100 afios y puso a prueba la capacidad
de sostenerse y crecer manteniendo la salud y la seguridad no solo de los colaboradores
sino también, de los satélites, proveedores y contratistas y en general todos los grupos de
interés.

Los resultados alcanzados se consideran mas que satisfactorios a pesar de la situacion y
la forma en la cual la pandemia condiciond las operaciones y la toma de decisiones durante
el afio. Servientrega mantuvo la tendencia positiva en el crecimiento operacional lo que tuvo
una repercusion positiva en los resultados financieros, pese a que se desarrollaron
controles operacionales adicionales y muy estrictos para cuidar la salud no solo de los
colaboradores sino también de los clientes y usuarios tanto en los puntos de servicio como
en las entregas que dia a dia se llevan a cabo.

En cuanto a lo social, el resultado alcanzado es igualmente valorado como positivo,
colaboramos con diferentes causas sociales a lo largo y ancho del territorio nacional y se
continuod con el apoyo a las grandes causas sociales del pais. Es este el momento para
mostrar el agradecimiento de toda la organizacion a los aliados que contribuyen con
entusiasmo a las causas impulsadas por Servientrega.

Mientras que en lo ambiental se continu6é avanzando con la operacién verde que le ha dado
identidad a la compafiia a lo largo de estos afios y que simboliza adicionalmente el
compromiso con la preservacion del entorno de manera responsable que ha caracterizado
a Servientrega a lo largo de todos estos afios.

Hoy mas que nunca, toda la organizacién de Servientrega quiere de corazén agradecer a
todos los colombianos que han apoyado el crecimiento de la compaiiia a lo largo de estos
39 afios de trabajo, donde todos los que hacen parte de esta gran familia agradecen el
carifio, pero también las criticas constructivas recibidas, que en los proximos afios
impulsaran el desarrollo de Servientrega para ser una empresa de excelencia que ponga
en alto el nombre de Colombia.

Dinamizador Ejecutivo

Servientrega
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Servientrega ha evolucionado a lo largo de los afios adaptandose a los cambios en el
entorno, pero sobre todo generando oportunidades y creando valor para la sociedad y al
mismo tiempo posicionandose en una de las marcas y empresas mas emblematicas de
Colombia. Su dinamica de crecimiento y posicionamiento ha permitido generar empleo,
conectar las personas y servir por conviccién y vocacion, mas alla de un negocio. A
continuacion, presentamos la evolucién y crecimiento a través de los afios y los diferentes
qguingquenios que se han sucedido exitosamente.

Gestacion de la empresa (1982 - 1987)

Servi - Entrega Ltda.

Servicio da Encomienda - Via Adrea y Terrestre

Servientrega se crea el 29 de noviembre de 1982 por los hermanos Luz Mary y Jesus
Guerrero, quienes visualizan la oportunidad de mejorar la prestacion del servicio de
transporte de sobres y paquetes. Con 17.500 pesos gue logran reunir de los beneficios
percibidos como colaboradores en empresas de transporte, constituyen el capital inicial de
la empresa.

Operan los primeros Clientes representados en empresas de carga, autopartes y agencias
aduaneras para los destinos de Cali y Buenaventura expandiéndose rapidamente a
Barranquilla, Bucaramanga, Medellin y Cartagena.

Posicionamiento (1988 - 1992)

S

WORLDWIDE COURIER EXPRESS
PERSORA A PERSOMA

Movidos por el interés de generar y acrecentar el impacto de marca se lanza la primera
campafa de expectativa: ¢Sabe usted qué es Servientrega?, seguida por la respuesta
“Servientrega es...entrega segura” frase que se constituyd en el slogan de la Compafia y
en uno de los valores mas importantes de la marca.

Para atender la creciente demanda y mantener la politica de diferenciacion por servicio y
cobertura, se establecen alianzas y se fortalece la infraestructura vehicular a través del
sistema de leasing. Con el propdsito de replicar el conocimiento de sus gestores y mantener
la memoria institucional, se crea el Estandar de Gestibn Gerencial Modelo “S” que se
constituye el know how de Servientrega.
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Diversificacion (1993 - 1997)

YooY serviENTrREGAS

£5 entrega seguira!

Una eficiente labor de mercadeo con énfasis en la creacion de nuevos servicios como el
transporte masivo de documentos, envios internacionales, empaque y el novedoso servicio
“‘HOY MISMOQ”, fortalecen el liderazgo de Servientrega.

El talante emprendedor y la mente innovadora de los hermanos Guerrero Hernandez
engendran la creacion de nuevas empresas: Servientrega Worldwide, CVLogistics, Efecty,
Dimonex, Global Management, Timon, Red interactiva y Totalseguros.

A la par con la evolucién de la marca, de las soluciones y las redes de comercializacion,
cross docking y distribucion se construye en la plataforma del aeropuerto El Dorado de
Bogota, del mas moderno “centro internacional de logistica de Latinoamérica”.

Consolidacion (1998 - 2002)

Servientrega continda el reto de ser mas competitiva desarrollando nuevos factores de
competitividad y consoliddndose como una compafiia integral de comunicaciones,
comercializacion, logistica y medios de pago.

Implementa novedosas modalidades de pago como el intercambio empresarial, el pago
contra entrega y el prepago, y se accede al portafolio del Estado a través de un equipo
dedicado a desarrollar proyectos especiales.

Se estructura la solucién de Micromercado orientada al manejo de la logistica promocional,
se crean los “Centros de Soluciones In Company” ubicados en las oficinas y centros de
produccién de los Clientes.

Los procesos se certifican en normas internacionales de calidad y se fortalece la
sistematizacion y automatizacion de las operaciones con tecnologia de punta.

Integracion (2003 - 2007)

I R ———
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Servientrega afianza sus valores de marca: seguridad, compromiso, cercania, integralidad
y globalidad. Para responder a las necesidades de los consumidores, atender la celeridad
impuesta por la globalizacion y la virtualizacién, evoluciona su portafolio de productos a
Soluciones por mercado bajo la estrategia “Centro de Soluciones” sumando las ventajas
competitivas de cada una de las empresas que han nacido a partir de Servientrega.

El estandar de Infraestructura Logistica da paso a la construccion del Centro de Logistica
en Pereira, como soporte a la cadena productiva del Eje cafetero.

Expansion (2008 - 2012)

®

SERVIENTIREGA
Centro de Soluciones

Servientrega evoluciona su portafolio de productos y servicios a Soluciones Sectores de la
Economia respaldado en la estrategia “Centro de Soluciones”. Los Factores de
competitividad los cuales han madurado en los primeros 25 afios se integran en un
esquema propio denominado El Circulo Virtuoso de la Competitividad que incorpora los
elementos mas importantes con que Servientrega compite en el mercado.

Sustentabilidad (2013 - 2017)

Superados los quinquenios Gestacion, Posicionamiento, Diversificacion, Consolidacion,
Integracion y Expansion durante 30 afios de evolucion, Servientrega se encamina a una
nueva dimension: La Sustentabilidad.

La Sustentabilidad enmarcada en Crecimiento Econdmico para consolidar modelos de
productividad a partir de la autogeneracion de recursos.

La Sustentabilidad basada en la Equidad Social orientada a elevar el nivel de satisfaccién
de los grupos de interés, partiendo que la responsabilidad social empieza en casa.

La Sustentabilidad con Enfoque Ambiental buscando mitigar la huella de carbono, haciendo
mas limpios los procesos, para reducir el impacto al medio ambiente, haciendo eco al color
de su marcay la estrategia “dejando huella verde”.
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Convergencia (2018 - 2022)

Superados los quinquenios Gestacion, Posicionamiento, Diversificacion, Consolidacion,
Integracién, Expansién y Sustentabilidad, durante 35 afios de evolucion, Servientrega se
encamina a una nueva dimensién: La Convergencia.

La palabra Convergencia proviene del vocablo latino "convergens" de donde "con" es
reunion y "vergens" significa inclinacion; y significa dirigirse a un punto en comuan. Partimos
de la premisa de que nuestros pensamientos y forma de actuar son diferentes ... "Sus ideas
y las mias, aunque diferentes, convergen en lo esencial”.

El objetivo es lograr el equilibrio entre las nuevas tendencias e imperativos fisicos y
virtuales, con alcance a la gente, la marca, los mercados, los canales, la infraestructura y
los riesgos, para garantizar la perdurabilidad y legado empresarial.
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Principales Cifras 2020

item 2019 2020
Movilizados - 2020 52.559.467
Colaboradores 7.800
Centros de soluciones a nivel nacional 3.889
Ventas totales $ 706.792.783.315
Emisiones (Ton Co2) Ton CO2 Eq.
Consumo de agua 57,772 m3
Consumo de energia 8.845,68 Gj.
Contribucion al tejido social $ 327.928.138
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Sustentabilidad
Servientrega
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Servientrega es una Sociedad An6nima de origen y capital colombiano, constituida el 29 de
noviembre de 1982.

En 2020 Servientrega no sufrié cambios en su estructura de capital social.

Servientrega cuenta con los siguientes érganos de gobierno: Asamblea de Accionistas, la
Junta Directiva y la Gerencia General, cada uno de ellos con facultades definidas en los
estatutos sociales, el estilo de liderazgo es participativo, democratico e incluyente, y la toma
decisiones es concertada, basada en la construccion colectiva de apoyada en Comités que
contribuyen a fortalecer y facilitar la gestion de la Gerencia.

Conforme a los estatutos sociales la Gerencia puede celebrar todo acto o contrato que no
supere los cinco mil salarios minimos mensuales legales vigentes, caso en el cual cuando
se supere este monto requerira autorizacién de la Junta Directiva. Asi mismo la Gerencia
soporta sus decisiones en Comités que cuentan con facultades para apoyar la toma de
decisiones de la Gerencia conforme a las responsabilidades asignadas a cada uno de ellos.

Los informes ante la Junta Directiva son presentados por la Gerencia cada dos meses o
cuando se requieran sesiones extraordinarias, en estos espacios de acuerdo con el nivel
de conocimiento de los diferentes temas, la Gerencia se hace acompafiar de los respectivos
lideres que dominan cada tema.

Los temas que requieran aprobacioén de la Junta Directiva son llevados a ese escenario por
la Gerencia, donde se reciben las recomendaciones sobre cada aspecto y la respectiva
aprobacion en caso tal que asi se requiere lo que incluye los aspectos relacionados con los
asuntos ASG.

Junta directiva

La Junta Directiva estd conformada por cinco Miembros Principales y cinco Miembros
Suplentes personales. Ninguno de sus Miembros es ejecutivo de la compafia y el
presidente de la Junta se nombra para cada sesion que se lleva a cabo, la designacion de
los miembros la realiza anualmente la Asamblea de Accionistas en sesién Ordinaria y se
lleva a cabo por el sistema de planchas y cociente electoral, este 6rgano de gobierno no
designa comités que apoyen la toma de decisiones.

Los criterios de seleccién de los Miembros de Junta Directiva considerados son los
siguientes:

e Ejecutivos que cuenten con la experiencia y

e diversos conocimientos preferiblemente del sector en que se desempefia la
compafia.

¢ Los Miembros de Junta deben ser independientes y no deben estar incursos en
conflicto de intereses.

Una vez la Asamblea cuenta con las hojas de vida a candidatos a Junta Directiva se validan
los posibles conflictos de intereses que podrian existir, tales como:

10
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e Que pertenezcan a otra compafiia o Junta Directiva de la competencia o
¢ Que sean proveedores de la compalfiia, entre otros.

Sobre la planeacion estratégica
Servientrega realiza el direccionamiento estratégico quinquenal en el cual se definen los
objetivos y estrategias, las acciones llevadas a cabo durante la planeacion incluyen:

e Revision de la Misién y Vision,
e Asi mismo, cada afio se definen los presupuestos, planes y proyectos alineados al
Direccionamiento Estratégico.

Tanto las declaraciones de misién y visibn como los planes son presentados a la Junta
Directiva y a la Asamblea de Accionistas para sus recomendaciones y aprobacion.

En los espacios de Junta Directiva se presentan aspectos que como organo de gobierno le
deben ser informados para realizar las recomendaciones y tomar las decisiones que le son
atribuibles lo que incluye el monitoreo de los asuntos ASG ademas de establecer los
lineamientos para la gestion de la organizacion. También mediante el ejercicio de rendicién
de cuentas recibe informacion acerca del relacionamiento con los grupos de interés, lo que
permite aumentar el conocimiento y la toma de conciencia sobre la sostenibilidad.

11



Servientrega — informe de sostenibilidad 2020

Marco
estrategico
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CONVERGENCIA
Octavo Quinquenio [2018-2022]
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Circulo virtuoso de la sustentabilidad

Por medio del Circulo Virtuoso de la Sustentabilidad Servientrega integra su estrategia
corporativa y cultura empresarial con la sostenibilidad, adoptando una postura proactiva y
responsable en sus operaciones en la cual sustenta la gestién oportuna de los impactos
ocasionados, aporta a la construccion de tejido social, genera valor compartido con sus
grupos de interés, fomenta su acceso a mercados, credibilidad y crecimiento econémico y
alinea su actuacion con estandares e iniciativas internacionales al avanzar en resultados
cuantificables y concretos en la materia.

Sistema integrado de gestion

POLITICA INTEGRAL SERVIENTREGA S. A.

Basados en nuestro Direccionamiento Estratégico del Octavo Quinquenio “Convergencia”,
orientado a la transformacion digital y al fortalecimiento del estandar gerencial Modelo “S”,
nos comprometemos a satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas
mediante:

e Elaumento de la satisfaccion del cliente.

e El mejoramiento continuo y desempefio de los Sistemas de Gestion.

e El aseguramiento de la Compafia para prevenir actividades ilicitas, corrupcion y
soborno, a través de la implementacion de controles en la cadena de suministro.

e La gestion integral de riesgos.

13
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La generacion de confianza en el uso y tratamiento de la informacién a través de la
definicion e implementacion de controles que garanticen confidencialidad, integridad
y disponibilidad.

La conformacién de un entorno de trabajo seguro y saludable, desarrollando
métodos de trabajo confiables que promuevan la consulta y participacién de los
colaboradores y sus representantes, basados en la adecuada identificacion de
peligros, valoracién de los riesgos y el establecimiento de medidas que permitan la
apropiada intervencién, eliminacion de peligros, control y reduccion de riesgos para
la prevencion de lesiones y deterioro de la salud.

La proteccion del medio ambiente mediante la prevencion de la contaminaciéon y
desarrollo de estrategias para la mitigacion de la huella de carbono en pro del
desarrollo sostenible.

El cumplimiento de la legislacién, la normatividad aplicable al objeto social, a las

directrices institucionales, y demas requisitos que la empresa suscriba.
e Laimplementacion de buenas practicas para la continuidad del negocio.

e |nnovacion

permanente para generar

consolidando el posicionamiento de la marca.

Obijetivos del sistema de gestion integrado

ventajas competitivas y continuar

‘ OBJETIVOS VITALES OBJETIVO INDICADORES
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL | « Mejorar los niveles de | 1. Guias Entregadas en
SISTEMA DE GESTION DE | satisfaccién del cliente. Tiempo de Promesa
CALIDAD » Cumplir con la promesa de | 2. Participacion
Dentro del direccionamiento | venta entregada a nuestros Indemnizacion Vs
estratégico de la compafiia se ha | clientes Ventas B
definido la “Convergencia’ como eje 3. Oportunidad en Gestion
de desarrollo para los préximos 5 Tareas .
afios, el cual se despliega a través del 4. Oportun|(_jfad en

Lo . . Facturacién (mismo
Direccionamiento Estratégico. mes)
5. Respuesta oportuna a
PQR’s
OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL |+ Disminuir la ocurrencia de | 1. Numero casos de AL
SISTEMA DE GESTION EN incidentes y accidentes 2. Indice de frecuencia de
SEGURIDAD Y SALUD EN EL laborales AL
TRABAJO »  Disminuir los casos de 3. Indice de severidad de
enfermedades laborales AL
* Garantizar el 4. Proporcién de
cumplimiento de los incidencia especifica de
programas y las EL
actividades del sistema 5. Porcentaje
de gestidon de seguridad y cumplimiento de los
salud en el trabajo. programas de gestion
en SGSST (c/u)

14
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OBJETIVOS VITALES

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL
SISTEMA DE GESTION
AMBIENTAL

OBJETIVO
el

. Maximizar

aprovechamiento de residuos
generados en Servientrega

* Minimizar la generacién de
residuos peligrosos

* Disminuir el consumo de los
recursos de agua y energia.
* Reducir las emisiones
atmosféricas generadas por
la operacion de Servientrega
S.A.

INDICADORES

1. Generacion de residuos
peligrosos

2. Aprovechamiento de
residuos

3. Consumo de agua

4. Consumo de energia

5. Emisiones de GEI

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DEL

* Reducir eficazmente el nivel

1. Eficacia de controles de

SISTEMA DE GESTION DE | de riesgo. Seguridad de la
SEGURIDAD DE LA | * Generar una cultura en torno Informacién
INFORMACION 27001:2013 a la seguridad de la|2. Disminucién criticidad
informacién. riesgos en niveles muy
altos
3. Porcentaje de
cumplimiento e
implementacion de
controles y politicas de
seguridad de la
informacion
OBJETIVOS SISTEMA DE |« Minimizar casos de | 1. Contaminacion
GESTION DE CONTROL Y | contaminacion 2. Perdidas
SEGURIDAD BASC - ISO 28000 + Siniestralidad (pérdidas y | 3. Expoliacion

saqueos)

OBJETIVOS SISTEMA DE
GESTION DE INNOVACION NTC
5801

 Fortalecer el modelo
gerencial de la compafia
generando una dinamica
constante de innovacién a
través de iniciativas
financieramente viables a

través de generacion de
ingresos, reduccién de costos
y mitigacion de riesgos.

1. Porcentaje de
Cumplimiento de
requisitos del Sistema
de Gestion de
Innovacion.

2. Percepcion del Cliente
en Materia de
Innovacion.

3. SPI Proyectos de
Innovacion.

4. CPI de los Proyectos.

Servientrega implementa un sistema de gestion integrado con el fin de mantener activos
mecanismos de mejora continua que promuevan la satisfaccion del cliente, que en cada
una de las actividades y operaciones que maneja propendan por evitar la contaminacion
ambiental, cuidar la salud de cada uno de los colaboradores, blindar a la compafiia de
actividades ilicitas en toda su cadena de suministro y resguardar eficazmente la informacién
de cada una de nuestras partes interesadas

15
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Estrategia para la sustentabilidad

SOCIAL

El Circulo Virtuoso de la Sustentabilidad se basa en un enfoque orientado a fortalecer el
SER, transformar el HACER y LOGRAR trascender en los resultados de Servientrega, a
través de cuatro componentes principales que le permitiran a la Organizacion gerenciar sus
operaciones en un marco de sostenibilidad.

Seguridad vial
La politica se mantiene igual no ha recibido actualizaciones.

Esta politica nace de la responsabilidad que tiene Servientrega en la via con los diferentes
actores viales y la necesidad de establecer lineamientos que permitan a la compaifia
orientar a sus colaboradores y sus responsabilidades en la via.

Seguridad de la informacion

418-1

Nuestro propdsito consiste en Gestionar la Seguridad de la informacion al interior de
SERVIENTREGA S.A. como soporte a los sistemas de informacion, al ambiente tecnoldgico
y los procesos bajo el enfoque de la norma NTC/ISO27001:2013.

16
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Se realizan las siguientes actividades:

Actividades Seguridad de la Informacion de caraalos colaboradores internos:

Actividades Seguridad de la Informacion de cara a los proveedores:

OLABORADORES INTERNOS

(

Actividades Seguridad de la Informacion de cara a los Accionistas:

17
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Actividades Seguridad de la Informacion de cara al cumplimiento de ley:

o
-t
o
S
(==
o
A

Actividades Seguridad de la Informacion de cara a la gestion con clientes:

A la fecha la organizacién no ha recibido ningun tipo de reclamacion relacionada con la
violacion de la privacidad de clientes y/o reclamacion de autoridades regulatorias.

Adicionalmente trabajamos en:

1. Se encuentra en ejecucion el proyecto denominado Ciber Controller 1.0 que sera la
actualizacién y mejoras a la capa de ciberseguridad de la compafiia, donde
tendremos la implementacion de controles de seguridad de la informacion y la
adquisicion de nuevas herramientas de software de control y monitoreo de Ultima
tecnologia para proteger a la organizacién de ciberataques y nuevas estrategias en
materia aseguramiento de informacion.

2. Se encuentra en fase de pruebas por parte de Seguridad de la Informacion, un
sistema nuevo de Ultima tecnologia de prevencién de ataques que nos permite
prevenir, detectar y responder ante cualquier amenaza o vulnerabilidad que afecte
nuestra informacion.

Esta herramienta nos dard una visibilidad de toda la infraestructura tecnologica y
podemos actuar con rapidez ante una amenaza detectada y contrarrestar cualquier
ataque.

Algunos beneficios de la implementacion de esta herramienta:

» Deteccion inmediata de amenazas

» Verificacion de aplicaciones que estén corriendo en los equipos

» Verificar de cuantos Dias llevan las contrasefias de los usuarios sin
modificar
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» Deteccion de vulnerabilidades en los equipos de la compafia,
categorizandolas y con la opcién de remediarlas permitiendo tener una
visibilidad completa del panorama interno.

» Cuenta con Inteligencia Artificial, Inteligencia de amenazas, Machine
Learning y Analisis de comportamiento para detectar y bloquear ataques con
malware y sin malware, identificando las Técnicas, Tacticas vy
Procedimientos (TTPs) asi como los adversarios.

» Monitoreo 24/7 de todas las actividades que puedan representar una
amenaza y un riesgo para la informacién de la compafiia, sigamos con mas
informacion.

Nuestros retos para 2021:

1. Implementacion del proyecto Controller 1.0

2. Implementacion de sistema de prevencion de atagues que nos permita prevenir,
detectar y responder ante cualquier amenaza o vulnerabilidad que afecte nuestra
informacion.

Marco de actuacién en Derechos Humanos

Para su elaboracion se utilizaron como insumos los resultados del diagnéstico en
sostenibilidad, el analisis del sector y el contexto de sostenibilidad de la Compaifiia.

Basados en los Principios Rectores sobre Empresa y Derechos Humanos de la ONU y en
el Plan Nacional de Accion de Empresa y Derechos Humanos expedido por el Gobierno
Nacional, en Servientrega reconocemos nuestra responsabilidad de respetar los derechos
humanos de nuestras partes interesadas como parte de los objetivos y compromisos que
hemos establecido dentro del Direccionamiento Estratégico del séptimo quinquenio
“Sustentabilidad”, con el propdsito de aportar a la convivencia pacifica y a la construccion
de un pais mas igualitario.

De esta manera, el respeto por las personas orienta nuestras acciones, asi como el
cumplimiento de las disposiciones normativas nacionales e internacionales al respecto, en
especial del Derecho Internacional de los Derechos Humanos, de las Convenciones de la
OIT relativas a los derechos laborales, de la Constitucion Politica de Colombia, de la
legislacién nacional y de la Politica Publica sobre Empresas y Derechos Humanos.

. Implementar procesos de debida diligencia en derechos humanos que nos
permitan identificar y prevenir los impactos de nuestras actividades sobre los
derechos de nuestros colaboradores y demas personas vinculadas a nuestros

procesos.

. Promover la igualdad y la no discriminacion en todos nuestros macroprocesos y
procesos.

. Respetar los principios y derechos laborales fundamentales.
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Ofrecer a todos nuestros colaboradores condiciones laborales dignas, seguras,
justas y equitativas.

Disponer de mecanismos de resolucion de conflictos, quejas y reclamaciones
alineados con principios de derechos humanos.

Promover la implementacion de procesos de debida diligencia en derechos
humanos en nuestra cadena de suministros.

Actuar de manera ética y transparente en todas las relaciones comerciales que
establezcamos, evitando la corrupcion, el lavado de activos y la financiacion del
terrorismo.

Llevar a cabo actividades de sensibilizacion y promocion de los derechos
humanos, la democracia y la convivencia pacifica con diferentes publicos de
interés.

Durante el periodo reportado no se presentaron casos relacionados con reclamaciones en
cuanto a:

Trabajo infantil

Libertad de asociacion.
Trabajo forzado

Incidentes de discriminacion.

Lo anterior incluye toda la cadena de suministro.

La seguridad fisica ha sido capacitada debidamente en temas de derechos humanos de
manera que se garantice el respeto de los derechos humanos, y se detecten incidentes que
involucren casos que pudieran estar relacionados con algun tipo de abuso.

Pacto Global
Servientrega es signataria del Pacto Global de Naciones Unidas desde 2016, apoyando los
10 principios que lo componen:

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos
humanos reconocidos universalmente, dentro de su ambito de influencia.
Principio 2: Las Empresas deben asegurarse de no actuar como complices de
violaciones de los derechos humanos.

Principio 3: Las empresas deben respetar la libertad de Asociacion y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién colectiva.

Principio 4: Las Empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de trabajo
forzoso o realizado bajo coaccion.

Principio 5: Las Empresas deben apoyar la abolicién efectiva del trabajo infantil.
Principio 6: Las Empresas deben apoyar la abolicion de las practicas de
discriminacién en el empleo y ocupacion.

Principio 7: Las Empresas deberan apoyar un enfoque de precaucion respecto
a los desafios del medio ambiente.

Principio 8: Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una
mayor responsabilidad ambiental.
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Principio 9: Las Empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

Estandares e iniciativas de gestion para la sustentabilidad
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Adicionalmente se aplican los siguientes estandares que estan en proceso de
implementaciéon y en algunos casos de certificacion:

e NTC 5801: 2018
e [SO 37001: 2017
e |SO 31000: 2018

A lo largo de los afios, Servientrega se ha vinculado a diversas iniciativas y ha adoptado
estandares internacionales, que contribuyen a gestionar mejor los asuntos en materia de
sustentabilidad y a comunicarlos de forma éptima.

El Circulo Virtuoso de la Sustentabilidad se integra como el modelo en el cual Servientrega
visualiza su futuro; es una guia para que la Organizacién enmarque su proceso de toma de
decisiones y sus acciones en la sostenibilidad, definiendo la identidad de la Compafiia, su
estilo de gerencia y su forma de operar.

Afiliacion a asociaciones
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Comité de Sustentabilidad
Con el fin de ampliar el alcance del actual Comité de RSE de Servientrega, asi como
posicionarlo como promotor y catalizador del desarrollo sostenible al interior de la

Organizaciéon y en su cadena de valor, se propone un relanzamiento y reevaluacion del
mismo.

En este sentido se propone que el Comité de Sustentabilidad esté directamente relacionado
con el Comité Ejecutivo de Resultados, Comité de Gestion Integrado, el cual debe ser el
responsable de establecer el alcance de las relaciones y compromisos celebrados por
Servientrega con sus grupos de interés, y demas acciones e iniciativas a desarrollar en el
marco del Circulo Virtuoso de la Sustentabilidad.
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A su vez, el Comité de Sustentabilidad sera el encargado de facilitar el relacionamiento con
los grupos de interés de Servientrega, a través de la identificacion y clasificacion de los
mismos, la orientacion de la celebracion de compromisos de acuerdo con los asuntos
materiales de la Organizacion y las expectativas y necesidades de cada actor, y el
establecimiento de lineamientos corporativos para el desarrollo de estrategias de valor
compartido.

Por su parte el Comité serd el responsable de garantizar el cumplimiento del Circulo
Virtuoso de Sustentabilidad de Servientrega, por medio de la articulacion de planes de
accioén acordes con las lineas estratégicas del Circulo con cada area de la Compafiia, asi
como a través del monitoreo y seguimiento de las iniciativas implementadas en la materia,
haciendo uso del Tablero de Mando en Sustentabilidad y demas indicadores pertinentes
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Servientrega reconoce y tiene en cuenta las necesidades y expectativas de sus grupos de
interés, los cuales componen una parte fundamental de la Compafiia, y estan integrados
por todas aquellas personas o grupos de personas que pueden afectar o verse afectados
por el proceso de toma de decisiones o actividades propias de la Organizacion y que
componen el ecosistema empresarial.

Se han definido 8 grupos de interés a partir de un continuo analisis transversal interno y
externo que ha permitido establecer la criticidad de los grupos dentro de las operaciones
de la Organizacion y en las oportunidades que se puedan generar a partir de su adecuada
gestion, garantizando un relacionamiento y compromiso compartido, sin que ello signifique
la renuncia a la legitima defensa de sus intereses.

Grupos de Interés Servientrega

102-40 102-42 102-43 102-44

Los grupos de interés en SERVIENTREGA se han definido teniendo en cuenta el impacto
gue causan nuestras decisiones y actividades en aquellos con quienes nos relacionamos
de manera directa o indirecta, en cumplimiento del objeto social y atendiendo los
compromisos adquiridos.

Los grupos de interés pertinentes al Sistema de Gestion Integrado se encuentran definidos
desde el proceso de planeacién estratégica

cC'=

canvergencia

En esta medida, a partir de la clasificacién de los grupos de interés de Servientrega, se
propone una definicion y compromiso preliminar para cada uno de ellos, lo cual le permitira
a la Organizacién un relacionamiento continuo con los mismos.

El Circulo Virtuoso de la Sustentabilidad es un proceso dindmico, estructurado e integrado
en el modelo de gestion de la Organizacion, orientado a garantizar la consecucion de las
metas y objetivos corporativos bajo siete lineas de accién integradas en un enfoque de
sostenibilidad que guian el accionar de Servientrega.

Anualmente Servientrega indaga a cada una de las partes interesadas sus necesidades y
expectativas frente a la compaiiia, a través de una matriz con esta informacion consolidada
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se realiza un andlisis de esta, se definen y se alinean planes de trabajo y proyectos que
ayuden a satisfacer estas necesidades y expectativas

Para levantar esta informacion Servientrega utiliza diferentes mecanismos tales como:

e Encuestas de satisfaccion
e Auditorias

e Mesas de trabajo

¢ Conversatorios

e Catas de vino

e Asambleas

e Comités

e Entre otros

Esta es la relacion de necesidades y expectativas identificadas para el 2020 de cada una
de los grupos de interés:

Incrementar valor de la compania

Cumplir con el nivel de rentabilidad esperado

Accionistas =
Proteccion de la marca

Control sobre la actuacién individuales de los accionistas en el uso de la informacidn vy las
herramientas tecnoldgicas de la organizacidn

Continuidad al cumplimiento de la normatividad laboral

Reconocimientos por milla adicional, o bonos o incentivos por diferentes temas

Auxilios para vivienda, asesorias, convenios

Auxilios para desplazamiento: vivienda — frabajo - vivienda

Que la empresa elabore programas para fortalecer el frabajo en equipo y liderazgo

Formacién en temas relacionados con el cargo y/o que conciernen a la organizaciéon

Liderazgo y compromiso del sistema de gestidn SST

Formacién en cdmo cuidarnos por los riesgos a los que nos enfrenfamos en el frabajo

Reduccién de los indices de accidentalidad y enfermedad de los colaboradores

Colaboradores | Retroalimentacion del desempeno de mi labor

Actividades de integracion - Salud, vivienda, universidades, deportivas, fechas especiales.

Inclusién en temas de responsabilidad social - Como puedo aportar

Mayor flexibilidad en los controles de seguridad

Sistematizacion de la entrada y salida de los equipos de computo

Espacios de esparcimiento, relajacion, salas de juego que permitan despejar la mente

Fondo de calamidades.

Disponibilidad de recursos para el frabajo en casa

Garantizar las condiciones de Bioseguridad para el desarrollo de las diferentes actividades

Gozar de un ambiente sano y de condiciones sanitarias bdsica

q Generar diferenciaciéon del servicio vs la competencia para incrementar las ventas
Empresarios

Satélite Mejoramiento en la conectividad y comunicacién con los empresarios (no canal
fradicional)
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El empresario necesita ser mds rentable, a través de productos diferenciales, buscar nuevas
alternativas de negocio de acuerdo al Core de negocio de Servientrega que les ayude a
apalancar sus ingresos.

Incluir a los empresarios en la implementacion de herramientas que Servientrega ha
brindado (ejemplo Green Mobile) y mejorar el flujo de informacién de los E.S que tienen
operaciones.

Generar un programa de fidelizacién acorde a las necesidades de los Empresarios satélite
(asesorias de emprendimiento, participacién en ferias de acuerdo a su actividad
econdémica, etfc.).

Capacitacion interactiva (algun portal exclusivo para ellos) no solo Core de negocio, sino
temas que den valor a su negocio.

Green Chanel digital.

Ser proveedores estratégicos con alcance nacional y a las aliadas de Servientrega con el
fin de generar ambientes colaborativos

Flexibilidad en el uso de los sistemas de informacion

Mayor agilidad y oportunidad a la hora de generar érdenes de compra y pago de las
facturas

Retroalimentacion de las visitas realizadas

Prestar servicios de manera remota

Mecanismos de traslado de conocimiento a colaboradores nuevos cuando se rota el
personal de Servientrega

Mayor claridad en cuanto a los requisitos de los productos y servicios a comprar, incluyendo

Proveedores una definicién clara de los criterios necesarios para gestionar los riesgos en cada actividad.
Suministrar herramientas para que puedan cumplir con los requisitos que aplican a
Servientrega y legales asociados al sistema de seguridad, Salud en el Trabajo.
Realizar comunicaciones y campanas de informacidon asociada a los requisitos legales y de
gestién para el manejo del Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo, seguridad vial para
todos los proveedores y contratistas de Servientrega.
Reconocimientos por cumplimiento de requisitos en seguridad y salud en el frabajo y no
tener accidentes en las actividades realizadas para Servientrega
Garantizar las condiciones de Bioseguridad para el desarrollo de las diferentes actividades
en las sedes a visitar
Facilitar la comunicacién con el responsable de la toma de decision de la compra
Cumplimiento de los requisitos contractuales o de relaciones comerciales
Controles de seguridad y tecnoldgicos que aseguren las operaciones
Comunicacién en linea o directa de novedades presentadas en las operaciones
Mejorar los tiempos de respuesta de PQR's y solicitudes de indemnizaciéon
Servicios y o productos innovadores
Operacion con criterios de prevencién, mitigacion, recuperacion o compensaciéon del
impacto ambiental
Conocer las buenas prdcticas sociales que desarrolla Servientrega

Cliente

Mayor acompanamiento de la fuerza comercial

Flexibilidad en las negociaciones y en las soluciones ofrecidas por Servientrega.

Esquemas de liquidacion a la medida para E-Commerce en donde se contemple la
liquidacion por gramos.

Compromiso por parte de la alta direccidn de Servientrega frente al desarrollo,
implementacién y mejora continua de la gestién de seguridad y salud en el tfrabajo

Beneficios por antigledad para clientes

Garantizar las condiciones de Bioseguridad en la recoleccidén y entrega de los envios, tanto
como en los colaboradores que realicen esta labor
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Que Servientrega ofrezca servicios mas amigables con el medio ambiente

Mejorar la manipulacién de la mercancia.

Comunidad

Apoyo al mejoramiento del entorno y calidad de vida de nuestra sociedad.

Generacién de empleo

Participar en actividades de responsabilidad social que realice la compania

Generacién de alianzas que permitan innovar de forma colaborativa

Apoyo frentes de seguridad

Garantizar las condiciones de Bioseguridad en sus operaciones diarias

Que el personal de Servientrega que estdn en las calles respete todas las normas de transito
y seguridad

Gobierno

Cumplimiento de normatividad legal aplicable a Servientrega (aplica a todas las partes
interesadas)

Participacion activa en los compromisos a los que se adhiera Colombia a nivel
internacional

Reconocimientos y distinciones

PREAD 2020 Categoria Elite, Este afio se postularon 226 organizaciones a la convocatoria
del Programa de Excelencia Ambiental Distrital — PREAD, iniciativa de la Secretaria de
Ambiente que reconoce a las empresas lideres en acciones de sostenibilidad de la ciudad,
que logran agregar valor a sus modelos de negocio y alcanzan mayor competitividad en el
mercado. Servientrega recibe este reconocimiento por el resultado alcanzado en la
evaluacion independiente realizada por SGS. Servientrega alcanzé en esta ocasion un
desempefio de 910/1000.

La Corporacion Fenalco Solidario otorgd la certificacion empresa socialmente Responsable
Fenalco Solidario.
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102-29 102-46 102-47

Con el objetivo de trascender, en Servientrega hemos definido nuestras prioridades
estratégicas en materia de sustentabilidad como una guia para definir, implementar,

mantener y mejorar continuamente nuestro entorno econémico, social y ambiental.

Los temas materiales han surgido de una serie de didlogos con nuestros diversos grupos
de interés, con los que mantenemos conversaciones constantes con el fin de afinar nuestra
gestion sostenible y forjar alianzas que impulsen el crecimiento a partir del valor compartido.

Los aspectos materiales se han ajustado en un ejercicio interno de reflexion y toma de
conciencia por parte de las diferentes &reas de la organizacion.

A continuacién, relacionamos los aspectos materiales y en que aparte del informe se

encuentra la informacion relacionada:

‘ Aspecto material

Crecimiento rentable sostenible

Capitulo relacionado

Crecimiento rentable

Cobertura de servicio

Promesa de servicio

Innovacioén

Promesa de servicio

Prevenciéon de la contaminacion

Consumo de materiales

Uso de recursos

Emisiones / Compensacion

Operacion verde

Derechos humanos

Seguridad vial

Lucha contra la corrupcién

Gobernanza

Salud y seguridad en el trabajo

Desarrollo profesional

Gente de Sangre verde

Contribucion al tejido social

Contribucién al tejido social

Cadena de abastecimiento

Cadena responsable
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Mision

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
Clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros Lideres
de Accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro Pais.

Vision

Queremos gue Servientrega sea un modelo de empresa innovadora, lider en servicios de

logistica y comunicacién, por seguridad, oportunidad y cubrimiento en América, con
presencia competitiva a nivel mundial.

Valores empresariales

e Actuando con lealtad, honestidad y respeto, contribuimos a la construccion de
una sociedad digna y en paz.

e El Corazdn de Servientrega es el Cliente. El contribuye a nuestro desarrollo.

e Servicio Somos Centro de Soluciones y cumplimos nuestra oferta de valor

e Oportunidad, confiabilidad, seguridad y sensibilidad son nuestra razén de ser en
el servicio.

e El sentido comin y la légica permiten la innovacion, la productividad y la
competitividad con mentalidad “Todo es Posible”.

¢ Con disciplina, trabajo en equipo y autocontrol todos ganamos.

e Persistencia y Laboriosidad como puente entre las metas y el éxito.

e Comunicacion, nos comunicamos efectivamente en doble via, como Centro de
Soluciones para nuestros grupos de interés, es el Unico medio para dirimir las
diferencias.

e La Fe en Dios da sentido y valor a la vida.

e El cumplimiento de la ley garantiza nuestra estabilidad.

¢ Las diferencias sociales, politicas, econdmicas, culturales, religiosas, de género
y raciales no constituyen desigualdad.

e Eltrabajo productivo permite el crecimiento personal, familiar y social.

e La competencia nos renueva dia a dia y nos hace grandes, entre los grandes.

Servientrega S.A. durante el afio 2020 continué utilizando su linea etica denominada
yoinformo@servientrega.com a traves de la cual los colaboradores y asociados de negocio
pueden reportar conductas no eticas, ilegales, (presuntas) o que atenten contra la integridad
de la organizacion. Esta linea es administrada por la Oficina de Cumplimiento de la
compaiiia, los canales de reporte son el correo electronico y la linea telefonica; de la
informacion allegada se realiza el analisis correspondiente para determinar el modo de
proceder segun corresponda:

-El procedimiento de competencia de MECI talento humano (Aspectos internos relacionado
con los colaboradores)
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-Reportes a entes de control externos: UIAF en caso de los reportes de operaciones
sospechosas R.O.S. y en la plataforma VIGIA de la superintendencia de transporte
certificando el cargue de la informacién en los tiempos establecidos por la ley; dando
cumplimiento a lo dispuesto en la Resolucion 74854 de 2016 expedida por la
superintendencia de transporte.

m1%trim. W22 trim. Jertrim. W42 trim.

Indice de Reportes de operaciones
sospechosas

Con mas de mil ochocientos reportes
internos recibidos por los canales de
atencion de la Oficina de cumplimiento
yoinformo@servientrega.com y
oficinacumplimiento@servientrega.com ,
se ha evidenciado la funcionalidad de
herramientas como el modulo de Op.
Sospechosas de Retailweb para el
monitoreo y prevencion de materializacion
de riesgos LA/FT.

Servientrega S.A. estd comprometida con la integridad corporativa y la de sus asociados
de negocio, tiene contemplado en su Planeacion estratégica para el afio 2021, con la
interaccion de los Procesos Gobierno Corporativo, Modelo S y la Oficina de Cumplimiento,
la busqueda de la certificacién en la norma ISO37001 Sistema de Gestion Antisoborno, que
permitird continuar fortaleciendo e interiorizando el cédigo de ética, los valores, principios,
y comportamientos de transparencia, enmarcados en la realizacion de actividades,
negocios y relacionamiento con sus Stakeholders mediante la aplicacion de la denominada
“Formula de la A” la cual consiste y se caracteriza por propender por la autogestion,
autocuidado, autocontrol e interiorizacién del compromiso individual y la corresponsabilidad
en todas las acciones y decisiones que se tomen en nombre de la compafiia. Para este fin
la organizacion se apoyara con una firma experta de consultoria en el desarrollo y la
implementacién de este sistema de gestidn.

En cuanto a normas de conducta también en el codigo de ética se establecen lineamientos
frente a:

¢ Respeto a la legalidad y derechos humanos
e Cooperacion y dedicacion
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e Uso y proteccion de la informacién y activos de informacion
¢ Imagen y reputacién corporativa

e Lealtad a la organizacién y conflicto de intereses

¢ Respeto al medio ambiente

e Desarrollo profesional e igualdad de oportunidades

e Relacién con los grupos de interés

e Relacién con la competencia

Politicas frente Anticorrupcion igualmente estan definidas dentro del codigo de Etica asi:
Todos los colaboradores deben:

e Informar actos de deshonestidad, corrupcion o actos ilegales que sean
observados o evidenciados en cualquier proceso o Regional.

e Realizar de manera transparente y honesta las actividades o transacciones con
todos los activos, valores econémicos o bienes de la Organizacion, evitando
actividades de corrupcion en cualquier nivel de la organizacion.

e Abstenerse de dar o prometer a cualquier colaborador o personal externo dinero,
bien u otros tipos de utilidades para obtener beneficios personales o para la
organizacion.

o Abstenerse de beneficiarse de manera ventajosa, aprovechando su cargo o
informacion a la que tenga acceso.

e Realizar siempre transacciones entendibles y transparentes.

e Abstenerse de recibir de otra persona u organizacion prebendas, dadivas o
cualquier otro beneficio, para lucrarse de forma deliberada.

Dentro del marco anticorrupcién Servientrega define mecanismos para el reporte de
actividades sospechosas y diferentes controles a los procesos que blindan a la organizacion
de posible materializacién de este tipo de actos, como mecanismo de prevencion se realizé
identificacion de riesgos asociados a corrupcion y sus posibles consecuencias.

Servientrega de igual manera para el afio 2021 pretende implementar el sistema de gestién
antisoborno basado en la norma ISO 37001.

Hemos identificado 13 riesgos relacionados con temas de anticorrupcion, y se llevaron a
cabo andlisis de riesgos a 939 clientes y proveedores.

Servientrega a través del sistema de Gestiéon BASC y la oficina de cumplimiento establece
diferentes controles de andlisis de riesgo para la vinculacién de Clientes proveedores y
colaboradores, al igual que diferentes procedimientos internos que permiten la toma de
decisiones a través de grupos interdisciplinarios y a diferentes niveles de escalamiento
segun el impacto de la decision.

En 2020 no se tuvo conocimiento de casos confirmados relacionados con temas de
corrupcién.

Servientrega se propone para el 2021 certificarse en el sistema de gestidén
antisoborno basado en la norma ISO 37001
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Gestion del riesgo

La gestion del riesgo dentro de la organizacion se basa en las orientaciones de la norma
internacional 1ISO 31000. El sistema de gestién integral del riesgo de Servientrega, asegura
la identificacién, analisis, evaluacion, tratamiento y monitoreo del riesgo de acuerdo con los
criterios establecidos por la organizacion. Para la identificacion de riesgos se analizan
diferentes entradas y salidas de los procesos, que permiten establecer los niveles de riesgo,
los controles y las acciones a tomar al respecto. A través de la plataforma Green box se
gestionan los diferentes aspectos de gestidén de la compafiia, incluida la gestidn de riesgos,
sus controles y las acciones tomadas. Se evidencia una disminucion en la criticidad de los
riesgos, debido a la implementacion y evaluacion de controles existentes realizado durante
el afio 2020.

Se establecid un indicador con el objetivo de medir el desempefio de la gestidon de riesgos
de la compafiia, con una medicion anual, dando como resultado para el afio 2020 una
eficacia del 90,44%
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Servientrega define una estructura que permite la segregacion de funciones de riesgo,
evitando asi conflicto de intereses y la dispersién de responsabilidades, la adjudicacién de
la responsabilidad de la Gestion del Riesgo en areas o roles potencializa y provee
objetividad a la toma de decisiones de Servientrega.

El Sistema de Gestién Integral de Riesgo de Servientrega, deberéa asegurar la identificacion,
analisis, evaluacioén, tratamiento y monitoreo del riesgo de acuerdo con el criterio de riesgo
definido.
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IDENTIFICACION

e |dentificacion, aprobacion y registro de los riesgos, amenazas,
vulnerabilidadesy consecuencias

ANALISIS

¢ Determinar amenazas, vulnerabilidades, consecuencias, probabilidad e
impacto de los ricsgos

EVALUACION

s Comparar el nivel de riesgo resultante del andlisis con el criterio de
tiesgo: Nively tipo de rlesgo

TRATAMIENTO ﬁ

sSelecclonar una o mas alternativas para cambiar la probabilidad y/o el
impacto de los riesgos inaceptables,

Modelo S, se encarga de monitorear los riesgos, asi mismo debera revisar los criterios de
riesgo con el que se estan evaluando los riesgos. Esto se debera hacer teniendo en cuenta
factores que se esperan que varien con el tiempo, tales como la madurez alcanzada en la
gestion del riesgo, auditorias internas y externas, cambio de las necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

BTN o GESTION DE CRISIS

PLANEACIGN DE
ESCENARIOS MEDIUM

MONITORED, ANALISIS
Y REPORTE

PONER EN MARCHA |

LOS PLANES

COMUNICACIGN b1 ¢
ASERTIVA
(pablica y privada)

Cumplimiento legal
Durante el periodo 2020 no se recibieron multas o sanciones relacionadas con
incumplimientos de la normativa o aspectos legales.

Como parte de su responsabilidad legal Servientrega por mandato legal lleva cabo la
entrega de los envios en rezago al ICBF.A continuacion se relacionan los envios declarados
en rezago y que fueron entregados al ICBF en el 2020.
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FECHA . CANTIDAD | VALOR TOTAL
COMUNICADO DESCRIECION OFRECIDA OFRECIDO
19-nov-20  ASEO HOGAR 60 $ 307,437
19-nov-20  ASEO PERSONAL 182 $ 932,563
19-nov-20 BOLSOS 185 $ 2,136,366
19-nov-20  COSMETICOS 183 $ 6,905,187
19-nov-20  GAFAS Y BISUTERIA 790 $ 6,299,746
19-nov-20 HOGAR 82 $ 1,351,000
19-nov-20  JUGUETES 96 $ 3,754,731
19-nov-20  ROPA BEBE 184 $ 7,249,214
19-nov-20  ROPA HOMBRE 355 $ 11,969,806
19-nov-20 ROPA MUJER 270 $ 7,531,945
19-nov-20  ROPA NINA 395 $ 15,562,173
19-nov-20  ROPA NINO 185 $ 7,288,611
19-nov-20 SOMBREROS 204 $ 4,763,254
19-nov-20 TECNOLOGIA 237 $ 23,455,821
19-nov-20  ZAPATOS HOMBRE 162 $ 10,301,877
19-nov-20  ZAPATOS MUJER 159 $ 4,161,189
19-nov-20  ZAPATOS NINA 41 $ 5,128,151
19-nov-20  ZAPATOS NINO 36 $ 4,502,765
15-dic-20 ASEO PERSONAL 138 $ 1,523,244
15-dic-20 BOLSOS 416 $ 9,963,200
15-dic-20  COSMETICOS 383 $ 9,585,724
15-dic-20  ELECTRODOMESTICOS 42 $ 1,564,164
15-dic-20 ESCOLAR 778 $ 3,868,994
15-dic-20  GAFAS Y BISUTERIA 100 $ 1,837,200
15-dic-20  HOGAR 14 $ 321,636
15-dic-20  JUGUETES 151 $ 6,671,180
15-dic-20  LIBROS 180 $ 1,510,920
15-dic-20 ROPA BEBE 358 $ 10,206,222
15-dic-20 ROPA HOMBRE 546 $ 18,912,894
15-dic-20 ROPA MUJER 701 $ 25,970,648
15-dic-20  ROPA NINA 555 $ 20,051,595
15-dic-20  ROPA NINO 315 $ 11,317,005
15-dic-20  TECNOLOGIA 248 $ 22,827,160
15-dic-20  ZAPATOS HOMBRE 188 $ 10,884,072
15-dic-20  ZAPATOS MUJER 304 $ 19,898,624
15-dic-20  ZAPATOS NINA 107 $ 2,939,718
15-dic-20  ZAPATOS NINO 49 $ 1,412,866

Se aclara gue esta informacidon no se constituye como donacién
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¢ El Direccionamiento Estratégico del Octavo Quinquenio avanz6 en su tercer afio a
través del “Desafio 2020 Ejecucion 360", acelerandose la convergencia entre lo
fisico y lo digital, con experiencias virtuales que abrieron camino a nuevas formas
de comunicacion e interaccibn como: Trabajo en casa; Accién de Gracias;
Consejerias; Cumbre Comercial; Foros Virtuales; Bingo Social; Auditorias Internas;
Auditorias Externas; Webinar’s...

e El e-commerce marco la pauta en las transacciones y movilizacién de mercancias,
fortaleciendo la integracién de los productores y comercios, con nuestros canales,
logistica y medios de pago.

e Los protocolos de bioseguridad se convirtieron esenciales para preservar la vida.

e Dentro del marco de iniciativas que se impulsaron durante la emergencia por el
Covid, se impulso las soluciones digitales como E-entrega, alineada a la estrategia
de “Cero Contacto” el destinatario recibia documentacion; contibuyendo a aumentar
la confianza en el uso de medios digitales para los procesos administrativos
continuaran con su proceso durante esta situacion con la misma validez de un
documento fisico.

¢ Adicional se puso a disposicion del clente nuestra nueva plataforma de Autogestion
“Mundo de Experiencias” en la cual los cllientes pueden consultar el estado de sus
envios, gestionar su recoleccion y realizar seguimiento a la eficiencia de su
operacion en un ambiente web desde la comodidad de su hogar.

¢ Alineados a la estrategia de “Cero Contacto” impulsamos la solucion de Ya Mismo
en el cual el cliente recibia sus envios en menos tiempo y podia descargar la prueba
de entrega y registro fotografico desde la plataforma web (Sisclinet)

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

e Se establecieron los lineamientos de seguridad de la informacién para los
colaboradores de SERVIENTREGA S.A, que laboren desde casa (Home Office).

e Se crearon controles de seguridad de la informaciéon, para el trabajo de los
colaboradores desde casa de forma segura.

¢ Se implemento monitoreos a través de las plataformas de seguridad, para todos los
colaboradores que trabajan desde casa, con el fin de evitar posibles pérdidas, fugas
o alteraciones de la informacion.

e Se flexibilizo el acceso a herramientas de trabajo colaborativo de Office365, para
los colaboradores de SERVIENTREGA S.A.

e Se implemento mecanismos de seguridad, formatos, manuales y procedimientos,
para los computadores que salen de las instalaciones de SERVIENTREGA S.A.

e Se implementaron controles puntuales para la creacion y uso de VPN, para que los
colaboradores se puedan conectar a la red interna de forma segura.

e Se incentivo el uso de OneDrive para el manejo de la informacién de forma segura
desde este repositorio.
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102-8
Con el fin de continuar fortaleciendo el Circulo Virtuoso de Gente de Sangre Verde en sus

dimensiones Ser, Saber, Hacer, Tener y Querer, la compafia define programas y
actividades enfocadas a mejorar las competencias de los colaboradores, promoviendo el
crecimiento, seduccién y cierre de brechas identificadas a través de herramientas de

diagnostico y evaluacion.

Numero total de empleados ‘ 8.398

Diversidad en Servientrega

La plantilla de trabajadores esta mayormente integrada por hombres dada la naturaleza de
las tareas que se realizan. No obstante, lo anterior las politicas de seleccién de personas
se fundamentan en la igualdad de oportunidades independientemente del género, la
orientacion sexual, las creencias politicas o religiosas y la edad de los colaboradores.
Servientrega es una organizacion incluyente y no tolera actos de discriminacién en ninguno
de los procesos de la compafiia.

A continuacion, se presenta la composicion de la plantilla por género, region y tipo de
contratacion.

Total 1.390 7.008 8.398
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Direccion General 360
Antioquia 1.262
Bogota 2.554
Boyaca 120
Centro 619
Eje Cafetero 602
Llanos 144
Norte 1.130
Occidente 948
Oriente 505
Sur 154
Total 8.398

Direccion General 146 214 360
Regional Antioquia 149 1.113 1.262
Regional Bogota 421 2.133 2.554
Regional Boyaca 37 83 120
Regional Centro 69 550 619
Regional Eje Cafetero 97 505 602
Regional Llanos 38 106 144
Regional Norte 186 944 1.130
Regional Occidente 129 819 948
Regional Oriente 78 427 505
Regional Sur 40 114 154
Total 1.390 7.008 8.398
Cabe resaltar que Servientrega no tiene colaboradores media jornada
Categoria Genero Rango de Edad 2020
ENTRE 30 Y 50 ANOS 1
Masculino ~
50 ANOS EN ADELANTE 3
Total Masculino 4
Nivel Directivo-Estratégico -
ENTRE 30 Y 50 ANOS 1
Femenino .
50 ANOS EN ADELANTE 5
Total Femenino 6
Total general 10

1 La informacién ha sido descargada del sistema de informacion en el cual se administra toda la data del talento humano de
Servientrega.
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Categoria Genero Rango de Edad

MENORES DE 30 126
Masculino ENTRE 30 Y 50 ANOS 358
50 ANOS EN ADELANTE 63
. ) Total Masculino 547
Administrativos VMENORES DE 30 98
Femenino ENTRE 30 Y 50 ANOS 225
50 ANOS EN ADELANTE 40
Total Femenino 363
i ENTRE 30 Y 50 ANOS 1
Masculino 50 ARNOS EN ADELANTE 3
Alta Direccion Total Masculino _ 4
Femenino ENTFSE 30 Y 50 ANOS 1
50 ANOS EN ADELANTE 5
Total Femenino 6
MENORES DE 30 176
Masculino ENTRE 30 Y 50 ANOS 438
50 ANOS EN ADELANTE 15
. Total Masculino 629
Comerciales MENORES DE 30 210
Femenino ENTRE 30 Y 50 ANOS 442
50 ANOS EN ADELANTE 26
Total Femenino 678
MENORES DE 30 1.973
Masculino ENTRE 30 Y 50 ANOS 3.370
50 ANOS EN ADELANTE 485
. Total Masculino 5.828
Operativos MENORES DE 30 110
Femenino ENTRE 30 Y 50 ANOS 211
50 ANOS EN ADELANTE 22
Total Femenino 343

Total general 8.398
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Norte 84%

Oriente 78%
Antioquia 84%
Boyaca 33%
Eje Cafetero 83% Direccion General 76%
Regional Bogota 75%
Occidente 89%
Centro94%
Sur83%
Llanos 50%

El grupo de altos ejecutivos esta conformado por los colaboradores del nivel Tactico y
Estratégico los cuales corresponden a los cargos de Facilitadores y Dinamizadores a nivel
nacional

Los colaboradores que son definidos como parte de la comunidad “local” corresponden a
los colaboradores Altos Ejecutivos que pertenecen a una de las Regionales de la compaiiia
y son nativos de las ciudades o municipios que hacen parte de esta misma

Para el presente informe se tuvieron en cuenta las ciudades tipo A que corresponden a las
ciudades principales en las 10 Regionales a nivel nacional y Direccion General que hacen
parte de la compafia dado que todas representan operaciones significativas y de alto
impacto frente al servicio que brinda la organizacion.
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Total, de retiros y el promedio del afio 2.020

REGIONAL | RETIROS | % ROTACION |
Antioquia 356 2.88
Bogota 592 2.13
Boyaca 24 2.01
Centro 162 2.84
DG 55 1.28
Eje cafetero 162 2.6
Llanos 32 1.92
Norte 138 1.17
Occidente 246 2.39
Oriente 93 1.64
Sur 34 2.01

Dada la situacién presentada en el pais y en el mundo por el COVID-19, la organizacion
Servientrega S.A, tomo estrategias frente a esta situacién con nuestro factor gente, en
minimizar los retiros y a su vez en apoyo econémico al personal que se encontraban con
resultado positivo de COVID-19, siendo acogidos y asesorados por nuestros aliados
estratégicos en el ambito nacional (fondo de empleados, Centro Holistico, y el proceso
bienestar de la organizacion), y dando asi un resultado éptimo en nuestro indicador de
rotacion para el afio.
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Como se puede observar en la grafica, el promedio por cada una de las regionales para el
afno 2020, nos mantuvimos por debajo de la meta (3.0%), siendo este un resultado
aceptable en el comportamiento de rotacion.

El promedio anual para la organizacion es del 2.07%.

Grafica retiros por mes, afio 2.020.
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El comportamiento mensual para el afio 2020, se evidencia que para el mes de enero su
tuvo un resultado del 3.11 %, superando la meta establecida (3.0%).

Pero si observamos desde el inicio de la pandemia para el mes de marzo se ve un
decrecimiento del 0.61 %, siendo este un indicador 6ptimo para la empresa y esto dado al
asesoramiento suministrado a los colaboradores frente a la situacion econémica que cursa
Colombia y la organizacion en ese afo, buscando las mejores soluciones para el bienestar
de nuestra gente de sangre verde.

NOTA: Para la elaboracién del indicador de rotacion la formula es: (RETIROS) dividido el
promedio de (LA PLANTA INICIAL MAS LA PLANTA FINAL)
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Resumen de cifras de rotacion de personal 2020

Planta Planta %rotacion Promedio
Regional INGRESOS | RETIRO  enero diciembre  Diciembre Anual (%)
2020 2020 2020
Direccién General 44 54 357 337 1.17 1.28
Regional Bogota 668 592 2268 2086 2.86 2.13
Regional Centro 228 162 448 402 2.95 2.84
Regional Occidente 276 246 838 760 4 2.39
Regional Antioquia 530 356 955 974 5.09 2.88
Regional Norte 142 138 961 891 1.49 1.17
Regional Oriente 77 93 463 435 2.22 1.64
Regional Eje Cafetero 164 162 529 487 2.15 2.6
Regional Llanos 35 32 133 133 4.41 1.92
Regional Sur 41 34 141 136 2.17 2.01
Regional Boyaca 25 24 95 92 43 2.01
Total General 2230 1893 7188 6733 2.98 2.07

Politicas de la remuneracion
102-35 102-36 102-39 103 202-1 405-2

La remuneracion se establece teniendo en cuenta la relaciéon entre el incremento en la
tasa de inflacién, el presupuesto otorgado por la empresa, estudios de mercado salarial y
el desempefio de los colaboradores. Asi mismo, la empresa establece una plantilla de
salarios por cargo aprobada por el comité de productividad. El proceso de establecimiento
de la remuneracion se realiza en conjunto entre el comité de productividad establecido
por la alta direccion y el proceso de Talento Humano.

EVOLUCION HISTORICA DEL SALARIO MINIMO LEGAL VS SALARIO MINIMO SERVIENTREGA

LEGAL % INCREM. SERVIENTREGA % INCREM. TOTAL %
2011 $ 535.600 4,00% $ 538.000 0,45% 4,45%
2012 $ 566.700 5,81% $570.000 0,58% 6,42%
2013 $ 589.500 4,02% $593.000 0,59% 4,64%
2014 $ 616.000 4,50% $ 620.000 0,65% 5,17%
2015 $ 644.350 4,60% $ 648.000 0,57% 5,20%
2016 $ 689.455 7,00% $ 692.000 0,37% 7,37%
2017 $737.717 7,00% $ 740.000 0,31% 7,31%
2018 $ 781.242 5,90% $ 784.000 0,35% 6,25%
2019 $828.116 6,00% $ 832.000 0,47% 6,47%
2020 $877.803 6,00% $ 880.000 0,25% 6,25%
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7.803
30,000

TLEGAL W SERVIENTREGA

ANARRRRRRRRNNNY

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fuente: Servientrega SA Proceso Compensacion Productiva

La empresa en la historia ha proporcionado a los colaboradores un salario minimo superior al
decretado por el gobierno, realizando un incremento por encima del legal aportando asi a la
dimension del tener de los colaboradores.

Acuerdo de negociacion colectiva

102-41

Servientrega respeta el derecho que asiste a los trabajadores a asociarse 0 no hacerlo si
asi es su deseo, a la fecha no cuenta con acuerdos de negociacion colectiva por deseo de
los mismos colaboradores.

Permiso Parental
103 401-3

El numero total de empleados que han tenido derecho a permiso parental, por sexo.

‘ Concepto Genero 2020
LICENCIA DE MATERNIDAD Femenino 56
LICENCIA DE PATERNIDAD Masculino 40

El niumero total de empleados que se han acogido al permiso parental, por sexo.

‘ Concepto Genero 2020
LICENCIA DE MATERNIDAD Femenino 56
LICENCIA DE PATERNIDAD Masculino 40

El numero total de empleados que han regresado al trabajo en el periodo objeto del informe después de terminar el
permiso parental, por sexo.

‘ Concepto Genero 2020
LICENCIA DE MATERNIDAD Femenino 49
LICENCIA DE PATERNIDAD Masculino 40

N
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El numero total de empleados que han regresado al trabajo después de terminar el permiso parental y que seguian
siendo empleados 12 meses después de regresar al trabajo, por sexo

Concepto Genero ‘ 2020
LICENCIA DE MATERNIDAD Femenino 36
LICENCIA DE PATERNIDAD Masculino 28

tasa de regreso al trabajo de empleados que se acogieron al permiso parental, por sexo

Concepto Genero %

Femenino | 88%

Tasas de regreso al trabajo de empleados que se acogieron al permiso parental -
Masculino | 100%

tasa de retencion de empleados que se acogieron al permiso parental, por sexo

Concepto

Tasas de retencion al trabajo de empleados que se acogieron al permiso | Fémenino | 73%
parental Masculino| 70%

Seleccidn

El Proceso de Atraccion y Desarrollo aplica los principios y politicas relacionados a
continuacion alineados con la Directriz de proceso:

a. Elproceso de Atraccion y Desarrollo del Talento Humano, en todos los casos aplica
los criterios de oportunidad, objetividad, equidad y transparencia

b. Lasvacantes que se presenten en la compafiia se cubren dando prioridad al Talento
Humano interno, que cumpla con los requisitos exigidos para el cargo

c. La organizacion protege los Derechos Humanos de los colaboradores haciendo
énfasis en los derechos fundamentales y garantizando el debido cumplimiento de
estos enmarcados en el Reglamento Interno de Trabajo de Servientrega S.A.

d. Como gestores del Proceso de Atraccién y Desarrollo se vigila por que las etapas
de evaluacion cuenten con condiciones de igualdad y objetividad, sin tener en
cuenta factores de discriminacién o exclusion, tales como: raza, etnia, cultura,
religién, sexo, edad, lengua, opinién politica, origen, entre otras. Por ello el proceso
de Atraccion y Desarrollo esta llamado a ser la primera puerta de entrada a
condiciones y oportunidades dignas y decentes.

Durante el afio 2020 se increment6 la planta de colaboradores generando 1.000 nuevos
empleos a nivel nacional con el objetivo de atender las necesidades de la operacién en
Epoca Covid y asi mismo poder seguir aportando como empresa a una Causa Pais.

El equipo de Atracciéon y Desarrollo conformado por profesionales en Psicologiay en alianza
con el Centro Holistico crearon la Linea Telesalud basada en el abordaje no presencial de
las consecuencias psicolégicas del brote epidémico de covid-19 y aportando en la
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promocién del bienestar y la prevencién de problemas psicolégicos en nuestra Gente de
Sangre Verde.

Para el 2021 el Proceso de Atraccion y Desarrollo en compafiia del comité de Talento y
Desarrollo conformado por: Lideres de Talento Humano, Alta Direccién y colaboradores del
equipo estratégico y/o tactico, apalancard la estrategia del programa High Potential ,
analizando los resultados obtenidos a través de la Evaluacion del Desempefio aplicada en
el 2020, con el fin de identificar los colaboradores a nivel nacional que se encuentren con
las ponderaciones mas altas en los aspectos correspondientes, asi mismo con el
acompafiamiento del lider de proceso se postularan otros colaboradores que por el
desempefio presentado en funciones asignados lograron los resultados esperados de
manera satisfactoria y sobresaliente, el Proceso de Atraccion y Desarrollo realizara
monitoreo periddico a los colaboradores identificados como altos potenciales, con el fin de
realizar seguimiento a la mejora y cierre de brechas segun el Plan Estratégico de Desarrollo
definido bajo el programa High Potential.

Formacion
103 205-2 404-1 404-2 410-1
Universidad corporativa Servientrega

“Todo un Legado”

La Universidad corporativa Servientrega tiene como misién contribuir al logro de los
objetivos de la organizacion a través de un modelo de formacién dinamico y flexible, que
fortalezca las competencias de nuestros colaboradores y grupos de interés, garantizando
la gestion del conocimiento y preservando la cultura corporativa.

Nuestra Universidad corporativa Servientrega desarrolla una oferta formativa que cubre las
necesidades actuales y futuras de formacién, bajo la férmula de la A (autodisciplina,
autodesarrollo, autogestion y autoconocimiento), los cuales estan estructurados por
programas B-learning que atienden nuestro modelo de formacion, los cuales estan
reflejados en el diagnéstico de necesidades, Plan Anual de formacion y pensum académico.

Servientrega, presenta programas transversales y de malla curricular que aportan a los
focos estratégicos de la UCS referentes a las habilidades de procesos claves (Core del
Negocio), Cultura e inteligencia de negocios, a continuacion, relacionamos los temas con
mayor participacion:

Programas querp
Participaciones
PLAN MARCHA VERDE 4.417
PREVENCION Y MITIGACION DEL COVID-19 SERVIENTREGA S.A. 4.159
RAE 1.848
MAESTRIA DEL SERVICIO 1.674
CORE BUSINESS 1.615
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EMPAQUE Y EMBALAJE 1.607
LOGISTICA INTEGRAL DE ENTREGA 1.546
SIPLAFT 1.383
SOLUCIONES DIGITALES 1.101
LEY 1369 - PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS 901
MANIPULACION Y APILAMIENTO DE MERCANCIAS NIVEL CERO 806
MANIPULACION Y APILAMIENTO DE MERCANCIAS NIVEL BASICO 653
PLAN ESTRATEGICO DE SEGURIDAD VIAL MODULO GENERAL Y NORMATIVO 527
CONDUCCION SEGURA EN VEHICULOS LIVIANOS Y PESADOS 405

Para el afio 2020 se alcanzaron 27.845 participaciones de los colaboradores en los
programas de formacion, de los cuales 22.642 correspondieron a los contenidos mas
representativos que estan relacionados con la Cultura organizacional, Autocuidado,
aptitudes de servicio y formaciones que se fundamentan en el Core del negocio.

Correspondiente al afio 2020 se tiene un total de 82.210 horas de formacién. Con un

promedio de horas de formacién por colaborador de 2.95 horas.

La participacién por genero

Participacion por genero

Hombre 83%
Mujer 17%
Total general 100%

Por categoria laboral.

% por categoria

Estratégico 1%
Tactico 3%
Administrativo 12%
Accion 84%
Total general 100%
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Para el afio 2020 se formaron a 341 personas en Derechos humanos la cual su participaciéon
se refleja de la siguiente manera:

% de participaciéon en derechos

Humanos
Accion 9%
Administrativo 5%
Tactico 4%
Terceros vinculados 82%
Total general 100%

Formacién en anticorrupcion

Reconocemos la importancia de la formacidén de nuestros colaboradores, entendiendo que
son personas fundamentales en la lucha contra el lavado de activos y financiacion del
terrorismo, asi mismo la importancia frente a los conceptos que enmarcan la anticorrupcion.

Durante el afio 2020 se tuvo un total de 1.373 participaciones en el curso de SIPLAFT, el
cual se representa en las cantidades por regionales y segun su categoria laboral.

Nivel de accién

Regional
Tactico Administrativo Accién Total general

Direccién General 2 15 3 20
Regional Bogota 8 13 318 339
Regional Centro 1 3 9 13
Regional Occidente 6 34 187 227
Regional Antioquia 6 19 263 288
Regional Norte 8 17 88 113
Regional Oriente 3 22 99 124
Regional Eje Cafetero 5 6 172 183
Regional Llanos 1 4 12 17
Regional Sur 3 28 40
Regional Boyaca - 8 9
Total general 43 143 1.187 1.373

En cuanto al desarrollo de programas para fomentar la empleabilidad y facilitar la
adaptacion en caso de retiro o despiedo no esta determinado en el diagnostico de formacion
entendiendo que el modelo propende en el desarrollo de las compentencias core del
negocio.
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Evaluacion del desempefio

404-3

La certificacion del desempefio se define en funcion de la estrategia y la cultura deseada,
mide el desarrollo de los conocimientos, habilidades y competencias necesarias para
alcanzar los objetivos asignados del perfil del cargo.

Ademads, bajo la filosofia de gente de sangre verde, la certificacion del desempefio permite
fortalecer la dimension del hacer; generando espacios de reflexiébn y acuerdos que
contribuyen al desarrollo personal y profesional de los colaboradores, la mejora permanente
de resultados de la compafiia y el aprovechamiento adecuado del talento humano.

Esta certificacion se clasifica en: Certificacion de desempefio anual y mi primer salto
cuantico, esta ultima impacta a los colaboradores que cumplen por primera vez 4 meses;
evaluando de esta manera la idoneidad y adaptacién del nuevo colaborador en la compafiia.

Con los resultados de la certificacion de desempefio, los colaboradores podran acceder a
los siguientes beneficios: posta académica, planes de sucesion, plan carrera, plan de
reconocimientos y convocatorias internas.

En el 2020 se realizé la certificacion del desempefio a todos los colaboradores de la
comparfiia a excepcidon de ndminas de reemplazo, aprendices, practicantes y colaboradores
con menos de un afio en la organizacion. Se alcanzo una cobertura nacional del 94% de
formularios, de una planta total de 6.891 colaboradores.

Cobertura Nacional

Ejecucion valoracién de gestién

5000 5500 6000 6500 7000

Asimismo, en la cobertura en las regionales, se observa que en el regional Oriente se
obtuvo una cobertura del 99% de la planta por el contrario la regional Direccion General
alcanzé una cobertura del 79% de formularios completados.
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Cobertura Regional
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En relacion con los niveles de accion, se evidencia que el nivel de accion estratégico
alcanza un 100 % de cobertura y por el contrario el nivel de accién administrativo, un puntaje
mas bajo con un 81% de formularios completados.

Formularios | Formularios
Nivel de accion completados lanzados Cobertura

Estratégicos 15 15 100%
Técticos 430 452 95%
Administrativos 791 972 81%
Accion 5.244 5.452 96%
Total 6480 6891 94%

En el 2020, la gestion del desempefio de la compafiia integra la gestion por objetivos (para
nivel tactico y estratégico) a la gestién por competencias (para todos los niveles de accién),
garantizando de esta manera una medicion integral; mediante la metodologia de evaluacion
de 360° mediante el sistema de informacion: Success Factors.

Para el 2021 se tiene proyectado realizar para el nivel tactico y estratégico la
retroalimentacién de los resultados obtenidos de la evaluaciéon 360°, con el objetivo de
generar espacios de mutua comprension y adecuado dialogo, establecer planes de
desarrollo individual; buscando potencializar y desarrollar ain mas las competencias de
nuestros colaboradores y sus resultados, esto a través del sistema de informacién Success
Factors. También se espera con esta retroalimentacion que los lideres impactados, logren
replicar esta habilidad con su equipo a cargo, mediante el aprendizaje por modelamiento.

Nota: La fuente de informacion se encuentra en Success Factors: Modulo Informes-
Valoracion de Gestién 2020 90°- Valoracion de Gestién 2020 360°.
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Bienestar

El proceso define e implementa programas y actividades que propicien el Bienestar
Integral de los colaboradores y sus familias, propendiendo por el mejoramiento de su
Calidad de Vida, dentro de un clima organizacional arménico y estable.

Sus objetivos son:

1. Los programas desarrollados por el proceso de Bienestar Integral y MECI Regional
estan encaminados a fortalecer la mision, visién, propdsitos y valores de la Compafiia,
asi como afianzar el sentido de pertenencia e integracion de los colaboradores.

2. Los programas que desarrolla el proceso de Bienestar Integral y MECI Regional estan
fundamentados en metodologias de Investigacion Social internas y externas, que
permiten diagnosticar las necesidades de los colaboradores y sus familias,
propendiendo por la prevencién de dificultades de orden psicoldgico, social y familiar
del colaborador.

3. Bienestar Integral y MECI Regional, contribuyen a la formacion integral de los
colaboradores y al desarrollo de habilidades y aptitudes complementarias a las
observadas a nivel laboral.

4. Las actividades realizadas por Bienestar Integral y MECI Regional propenden por el
desarrollo y enriquecimiento del nivel intelectual y cultural de los colaboradores.

5. El proceso de Bienestar Integral y MECI Regional propician el acercamiento con
entidades publicas y privadas que desarrollan programas orientados al bienestar
integral de los colaboradores, con el propésito de asegurar beneficios laborales y
personales.

6. Los programas de Bienestar Integral y MECI Regional reflejan equidad en el manejo de
los recursos, dando prioridad a los colaboradores del nivel de accién.

Nota. Fuente- Directriz de Bienestar Integral - Macroproceso Meci.

Planeacion

Anualmente la compafia realiza direccionamiento al interior de los Macroprocesos de
acuerdo con las estrategias que se tengan planeadas para el afio, con el fin de que todos
los planes y programas de los procesos estén alineadas con el mismo.

Desde el proceso de Bienestar al inicio de afio se realizan mesas de trabajo con los lideres
de Meci a nivel nacional para evaluar los cronogramas, planes y programas del afio anterior
y establecer en construccion colectiva el Cronograma de Actividades del Afio, junto con las
nuevas iniciativas y/o estrategias de seduccién para lograr la retencion y sentido de
pertenencia en nuestra Gente de Sangre Verde. Una vez aprobada la planeacion, se
comparte el direccionamiento del proceso a nivel nacional y mes a mes se asesoramiento,
acompafiamiento y seguimiento a cada una de las actividades con el fin de asegurar la
ejecucion de estas de manera estandar y efectiva.

Para el afio 2020, al inicio de afio se tenia una programacion establecida, sin embargo, de
acuerdo con la presencia de Covid-19 las actividades programadas tuvieron que
suspenderse y trabajar solo las que permitian asegurar los protocolos de Bioseguridad
debido a que primaba la salud de todos nuestros colaboradores y la continuidad de negocio.
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Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes de
jubilacién.

En cuanto a lo que se relaciona con los planes de jubilacién y retiro Servientrega se rige
por lo establecido en la normatividad vigente. Desde el proceso de Bienestar se da
direccionamiento a los lideres de Meci Nacional para que coordinen actividad de integracion
para el colaborador que se va a retirar por motivo a su jubilacion.

Actividades

1. Confirmacion del retiro del colaborador.

2. Asesoramiento durante su retiro.

3. Coordinacion de actividad de integracion (Desayuno u onces)

4. Coordinacién de kit de reconocimiento que comprende de un diploma y un detalle
de la marca.

5. Invitacién al colaborador y compafieros.

Los beneficios que se otorgan a todos los colaboradores son:

. Auxilios econdmicos para educacion superior
. Programas de formacion mediante Universidad Corporativa
. Auxilios por nacimiento
. Auxilio por compra de gafas
. Dias libres por matrimonio
. Dia libre por grado
. Planes de desarrollo
. Apoyo en tratamientos médicos
. Jornadas flexibles
. Modelos de pago variable por resultados
. Programa de reconocimientos
. Entrega de amor en cumpleafnos
SST

En Servientrega, propendemos por el bienestar, la seguridad y la salud fisica y mental de
todos nuestros colaboradores, es por ello que en nuestra politica integral incluimos ese
compromiso corporativo para la prevencién de accidentes de trabajo, enfermedades
laborales y emergencias. Dicho compromiso se puede evidenciar claramente en los
objetivos y metas del proceso de Seguridad y Salud en el trabajo, donde nos enfocamos en
el control y disminucién de todos los eventos que puedan afectar la salud de nuestros
colaboradores y el cumplimiento de las actividades de promocidén y prevencién del Sistema
de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST).

La planificacion anual se genera basandose en los aspectos normativos vigentes aplicables,
desde el enfoque del SG-SST definido para Colombia, asi como los requerimientos
internacionales de la NTC ISO 45001:2018, bajo la cual, nos encontramos certificados.
Revisamos a detalle cada requerimiento y el nivel de cumplimiento por cada Regional,
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definiendo en conjunto con nuestros colaboradores, administradoras de riesgos laborales y
empresas de servicio temporal, las estrategias que se implementaran para alcanzar
nuestros objetivos y metas planteados para la vigencia.

Contamos con herramientas que alimentan nuestra planeacion estratégica, permitiéndonos
contar con un enfoque detallado que permite alinear los programas a las necesidades
especificas, como lo con:

e Reportes de actos, condiciones e incidentes

¢ Investigaciones de accidentes de trabajo y enfermedades laborales

e Simulacros

e Inspecciones locativas y a puestos de trabajo

e Copasst

e Auditorias del proceso

e Auditorias Internas y Externas

e Recorridos y acompafiamientos a nuestros colaboradores en sus sitios de trabajo

En Servientrega, el sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo tiene alcance a
los contratistas, proveedores y demas partes interesadas, en todas las regionales a nivel
nacional. Antes de realizar la contratacion, se evalla el nivel de cumplimiento del SG-SST
conforme a los requerimientos definidos en Colombia, mediante el Decreto 1072/2015y la
Resolucién 0312/2019. Asi mismo, reciben induccion especifica de SST y acompafiamiento
para que el desarrollo de las actividades laborales se haga de forma segura.

Con relacién a la emergencia sanitaria y esta nueva realidad, se dispuso de puntos para
recarga de gel y alcohol a los cuales los diferentes grupos de interés pueden acceder.

A continuacion, se presenta la certificacion de la ARL a la cual se encuentra afiliada la
organizacién, sobre el cumplimiento del SG-SST:

sura“
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Asi mismo, se presenta la certificacion emitida por Icontec, con relacion a la NTC 1SO

45001:2018

= | Net —

THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK
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Identificacion de peligros, evaluacion de riesgos e investigacion de

incidentes
403-2

La metodologia para la identificacién de peligros, valoracién de riesgos y determinacion de
controles adoptada por Servientrega es la GTC 45/2012; la cual establece que los peligros
deben identificarse por procesos, actividades y tareas, incluyendo las diferentes partes
interesadas; posterior a eso, se evalla el nivel de riesgo basado en los controles existentes
en la fuente, en el medio y en el individuo, asi como la probabilidad de su ocurrencia y si
llegase a ocurrir la consecuencia que se podria generar. El nivel de riesgo se calcula
utilizando una matriz que indica si es aceptable o no, y de ello depende la aceptabilidad o
no del mismo, si no es aceptable, se implementa la jerarquizacién de controles, la cual
puede tener un solo control o multiples controles. Una vez se definen dichos controles, se
evalla su efectividad hipotética o también llamado analisis de riesgo residual.

El proceso descrito lineas arriba, es realizado por los Analistas de Seguridad y Salud en el
Trabajo en cada Regional, colaboradores que han estudiado Seguridad y Salud en el
Trabajo (SST) y que cuentan con el conocimiento y experiencia; adicionalmente se utiliza
una encuesta que es diligenciada por colaboradores en cada proceso, quienes aportan su
punto de vista, para la construccién y actualizacion de la matriz de peligros y riesgos. Los
colaboradores cuentan con una herramienta de comunicacion, por medio del reporte de
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actos, condiciones e incidentes, la cual se hace de forma individual y/o confidencial, si asi
lo prefiere el colaborador, y es depositada en un buzoén, que es revisado por el Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Si se llegase a presentar que una actividad no genera las condiciones de seguridad
suficiente para el colaborador, él puede comunicarse con el personal de SST solicitdndole
su presencia y evaluacion del riesgo, lo cual permite que no sea el colaborador quien entre
en un debate con su lider inmediato, por el contrario, es directamente el proceso de SST
quien lo hace, esta solicitud también se puede hacer de forma confidencial, si asi lo prefiere
el colaborador.

Si se expresa el peligro, por medio de un incidente con lesioén o sin lesion, recurrimos a
realizar un andlisis de la causalidad por medio de la metodologia del arbol causal y
siguiendo las disposiciones previstas en la Resolucion 1401, integrando un equipo
investigador, generando planes de accion a través de acciones preventivas, correctivas o
de mejora. Estos planes de accion cuentan con seguimiento para su cierre y conforme al
analisis de la accidentalidad y de la enfermedad, se evalla la pertinencia o efectividad de
estos.

La ocurrencia de eventos laborales (accidentes, enfermedades, emergencias) genera la
actualizacién de la matriz de peligros y riesgos, donde se verifica que el peligro se hubiera
identificado o de lo contrario se incluye dentro de la matriz, si el peligro ya estaba
identificado, se actualiza el nivel de riesgo, donde la probabilidad de ocurrencia se
incrementa debido a que el peligro se expres6é. Como la matriz de peligros y riesgos es
actualizada, se incluyen o modifican los controles, lo cual directamente actualizan las
actividades del plan anual de trabajo y de formacion, y todo esto permite un mejoramiento
continuo del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Servicios de salud en el trabajo.

Contamos con un programa de promocién y prevencion de la salud con alcance a todos
nuestros colaboradores, donde seguimos un proceso por etapas, las cuales se mencionan
a continuacion:

e Profesiograma: Definicion de la evaluacion médica dependiendo del cargo y la
exposicion especifica a los diferentes peligros.

e Examenes médicos: Evaluaciones médicas que son realizadas al ingreso o retiro,
asi como aquellos examenes médicos periddicos de acuerdo a la frecuencia
definida, a nuestros colaboradores, donde medicamente se verifica la aptitud para
el desarrollo de las actividades laborales para las cuales fue contratado

e Recomendaciones y/o restricciones médicas laborales: Son socializadas a cada
colaborador, y se revisa dentro de su cargo los requerimientos para su debido
cumplimiento. De igual forma, los colaboradores que han recibido restricciones
medico laborales son incluidos en una base de seguimiento por cada regional

e Mesas laborales: Espacio de revision a detalle de cada caso médico, donde
interviene la ARL, las empresas de servicios temporales, el proceso de gestion y
prevencion laboral y el proceso de Seguridad y Salud en el Trabajo

¢ Readaptaciéon o reubicacion laboral: La readaptacion se refiere a los cambios
efectuados en el desarrollo de las funciones del cargo del colaborador, para
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garantizar su debido cumplimiento. Cuando, dentro del cargo o proceso no es
posible acondicionarlo para cumplir con las restricciones medico laborales, se
realiza una reubicacion laboral, la cual se refiere a trasladar al colaborar a otro
proceso y/o un cargo diferente, de acuerdo a la competencia, crecimiento
profesional y aporte a la compafiia. Estas revisiones incluyen al colaborador y al
lider inmediato, generando un espacio de aportes y de construccion conjunta.

Con base en los resultados de las evaluaciones medico laborales, se genera el informe
de condiciones de salud, con el cual se estructura la planeacién estratégica para la
promocién y prevencion de la salud, donde se incluyen los estilos de vida y trabajo
saludable.

Contamos con programas de vigilancia epidemioldgica, asociados a las morbilidades de
nuestros colaboradores, los cuales han sido estructurados con el apoyo de
profesionales especializados en cada tematica, dispuestos por parte de la ARL. Asi
mismo realizamos actividades de promocién y prevencion dentro de una jornada con
alcance a todas las regionales, denominada: El Mes del bienestar, de la salud y de la
prevencion.

Por medio de nuestro aliado la Corporacién Centro Holistico, hemos contratado a un
médico laboral que realiza el acompafiamiento a cada regional, asi como tele consulta
a los colaboradores que requieren esa valoracion o asesoria médica.

= Mes de la Salud

“En Servientroga cuidames de &, este fue el siogan que UtTizamos para ol Mes de Salud, se
realizaron déerentes actividades donde reforzamas ef culdado de 1a salud de todos nuestros
colaboradores.

Desdle o] Banco Distritta do Sangre nos enviaron un epecial agredecimiento por las donaciones
que se hicieron por parte de suestros colaboradones.

Asi vivimos el mes de la salud

R e @ o™

Adicionalmente, se realizan inspecciones a los puestos de trabajo con el objetivo de
conocer de primera mano, las apreciaciones de nuestros colaboradores, asi como prevenir
actos y condiciones inseguras que puedan llegar a generar un incidente laboral.
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Participacion de los trabajadores, consultas y comunicacion sobre
salud y seguridad en el trabajo

La participacion y consulta de nuestros colaboradores es muy dinamica y contamos con
diferentes mecanismos para garantizar el mayor alcance. Hemos dispuesto de buzones en
las diferentes areas, donde el colaborador al diligenciar un formato de reporte nos da a
conocer su percepcién sobre condiciones o actos subestandar, asi mismo el Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo atiende las comunicaciones que los
colaboradores le compartan y en las reuniones mensuales, se revisan para determinar las
acciones y gestion a desarrollar.

En cada una de las regionales, contamos con analistas y auxiliares de seguridad y salud en
el trabajo, que atienden las apreciaciones, sugerencias y recomendaciones por parte de
nuestros colaboradores. Y a través de los medios de comunicaciéon internos (correo
corporativo, mensajes de texto, grupales virtuales, green channel, green audio, red social
interna TU mundo Servientrega, carteleras fisicas) se realiza la divulgacion de los aspectos
relacionados con la promocién y prevencion de la seguridad y salud.

Contamos con un comité de convivencia y un comité paritario de seguridad y salud en el
trabajo, el cual esta conformado por nuestros colaboradores, quienes por parte del
empleador y por parte de los trabajadores, quienes representan la voz de todos. El Copasst
se reune mensualmente y el Comité de Convivencia Laboral cada tres meses, el COPASST
trabaja sobre la seguridad y la salud y el Comité de Convivencia Laboral se enfoca en el
buen ambiente laboral y evitar conductas asociadas a acoso laboral. Sus decisiones son
comunicadas a la alta direccion de la empresa y son gestionadas por cada uno de los
procesos.

Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo.

403-5

El plan de formacién general esté a cargo del proceso de formacion y entrenamiento. Desde
el proceso de seguridad y salud en el trabajo contamos con un plan de formacién especifico,
el cual se estructura basado en las necesidades identificadas para el fortalecimiento de
conocimientos que aporten al trabajo seguro, promociéon de la salud y prevencion de
lesiones y enfermedades laborales.

Durante el afo 2020, nuestro plan anual de formacion sufri6 una actualizacién enorme
debido a la declaratoria de emergencia sanitaria por la pandemia del COVID-19, debimos
reinventarnos y buscar estrategias que nos aportaran para generar un proceso de formacion
continuada. Asi mismo, tuvimos un reto mas grande, la salud fisica y mental de todos
nuestros colaboradores. Es por esto que disefiamos: Salud en Casa con Servientrega, la
cual consistia en espacios virtuales (a través de Microsoft Teams, donde cada semana, le
permitian a nuestros colaboradores a nivel nacional interactuar con profesionales
especialistas en teméticas, como: relaciones intrafamiliares, organizacion del tiempo,
incertidumbres ante esta nueva realidad, ergonomia en el trabajo en casa, salud visual,
protocolo de bioseguridad, plan de emergencias familiar, prevencién de lesiones
osteomusculares, higiene postural, etc.
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Fomento de la salud de los trabajadores.

403-6

A través de nuestro aliado la Corporacion Centro Holistico y bajo nuestro enfoque de
responsabilidad social, realizamos jornadas holisticas para nuestros colaboradores, donde
se incluyen, entre otras: atencién con profesionales de la salud, quienes cuenta con
diversas especialidades. Asi mismo, tenemos un programa de causas sociales, donde se
le brinda acompafnamiento a nuestros colaboradores que presentan condiciones especiales
de salud.

Como medida para la prevencion y mitigacion del COVID-19, le aplicamos a nuestros
colaboradores a nivel nacional y de forma gratuita, prueba PCR o antigeno, segun aplique
por tiempo de exposicibn o sintomatologia. Asi mismo, hemos disefiado kits para la
prevencion, donde hemos incluido: gel, alcohol, guantes, tapabocas, jabon para las manos
y bajo la misma filosofia, hemos cambiado nuestro obsequio de cumpleafios, ya no
entregamos la torta, entregamos un kit con insumos de higiene y bioproteccion.
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Prevencion y mitigacion de los impactos en la salud y la seguridad de
los trabajadores directamente vinculados con las relaciones
comerciales.

403-7

Las actividades desarrolladas por todos nuestros colaboradores se encuentran
identificadas y evaluadas dentro de nuestra matriz de peligros y riesgos de cada regional,
donde se especifican los controles a implementar para evitar la ocurrencia de lesiones o
enfermedades, asi mismo se realizan inspecciones periédicas como seguimiento a la
efectividad de los controles.

Las inspecciones incluyen, la programacién de visitas a sus puestos de trabajo
(colaboradores InCompany), reuniones con supervisores, coordinadores y facilitadores de
los procesos de recoleccion, distribucion y comercial. Todos nuestros colaboradores
reciben formacion en SST asociada a la prevencidbn de Accidentes de Trabajo y
Enfermedades Laborales, de igual forma y acordé con los controles definidos, se les hace
entrega periédica de los elementos de proteccién personal incluidos en la matriz de EPPs.

Cobertura del sistemade gestion de lasalud y la seguridad en el trabajo.
403-8

En la actualidad, Servientrega cuenta con la certificacion NTC ISO 45001:2018 y el
cumplimiento del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) bajo la
Resolucién 0312/2019 con un porcentaje del 96,4%.

El SG-SST tiene cobertura a todos los colaboradores de Servientrega a nivel nacional, a
continuacion, se comparte la cantidad de colaboradores por cada Regional. Los
trabajadores en mision representan el 93% del total de los 8.080 colaboradores y de ellos,
el 78% son colaboradores de general masculino.

Regional Hombres | Mujeres olgbaradoras en Misi
Direccion general 116 82
Antlogula 1006 121
Dogota 1921 400
Boyaca &0 36
cantro 489 61 ) . i
[je cafetero 451 87 ‘it I: 0, _ o Il s il |
Llanos 102 32
Costa norte 903 180 ;
Qccidente 730 116
Oriente 284 bad
Sur a7 39 o
Toltal 6288 1218
Regional | Hombees Mujeres Colaboradores Directos
Direction general 103 50 & &
Anticquia 15 20
“Rogota % | 17
Boyaca a5 7
Centro Py > 136 5 >
Cje caletlero 40 15 I:: N l 1 1 39 33 4,1
Lanos 5 7 2 . -- e B Be e =
Costanorte 26 15 4
Occidento 32 0
Onente 23 14
Sur 14 3
Toltal 203 171 x .
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Lesiones por accidente laboral.

403-9

Proporcion de accidentes de trabajo mortales

En el afio 2020, se present6 un

(1) accidente de trabajo mortal

Proporcién de Accidentes de Trabajo Mortales

Numero de Accidentes de
Trabajo Mortales afio 2020

Total, Accidentes de Trabajo
presentados en el afio 2020

Resultado del Indicador

595

En el afio 2020, el 0,17% de
Accidentes de Trabajo fueron
Mortales

Accidentes de trabajo calificados como graves

En el afio 2020, se presentaron veintidds (22) accidentes de trabajo catalogados como

graves

Frecuencia Accidentes de Trabajo - Graves

Numero de accidentes de trabajo
graves en el afio 2020

Promedio de colaboradores afio
2020

Resultado del Indicador

22

8143

Por cada 100 colaboradores se
presentaron 0,27 accidentes de
trabajo graves

Accidentes de trabajo

En el afio 2020, se presentaron quinientos noventa y cinco (595) accidentes de trabajo

Frecuencia Accidentes de Trabajo

Numero de Accidentes de
Trabajo en el afio 2020

Promedio de colaboradores afio
2020

Resultado del Indicador

595

8143

Por cada 100 colaboradores se
presentaron 7,3 accidentes de
trabajo
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Principales lesiones de los accidentes de trabajo

Tipo de lesion - Total AT
AMPUTACION O ENUCLEACION

CONMOCION O TRAUMA INTERNO

ENVENENAMIENTO O INTOXICACION AGUDA O ALERGIA

ENVEVENAMIENTO O INTOXICACION AGUDA O ALERGIA

FRACTURA

GOLPE, CONTUSION O APLASTAMIENTO

HERIDA

LESIONES MULTIPLES

LUXACION

OTRO.

QUEMADURA

TORCEDURA, ESGUINCE, DESGARRO MUSCULAR, HERNIA O LACERACION DE MUSCULO O TENDON SIN HERID
TORCEDURA, ESGUINCE, DESGARRO MUSCULAR, HERNIA O LACERACION DE MUSCULO O TENDON SIN HERIDA
TRAUMA SUPERFICIAL

Total general

Numero de horas trabajadas
Promedio

colaboradores afo
2020

Horas x Dias por  Semanas por Total

) Total Horas
dia semana mes Meses

8143 8 6 4 12 18.761.472

El marco normativo vigente en Colombia cataloga a los accidentes de trabajo graves de
acuerdo a la lesién que generen, es de esta forma como desde el proceso de Seguridad y
Salud en el Trabajo, realizamos su correspondiente clasificacion.

e Todos los accidentes de trabajo son investigados y junto al equipo investigador, se
realiza el andlisis de la causalidad, para determinar las causas que originaron que
el peligro se expresara, una vez son identificadas, se generan acciones correctivas
y se definen los controles aplicables. De igual forma, es actualizada la matriz de
peligros y riesgos.

e El célculo se basa en el Art 30. Indicadores Minimos de Seguridad y Salud en el
Trabajo, de la Resolucién 0312/2019

¢ Dentro de la informacion reportada, se incluyen los colaboradores directos y
trabajadores en misiéon

e Larecopilaciéon de toda la informacién aqui contenida corresponde a la informacion
consolidada por el proceso de seguridad y salud en el trabajo, de cada regional y
de forma mensual durante el afio 2020.

64

77

13
191

196
33
595
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Dolencias y enfermedades laborales.

Numero de fallecimientos resultantes de enfermedad laboral
En el aflo 2020, no se presentaron fallecimientos como resultado de enfermedades
laborales

Numero de enfermedades laboral
En el afio 2020, se calificé una (1) enfermedad de origen laboral

Principales enfermedades laborales

Las principales enfermedades calificadas en los Ultimos 3 afios tienen como concepto:
e Bursitis de hombre
¢ Sindrome de manguito rotador
e Epicondilitis

Por medio de los conceptos de las valoraciones médicas aplicadas a nuestros
colaboradores, se identifican las condiciones andémalas que presentan, las cuales se
revisan y se actualizan en la matriz de peligros y riesgos. De igual forma, se inicia un
proceso de vigilancia al colaborador y a su grupo de trabajo, por medio de un programa de
vigilancia epidemiolégica. Con el acompafiamiento técnico de asesores expertos de la ARL,
se realiza seguimiento a la evolucién de la patologia y sintomatologia de los colaboradores,
asi como su condicion de salud por medio de valoraciones médicas especificas.

e Dentro de la informacion reportada, se incluyen los colaboradores directos y
trabajadores en misién

e Larecopilacion de toda la informacién aqui contenida corresponde a la informacion
consolidada por el proceso de seguridad y salud en el trabajo, de cada regional y
de forma mensual durante el afio 2020.

Acciones para el manejo y mitigacion de la pandemia COVID-19

En Servientrega propendemos por el bienestar salud y seguridad de todos nuestros
colaboradores, contratistas, clientes y demas partes interesadas, por tal raz6n hemos
disefiado una estrategia completa, en la cual se incluyen controles en todo nivel
(administrativos y operativos), basados en la literatura nacional e internacional que tenemos
disponible, como es el caso de la Guia sobre la Preparacion de los Lugares de Trabajo para
el virus COVID-19 (OSHA 3992-03 2020). Desde el nivel de consejeria, definimos nuestra
estrategia del Tunel por la vida, enfocados en promover la salud y la prevencion del contagio
del COVID-19 en nuestro recurso mas valioso, el factor gente. Con un alcance nacional,
implementamos en cada una de nuestras sedes, una cadena de autocuidado enfocada en
las medidas con mayor efectividad para la mitigacion del virus acorde a las disposiciones
del Gobierno Nacional.
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El tanel por la vida es una estrategia propia
gue definimos en Servientrega enfocados en
promover la salud y la prevencion del contagio
del COVID-19 en nuestro recurso mas
valioso, el factor gente. Con un alcance
nacional, implementamos en cada una de
nuestras sedes, una cadena de autocuidado
enfocada en las medidas con mayor
efectividad para la mitigacion del virus acorde
a las disposiciones del Gobierno Nacional.

La estratega del tanel de ka vida, s= endoca en promover
ol cuidade de 1a safued de 1odos los colaboradecs acoedd
» lo definklp por el Minsstero de Salud y de Proteccion

Scciad, on ol protocole genara de bioseguricad

El tanel por la vida conté con una campafia

exclusiva, la cual incluyd: piezas graficas, comunicaciones internas, sefialética y
acompafiamiento permanente por parte del MECI (Talento Humano), donde por medio de
cuatro (4) pilares fomentamos el cumplimiento del protocolo de bioseguridad.

<78

Pilares:

1. Lavado de manos

Instalamos lavamanos al ingreso de nuestros
Centros de Procesamiento Logistico, para
desarrollar un proceso educativo del protocolo de
lavado de manos con cada colaborador que
2y ingresaba a la sede.

a \._/ Asi mismo, dispusimos de puntos de recarga de

alcohol y gel, las 24 horas del dia 'y con acceso de
todos los colaboradores, contratistas y visitantes

2. Reporte de sintomas y autocuidado

IniciAbamos con el tamizaje de temperatura corporal y luego mediante un formulario en
Microsoft Forms, construimos el reporte de sintomas que cada colaborador debia diligenciar
con su informacion, para identificar comorbilidades y sintomas asociados al COVID-19, de
esta forma garantizamos un seguimiento estricto a casos en estudio 0 casos sospechosos.
Junto con nuestro aliado la IPS Corporacién Centro Holistico, implementamos la aplicacion
de pruebas gratuitas para COVID-19 a nuestros colaboradores que, conforme al protocolo
de manejo de casos internos, presentaban una alta sospecha de contagio por
sintomatologia o por relacionamiento social estrecho.

Diariamente, nos comunicamos con los colaboradores que se encontraban en aislamiento,
para darles una voz de animo y conocer su estado de salud al igual que de su nucleo
familiar.

3. Entrega de gratitud

La torta de cumpleafos, la cambiamos por un kit de prevencion, el cual contenia los
elementos basicos para el cuidado en el hogar (alcohol glicerinado, gel, tapabocas
desechables, jabon y toallas de un solo uso). De igual forma, con el respaldo de nuestra
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cooperativa de trabajadores, se generd un auxilio para quienes tuvieron resultado positivo
y se le envi6 a cada uno de ellos hasta su casa un mercado y/o el kit recupérate pronto.

Para nuestros colaboradores que apoyaban nuestra operacién presencial, cada dia les
garantizamos un refrigerio, agradeciéndoles por el compromiso y por permitele a
Servientrega sembrar esperanza en tiempos humanos, como la causa pais que mejor nos
representa.

4. Uso del tapabocas

Con la colaboracién de la Fundacién Mujeres de Exito, disefiamos y confeccionamos
nuestros tapabocas corporativos, los cuales adicional a llevar nuestra imagen, promovian
la salud, mediante la utilizacion de telas con las mejores especificaciones técnicas del
mercado, cumpliendo a cabalidad con las indicaciones del Ministerio de Salud y Proteccion
Social para tapabocas en tela.

A continuacion, se comparte el resumen de las actividades mas relevantes realizadas
durante el afio 2020, para la prevencion y mitigacion del COVID-19
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SALUD EN CASA CON SERVIENTREGA

Mes Actividad Tema Dia Hora Participantes
Ejercicios d it disminuir la fati
Abril J.ercu:los e como evitar o disminuir la fatiga Salud Visual 28 09:00 a.m. 210
visual
Mayo Taller de rumba osteomuscular Actividad Fisica 1 3:00 p.m. 29
Ejercicios de estiramient iemb
Mayo Jercu.:los € estiramiento para miembro Biomecanico 6 09:00a.m. 125
superior
Mayo Taller de rumba osteomuscular Actividad Fisica 8 3:00 p.m. 83
Taller de habitos saludables para la salud
Mayo ~ . o, P . Psicosocial 13 09:00 a.m. 81
mental (suefio, alimentacion y ejercicio)
Mayo Taller de rumba osteomuscular Actividad Fisica 15 3:00 p.m. 40
Taller tedrico practico en Primeros Auxilios
Mayo . . P . . Psicosocial 20 09:00 a.m. 94
Psicologicos y Manejo de emociones
Junio Lavado de manos Bioseguridad 4 3:00 p.m. 60
Actividad fisi idativade |l |
Junio ¢ ,M @ R tsica ?XI ativadelagrasay’ia Actividad Fisica 5 3:00 p.m. 43
resistencia cardiovascular
Junio Manejo de estrés durante la cuarentena por psicosodial 9 08:00 a.m -
COVID 19 T
Junio Uso correcto del tapabocas Bioseguridad 10 3:00 p.m. 42
Junio Movilidad en tiempos de covid 19 Movilidad Segura 11 11:00 a.m. 52
Actividad fisi istencia del t
Junio ) ; |v.| adfisicaconresistencia aettren Actividad Fisica 12 3:00 p.m. 27
inferior
Junio Como desarrollar la resiliencia en tiempos de psicosodial 16 2:00 o.M 40
COVID 19 Sopm-
Junio Pautas en higiene postural de trabajo en casa |Biomecanico 17 10:00 a.m. 47
Actividad fisica con enfasis en resistencia
Junio o y Actividad Fisica 19 3:00 p.m. 27
equilibrio
Junio Pausas en casa Biomecanico 23 10:00 a.m. 34
Julio Taller de habitos de higiene mental Psicosocial 7 10:00 a.m. 39
Taller Practico: O izat to de trabaj
Julio arierrractico: Lrganiza tu puesto de trabajo Biomecanico 9 3:00 p.m. 47
en casa
. Tonificacién y Fortalecimiento de los . .
Julio . R . . Actividad Fisica 10 3:00 p.m. 25
miembros superiores y resistencia muscular
. Capacitacion en la prevencién del Peligro .
Julio L Pablico 14 3:00 p.m. 41
Publico (Asaltos, Robos, Hurtos)
Julio Ergonomia en el uso de videoterminales Biomecanico 16 3:00 p.m. 30
A Oxidacion de grasa, resistenciay fuerzaen el . .
Julio i i Actividad Fisica 17 3:00 p.m. 19
tren inferior
. Plan de Emergencia Familiar enfocado enel [Plan de
Julio . 21 3:00 p.m. 49
COVID-19 Emergencias
Taller practico: Organiza tu puesto de trabajo
Julio P & P ! Biomecanico 23 3:00 p.m. 43
en casa
Julio Tono y fuerza del Core o abdomen resistencia |Actividad Fisica 24 3:00 p.m. 24
Capacitacion en la prevencién del Peligro
Julio ba P & Publico 28 3:00 p.m. 38
Publico (Asaltos, Robos, Hurtos)
C dminist | ti laboral |
Julio omo'a? ministrar € |.empc? avoral, persona Psicosocial 30 10:00 a.m. 38
y familiar dentro del aislamiento
Julio Full Body Actividad Fisica 31 3:00 p.m. 14
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Agosto Capacitacion Higiene postural Biomecanico 5 3:00 p.m. 30
Agosto El respeto como principio en la movilidad publico 37
segura 6 11:00a.m.
Manejo del estrés y emociones cuando
Agosto convivimos con personas con resultado Psicosocial 3:00 p.m. 20
positivo para COVID-19 11
Agosto Decalogo del buen motociclista Pablico 13 11:00 a.m. 23
Agosto OXIdf'iCIOI'l. de grasa, resistenciay fuerzaen el N B 3:00 p.m. 18
tren inferior Actividad Fisica 14
Agosto Como disminuir la fatiga visual Salud Visual 18 3:00 p.m. 27
Agosto Movilidad en tiempos de covid 19 Pablico 26 11:00 a.m. 27
oxidacién de grasa, y tonificacién de
Agosto abdomen Actividad Fisica 21 3:00p.m. 20
Agosto . - Plan de . 3:00 p.m.
Plan de emergencias familiar Emergencias 25 26
Agosto Manejo de emociones en la movilidad Pablico 27 11.00 a.m. 32
Agosto o><|da.\C|on'de grasa, resistenciay fuerzaen el Actividad Fisica 28 3:00 p.m. 18
tren inferior
Septiembre Tonificacion y fortalecimiento del tren 20
superior Actividad Fisica 4 3:00 p. m.
Septiembre Capa?ita.cién en investigacion de accidentes - 14
de transito Pablico 8 3:00 p. m.
Septiembre C.ap.acitacién en movilidad segura para N 18
ciclismo urbano Publico 10 3:00 p. m.
Septiembre Tonificacion y fortalecimiento del tren 19
superior Actividad Fisica 11 3:00 p. m.
Septiembre |medidas preventivas del COVID-19 Biologico 14 3:00 p. m. 21
Septiembre Capacitacion en manejo de emergencias y
evacuacion de vehiculos Pablico 15 3:00 p. m. 17
X Capacitaciones en movilidad segura en
Septiembre . . .
vehiculos livianos Pablico 17 3:00 p. m. 19
Septiembre e L . .
Tonificacion y fortaleciemiento del abdomen |Actividad Fisica 18 3:00 p. m. 14
Septiembre El sindrome de la cabafia y como vencer el
miedo al salir de casa Psicosocial 22 3:00 p. m. 26
Septiembre Ca’pa(.:itacién en conocimiento de sefiales de N 24
transito Publico 3:00p. m. 26
Septiembre |Full body Actividad Fisica 25 3:00 p. m. 18
Septiembre [Reactiva tu circulacion Biomecanico 29 3:00 p. m. 35
Octubre [Sueiio Saludable Psicosocial 8 3:00 p. m. 37
Octubre |Entrenamiento Full Boy Biologico 9 3:00 p. m. 30
Octubre |Uso de EPPy limpieza de superficies Biologico 10 3:00 p. m. 24
Octubre [Higiene de manos Biologico 15 3:00 p. m. 16
Octubre  |Kit Boxign sesion resistencia cardiovascular  |Actividad Fisica 16 3:00 p. m. 10
Octubre |Tips de higiene postural Biomecanico 20 3:00 p. m. 18
Octubre |Pausas para miembros inferiores Biomecanico 22 3:00 p. m. 15
Octubre |Entrenamiento Core explosivo Actividad Fisica 23 3:00 p. m. 11
Noviembre |Seguridad activay pasiva para autos y motos |Seguridad Vial 5 3:00 p. m. 27
Diciembre |Habilidades para lavida Psicosocial 3 3:00 p. m. 22
Total 2231
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FORMACION PRESENCIAL

ACTIVIDADES PRESENCIALES 2020

Mes

Actividad

Tema

Dia

Hora

Participantes

Junio

Divulgacidon de protocolo
de lavado de manos y sus
beneficios

Bioldgico

30

6-10a.m

59

Julio

Divulgacion de protocolo
de lavado de manos y sus
beneficios

Bioldgico

6-10a.m

58

Julio

Divulgacion de protocolo
de lavado de manos y sus
beneficios

Bioldgico

7-11a.m

98

Julio

Divulgacion de pde uso
correcto de tapabocas 'y
protector facial

Biolégico

6-10a.m

85

Julio

Divulgacion de de uso
correcto de tapabocasy
protector facial

Bioldgico

7-11a.m

214

Julio

Divulgacién dede uso
correcto de tapabocas 'y
protector facial

Bioldgico

6-10a.m

105

Julio

Divulgacién adecuado
levantamiento de cargas

Biomecanico

22

10am-5pm

120

Julio

Divulgacién de la adecuada
disposicion final de
tapabocasy guantes

Bioldgico

29

6-10a.m

104

Julio

Divulgacion del uso
correcto del traje
antifluidos

Bioldgico

29

7-11a.m

107

Julio

Divulgacion de la adecuada
disposicion final de
tapabocasy guantes

Bioldgico

30

7-11a.m

113

Julio

Divulgacion del uso
correcto del traje
antifluidos

Bioldgico

30

7-11a.m

139

Julio

Divulgacion de la adecuada
disposicion final de
tapabocas y guantes

Bioldgico

31

56

Julio

Protocolo de lavado de
manos

Bioldgico

31

56

Agosto

Mandatorias de
bioprteccién

Bioldgico

145

Agosto

Mandatorias de
bioprtecciéon

Bioldgico

21

78

Agosto

Distancia fisica

Bioldgico

21

61

Total

1598
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INSUMOS, RECURSOS

Gastos Covid-19 2020 (Marzo - Diciembre)

Concepto

Valor

Insumos Covid $ 3,609,307,448
Mercados $ 37,893,297
Acompanamiento Medico $ 79,360,000
Servicios Desinfeccion $ 708,345,366
Servicios Alquiler Banos $ 296,864,378
Compra Lavamanos $ 39,495,100
Vestieres $ 109,227,240
Kit frabajo en casa $ 77,270,900
Soportes Gel $ 69,434,832
Planta Nueva Aislamiento $ 516,390,637

Total 2020 $ 5,543,589,198

INSUMO
TAPABOCAS

R TAPABOCAS TAPABOCAS T
DESECHABLES 2020 REUTILIZABLES | REUTILIZABLES KIT CONDUCTORES 20

2020 2021

Regional

SV00-Direccion General 1706 1749 300 378
SV01-Regional Bogota 50377 22454 13500 2440 400
SV02-Regional Centro 11426 8115 3772 474 100
SV03-Regional Occidente 22911 14395 8364 913 171
SV04-Regional Antioquia 4289 15911 6100 1068 440
SVO05-Regional Norte 36833 11520 9234 1088 214
SV06-Regional Oriente 16349 6816 3996 505 88
SV07-Regional Eje Cafetero 17003 7473 1904 560 95
SV08-Regional Llanos 6560 3183 900 177 30
SV09-Regional Sur 4475 2097 808 145 27
SV10-Regional Boyaca 2502 2185 703 108 17
TOTAL 174431 95898 49581 7856 1582
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INSUMO PROTECTORES TRAJES ANTIFLUIDO
CANT 2020 CANT 2020
Regional Regional

SV00-Direccion General 4 SV00-Direccion General

SV01-Regional Bogota 1117 SV01-Regional Bogotd 1346

SV02-Regional Centro 314 SV02-Regional Centro 174

SV03-Regional Occidente 529 SV03-Regional Occidente 26

SV04-Regional Antioquia 600 SV04-Regional Antioquia 409

SV05-Regional Morte 428 SV05-Regional Morte 40

SV06-Regional Criente 17 SV06-Regional Oriente 16

SV07-Regional Eje Cafetero 255 SV07-Regional Eje Cafetero 28

SV08-Regional Llanos 99 SV08-Regional Llanos 15

SV09-Regional Sur 64 SV03-Regional Sur 21

SV10-Regional Boyaca 43 SV10-Regional Boyacd 8

TOTAL 3470 TOTAL 2083
INSUMO GUANTES PARES DE GUANTES TERMOMETROS CANTIDAD
Regional HiAY Regional 2020
5V00-Direccion General 10195 SV00-Direccion General 3
SV01-Regional Bogotd 208580 SV01-Regional Bogotd 36
SV02-Regional Centro 73966 SV02-Regional Centro 21
5V03-Regional Occidente 107853 5V03-Regional Occidente 38
SV04-Regional Antioguia 122339 5SV04-Regional Antioquia 55
SV05-Regional Norte 132822 SV05-Regional Norte 55
SV06-Regional Oriente 79536 SV06B-Regional Oriente 30
S$V07-Regional Eje Cafetero 69704 SV07-Regional Eje Cafetero 57
SV08-Regional Llanos 29596 SV0B-Regional Llanos 9
SV09-Regional Sur 22401 SV09-Regional Sur 11
SV10-Regional Boyaca 15513 S$V10-Regional Boyaca 27
TOTAL 872505 TOTAL 364

INFORME INSUMOS 2020
Regional Tapetes Alcohol Litros  Gel Litros G Kit Vehiculos Kit Cumpleafios SEEEIoRES Pafios Humedos Entregas de Amor Canecas
Desinfectantes Personal de Gel

Direccién General 4 735 417 378 0 356 5 10 47 6

Bogotd 123 18415 6791 2440 350 2559 116 153 210 121
Antioquia 65 8652 4097 474 50 1165 70 136 103 58
Norte 84 9037 3714 913 180 1073 64 136 94 65
Centro 16 3810 2002 1068 240 584 23 21 25 17
Oriente 20 4770 2120 1088 214 494 22 50 23 15
Occidente 47 8002 2752 505 88 1035 51 64 136 40
Eje Cafetero 50 4167 2055 560 95 589 38 89 90 61
Sur 18 2610 775 177 30 178 20 40 30 19
Llanos 14 3829 1048 145 27 151 10 30 27 17
Boyacd 13 4030 1048 108 17 102 17 34 3 16
Total 454 68057 26819 7856 1291 8286 436 763 788 435

CURSO PARA LA PREVENCION Y MITIGACION DEL COVID-19
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PLAN DE COMUNICACION 2020

PLAN DE COMUNICACION 2020 (BIOSEGURIDAD)
rEerm s e s
DIRECCION GENERAL
RESPONSABLE RECURSOS Primer Salto Cuantico Segundo Salto Cuantico Tercer Salto Cuantico
[COMUNICACIONES INTERNAS RESPONSABLE RECURSOS PROGRAMADO EIECUTADO PROGRAMADO EIECUTADO PROGRAMADO EIECUTADO
Seguimiento de colaboradores con sintomas de gripa y/o ST/ Comun internas y ) \
[asi como casos especiales de salud
INOTA POSITIVA - Tinel de la Vida SST/ Comuni internas ) 1 1
iones: Uso de Tapabocas ST/ C internas ) 1 1
Salud en casa con servientrega 55T/ Comunicaciones internas i ) 1 1
Mandatorias de Bioproteccion ST/ C iones internas | T ) 1 L
INUEVO CURSO: Prevencién y Mitigacin del Covid 19 55T/ Comunicaciones internas | T icos (computador) 1
DESCARGA: CORONAPP 55T/ C internas ) 1
Se feliz cocinando en casa SST/ Comuni internas i ) 1
Salud en casa con servientrega ST/ C iones internas ) i
Dia mundial de la higiene de manos 55T/ Comunicaciones internas | Tecnologicos (computador) 1
Restriccion por uso de accesorios SST/ Comuni internas i ) 1
|Etiqueta SST/ C internas ) 1
Estado de salud y SST/ C icaci internas ) 1
Directriz trabajo en casa ST/ C iones internas | T ) 1
Alerta Naranja SST/ Comunicaciones internas ) 1
Plan de movilidad segura ST/ C internas ) 1
[Tunel de lavida SST/ Comuni internas ) 1
para equipos SST/ C iones internas | T ) 1
Protocolo de lavado de manos ST/ C iones internas | T icos (computador) 1
Home Office SST/ Comuni internas i ) 1
para promover una vida sana SST/ Comuni internas ) 1
por riesgo del ismo ante el covid 19 55T/ Comunicaciones internas ) 1
Evaluacion de sintomas ST/ C iones internas | T ) 1
Prevencion y mitigacion del covid 19 SST/ Comunicaciones internas ) 1
Salud en casa con servientrega SST/ C internas ) 1 1
No bajes la guardia SST/ Comunicaciones internas ) 1 1
i nales para ti SST/ C« i internas | Te ) 2 i
[En servientrega cuidamos de ti (Mes de la salud) 55T/ Comunicaciones internas | T icos (computador) 1 [
Cidado de a piel (mes de |a salud) ST/ C internas ) 1 1
i 6n saludable ( mes de la salud) SST/ Comuni internas i ) 1 1
Prevencién de cancer de cuello uterino ( mes de la salud) SST/ C iones internas i ) 1 1
|salud menral en cuarentena ( mes de la salud) 55T/ Comunicaciones internas | Tecnologicos (computador) 1 1
Botiquin para primeros aujxilios ( mes de la salud) SST/ Comuni internas i ) 1 [
Prevencion de cancer de prostata ( mes de la salud) ST/ C internas ) 1 1
Prevencion del covid 19 ( mes de la salud) 55T/ Comunicaciones internas ) 1 1
Importancia de realizar actividad fisica  mes d ela salud) SST/ C i internas | T ) 2 .
Higiene postural ( Mes de la salud) SST/ Comunicaciones internas ) 1 !
Movilidad segura ( mes de la salud) ST/ C internas ) 1 1
Prevencion de Fatiga en la cnduccion  mes de la salud) SST/ Comuni internas ) 1 1
Actividad fisica y ali i6n ( mes de lasalud) 55T/ C iones internas ) 1 T
Encuesta modelo de alternancia 55T/ Comunicaciones internas | T icos (computador) 1 !
Total de Actividades Programadas 5 19 17
Total de Actividades Ejecutadas 5 19 17

En 2021 el objetivo es trabajar en pro de certificar las operaciones bioseguras por tercera
parte.

Proyeccion de programas, acciones 2021.
Planeacion estratégica SST 2021

ACTIVIDAD No. 1: En Servientrega Cuidamos de ti

Descripcion de Tareas Responsable Producto Entregable

Garantizar el cumplimiento del protocolo de Formatos para cada
g . : SST -
bioseguridad de Servientrega actividad

ACTIVIDAD No. 2: Base de datos para reporte de sintomas

Descripcion de Tareas Responsable Producto Entregable

Construccién y programacion de base de datos que Base de datos nacional
permita administrar el reporte de casos a nivel SST para casos
nacional y genere los consolidados y reportes sospechosos o positivos
requeridos a COVID-19
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Planeacion SST

2021 En Servientrega

Control de Aforo
Desinfeccién de vehiculos
Desinfeccién de mercancia
Desinfeccién de dreas
Senalizacion

Plan de Comunicacion

Uso de Tapabocas
Lavado de manos
Reporte de sintomas
Distanciamiento fisico
Acompafiamiento y
seguimiento a casos

BioSeguridad _ BioProteccio

'{inbeno

desafio 20
21

ACTIVIDAD No. 3: Guardianes de la Prevencion

Descripcion de Tareas Responsable Producto Entregable

Definir la estrategia de apoyo operacional para
controlar el distanciamiento fisico, el control del

A Informes de
aforo en las éareas, uso correcto y frecuente del SST inspecciones
tapabocas, higiene de manos, higiene en puestos P
de trabajo
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ACTIVIDAD No. 4: Acompafiamiento médico para casos de salud
Descripcion de Tareas Responsable Producto Entregable
Seguimiento a casos médicos sospechosos y Base nacional de casos
positivos para COVID-19, asi como perdidas de P ;

: : médicos especiales
capacidad laboral casos en estudio para SST Base nacional de casos
calificacion de origen y colaboradores con

o . para COVID-19
condiciones especiales de salud
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Contexto 2020

2020 ha dejado una nueva realidad y muchas lecciones, esta transicion plantea nuevas
oportunidades para ver a través de la ventana del optimismo las transformaciones que
deben ser abordadas con una perspectiva positiva.

Caracterizar este 2020 resulta dificil porque las transformaciones son muchas en aspectos
de la vida familiar, comercial, politicas publicas, empresarial e internacional.

También se podria hablar de una sexta revolucion industrial, donde la transformacion digital
gue era un proyecto para el futuro paso a ser una necesidad apremiante, se aceleré y llegé
para quedarse en los hogares, las empresas, los gobiernos, la educacion.

El COVID-19 obligd a todos los paises a implementar medidas restrictivas y de
confinamiento. Por el lado de las personas, la movilidad mundial se redujo a su minima
expresion llegando a caer hasta en un 50% en abril. Todas estas medidas se tradujeron en
un fuerte impacto sobre la actividad de operacion de las empresas, la movilidad de las
personas, la distribucién de los productos, el abastecimiento de los bienes y servicios, es
decir, en términos econdmicos enfrentamos una crisis doble, la de la oferta y la de la
demanda, con caracteristicas y posibles soluciones diferentes.

En estas condiciones el 2020 fue un afio de recesion econdémica. La economia mundial
caera a una tasa del -4.4%, se esperaba un crecimiento del 3.4%. A pesar de que todos los
paises se vieron afectados, el deterioro econémico ha presentado un comportamiento
heterogéneo. Las economias avanzadas (-5.8%) muestran signos de una caida mas
pronunciada que las economias en desarrollo (-3.3%). América Latina hace parte del grupo
de economias con mayor impacto, se prevé una caida del -8.1% para el 2020. En Colombia,
la tasa de crecimiento econémico se ha comportado en la misma linea, se espera que el
afio cierre con una tasa alrededor del -8%. A diferencia de otros paises, Colombia esta
viviendo por primera vez en su historia reciente una recesién econémica, en estos somos
totalmente novatos, quienes ya lo han vivido nos llevan gran ventaja.

El 2021 se espera sea un afio de recuperacién a nivel mundial explicado en gran parte por
un rebote estadistico, con una mayor operacién de los distintos sectores econémicos a la
registrada en 2020. Para la economia mundial, se estima un crecimiento de 5,2% en tanto
gue para América Latina la recuperacion parece ser mas moderada y se prevé unatasa de
3,2%. Para Colombia estimamos estar en el rango alto con una tasa alrededor del 5%.

La crisis y su recuperacion no han sido homogéneas en términos sectoriales. Como regla
general, los mas golpeados han sido los sectores que enfrentan mayores restricciones de
operacién y, por tanto, un choque inducido de demanda debido a las restricciones de
movilidad y posteriormente uno de oferta por la pérdida de viabilidad. Uno de los mas
dramaticos ejemplos es el de las actividades de entretenimiento, culturales, artisticas,
turismo, restaurantes.?

2 Tomado de Colombia: balance 2020 y perspectivas 2021 ANDI
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Valor econdémico generado y distribuido

Valor econémico generado y distribuido

Ventas netas -$ 753.708.344.971 [Ingresos Operacionales

Valor Econémico Directo Generado (VEG) -$ 761.465.285.173

[Total Ingresos (ingresos operacionales,

mas no operacionales)

Valor Econémico Redefinido (VER) -$ 42.267.630.676 |Utilidad Neta

Valor Econémico Distribuido (VED) -$ 719.197.654.497 [Costos, Gastos e Impuestos.

Pagos a gobierno

$ 43.535.088.862 | Impuestos y contribuciones

Valor Econémico

Distribuido (VED) | €008 operacionales

$ 20.896.084.836 | Depreciaciones y Amortizaciones

Total salarios y beneficios sociales

$ 227.330.241.314 | Gastos y Costos de Personal

Demas Costos y gastos de

Pagos a proveedores de capital ***| $ 427.436.239.485
la empresa

Inversion ambiental

Servientrega desempefia un rol clave en el desarrollo economico del pais siendo el principal
integrador logistico de nuestra nacion. Desde el direccionamiento se contempla e interioriza
en el desarrrolo de la operacion los riesgos asociados al cambio climatico. Desde el modelo
de riesgos se incluyen los riesgos de deterioro ambiental por la generacion de emisiones
producto de la operacion de infrestructura fisica y de transporte e Interrupcion de procesos
criticos de la organizacion debido a regulaciones y restricciones vehiculares originidas por
la necesidad estatal de controlar los parametros de calidad de aire y las condiciones
alienadas a cambio climatico.

Las principales implicaciones financieras derivadas de estos riesgos son los costos
asociados a indeminzaciones a clientes e Ineficiencias asociadas a pago por servicios de
transporte realcionados directamente con el cumplimiento de la promesa de servicio. Las
acciones desarrolladas para controlar este riesgos se enmarcan en la siguientes
estrategias:

e Integracion opercional de vehiculos con tecnologias bajas en emisiones de
carbono

e Compensacion voluntaria del 20 % de la la huella de carbono generada por la
compafia .
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e Programa ruta verde que consiste en la promocion y dipnibilidad de un aplicativo
movil para que nuestra comunidad comparta rutas en us despalzamientos en
vehiculos, Biccletas, transporte publico y camintas.

e Programa de mantenimiento preventivo y correctivo de flota vehicular.

Las inversiones realizadas en estas acciones superan los 14.000 Millones de pesos.

La gestidn organizacional se destaca por la atencion de las prioridades globales frente a la
mitigacion del cambio climatico por ello una de las oportunidades en las que se ha trabajado
como compafila es ser una empresa lider en el Fomento de la proteccion de los
ecosistemas y mitigacion del cambio climatico, como consecuencia de esto, se han
destinado desde el afio 2012 recursos en siembras de mas de 220.000 arboles en
diferentes zonas del pais que capturan emisiones de diéxido de carbono y promueven un
desarrollo ecolégico de zonas de importancia ambiental para el pais.

Riesgos y oportunidades y sus implicaciones financieras derivadas del
cambio climatico

Ante la realidad del cambio climéatico desdehace un tiempo Servientrega se ha tomado del
tiempo de nalizar los riesgos y oportunidades que han surgido a aprtir de la toma de
conciencia sobre los efectos de corto, mediano y largo plazo que las varioaciones del clima
y su patrones de comportamiento pueden tener sobre la operacion y en general sobre la
sostenibilidad finaciera, social y ambiental. A partir de lo anterios se han identificado los
siguientes aspectos claves que representan riesgos y/o oportundades para la compafiia en
los préximos afos:

e Deterioro ambiental por la generacion de emisiones producto de la operacion de
infrestructura fisica y de transporte.

e Interrupcion de procesos criticos de la organizacion debido a Regulaciones y
Restricciones vehiculares originidas por la necesidad estatal de controlar los
parametros de calidad de aire de las ciudades.

El principal impacto encontrado estéa relacionado con la probabilidad de que los asuntos
globales relacionados con la mision y el cumplimiento de los objetivos
estratégicos se vean altamente afectados.

Impactos identificados:
e Incumplimiento de la promesa de servicio
Implicaciones financieras

e Costos asociados a indeminzaciones a clientes
¢ Ineficiencias en costos asociadas a pago por servicios de transporte.

Métodos utilizados para gestionar el Riesgo

¢ Integrar a la operacién vehiculos con tecnologias bajas en carbono que tengan la
posibilidad a nivel regulatorio de libre movilizacion.
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e Compensacion voluntaria de la huella de carbono generada por Servientrega en
un 20% de las emisiones definidas en el alcance 1, 2 y 3.

e Programa ruta verde que consiste en actividades orientadas a minimizar el
impacto a nivel de huella de carbono por transporte de colaboradores casa-
trabajo-casa, mediante el uso de aplicativos moviles entregado por la compafiia
para compartir vehiculos, caravanas en bicicleta y rutas de peatones.

e Programa de mantenimiento preventivo y correctivo de Vehiculos con el cual se
asegura un funcionamiento optimo de la flota vehicular.

Costes de las acciones tomadas

e Adquisicion de 140 vehiculos para una inversion total de $ 13.529.411.700 (
Fuente: orden de compra)

e Compensacion huella de carbono afio 2020 $330.648.000 ( Afio 2018 =
164.648.000, Afio 2019 = 166.000.000 Fuente: Ordenes de compra )

e Progrmama ruta verde $ 43.633.620 (Fuente: Ordenes de compra )

Servientrega busca Ser una compafia lider en el fomento del cuidado y proteccién
de los ecosistemas y la mitigacién del cambio climatico

Innovacion

La innovacién como pilar fundamental del Direccionamiento Estratégico busca Facilitar y
promover la generacién de ideas para transformarlas en soluciones innovadoras sencillas,
practicas con alto valor de uso, que contribuyan a la competitividad, desarrollo y
sustentabilidad de Servientrega.

En la Politica Integral se incluye la siguiente intencion:

(...) Innovacion permanente para generar ventajas competitivas y continuar consolidando
el posicionamiento de la marca.

El Objetivo General para el Octavo Quinquenio “Convergencia” que aporta a la Innovacion
es:

Fortalecer el modelo gerencial de la compafiia generando una dindmica constante de
innovacioén a través de iniciativas financieramente viables a través de generacion de
ingresos, reduccion de costos y mitigacion de riesgos.

Frente a la innovacion y evolucién de soluciones en Servientrega, se pretende aumentar la
percepcién de los clientes como empresa creativa e innovadora obteniendo y de hecho en
la ultima evaluacion realizada sobre este aspecto se obtuvo una valoracion de un 4,18 sobre
una escala de 5.00 en el segmento retail y un 4,10 sobre 5.00 en el segmento corporativo ,
ubicAndose en un nivel que la compafia valora como positivo y que adicionalmente
mantiene los resultados obtenidos en los ultimos afios desde el 2017.
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Arquitectura de Innovacién

CONSEJEROS W
Personal copacitado y competente l

ALTA DIRECCION
Direccionamiento Estratégico de
Innovacion acorde a los
objetivos del Quingquenia

para ogsasorar of Modedo de
Innovacion de la Compania

T EMBAJADORES DE INNQVACION
Grupa de colaboradorss infernos [ I Grupo de colabaradoras intarmnos
encargados de definir, esloblecer y { encargados de dinamizar la innovacion
gestionar el Modelo de Innovacion. hacia los diferentes Colaboradores.

=1
[

Focos de Innovacién en SERVIENTREGA
> Portafolio de Soluciones / Oferta de Valor

Servientrega se ha caracterizado por desarrollar soluciones siendo pioneros en el sector
de Mensajeria Expresa, Transporte y Logistica y en tal virtud continuara promoviendo
la innovacion de tal manera que se sumen factores que nos diferencien en el mercado.

» Experiencia del Cliente.

El servicio se constituye en la prioridad para hacer que los clientes mantengan una
buena percepcion, generen lealtad y recompra.

Etapas del Modelo de Innovacién

° Diagnoéstico: Comprende las actividades de Identificacion de necesidades,
problemas y oportunidades teniendo en cuenta nuevas tendencias, estudios de
satisfaccion, investigaciones, vigilancia tecnolégica, nuevas soluciones,
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reingenieria de soluciones, normatividad legal, estatus de los proyectos con el
fin de fortalecer los focos de innovacion.

Ideacion: Generacion de ideas a través de espacios de intercambio de
experiencias y observaciones generadas sobre un cambio significativo de un
servicio, proceso y/o modelo organizacional con la participacion de los
colaboradores de la organizacion.

Evaluacion: Valoracion de las iniciativas que buscan satisfacer las necesidades
ylo expectativas de los contextos analizados con el fin de establecer si se
generan cambios en los mismos y determinar su viabilidad Financiera,
Funcional, Juridica y Tecnoldgica.

Implementacién: Desarrollo y puesta en marcha de las iniciativas innovadoras.

La Innovacion en Servientrega es concebida como...

La generacion y transformacion de ideas en soluciones que satisfacen necesidades por encima de las expectativas de
nuestros usuarios.

Las Iniciativas INNOVADORAS contienen las siguientes caracteristicas:

Iniciativa que contenga elementos de transformacion digital (Internet de las cosas o
Inteligencia Artificial).

Iniciativa que genere ventajas competitivas.

Iniciativa que adopta las mejores practicas en la Industria Nacional y/o Internacional.
Amigables con el medio ambiente y que generan valor social.

Iniciativas que demuestre la implementacién de mecanismos de automatizacion.
Generan posicionamiento de Marca.

Iniciativas disruptivas.

Para el 2020 se fortalecio la estructura del Modelo de Gestion de innovacion a través:
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Relacionamiento colaborativo con entidades referentes en mejores practicas en

innovacion:

o Fabricantes de Tecnologia (Microsoft - Google - SAP)

o Firmas especializadas en Consultorias (PWC).

o Camara de Comercio de Bogota — Centro de Innovacion - Innovalab - Hora de
Café - Camara Colombiana de Comercio Electrénico.

Afianzamiento de Cultura de Innovacion a través del Modulo de Innovacion en la

Universidad Corporativa.

Investigaciones para conocer que requiere el mercado en la nueva economia a

través de la Central de Investigacion: Investigacion en Economias Colaborativas,

Pruebas Productos realizadas por medio de la metodologia cliente incognito,

Competencia y Mercado.

Generacion de Flujo de Ideas Innovadoras a través de Forms.



Servientrega — informe de sostenibilidad 2020

PROYECTOS

Control Vehicular 2.0
Para el proyecto control vehicular 2.0 se establecié como finalidad la integracion de Sistema
de Administracién de Flota, GPS, RFID .

Que le permitir4 a la compaiiia por intermedio del proceso de transporte de Servientrega
S.A., administrar la flota vehicular en todo lo referente a (Operaciones, mantenimiento y
seguimiento satelital), buscando hacer mas eficiente su operacién de flota vehicular y
garantizando un control regional y nacional.

O goes registra la
posicién del vehiculo
en tiempo real

La informacion es transmitida
entre el vehiculo y &l operador

telefonico atravésdeuna  Empresa de
Monitorizacion conexién GPRS telecomunicaciones

Setelite y

e —

M@nsa]-:a(i y A "S-\ “\

%@

Vehiculo

Mensajeria . 4

La empresa de
G telecomunicaciones
Telemetria . transfiere los datos
) entre el vehicuo y el
¢ v centro de control de
< Internet Crambo Wireless

="
‘ - s
F——-= > e
r—7— =i & ordenador del
Centro de control cliente muestra la
informacion en tiempo
e g real utilizando el
ol OnlinsAVL
Internet

La informacion entre el
centro de control y el
ordenador del cllente

se transfiere a traves de
internet

Customer

Para el 2020 se finalizé con el proveedor Cloudfleet el Médulo de mantenimiento para la
administracion de costos eficientes de la flota vehicular de la organizacion y se dio inicio
con el proceso de Seguridad Logistica y de la Infraestructura la instalacién de 40 nuevos
equipos de GPS para lo concerniente a temas de telemetria.

Green Experience

Plataforma de autogestidn e interaccién entre Servientrega y sus clientes de los canales
retail y corporativo con atributos logisticos y tecnolégicos; cuyo objetivo es generar valor y
agilidad a las solicitudes que realizan, brindando informacién de una manera grafica y
practica a su operacion.
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Para el 2020 se entreg6 el producto minimo viable a produccion a los clientes de ambos
canales donde se incluye los tableros de control, hoja de vida del cliente, control e
informacion de sus envios desde la recoleccion hasta la distribucion.

En la distribucion se incluye las evidencias obligatorias fotograficas de la entrega y
confirmacién de envios cuando presentan novedad. Esta confirmacion el cliente la puede
realizar a través de un mensaje de texto o pagina web pero también es posible realizar
confirmacién masiva a un numero ilimitado de envios a través de green experience.

Kiosko Virtual
Centros de Soluciones auténomos e interactivos que le permitiran al usuario (cliente),
generar sus envios de Documento Unitario y Mercancia premier (hasta 5 kilos) para su
posterior procesamiento sin la necesidad de contar con personal de Servientrega.

T -

LT SERVIENTIREGA-

En el 2020 se definio el disefio final del kiosko con su respectiva imagen visual corporativa,
el tipo de empaque (cajas) que dispensara, los procedimientos de operacién para los
procesos de Logistica y Seguridad Logistica y de la Infraestructura.
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Se inicio con la integracién de los sistemas del kiosko y de Servientrega en cuanto al control
de apertura de casilleros, control de buzones, pesos y medidas, autenticacion y consulta de
productos, formas de pago, tiempos de entrega, registro transaccional y con Credibanco la
integracion para el pago con datafono.

Para 2021

Buscaremos la generacion de mas Oxigeno viala Formula de la C:

& O @ e {Oxigeno

desofio 20

21

Crear, con innovacion para retomar el liderazgo como pioneros en la categoria de
Logistica y Cadena de Abastecimiento.

Cocrear, a través de la filosofia Sinergia para presentarnos como la Solucién mas
Integral de la Categoria.

Copiar y adoptar las mejores practicas que sumen a la Convergencia, sin perder
identidad.

Comprar lo que esta probado en el mercado, nos genere beneficios y contribuye a
consolidar nuestras capacidades, infraestructura y Oferta de Valor.

Proyecciones por realizar o abordar en el 2021

e Implementacion de un Laboratorio de Innovacién dedicados que permitan prototipar,
pilotear, ensayar ideas innovadoras focalizadas en resolver retos requeridos por
clientes, mercado y procesos con presupuesto y recursos independientes,
conformado por un equipo audaz con licencia para innovar, con el conocimiento y
experiencia en procesos (BPMs), Tecnologia (RPA - DRM - IOT - Blockchain,
Simulador de Operaciones).

e Estructurar un proceso de Innovacion abierta que genere espacios de co-creacion
con diferentes actores externos.

e Obtener la re-certificacion en el Sello de Buenas Practicas de Innovaciéon con la CCB
e Icontec.

e Medicion constante de la ejecucién y de nivel de madurez de hoja de ruta de
transformacion digital para apoyar desde innovacion lo requerido para cumplirla.
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Gestionar de manera efectiva los proyectos de innovacion de la compafia en su
etapa de desarrollo.

Explorar la consecuciéon de beneficios de los proyectos en su etapa de ejecucion e
implementacion a través de TIR — ROI - SROI
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Cadena
responsable

Cadena de suministro
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Aspectos generales de la cadena de suminstro

103 102-9 204-1

La cadena de suministro garantiza el cumplimiento de los lineamientos de la compafiia para
optimizar la capacidad de negociacion, generando economias de escala en la adquisicion
de bienes y servicios, enmarcados en los sistemas de gestién integrados.

Se consideran aspectos tales como inicio de la cadena, con un requerimiento basado en
una solicitud de pedido, consecucion y seleccién de proveedores, generacién de 6rdenes
de compra, entrega del bien o servicio, recepcion de facturas y control y evaluacién del
desempefio de cada proveedor, los cuales se encuentran principalmente catalogados en
Transporte, Mantenimiento de Vehiculos, Seguridad y Varios.

El 100% de los bienes o servicios adquiridos se realizan con proveedores nacionales, con
cubrimiento 100% en las 10 regionales y Direccion General.

No se presentan cambios en el manejo y relacionamiento con los proveedores, pero si se
incluye en el formato de seleccién del proveedor al momento de su vinculacion, un nuevo
criterio de evaluacion que hace relacion al sistema de gestion que cada proveedor tiene
implementado con una calificacion maxima del 12%, el cual empieza a regir para los
proveedores que se vinculen para el afio 2021.

FORMATO
SELECCION DE PROVEEDORES

Versgn; 4 ]
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Coaigo: DG4 MEHPF CNE F.4T P3g 100 !
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COMSULTA EN LISTAS RESTRCTIVAS

Acciones relacionadas con la mitigacion del impacto de la pandemia del
COVID-19 sobre la cadena de suministro

A partir del inicio de la pandemia, se dio prioridad a la consecucion de todos los insumos
relacionados con temas de Bioseguridad, como la adquisicién de tapabocas, trajes
antifluido, guantes de nitrilo, alcohol, gel antibacterial, amonio cuaternario entre otros
insumos de aseo, termometros para toma de temperaturas y otros elementos para contribuir
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al buen manejo y oportuno de la pandemia, para el beneficio de los colaboradores. Se
organizaron Kits para colaboradores que principalmente estan de cara a los clientes en todo
lo relacionado con temas de Bioseguridad.

También se dio prioridad a nivel de servicios como desinfeccion de sedes y vehiculos,
servicios médicos y todos los insumos para la atencioén al tunel de la vida.

Para atender todos estos servicios y compra de estos insumos para atender el Covid 19, se
vincularon nuevos proveedores para atender la alta demanda y poder cumplir con las
entregas oportunas de estos elementos, exigiendo fichas técnicas y que cumplan con lo
estipulado por el personal de SST.

Como estrategia del proceso y bajo lineamientos de la alta direccién, parte de estos
elementos se compraron con proveedores pequefios o emprendedores, para apoyo a las
empresas que tuvieron que reinventarse y estaban siendo afectadas por la pandemia. Es
asi como luego de un analisis costo beneficio y luego de probar varios tipos de tapabocas,
se toma la decision de realizar la compra de la tela destinada para uso exclusivo de
tapabocas con una de las textilerias mas importantes del pais, como Lafayette y quienes
han venido realizando investigaciones para lograr incluir tecnologias en las telas que ellos
suministran para contrarrestar el virus del Covid 19 y se contrataron a sefioras cabeza de
familia que se dedican a la confeccion, para que sean las personas que suministren la mano
de obra contratacién que se llevo a cabo mediante los aliados sociales.

Enfoque de gestidon de la evaluacion ambiental de proveedores

Nuestros proveedores se han evaluado con criterios de calidad del producto o servicio,
basados en los requisitos ambientales y sociales que exige la empresa y que se encuentran
en el manual de contratacion y los procedimientos anexos.

Propendemos por que se tengan en cuenta los aspectos laborales de acuerdo con la
normatividad legal, por lo tanto, no contamos con identificacion de casos con riesgo
significativo.

Entre las medidas adoptadas por la compaifiia estan el incluir una clausula en los contratos
o0 acuerdos de confidencialidad, en cuanto a politica de contratacion de proveedores
respecto derechos humanos y trato laboral, esto incluye aspectos como el trabajo infantil,
trabajo forzado, la libertad de asociacion y la no discriminacion. Aun debemos avanzar en
el establecimiento de criterios para evaluar nuestros proveedores en aspectos sociales.

Dentro de los procesos de evaluacion y fortalecimiento de nuestros proveedores no hemos
tenido conocimiento de impactos negativos en los aspectos sociales o ambientales durante
el afio 2018. Aun asi, trabajamos en fortalecer las capacidades de nuestros proveedores y
monitorear permanentemente su desempefio social y ambiental.

Las politicas orientadas a la gestion de la evaluacibn ambiental de proveedores se
enmarcan en asegurar el cumplimiento de los requisitos legales ambientales de los
servicios a contratar o productos a adquirir mediante la aplicacion de matrices de
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proveedores criticos donde se establecen requerimientos dependiendo el impacto del
producto o servicio contratado.

Para recopilar y controlar informacion sobre proveedores son aplicados procesos de
registro de informacién una vez ingresa el proveedor y cada vez que presta servicios a la
compafiia. Los datos son procesados en nuestros sistemas de informacién para asegurar
el cumplimiento de los requisitos.

Los impactos ambientales mas significativos derivados de los servicios ejecutados por
proveedores o contratistas se describen a continuacioén:

ACTIVIDAD | Impacto Ambiental
Agotamiento de recursos naturales
Abastecimiento de Combustible contaminacion del suelo
Mantenimiento vehicular contaminacién del suelo
contaminacién atmosférica
Gestiona de residuos peligrosos contaminacién del suelo
Agotamiento de recursos naturales
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Promesa de
Servicio

Clientes y consumidores
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Presencia nacional — oferta puntos de atencion
102-6

Aperturas CDS 2019/2020

CDS 2019 2020

DIRECTOS 404 418

INDIRECTOS 3485 3651
3889 4069

Cantidad de CDS

REGIONAL CDS

ANTIOQUIA 278
BOGOTA 1048
BOYACA 180
CENTRO 314
EJE CAFETERO 379
LLANOS 181
NORTE 602
OCCIDENTE 428
ORIENTE 451
SUR 208

TOTAL 4,069

Reclamaciones

El objetivo es garantizar la efectividad de la informacion de las soluciones logisticas y
respuestas a las peticiones, quejas y recursos interpuestos a la organizacién, asegurando
gue el cliente cuente con un canal de comunicacién Unico, efectivo, veraz y oportuno,
fortaleciendo la calidad de la prestacion del servicio.

Las principales politicas del proceso que se involucran en este informe son:

o Trabajar en funcion de los clientes actuales y potenciales de la empresa, para lo
cual el lider y sus colaboradores deben disponer de los medios necesarios para
resolver sus inquietudes y asesorarlos acerca de los productos y servicios que
ofrece Servientrega

o El proceso de Control de Calidad es el canal de comunicacién formal definido
por Servientrega para recibir y dar respuesta oportuna a las peticiones, quejas 'y
recursos garantizando que la informacioén que se suministre a los clientes sea
veraz, exacta y oportuna
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El proceso de Control de Calidad exigira a los procesos involucrados en la
prestacion del servicio a los clientes externos y a los demas procesos de apoyo,
el suministro de la informacion relacionada con la prestacion del servicio y los
requerimientos del cliente, con el propdsito de optimizar y mejorar la calidad de
la respuesta a los clientes

Es responsabilidad del Facilitador Nacional de Servicio al Cliente, en
coordinacion con los lideres del Macroproceso MECE, velar por el mejoramiento
continuo de los procesos involucrados en la generaciéon y la respuesta de PQR.

Es responsabilidad del Facilitador Nacional de Servicio al Cliente, seleccionar,
controlar y asegurar los servicios prestados por el proveedor de Call Center de
acuerdo a los niveles de servicio y calidad requeridos por la organizacién.

Los Principios de enfoque de la gestién de servicio al cliente: Teniendo en cuenta las
politicas descritas, nos enfocaremos en validar los resultados de los indicadores en los
canales de atencién que manejamos a saber:

Call Center

Chat

Redes Sociales

Correo Electronico

Puntos de Atencion Personalizados

Los indicadores que vamos a analizar en este informe son:

Nivel de Atencion Call Center

Nivel de Atencion de Chat

Nivel de Atencidn de Redes Sociales
Radicacion de PQRs

Algunas de las acciones o planes desarrollados por servicio al cliente con el fin de atender
la demanda adicional generada durante el 2020, con el fin de cumplir con las metas y los
indicadores que solicita la organizacién fueron:

Se realiz6 analisis de enrutamiento de llamadas en los proveedores de Call
Center y se ajustan los balances para garantizar los niveles de Atencién
Implementacion herramienta tecnolégica Genesys para la gestion y el control de
la atencion de clientes en los diferentes canales (telefénico, chat, redes sociales,
correo electrénico)

Implementacién de equipo de gestion de redes sociales de alta disponibilidad
controlado por Genesys

Implementacion de Chat Alta Disponibilidad para control de PQRs radicadas por
la Pagina Web

Centralizacion de radicacion de PQRs ingresadas por Correo electronico
radicadas por clientes corporativos (Canales Incompany, Asesor Corporativo,
Gestores, etc.)
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Call center nivel de atencion
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Fuente: Genesys
Se presentd un incremento en el ingreso de las llamadas por la pandemia, especialmente
en los meses de mayo, junio y julio, lo cual nos impulsa a reaccionar rapidamente para
mantener los niveles de servicio y atencion los cuales se estabilizan a partir de agosto.
Gestion redes sociales
Tiempo Respuesta Promedio (Horas)
80,000 as0
Ao
1872 oo
60,000 1850
S, 139 .
179.6 Is0
40,000
000 o
20,000
50
] o
ENERD FEBRERD AARZD AZAR MAYD Mg JUTAD AZQETO SEFTAENBAE OCTLERE MOVMENERE  DMCIEMBRE
MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
(..‘antt. 11,356 7,969 13,887 | 30,736 | 59,599 | 55,534 73,667 58,844 35,147 30,401 34,961 40,232
Publicaciones
Respuestas 1,352 | 7962 | 13858 |30655 | 59,340 | 55534 | 73,667 | 58844 35147 | 30401 | 34,961 40,232
Clasificadas
% Atencion 100.0% 99.9% | 99.8% | 99.7% | 99.6% | 100.0% | 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%
Tiempo
Respuesta 22.8 11 139.2 180 187.2 62.4 45.6 38.4 33.6 129.6 9.2 11.3
Promedio (Horas)

Al igual que en las llamadas, también se genera incremento inusual en las menciones en
redes sociales a partir del mes de abril, el cual se sigue manteniendo. La implementacion
del equipo de alta disponibilidad, junto con la implementacién de la herramienta Omnicanal
contribuyen a la estabilizacion del canal y mejorar los tiempos de respuesta.
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Como resultado de esta gestion, desde finales del 2020 Servientrega esta catalogada por
Facebook como un sitio con Nivel de Respuesta Alto.

a los mensajes

1Fuente Facebook Bussines febrero 2021

Manejo de reclamaciones.
Pgrs RADICADAS 2020

20000 18.725
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e A 2078 4.821 4541 4436 5402 6573 4.912 512 5204 5263 £.930 5523 TETR
Affa 2019 6.711 58596 [y 6.3 7625 B.701 2.0 8421 2269 7574 FFH 14720
—— A 2020 | 14257 10035 5240 7.362 15.903 18725 17.714 10 790 2120 6.275 784 4.520

La radicacion de PQRs sufri6 un incremento importante durante el 2020, las acciones
implmentadas por Control de Calidad y con el apoyo de los procesos Logisticos y de
Seguridad, lograron estabilizar dicha radicacion durante el segundo semestre del afio, como
resultado se obtuvo la recta final con menos reclamaciones radicadas en la historia de
Servientrega
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Movilizados Vs PQR radicadas
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. Vov. 2019 s Mov. 2020 I PQR 2019 PQR 2020  emmmm==9% Part 2019 e % Part 2020
Item Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto |Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Mov. 2019 3.881.778 |4.002.684|4.117.374|4.072.399|4.580.044 | 4.063.874|4.910.328 | 4.452.789| 4.437.359 |4.604.448| 4.372.747 | 5.063.643

Mov. 2020 4.082.479 |4.189.389|3.529.633|3.262.595|4.664.587|5.097.626|5.734.658 | 5.053.993| 4.669.380 |4.284.073| 4.223.929 | 5.127.795

PQR 2019 6711 5896 6264 6324 7625 6701 9029 8421 8269 7574 7770 14720

PQR 2020 14257 10035 8240 7362 15903 18725 17714 11023 8120 6275 4088 4520

% Part 2019 0,173% 0,147% | 0,152% | 0,155% | 0,166% | 0,165% | 0,184% | 0,189% 0,186% 0,164% 0,178% 0,291%

% Part 2020 0,349% 0,240% | 0,233% | 0,226% | 0,341% | 0,367% | 0,309% | 0,218% 0,174% 0,146% 0,097% 0,088%

Fuente Cubos de Servientrega de movilizados y PQR’S

Causales de las PQRs radicadas durante el 2020:

Causales Finales de PQR
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Proceso PQR CREACION |-T'

tiquetas de colu
2019

%
Cant PQR Participa Cant PQR % Participacion

Etiquetas de fila cion

INCUMPLIMIENTO EN TIEMPO DE ENTREGA 54425 57,11% 66700 52,83%
PERDIDA 16636 17,46% 28543 22,61%
AVERIA 13133 13,78% 14648 11,60%
DEFICIENCIA EN ATENCION AL USUARIO 4024 4,22% 7828 6,20%
EXPOLIACION 3524 3,70% 4183 3,31%
SINIESTRO EXTERNO 1472 1,54% 2271 1,80%
Unknown 1309 1,37% 1131 0,90%
PUBLICIDAD Y/O OFERTAS SOBRE LOS SERVICIOS OFRECIDOS Y TARIFAS 449 0,47% 508 0,40%
INCUMPLIMIENTO REEXPEDICION 332 0,35% 450 0,36%
fuente Cubos de PQR'S

Para el afio 2020, como se evidencio previamente, se tuvo un incremento en la cantidad de
PQR generadas por las restricciones de la pandemia, siendo la principal causal de
reclamaciones el incumplimiento en tiempos de entrega, donde este item baja su
participacion del 57% al 52,8% para 2020, y donde se evidencia un incremento en el item
de perdida pasando de una participacion del 17,46% al 22,61%. Con estos valores y datos,
la organizacién Servientrega y el proceso de Servicio al Cliente realizan actividades de
mitigacion de estas novedades a través de los procesos involucrados de manera directa e
indirecta en la toma de acciones sobre los servicios de mensajeria y mercancia.

En Colombia Integramos toda la cadena logistica a través de soluciones innovadoras y
flexibles que van mas alla de las necesidades del mercado, facilitando los procesos
logisticos de las empresas, identificando los modelos logisticos de cada sector econémico,
para que los clientes puedan agregar valor a su negocio a través de nuestros servicios.

Servicios y productos
102-2 102-7

SOLUCIONES EMPRESAS

Almacenamiento y logistica internacional

Nos encargamos de las importaciones y exportaciones de pequefio y gran tonelaje gracias
a nuestras alianzas estratégicas alrededor del mundo. Estas, nos permiten involucrar
procesos logisticos integrales de transporte local, empaque y embalaje, transporte
internacional Aéreo, maritimo, terrestre, tramites de aduana y mercancias peligrosas, donde
contamos con personal altamente calificado para brindar asesoria en las operaciones de
nuestros clientes.

Almacenamiento Servientrega

Servicios integrales para la gestion y almacenamiento de inventarios con diferentes niveles
de rotacion, soportados en la infraestructura y tecnologia acorde a las necesidades
comerciales y logisticas de cada cliente.
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Agenciamiento aduanero
Servicio mediante el cual se realizan todos los tramites correspondientes al proceso de
nacionalizaciéon de la carga como:

e Servicios de ITR desconsolidacion de contenedores en puerto
e Desconsolidacion de contenedores en puerto para cargue a camién o procesos de
almacenamiento.

Transporte maritimo exportacion
Servicio de transporte internacional de contenedores y carga suelta desde Colombia hacia
cualquier puerto del mundo a través de un tercero.

Transporte maritimo importacion
Transporte internacional maritimo de contenedores y carga suelta, desde cualquier lugar
del mundo hacia Colombia a través de un tercero.

Transporte aéreo importacion
Transporte aéreo internacional de carga general desde cualquier lugar del mundo hacia
Colombia a través de un tercero.

Transporte aéreo exportacion
Transporte aéreo internacional de carga general desde Colombia a cualquier lugar del
mundo a través de un tercero.

Operacion de transporte multimodal
Transporte de carga por varios medios bajo un solo documento con suspensién de tributos.

Transporte de contenedores de carga nacionalizada
Transporte terrestre de contenedores de un origen a un destino exclusivo de carga
nacionalizada dentro del territorio colombiano.

Transporte de contenedores en transito aduanero
Transporte terrestre de contenedores de un origen a un destino exclusivo de mercancia en
transito aduanero (otm - dta) dentro del territorio colombiano.

Carga masiva (Transporte punto a punto)
Transporte terrestre de mercancia de un origen a un destino exclusivo en un vehiculo
dedicado.

Carga masiva ITR (Internal transport return)
Retiro de puerto del contenedor lleno nacionalizado para desconsolidacion de mercanciay
retorno del contenedor vacio al puerto.

E-Commerce

A través de nuestra solucion Mercancia Premier apoyamos la gestién logistica los negocios
digitales, cubriendo integralmente los procesos de e-Commerce abarcando transporte
nacional e internacional y almacenamiento. Ademas, ofrecemos servicios diferenciadores
como plataformas e-Commerce optimizadas y posicionamiento digital.
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Logistica Inversa
Aseguramos el retorno de los productos que han sido comercializados por la web y que,
por garantia, calidad, o referencia deben ser cambiados en el menor tiempo posible.

Contamos con mas de 3.800 centros de soluciones a nivel nacional para facilitar la
recepcion de dichos productos por medio de nuestros multiples modelos logisticos que se
adecuan a los diferentes tipos de compafiia.

Pago Contra Entrega

Contamos con opciones de pago contra entrega, para que las empresas agreguen valor a
su oferta de productos en linea y que sus clientes puedan realizar compras en la web y
pagar desde la comodidad de su casa, con la tranquilidad y confianza que esto les genera.

E-Soluciones

A través del correo solucionesdigitales@servientrega.com nuestros Expertos brindan toda
asesoria para resolver las necesidades de nuestros clientes y brindar alternativas digitales
gque permitan optimizar cada proceso que realiza el cliente.

E-Entrega: Correo Electrdnico Certificado

Es una plataforma que permite enviar correos electrénicos certificados, con la misma
validez juridica y probatoria de un correo fisico. El servicio permite obtener informacion en
linea sobre el envio, entrega y lectura de la comunicacién, junto con la prueba de entrega
digital.

E-Masivos: Correo Masivo

Este servicio de mailing permite enviar correos electrénicos masivos de caracter informativo
o publicitario dirigido a un gran nimero de personas de manera directa y personalizada y
adjuntar informacion de Interés como facturas, estados de cuenta, pdlizas entre otros.

E-Documentos
Este servicio permite generar las facturas de sus afiliados, tomando como base un archivo
de datos para poder convertirlos en un archivo formato PDF.

E-Voz

Permite generar comunicaciones o notificaciones de un mensaje de texto en voz
automatizado y pregrabado de forma facil, agil, interactiva y personalizada, con la misma
efectividad de un mensaje de texto.

E-Mensajes

Este servicio permite enviar mensajes de texto (SMS) de forma masiva y de caracter
informativo y/o publicitario, dirigido a un gran niumero de personas de manera directa y
personalizada.

Logistica de alto impacto

Apoyamos las actividades promocionales de nuestros clientes con la logistica de alto
impacto y logistica promocional, recolectando evidencias de consumo, administramos
inventarios para intercambio y entregamos premios en nuestros Centros de Soluciones.
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Logistica de alto valor

Para la logistica de alto valor nos encargamos de recolectar, transportar y distribuir
paquetes de alto valor entre oficinas de la misma entidad. Las tulas se recogen y se
entregan cerradas para que no haya ninguna duda sobre la integridad de su contenido.

Entre los servicios que ofrecemos se encuentran:

e Devolucion de loterias
e Recolectamos los billetes de loteria no vendidos o previamente anulados,
entregandolos en las oficinas correspondientes.

Documento Valor
Ofrecemos el servicio de recoleccion, transporte y entrega puerta a puerta o con recoleccion
en Centros de Soluciones Servientrega de documentos de alto valor comercial.

Entrega personalizada

Recolectamos, transportamos y entregamos documentos de alto valor con entrega a un
Unico destinatario. Ofrecemos el servicio de recoleccion, transporte y entrega puerta a
puerta o con recoleccién en Centros de Soluciones Servientrega de documentos de alto
valor comercial con entrega personalizada.

Mercancia valores
Ofrecemos el servicio de recoleccidn, transporte y entrega puerta a puerta o con recoleccion
en Centros de Soluciones Servientrega de mercancias de alto valor comercial.

Tula de seguridad
Recogemos, transportamos y distribuimos las tulas de seguridad entre oficinas de una
misma entidad.

Transporte de Documentos
Estos son algunos de los tipos de servicios de logistica relacionada con el transporte de
documentos que ofrecemos en Servientrega:

Envio de Avisos judiciales
Transportamos y certificamos la entrega de documentos que requieran notificacion judicial
a nivel nacional.

Envio de PQR

En Servientrega hacemos la entrega de documentos asociados a PQR's. Prestamos un
servicio especializado en distribucién de respuestas por parte de organizaciones a
solicitudes verbales o escritas de sus clientes (peticiones, quejas y recursos), bajo los
pardmetros definidos por el ente regulador.

Envio de Documento unitario
Ofrecemos el servicio de entrega de documentos unitarios. Recogemos, transportamos y
entregamos documentos puerta a puerta desde origen y hasta su destino.
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Envio de Documento Masivo

Nos encargamos del transporte y entrega de documentos en volimenes superiores a las
100 unidades por cada orden de servicio. Nos hacemos cargo de la reparticién de folletos,
extractos, correspondencia, circulares publicitarias, etc.

Envio de Publicaciones

Nos encargamos de la entrega de documentos como revistas, periédicos, envios
publicitarios o libros en voliumenes superiores a 100 unidades por orden de servicio. En
nosotros tienes un aliado que apoya a tu organizacién o empresa en el transporte y entrega
oportuna de impresos.

Envio de Sobreporte

El servicio de sobreporte que brindamos permite manejar envios que requieren un retorno
inmediato a su origen. Cuenta con guias de envio y retorno para hacer el proceso sencillo
y efectivo.

Transporte de Mercancias
Recogemos, transportamos y entregamos encomiendas o0 paquetes de una o varias piezas.
Cada paquete cuenta con guia independiente para el seguimiento de la entrega.

Nuestra solucion de transporte de mercancias va orientada a la integraciéon de materias
primas y productos terminados entre proveedores, productores, comercializadores y
consumidores finales a través de los servicios de recoleccion, cross docking,
almacenamiento, administracién de inventarios y pedidos; empaque y embalaje; transporte
y distribucién certificada con diferentes tiempos de entrega como Normal, cero horas, Hoy
mismo y ya mismo de acuerdo a la necesidad del cliente

Manejamos tres modalidades de servicio de transporte de mercancias para empresas:

Envio de Cajaporte

El servicio cajaporte corresponde al manejo de envios que requieren retorno inmediato con
guia de envio y de retorno. Este es un servicio especializado en el manejo de envios que
no implica un costo extra para los usuarios o las empresas.

Envio de Mercancia Industrial
Recogemos, transportamos y entregamos encomiendas de uno o varios paquetes a un
mismo destino. Con guia Unica para el seguimiento de la entrega.

Envio de Mercancia Premier

Recogemos, transportamos y entregamos encomiendas o paquetes individuales. Con guia
independiente y con los siguientes atributos que le brindan al cliente mas facilidades para
optimizar su operacion:

Pago Contra Entrega

Dentro de nuestro portafolio de soluciones contamos con opciones de pago contra entrega,
para que las empresas agreguen valor a su oferta de productos en linea y que sus clientes
puedan realizar compras en la web y pagar en efectivo o con tarjeta desde la comodidad
de su casa, con la tranquilidad y confianza que esto les genera.
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Logistica Inversa

En Servientrega brindamos nuestra solucién Logistica Inversa, en donde aseguramos el
retorno de los productos que han sido comercializados por la web y que, por garantia,
calidad, o referencia deben ser cambiados en el menor tiempo posible y para esto contamos
con recoleccion a Domicilio o en centro de soluciones.

Retorno Digital

Con esta solucidon nuestros clientes tienen acceso en linea a la version digital de los
documentos soporte gue acompafian un envio, es muy facil, en el momento de la entrega,
capturamos la imagen del documento firmado por el destinatario y lo publicamos en tiempo
real para que pueda ser consultado agilmente.

Proyecto omnicanalidad y CX

El proceso de Servicio al cliente es el promotor para que dentro de la organizacién se geste
el proyecto de OMNICANALIDAD Y EXPERIENCIA DE CLIENTE, el cual estd enfocado a
realizar un avance en la innovacion tecnoldgica en la atencién de todos los canales de
atencion a través de una Unica herramienta tecnoldgica, con el objetivo de personalizar la
atencion y conocer de manera agil sus puntos de dolor, lo que mejora la calidad y la
experiencia del cliente durante su Journey Map. Adicionalmente con la implementacion de
la metodologia “Experiencia al Cliente” (CX), se involucran a todos los actores de la cadena
de servicio de la empresa, buscando mejorar la satisfaccién, recomendacion y disminucién
del esfuerzo de nuestros clientes que puedan generar momentos memorables dentro de la
organizacion.

Este proyecto esta generandose desde el segundo semestre de 2020 y esta proyectado en
todas sus actividades a finalizar en el primer semestre de 2022.

Enfoque de gestion para la salud y seguridad de los clientes

Nuestro proposito se fundamenta en orientar a los clientes del canal Retail acerca de la
estrategia definida por Servientrega para la prevencion y contencién del COVID-19 para la
promocién de la salud, disminuyendo el riesgo de propagacién y / o transmision del virus,
dentro de nuestros centros de soluciones y la aplicacion del protocolo Interno para la
Prevencion y Mitigacién del COVID-19.

Dentro del canal Retail se implementaron las siguientes medidas con respecto a la salud y
seguridad de nuestros clientes por la situacion presentadas de emergencia sanitaria:

. Se genero comunicado enfocado a los colaboradores y Empresarios Satélite de
los CDS, el cual fue publicado en el menu de ayuda del sistema transaccional,
para consulta sobre protocolo de cuidado y prevencion.

. Se publico en cartelera de los CDS, afiche dirigido a clientes con medidas de
prevencion

. Se enviaron SMS a los celulares de nuestros empresarios satélite a nivel
nacional para sensibilizacion

. Se enviaron KIT para los CDSD: Tapabocas, gel, alcohol, guantes, paifiitos

antibacteriales.
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. Se ajustaron los turnos de los colaboradores (apertura con 1 solo colaborador),
para evitar las horas pico en el transporte publico, asegurando mantener el
horario de atencion habitual.

. Implementamos la estrategia “En casa con Servientrega”, se fortalecié la
estrategia de domicilios Retail; los colaboradores de CDS realizaban la venta 'y
recogida de los envios en la residencia del cliente.

. Se realizaron visitas a los CDS por parte de los colaboradores de Servientrega
con la estrategia “toma militar”, garantizando el cumplimiento de los protocolos
de bioseguridad por parte de los colaboradores y clientes, asegurando el
distanciamiento social en las filas.

. Se instalo vidrio de bioseguridad en los CDS de mayor trafico encima de los
modulos para disminuir el riesgo de contagio.

. Se instalo Floorgraphic en los CDS con el fin de sensibilizar al cliente con
respecto al distanciamiento social

. Se atendieron las medidas de los diferentes entes reguladores locales, como

implementacion de toma de temperatura, toma de datos de clientes en planillas,
tapetes desinfectantes, pico y cédula, entre otras.

Nuestro objetivo se fundamenta en analizar y mejorar permanentemente la prestacion del
servicio lo que incluye los aspectos de salud y seguridad de nuestros clientes. En este
sentido en 2020 no se presentaron casos significativos relacionados con asuntos de salud
y seguridad de los clientes derivados de la prestacion del servicio.

En cuanto a lo relacionado con los requisitos de etiquetado, el cumplimiento de los
requisitos legales y las comunicaciones y publicidad, no se presentaron casos de
reclamaciones o apertura de investigaciones por parte del ente regulador.
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Operacion verde

Gestion Ambiental
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En la actualidad existe una gran preocupacion global por los cambios abruptos que se
pueden presentar por las alteraciones a los recursos naturales y al entorno. El controlar los
impactos ambientales que son generados a nivel global representa uno de los principales
retos de la humanidad a corto plazo. Por ello, creemos firmemente en la importancia de
propiciar cambios en la sociedad que permitan habitar en equilibrio econémico ambiental y
social.

Desde nuestro octavo quinquenio “convergencia” comprendido para los afios de 2018 a
2022 se establece como pilar estratégico, el pilar de sustentabilidad cuyo objetivo es
establecer modelos de sustentabilidad econdmica, social y ambiental en el desarrollo del
Core del negocio.

CONVERGENCIA J
Octavo Quinquenio (2018-2022) 1
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Sistema de Gestion Ambiental

Dando alcance al objetivo estratégico del nuestro pilar estratégico se instaura y se mantiene
la politica integral de la compafia que establece que basados en nuestro direccionamiento
estratégico del Octavo Quingquenio "Convergencia" orientados a la transformacién digital y
al fortaleciendo del estandar gerencial Modelo "S", nos comprometemos a satisfacer las
necesidades y expectativas de las partes interesadas mediante la proteccion del medio
ambiente, mediante la prevencion de la contaminacién y desarrollo de estrategias para la
mitigacion de la huella de carbono en pro del desarrollo sostenible. Conforme a este
compromiso desarrollamos el sistema de gestion ambiental el cual integra nuestros
programas ambientales mas oxigeno, PARE y RAE orientados a mejorar continuamente en
nuestro desempefio ambiental.
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‘ Objetivos H META Programa Logo
Controlar las emisiones Programa mas
atmosféricas generadas por | <6% Oxigeno

la operacién de Servientrega
S.A. con el fin contribuir a la

mitigacion del cambio y

climatico. MAS DXIBEND -
Compensar las emisiones | Compensacion | Programa mas Progtame de
atmosféricas generadas por | 20% Oxigeno e

la operacién de Servientrega
S.A. con el fin contribuir a la
mitigacion del cambio

climatico.

Minimizar la generacion de | <5% Programa de

residuos peligrosos gestion integral de
residuos s6lidos
PARE

Maximizar el | <5% Programa de

aprovechamiento de gestion integral de

residuos generado residuos sélidos
PARE

Disminuir el consumo de los Programa de ahorro

recursos de agua y energia | <3% y uso eficiente de
energiay agua RAE

Disminuir el consumo de los | <3% Programa de ahorro

recursos de agua y energia y uso eficiente de Programa de reducclon ‘

e Consumo de

energiay agua RAE

agua y energia

Nuestros programas son planificados mediante la valoracion metodoldgica de los impactos
ambientales para la ejecucion de la operacién dentro del ciclo de vida del servicio Logistico.
Controlamos el desempefio mediante el monitoreo de indicadores que denominamos
vitales, indicadores que presentan una relevancia alta al estar alienados a la estrategia
corporativa

Materiales

103

Conscientes del rol que desempefia en el consumo de recursos Servientrega gestiona los
materiales mediante la estrategia de economia circular de la compafiia “Oferta de valor Eco
Green”, para la cual se definio el pilar estratégico de gestion de empaque y embalaje, cuyo
objetivo es promover el cierre de ciclo de vida de los materiales usados en la empresa. Esta
estrategia es desarrollada bajo los principios aplicados jerarquicamente como se ilustra a
continuacion:
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Repensar

Refabricar

Redisefar Reparar

Recuperar

Redistribuir Energia

Para recopilar y controlar informacion sobre el consumo de materiales se aplican procesos
de aseguramiento de informacion a través en el sistema de informacion SAP, para el
seguimiento del desempefio de las estrategias se establecen métricas de impacto. El pilar
estratégico es Monitoreado periédicamente a través del estandar gerencial modelo s con el
fin de validar la conveniencia y el progreso de las iniciativas.

El consumo de materiales para el afio 2020 se clasifica de la siguiente manera:

1. No renovable

TIPO MATERIAL 1 CANTIDAD

NO RENOVABLE ICOPOR 42
PLASTICO 2.916

Total NO RENOVABLE 2.958

2. Renovable

TIPO MATERIAL 1 CANTIDAD

RENOVABLE CARTON 1.112
MADERA 1.159
PAPEL 3.337

Total, RENOVABLE 5.609

A continuacién, se presenta los resultados de la estrategia para cada uno de los frentes
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1. Porcentaje de cajas elaboradas a partir de material reciclado y de plasticos
transformados a productos biodegradables

Restante ;
66,77%

2. Ecodisefio en Sobreporte

Cambio en el disefio y tipo de material del Sobreporte, transicion de material plastico a
plegadiza.

@ NUEVO EMPAQUE =
SOBREPORTE

Apreciados Expertos Soluciones

Multisolucidn y Multfogistica pe la evol el empaque para
sobreporte en el cusl s destaca:

* Contribuir 8l medio ambiente, do el uso de plast

» Garantizer la integridad del conterndo.

* Asegurar i diferenciacion a nivel logistico.

* Fortalecer e proceso de retorno de forma facll y eficente.
» Brindar Instrucciones de uso a clientes y logistica.

s

 stuctio e iso Y38

L e e L
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Materiales utilizados por peso y volumen
301-1

TIPO MATERIAL \ CANTIDAD \

NO RENOVABLE ICOPOR 42
PLASTICO 2.599
Total, NO RENOVABLE 2.641
RENOVABLE CARTON 1.112
MADERA 1.159
PAPEL 3.337
Total RENOVABLE 5.609
Total general 8.249

Insumos reciclados
301-2 301-3

Total general;
87,75%

En cuanto a la reutilizacion de materiales para empaque se esta estudiando la forma de
reutilizar empaques, ya que por la naturaleza de la operacién suelen ser de un solo uso

Residuos
103 306-1 306-2 306-3 306-4 306-5

Los procesos de planificacion de la gestion de los residuos se centralizan en el programa
de gestion integral de residuos con Siglas PARE, el programa responde a las necesidades
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de control de los impactos ambientales de las actividades ejecutadas en desarrollo de la

operacion, a continuacion, se presentan los impactos mas significativos:

Impactos
significativos

relacionados con
los residuos

Contaminacién del Aire

Aspecto
ambiental

Actividades

Insumos

Detergentes,

Productos
RENERIES

Origen

Ny Generacion de | Aseoy limpieza de Residuos Generacion de
Contaminacién del . ) desengrasantes y . - i
Residuos Instalaciones : Peligrosos actividades propias
suelo desinfectantes
. . . _— Detergentes, . .,
Reduccion presion del | Aprovechamiento | Aseo y limpieza de 9 Residuos Generacion de
relleno sanitario de residuos Instalaciones deser)grasantes y Aprovechables | actividades propias
' desinfectantes
. o o Detergentes, . »
Presién sobre rellenos | Generacion de | Aseoy limpieza de 9 Residuos Generacion de
L . ) desengrasantes y L - .
sanitarios residuos Instalaciones . Ordinarios actividades propias
desinfectantes
o o . Alimentos . L
Reduccién presion del | Aprovechamiento . e Residuos Generacion de
relleno sanitario de residuos Alimentacion del empacados y Aprovechables | actividades propias
' personal preparados P prop
o g . Alimentos . »
Reduccion presién del | Aprovechamiento . e Residuos Generacion de
o ; Alimentacién del empacados y o - .
relleno sanitario. de residuos Ordinarios actividades propias
personal preparados
Sustancias
quimicas de
Contaminacion del Aire | Generacion de | procedencia . »
L i . . Residuos Generacion de
Contaminacién del Residuos desconocida  por No aplica Peliarosos actividades probias
suelo Peligrosos envios declarados g prop
con contenido
permitido
Contaminacion del Al G i6n d Mantenimient Pinturas
ontaminacion del Aire | Generacion de antenimiento . -
Contaminacion del Residuos adecuaciones d)é Pegamentos Residuos Generacion de
I Pel st Disolventes Peligrosos actividades propias
suelo eligrosos infraestructura. Cemento
Entre otros
Contaminacién del Ai G i6nd Mantenimient Pinturas Residuos d
ontaminacion del Aire | Generacion de antenimiento esiduos de -
Contaminacion del Residuos adecuaciones d)(; ngamentos demolicion Generacion de
I Peli esiruct Disolventes i NY" | actividades propias
suelo eligrosos infraestructura. Cemento construccion
Entre otros
N Generacion de . »
Contaminacion del . _ . Residuos Generacion de
Residuos Abastecimiento de Combustibles : - ;
Suelo ; . Peligrosos actividades propias
Peligrosos combustible
Contaminacion del Aire | Generacion de - . »
L ; Mantenimiento Residuos de Generacion de
Contaminacion del residuos de . Llantas : . - .
. . Vehicular manejo especial | actividades propias
suelo manejo especial
Contaminacién del Aire | Generacion de - . »
L . Mantenimiento Residuos Generacion de
Contaminacion del Residuos . . - .
; Vehicular Peligrosos actividades propias
suelo Peligrosos Frenos
Contaminacién del Aire | Generacion de - . »
L, . Mantenimiento Residuos Generacion de
Contaminacion del Residuos . ; - i
! Vehicular . Peligrosos actividades propias
suelo peligrosos Aceite usado
S . o Emisiones
Contaminacion del Aire | Generacion de o - - .
L - Disposicion final de . Atmosféricas | Generacidn corriente
Contaminacion del Emisiones residuos Residuos Residuos abaio
suelo Residuos . I
Inactivados
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Los objetivos del Programa PARE son
¢ minimizar la generacién de residuos peligrosos y;

maximizar el aprovechamiento de residuos de manera tal que se permita generar una
reduccion de generacion y un 6ptimo aprovechamiento de los residuos.

Las medidas definidas para el programa PARE se ejecutan principalmente mediante el plan
de gestién integral de residuos el cual define todas las condiciones operacionales para
asegurar un manejo interno y externo ambientalmente seguro de los residuos provenientes
de actividades propias.

Con el fin de asegurar los impactos corriente arriba y corriente abajo, se establecen
requisitos que estan establecidos en el manual de contratistas a los proveedores para
asegurar una adecuada gestion de los residuos generados.

El manejo externo de los residuos se realiza mediante gestores autorizados y avalados por
licencias ambientales vigentes registradas en el sistema de informacién, Adicionalmente se
aplican controles de emision y comprobacion de certificados de disposicion y
aprovechamiento, y auditorias en sitio.

Para los procesos de eliminacién de residuos se tiene definido el principio de evitar celdas
de seguridad y optar por procesos que eviten la generacion de pasivos ambientales y sean
menos contaminantes.

La recopilacion y control de la informacion sobre residuos se lleva a cabo mediante
procesos de cadena de custodia que incluyen el uso de basculas certificadas y
aseguramiento de la informacién registrada que facilitan la emision de certificados de
disposicion final y aprovechamiento. Los datos son procesados en para la generacion de
indicadores de desempefio. El Programa es Monitoreado Trimestralmente a través de los
procedimientos normalizados de reportes de indicadores de la compafiia con el fin de
validar la conveniencia de los controles definidos.

La generacion de residuos para el afio 2020 se clasifica de la siguiente manera:

CATEGORIA CANTIDAD ) )
(TON) Generacion de residuos (TON)

Aprovechable 181
Destruccion no 2 PELIGROSO |
peligrosa
Especial 58 ESPECIAL NN
Peligroso 4 ;

DESTRUCCION NO PELIGROSO |

APROVECHABLE I

0 50 100 150 200
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El manejo externo ejecutado para los residuos se ilustra a continuacion.

Residuos no destinados a eliminacion

Las operaciones de valorizacién de residuos se realizaron con gestores previamente
evaluados para asegura una transformacién optima de residuos, las operaciones de
transformacion se realizaron fuera de las instalaciones de la compainiia.

Residuos no destinados a eliminacion
CATEGORIA  CANTIDAD
Qel)
Aprovechable 181

Especial 3

ESPECIAL I

0 50.000 100.000 150.000 200.000

Residuos peligrosos destinados a valorizacidn

La valorizacion de residuos peligrosos o de manejo especial se realiza mediante gestores
autorizados donde los componentes de los residuos son segregados, aprovechados para
su utilizacion como materias primas por el tercero, con esta labor generan unos puntos de
acuerdo con el peso los cuales son canjeados por dinero para apoyo a causas sociales y
ambientales.

TIPO DE RESIUDOS CANTIDAD (TON) OPERACION DE TIPO
VALORIZACION

A1030 A1010 Y23 | 0,36 Aprovechamiento por | Puntos verdes

LUMINARIAS tercero

BATERIAS DE PLOMO | 0,04 Aprovechamiento por | Puntos verdes

ACIDO tercero

RAEES 2,28 Aprovechamiento por | Puntos verdes
tercero

RCD 0,61 Aprovechamiento por | Gestor
tercero autorizado
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BATERIAS DE PLOMO ACIDO

AT030 AT010 Ya3...

TIPO DE RESIUDOS

RAEES

RCD

Residuos no peligrosos destinados a valorizacién

CANTIDAD (TON) ‘

Operacion de valorizacion de RESPEL

OPERACION DE
VALORIZACION

Cartén 60,1089 Aprovechamiento por tercero
Archivo 42,4969 Aprovechamiento por tercero
Chatarra 23,2463 Aprovechamiento por tercero
Plegadiza 14,2214 Aprovechamiento por tercero
Madera 13,8380 Aprovechamiento por tercero
Plastico sucio 11,0352 Aprovechamiento por tercero
Periddico 10,6130 Aprovechamiento por tercero
Pet 2,1178 Aprovechamiento por tercero
Aluminio 0,6080 Aprovechamiento por tercero
Pvc 0,4170 Aprovechamiento por tercero
Caucho 0,3920 Aprovechamiento por tercero
Vidrio 0,3634 Aprovechamiento por tercero
Material de marca 0,3500 Aprovechamiento por tercero
Plastico 0,2950 Aprovechamiento por tercero
Parafinado 0,2324 Aprovechamiento por tercero
Hierro colado 0,1610 Aprovechamiento por tercero
Soplado 0,0514 Aprovechamiento por tercero
Zuncho 0,0480 Aprovechamiento por tercero
Pp 0,0260 Aprovechamiento por tercero
Cobre 0,0020 Aprovechamiento por tercero

La valorizacion de residuos no peligrosos se realiza mediante gestores autorizados donde
los residuos son aprovechados para su utilizaciébn como materias primas por el tercero, a
continuacion, se describen las cantidades:
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Valorizacion de residuos no peligrosos

CARTON
ARCHIVO
PLEGADIZA
MADERA
PLASTICO SUCIO
PERIODICO
PET B
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

ALUMINIO

PVC

CAUCHO

VIDRIO
MATERIAL DE MARCA
PLASTICO
PARAFINADO
HIERRO COLADO
SOPLADO
ZUNCHO

PP

COBRE

Se destaca dentro de la valorizacion de residuos el proyecto de dotacion circular, donde, se
aprovechan los residuos no peligrosos de dotacion usada que es generada por los
colaboradores, transformando esta tela en nuevos productos. En alianza con la corporacion
Entrégate a Colombia se han vinculado personas en situacion de vulnerabilidad en estas
actividades, generando empleo y fortaleciendo el sector social. Durante el afio 2020 se
generaron 52.000 productos a base de la dotacion usada con las cuales se produjeron
diferentes articulos como:

¢ Maletas
e Cartucheras,
e Llaveros, entre otros,

dandole una oportunidad a estos desechos y promoviendo el ciclo circular de los
materiales.

Residuos destinados a eliminacién

Las operaciones de eliminacion de residuos se realizaron con gestores autorizados que
cuentan con permisos ambientales vigentes asegurando el cumplimiento de la legislacion,
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las operaciones de eliminacién se realizaron siguiendo el principio de limitar eliminacién en
celda de seguridad y se ejecutaron fuera de las instalaciones de la compafia. Las
cantidades generadas de acuerdo con su categoria se describen a continuacién:

CATEGORIA CANTIDAD ‘ Eliminacion de residuos
(TON)

Especial 54,354

Destruccion no 1,619 peticroso [l

peligroso

Peligroso 4,337

DESTRUCCION NO PELIGROSO I

0,00010,00®0,00080,00040,0060,0000,000

Los tipos de eliminacion descritos por tipo de residuo se ilustran a continuacion:

Operacién Cantidad (ton)

Celda de seguridad 0,1910
Tratamiento de agua 0,4440
Incineracion controlada 4,8557
Molienda - segundo uso 54,8187

Operaciones de eliminacion

60,0000

50,0000

40,0000

30,0000

20,0000

10,0000

0,0000 —
CELDADE  TRATAMIENTO DE INCINERACION  MOLIENDA -
SEGURIDAD AGUA CONTROLADA  SEGUNDO USO

Residuos peligrosos destinados a eliminacion

La eliminacion de residuos peligrosos o de manejo especial se realiza mediante gestores
autorizados donde se aplican principalmente procesos de incineracién controlada y
tratamiento, con el fin de minimizar el impacto ambiental. Unicamente se disponen residuos
en celdas de seguridad cuando no existen capacidades tecnoldgicas o cientificas en las
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ciudades para realizar otro tratamiento. A continuacion, se describen las cantidades
generadas de residuos peligrosos por tipo de resido y su respectivo proceso de eliminacion:

TIPO DE RESIUDOS CANTIDAD OPERACION DE
(TON) ELIMINACION

A2050 solidos asbesto 0,0600 | Celda de
seguridad

Desechos de peroxido de hidrogeno 0,0230 | Celda de

a4120 seguridad

Desechos de sol. Acidas o basicas 0,1080 | Celda de

a4090 seguridad

Y12 contaminado con pinturas tintas 0,1330 | Incineracion
controlada

Y3 - desechos de medicamentos y 0,4300 | Incineracion

productos farmaceuticos controlada

Y8 contaminado con hidrocarburo 0,0060 | Incineracion
controlada

Y9 agua contamianda con 0,4440 | Tratamiento de

hidrocarburo agua

Y9 contaminado con hidrocarburo 3,1327 | Incineracion
controlada

Eliminacion de residuos Peligrosos

Y& CONTAMINADO COM...

DESECHOS DE PEROXIDO DE...

A2050 SOLIDOS ASBESTO

¥12 CONTAMINADO CON...

¥3 - DESECHOS DE... 04300
YO AGUA COMTAMIAMDA COMN...

Y9 CONTAMINADO COM... 31327

DESECHOS DE SOL ACIDAS Q... I
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Residuos no peligrosos destinados a eliminacion

La eliminacion de residuos no peligrosos se realiza mediante gestores autorizados donde
se aplican principalmente procesos de incineracion controlada y molienda, con el fin de
generar subproductos que no ingresen a rellenos sanitarios y tengan la posibilidad de
prolongar su ciclo de vida. Las cantidades generadas de residuos no peligrosos por tipo de
residuo y su respectivo proceso de eliminacién para 2020 fueron como sigue:

TIPO DE CANTIDAD
RESIUDOS (TON)

Madera 52,3717
Material de marca 2,4470
Dotacion usada 1,1540

Eliminacion residuos no peligrosos

DOTACION USADA

MATERIAL DE MARCA

MADERA 523717

Gestion de impactos significativos relacionados con los residuos
306-2

Como parte de la gestién de los residuos generados a lo largo del ciclo de vida de la
prestacion del servicio, Servientrega ha tomado acciones para mitigar los impactos
negativos generados derivados de los residuos que se generan.

Entre las medidas adoptadas podemos mencionar las siguientes:

Medidas adoptadas en las actividades propias:

¢ Planes de gestion de residuos solidos
e Empaque y embalaje eco dotacioén circular
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Medidas en la cadena de suministro:

e fortalecimiento del manual de Contratistas
Controles a gestores de residuos?®
Licencias ambientales
Certificados de disposicion final
Auditorias
Procesos para recopilacién de datos
Cadenas de custodia

Con la adopcién de estas medidas se ha mejorado la gestion de los residuos en general y
se han presentado menores impactos en el medio ambiente.

Energia

Dando alcance al compromiso con la mitigacion del cambio climatico y siendo conscientes
de las problematicas derivadas del uso de la energia como una de las principales causas,
de las emisiones de gases de efecto invernadero, que tienen un impacto alto sobre el
cambio climético, Servientrega ha establecido, como objetivo vital de la compafia, el
disminuir el consumo de energia eléctrica en un 3% anual para todas las operaciones que
demandan energia de la red eléctrica nacional. Los procesos de planificacion para el
desarrollo de este objetivo, se centralizan en el programa de ahorro y uso eficiente de
energia con Siglas RAE, el programa responde a las necesidades de control de los impactos
ambientales de las actividades administrativas principalmente que requieren consumo de
energia eléctrica en los centros de trabajo, los impactos mas significativos derivados de
estas actividades son la contaminacién atmosférica y el aumento en la demanda de estos
recursos corriente arriba.

El programa PARE define todas las condiciones operacionales para asegurar un consumo
energético eficiente en las instalaciones, se desarrolla principalmente en dos ejes:

¢ El programa de mantenimiento preventivo & correctivo y
¢ las actividades orientadas a fomentar una cultura organizacional consciente del
consumo energético.

Para recopilar y controlar la informacién sobre los consumos energéticos se gestionan
procesos de registro y custodia de informacion a través de los prestadores de servicios
publicos. Los datos son procesados en los sistemas de informacion propios para la
generacion de indicadores de desempefio. EI Programa es Monitoreado mensualmente a
través de los procesos normalizados de reportes de indicadores de la compaifiia con el fin
de validar la conveniencia de los controles definidos

3 FUENTE: Matriz de proveedores criticos
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Para el periodo 2020, El consumo total de energia, correspondiente a electricidad dentro
de la organizacion fue el siguiente:

REGIONAL Consumo (Mega Julios)*

ANTIOQUIA 5.853.433
BOGOTA 7.829.911
CENTRO 1.420.169
EJE CAFETERO 1.575.202
LLANOS 772.510
NORTE 4.370.396
OCCIDENTE 3.186.985
ORIENTE 1.400.778
SUR 537.797
Total general 26.947.180

Esta informacién corresponde a el total de electricidad facturada por los prestadores de
servicios publicos a nivel nacional. Para el periodo 2020 el consumo energético fue de
26.947.180 Megaldulios presentando una reduccion de 4.897.251 Megaldulios que
correspondiente al 15% tomando como base el consumo del afio 2019 que corresponde a
31.844.431 Megadulios. La intensidad energética de la compafia se calcula respecto a los
envios movilizados en el periodo de consumo.

Para el periodo 2020 se presentd una reduccion del 17,51 % de los requerimientos
energéticos para la prestacion del servicio Logistico correspondiente a 106 KJulios por
envio, para el afio 2020 la intensidad energética fue de 500 KJulios por envié movilizado y
para el 2019 afio base 606 KJulio por envié movilizado.

Estas reducciones son producto de las actividades de mejora continta derivadas de los
controles operacionales del programa RAE mencionados anteriormente.

Interaccion con el Agua

103 303-1 303-2 303-3 303-4 303-5

La totalidad del agua captada por Servientrega proviene de los acueductos locales y de la
misma forma los vertimientos se hacen a través de las redes de alcantarillado municipales.
No se lleva cabo extraccion de agua de fuentes diferentes a los acueductos o de alto estrés
hidrico.

Los vertimientos de la organizacién corresponden a Aguas Residuales Domésticas — ARD
gue conforme a la resolucién 631 del 2015 son las procedentes de los hogares, asi como
las de las instalaciones en las cuales se desarrollan actividades industriales, comerciales o
de servicios y que correspondan a:

e Descargas de los retretes y servicios sanitarios.

4 1 Kilovatios hora = 3600000 Julios
1 Megajulios = 1000000 Julios
1 Kilojulios = 1000 Julios
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e Descargas de los sistemas de aseo personal (duchas y lavamanos), de las areas de
cocinas y cocinetas, de las pocetas de lavado de elementos de aseo y lavado de
paredes y pisos.

Por consiguiente, no se tienen establecidos criterios minimos de calidad del vertimiento.
Para la gestion, ahorro y toma de conciencia acerca de la importancia del agua para la vida
y el medio ambiente llevamos a cabo el programa de ahorro y uso eficiente del agua RAE.

Entre otras actividades

Los consumos de agua por regional se presentan a continuacion

Regional Consumo metros cubicos

Bogotd 15,98
Occidente 10,69
Eje cafetero 5,89
Antioquia 3,66
Centro 2,57
Oriente 2,11
Sur 0,93
Norte 0,83
Llanos 0,53
Total 43,20

*0,73726 megalitros ahorrados en consumo de agua por implementacién de ecolavado de
vehiculos en el afio 2020.

Cambio climatico

103 305-1 305-2 305-3 305-4 305-5 305-6 305-7

Servientrega comprometida con la mitigacién del cambio climatico y siendo conscientes de
la complejidad del reto global frente a la reduccion de emisiones de efecto invernadero,
determina como aspecto ambiental mas relevante la generacion de emisiones a la
atmosfera debido a que la operacién depende netamente del uso de vehiculos y establece
como obijetivo vital de la compaiiia, mitigar el 5% de las emisiones que genera y compensar
voluntariamente el 20% de las emisiones con el fin contribuir a la mitigaciéon del cambio
climatico. Los procesos de planificacién para el desarrollo de este objetivo se centralizan
en el programa de gestion de emisiones atmosféricas el cual se denomina “programa Mas
Oxigeno”, y que responde a las necesidades de control de los impactos principalmente de
las actividades de transporte de mercancia, el cual, es el impacto mas significativo y que
trae como consecuencia la contaminacién atmosférica por gases de efecto invernadero
producto de los procesos de combustién vehicular.

El programa mas Oxigeno define todas las condiciones operacionales para asegurar
desarrollo eficiente de los procesos que puedan ser fuente de emisiones atmosféricas de
forma directa e indirecta y que se desarrolla principalmente en los siguientes ejes:
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¢ Integracion operacional de vehiculos con tecnologias bajas en emisiones de
carbono

e Compensacion voluntaria del 20 % de la huella de carbono generada por la
compafiia.

e Programa ruta verde que consiste en la promocion y disponibilidad de un aplicativo
movil para que nuestra comunidad comparta rutas en sus desplazamientos en
vehiculos, Bicicletas, transporte publico y caminatas.

¢ Programa de mantenimiento preventivo y correctivo de flota vehicular.

Para recopilar y controlar informacién sobre las emisiones se hace uso de un aplicativo
tecnolégico proporcionado por uno de los aliados en sostenibilidad, donde se registran
periédicamente los consumos asociados a los siguientes elementos:

e Consumo de combustibles de fuentes moviles
e Consumo de fuentes Fugitivas de gases

e Consumo energético

¢ Viajes aéreos de funcionarios de la compafiia
¢ Residuos gestionados

Emisiones
Con esta informacion en el sistema se calcula la huella de carbono producida.

Esta informacion es verificada anualmente por una compafiia experta en sostenibilidad
aplicando métodos estadisticos y validando la veracidad de la informacién. Una vez
confirmada la huella de carbono la informacidn es procesada en los sistemas de informacion
de la compafiia para la generacién de indicadores de desempefio. El Programa es
Monitoreado anualmente a través de los procesos normalizados de reportes de indicadores
de la compaiiia con el fin de validar la conveniencia de los controles definidos.

Para el periodo 2020, la huella de carbono fue la siguiente:

Cantidad

Afio Base

(Ton Co2
equivalente)

reduccién Cantidad
(o] (Ton CO2 %
incremento Equivalente)

Cantidad Gases

Alcance (Ton C02 incluidos en el Fuentes Ao base
Equivalentes) calculo

1. Consumo de
CO2, CH4, combustible 5
N20, HFC 2. Consumo de
gases refrigerantes

1 10.223 2019 16.682 reduccion 6.459 38,7%

2 1.222 CO2, CH4 1. Consumo de 2019 990 Incremento 232 23,4%
energia eléctrica

1. Viajes aéreos de

3 43 CO2, CH4, N20
colaboradores

2019 610 reduccion 567 93,0%

5 Incluye consumo de combustible en general, incluido el gas natural
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Adicionalmente, la generacion de las emisiones por operacion de Oxidos de nitrdgeno
(NOX), 6xidos de azufre (SOX) fue de 412 Ton® y de Material particulado de 16 Ton.

La Huella de carbono presento los cambios que se describen a continuacion:

Alcance 1
Reduccién consumo de Combustibles fuentes moviles resultado de:

e Eltrabajo de los catalizadores de gases de la flota Euro V.
e Elmenos consumo de combustible por motores con mayor eficiencia energética.
¢ Laimplementacion de la Flota Euro VI.

Alcance 2

1. Incremento del consumo energético apertura de nuevos locales y bodegas a nivel
nacional

Alcance 3

1. Disminucién de las emisiones por viajes aéreos debido a que se limitaron los
desplazamientos por este medio de nuestros colaboradores como medida de
bioseguridad dadas las condiciones de la emergencia sanitaria producida por el
SARS-COV2.

Intensidad de las emisiones
371,55 gramos/ envi6é movilizado, tomando como referencia el origen y el destino, para cuyo
célculo se tomado en consideracion las siguientes fuentes por alcance:

Alcance 1
e Consumo de ACPM en fuentes moviles - Colombia

e Consumo de Gas Natural Vehicular - Colombia
e Consumo de Gasolina en fuentes moviles
e R-22
e RA410
Alcance 2

e Energia Red Interconectada Colombia

Alcance 3
e Emisiones por viajes de colaboradores
Residuos de carton
Residuos de papel
Residuos de plastico
Residuos de vidrio
Residuos eléctricos y electrénicos

6 Ton: Toneladas métricas, equivalentes 1.000 Kilogramos (Kg).
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Los gases incluidos en el célculo:
e COy, CHs, N2O,

Reduccion de las emisiones de gases de Efecto invernadero (GEl)
Para 2020 la reduccién de este tipo de emisiones se situé en 6.732 Ton CO; Equiv, tomando
como referencia en el calculo las emisiones correspondientes a CO2, CH4, N2O y HFC.

Por tipo de alcance la reduccién fue como sigue a continuacion:

Alcance 1
e Consumo de ACPM en fuentes moviles - Colombia 6.402,68 TON CO;
e Consumo de Gasolina en fuentes moéviles 107,18 TON CO;
e R-22 29,83 TON CO2
Alcance 3
e Emisiones por viajes de colaboradores 570,91 TON CO3
e Residuos eléctricos y electronicos 0,21 TON CO2

Oxidos de nitrégeno (NOX), éxidos de azufre (SOX) y otras emisiones significativas al aire

Para el periodo repostado se generaron 412 Ton de NOx- SOx y 16 Ton relacionadas con
material particulado (PM). Los datos se registran siguiendo los procedimientos establecidos
al respecto

Biodiversidad

Para la compensacion de la huella de carbono de 2018 y 2019 Servientrega implemento
acciones de reforestacion en los municipios de Tota, Sotaquird, Tibasosa y Aquitania en el
departamento de Boyacéa con un total de 42.381 arboles nativos.

En el municipio de Tota, se establecieron 20.581 arboles en el primer semestre de 2020. El
predio San Luis propiedad del municipio de Tota hace parte del COMPLEJO DE PARAMOS
TOTA-BIJAGUAL-MAMAPACHA, declarado a través de la Resolucion No. 1771 del 28 de
octubre 2016 expedida por el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible por los
multiples servicios ambientales que presta destacandose el area por ser fuente de aguas
superficiales y subterrdneas que provisionan agua para acueductos y distritos de riego en
la zona de influencia. Los estudios realizados por las corporaciones ambientales en la zona
y del Instituto de Investigacién de Recursos Bioldgicos Alexander von Humboldt reportan la
presencia de especies en peligro de extincién como el Oso Andino (Tremarctos ornatus),
el Periquito Aliamarillo (Pirrhura callyptera), el Pato Andino (Oxyura jamaicensis) y la Nutria
(Lontra aff. longicaudis).

El predio San Luis anteriormente utilizado para la siembra de papa fue intervenido en una
extensién de 13 hectareas con el establecimiento de especies nativas como el mortifio
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(Hesperomeles goudotiana), laurel de cera (Morella parvifolia) y corono (Xylosma
spiculiferum) que provisionan a la fauna del area con alimento ademas de otros arboles
nativos que permiten iniciar el proceso de restauracion y proteccion de la zona.

Para el segundo semestre de 2020 se intervinieron tres predios pertenecientes a los
municipios de Sotaquira, Tibasosa y Aquitania con un total de 21.800 individuos nativos
distribuidos de la siguiente manera: Aquitania 11.200 individuos, Tibasosa 5600 individuos
y Sotaquira 5000 individuos.

En Aquitania la intervencién realizada ocup6 un area de 7,76 hectareas dentro de la Isla
San Pedro ubicada en el Lago de Tota, este predio también fue utilizado por varias décadas
para la siembra de cultivos de papay en la actualidad es protegida por el municipio que ha
iniciado el proceso para que sea declarado area de interés regional para su proteccion y
conservacion. La siembra de los 11.200 arboles prioriz6 especies nativas propias del
bosque altoandino como lo son el hayuelo (Dodonaea viscosa), sietecueros ( Tibouchina
sp.), corono (Xylosma spiculiferum), laurel de cera (Morella parvifolia), cajeto (Citharexylum
subflavescens), salvio negro (Cordia cilindrostachya), entre otras.

El predio El Espejo, ubicado en el municipio de Sotaquird y propiedad de este es un area
de proteccion para el acueducto que surte el area urbana del municipio, con un total de 3.5
hectareas se hizo el establecimiento de 5000 arboles nativos en donde se destacan
especies propias del bosque altoandino como lo son el roble (Quercus humboldtii), cucharo
( Myrsine coriaceae), el hayuelo (Dodonaea viscosa) y magle (Escallonia pendula).

En Tibasosa, como apoyo a la estrategia municipal para la recuperacion de la conectividad
de parches de vegetacidn boscosa en su territorio se priorizd un area de 3,5 hectareas en
el predio La Esperanza perteneciente a la vereda El Esterillal. Se realizo el establecimiento
de 5600 arboles nativos con especies que favorezcan la alimentacion de la avifauna y con
potencial para recuperar zonas con degradacion de suelos como el ciro (Baccharis
bogotensis), corono (Xylosma spiculiferum), cucharo ( Myrsine coriaceae) y arrayan
(Myrcianthes leucoxyla).

Todas las actividades desarrolladas durante el 2020 fueron avaladas y han tenido el
seguimiento de Corpoboyaca y las alcaldias municipales lo que permitira a largo plazo su
conservacion y proteccion y asi garantizar que el proceso de restauracién continle para
lograr los objetivos planteados.

Cumplimiento legal

El cumplimiento de los requisitos legales es de vital importancia para la compafiia teniendo
en cuenta que el incumplimiento de estos requisitos legales representa un riesgo
organizacional dentro de la continuidad de nuestros procesos criticos y adicionalmente es
un factor determinante para el buen relacionamiento con los grupos de interés.

Por ello la compafia cuenta con una directriz de identificacion e implementacion de
requisitos legales y otros requisitos cuyo objetivo es gestionar oportunamente los requisitos
legales y otros requisitos aplicables a la compafiia. Dentro del enfoque de cumplimiento
ambiental realizamos la identificacién y actualizaciébn de requisitos legales mediante
procesos contratados externamente bajo requisitos de experticia especificas para asegurar
la conveniencia de gestion de requisitos legales y otros requisitos.
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Los métodos de control alineados al cumplimiento legal ambiental se realizan mediante
evaluacion legal de cumplimiento de forma periédica, esta actividad se realiza externamente
y sus resultados son gestionados mediante los procesos de mejora continua de la
organizacion. Adicionalmente es socializado a través de rendicidon de cuentas con la alta
direccién. Proceso en el que revisamos las fortalezas, desviaciones y las potenciales
desviaciones derivadas de la evaluacion de cumplimiento legal, lo cual nos permite a mitigar
los riesgos derivados de los requisitos legales.

Para el afio 2020 no se presentaron multas o sanciones por el incumplimiento de leyes o
normativas en materia de medio ambiente. Adicionalmente, para la Ultima evaluacion legal
de cumplimiento no se identificaron incumplimientos de leyes o normativas en materia de
medio ambiente.

Proyecciones 2021

Estrategia de economia circular
En el afio 2021 se proyecta desarrollar la segunda etapa de la estrategia de economia
circular “oferta de valor ecoGreen”. Las estrategias se definen a continuacion:

1. Proyecto energia fotovoltaica

Se tiene proyectada la implementacién plantas de generacion de energia solar con
inyeccion directa que suplan una demanda aproximada de 900.000 KJ/s por afio en
diferentes ciudades.

2. Proyecto empaque y embalaje Eco — Segunda fase

Se plantea continuar con la segunda fase del proyecto de gestion de empaque y embalaje
gue esta orientado a implementar alternativas mas amigables con el medio ambiente que
aseguren el cierre de ciclo de vida de Cajas, Bolsas, Etiquetas, entre otros que permitan un
menor impacto en la cadena de valor.

3. Proyecto carbono neutralidad
Para el aflo 2021 se proyecta que las operaciones de transporte terrestre controladas por
la compafiia sean carbono neutras.

4, Proyecto bicicarga

Implementacion de modelos operativos de distribucion de mercancias en bicicleta en pro
de optimizar los procesos de ultima milla de las ciudades, las problematicas de movilidad y
mitigar el fenébmeno del cambio climatico.
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Contribucion al
tejido social

Gestion social
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La organizacion ha definido tres principios que componen el enfoque de sustentabilidad:
crecer, cuidar y contribuir, de los cuales parten las siete lineas de accion de acuerdo con
las tematicas de sustentabilidad identificadas.

La linea de derechos humanos es transversal a los tres principios, debido que el respeto y
la promocién de integra e impacta la gestién de la totalidad de los procesos y asuntos de la
Organizacién

Trabajamos para contribuir al desarrollo del pais, aportamos a la construccion de tejido
social, apoyamos y fomentamos el emprendimiento y una cultura de la solidaridad dentro
de la Compaiiia, que se refleja en practicas empresariales en nuestro entorno.

Focalizamos nuestras iniciativas sociales en pro de la infancia, la mujer y el
emprendimiento. Ademas, apoyamos las iniciativas sociales de la Fundaciéon Mujeres de
Exito, el Centro Holistico y la Corporacién Entrégate a Colombia, promovemos y realizamos
alianzas estratégicas, orientadas al desarrollo de iniciativas en materia de Responsabilidad
Social Empresarial.

Por ello, invertimos constantemente en el progreso de nuestro pais, dedicando esfuerzos a
iniciativas con un alto impacto social y que fortalece el tejido comunitario en las regiones.

Impacto social Servientrega

Servientrega comprometida con la comunidad apoya y fomenta el emprendimiento y
desarrollo social, por esta razdn sus contribuciones al tejido social son fundamentales y
necesarios en la gestion sostenible de la Organizacion.

A través de diferentes proyectos, llegamos a diversas comunidades con programas
enfocados en temas de emprendimiento, infancia, mujer, ambiente y desarrollo comunitario.
Sabemos que por medio de estas actividades podemos aportar a la mejora en la calidad de
vida de las poblaciones en toda Colombia.

Durante el 2020 llevamos a cabo el desarrollo de diferentes programas a través de la
realizacion de sinergias sociales permitiendo tener un mayor alcance a las comunidades,
apoyar la reactivacion de emprendimientos y entrega de ayudas humanitarias a las
poblaciones que se vieron afectadas en tiempos de aislamiento preventivo de COVID-19.

Dentro de las estrategias a desplegadas en el 2020 se encuentran:

Dos Millones de Entregas

Servientrega buscando contribuir a las causas sociales disefia la iniciativa 1 millon de
entregas de productos esenciales “envios sociales” generados por empresas e instituciones
gue con fines de solidaridad desean mitigar la necesidad de colombianos que requieren de
este tipo de ayudas en la actual situacion que vive el pais, debido a la alta demanda en el
poco tiempo amplio su alcance a 2 millones de entregas

Esta iniciativa nace a raiz del andlisis de las condiciones vulnerables que se identificaron
durante el primer mes de aislamiento del 2020y con el fin de poder apoyar a las poblaciones
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mas vulnerables a nivel nacional, logrando de esta manera impactar a las siguientes
poblaciones:

Cantidad de elementos

Departamento transportados y entregados
Amazonas 7.788
Antioquia 16.820
Atlantico 111.633
Bolivar 18.386
Boyacd 42.809
Caldas 1.272
Cauca 11.717
Cesar 12.000
Choco 12.774
Cundinamarca 654.526
Guajira 30.100
Guaviare 200
Huila 16.378
Magdalena 42.432
Meta 29.960
Narifio 123.436
Norte Santander 25.000
Pendiente 2.953
Putumayo 80
Quindio 15.000
Risaralda 44.420
San Andrés y providencia 3.732
Santander 31.551
Tolima 8.606
Valle del cauca 137.767
(en blanco) 204.748
Total general 1.606.088

Bingo social

Con el lema “nos une devolverle a la vida algo de lo que nos ha dado” durante el 2020, se
coordind en sinergia con diferentes empresas para celebrar el dia del amor y la amistad,
realizar un bingo social por las comunidades Wayuu, con la participacion de los
colaboradores de las diferentes empresas, se logré recolectar recursos para la entrega de
ayudas de alimentarias a los indigenas Wayuu del Cabo de la Vela.
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Este fue desarrollado el 16 de septiembre contando la participacion de 8.000 Colaboradores
de diferentes empresas como Servientrega, Efecty, Global Management, American
Logistics, Total Seguros, Timén, Bar & Gourmet, Alianza, Centro Holistico y Coomservi.

Logrando realizar una recaudacién de mas de Doscientos Millones de pesos los cuales
seran destinados al apoyo de entregas de ayudas alimentarias y insumos para el cuidado
y proteccion de Covid 19 a comunidades Wayuu del Cabo de la vela.

Sinergias Sociales

Durante el 2020 en apoyo al desarrollo estratégico de nuestros programas sociales se
realizé la evaluacién de las condiciones de vulnerabilidad, necesidades y la suma de los
efectos negativos de gran impacto a raiz de la pandemia en muchos territorios del pais, se
generaron alianzas estratégicas con la Corporacion Centro Holistico, Corporacion
Entrégate a Colombia y la Fundacion Mujeres de Exito, entre otros; con el fin de aportar al
mejoramiento de la calidad de vida en las comunidades a través de la implementacion de
iniciativas alineadas al desarrollo del objeto misional y aporte al cumplimiento de las metas
establecidas dentro del objetivo de desarrollo sostenible.

e Atenciones de salud (optometria, higiene oral, medicina general, vacunacion)
e Seguridad Alimentaria

e Apoyo a agricultores de las regiones

e Acceso a agua Potable

¢ Implementacion de estrategias de manejo y Aprovechamiento de Residuos

e Jornadas de Limpieza e intercambios ambientales

e La creacién de alianzas estratégicas para el desarrollo e implementacion de
iniciativas sociales y ambientales aportando a los diferentes sectores econémicos
de la region.

e Generacién de toma de conciencia de poblacion sobre la importancia del cuidado
del medio ambiente minimizando la contaminacion de ecosistemas acuaticos.

e Elfortalecimiento de colectivos ambientales de la region.

e Laimplementacién de estrategias de intercambios ambientales.

e El abastecimiento de recurso hidrico potable a poblacion vulnerable

De esta manera logramos el desarrollo y ejecucion de las siguientes sinergias:
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Sinergia social Tumaco

.47,7.“";:
Ll 1.250 Kit Alimentarios
2 7 Botellasde |la Esperanza

Implementadas

60 Escuelas de Futbol
dotadas con implementos
deportivos.

6 Sistemas de Filtracion

) T
% de agua
2.500 Kg de residuos
plasticos recolectados

Sinergia Social Tierra Bomba

g
y
X 2 1.000 Kit Alimentarios

K

Implementadas

2 Botellas de la Esperanza ‘

A -
1 Sistemas de Filtracién
= de agua

2.000 Kg de residuos
plasticos recolectados

Sinergia del Saber

1.400 Kg de plastico
gestionado * mes

‘ % l 900.000 Litros de agua
- l potable *mes

Total de Poblacion

Beneficiada: 24.000
personas

25 Jornadas de Limpieza
2.000 personas
Sensibilizadas

200 Kg de plastico
gestionado * mes

150.000 Litros de agua

=" | potable *mes

4.000 personas
beneficiadas

Con el objetivo de fortalecer los procesos educativos de las poblaciones del area rural y
centros penitenciarios del pais a través de implementacion de bibliotecas, en alianza con la
Corporacion Entrégate a Colombia se logré la activacion de 81 Centros de Soluciones en
la Ciudad de Bogoté con el fin de contar con canales de recepcion estratégicos y de facil
acceso para la poblacién, asi mismo se invitd a la participaciones de empresas aliadas de
nuestro cliente interno a poyar esta causa social, logrando de esta manera la recepcion de
6.500 libros, los cuales seran entregados a las poblaciones identificadas durante el 2021,

junto con sistema de administracién e inventarios.
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Entrega de ayudas Humanitarias Timbiqui
En apoyo a las causas sociales se logré la movilizacion de méas de 27 toneladas al municipio
de Timbiqui Bajo Cauca

dl#l 4.000 Desinfectantes naturales

-~z y biodegradables.

*L =
“  1.000 kit de alimentos

Rz \5{ 5.500 litros de Agua Mineral

@ 2.800 prendas de ropa

6.000 personas beneficiadas

Navidad Social

Bajo la filosofia de “Entrega” durante el mes diciembre se desarrollamos una campafia de
entrega de amor alegrando los corazones de nifios y nifias de poblaciones vulnerables,
gracias al apoyo de nuestros colaboradores y la sensibilidad de nuestros aliados logramos
sembrar 3.801 sonrisas a nivel nacional.

Donaciones afio 2020
‘ NIT ‘ NOMBRE BENEFICIARIO ‘ VALOR DONACION

8001258463 | Corporacion Calidad $10.533.654
8300080402 | Fundacion Mujeres de Exito $20.000.000
8600103710 | Corporacion el Minuto de Dios $162.910.714
8600238148 | Fundacion Educativa de Inglaterra $10.000.000
8909123957 | Fundacién Amigos del Teatro $10.000.000
9000884719 | Corporacion Entrégate a Colombia $35.000.000

TOTAL $248.444.368

Voluntariado

Servientrega entiende el voluntariado corporativo como el conjunto de actividades
promovidas y apoyadas por una empresa u organizaciéon con el objetivo de motivar la
participacion libre y totalmente desinteresada a sus propios colaboradores mediante su
dedicacion de tiempo y ayuda en proyectos sin animo de lucro.
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El programa de voluntariado estd fundamentado en la multiresponsabilidad donde
periédicamente se invita a los colaboradores a participar en diferentes causas sociales que
se apoyan a nivel nacional. Las jornadas de voluntariado se planifican y ejecutan de acuerdo
con los lineamientos de la organizacion, y se busca garantizar no solo la participacién de
las personas, también las condiciones de seguridad y salud. Cada actividad requiere de
una rigurosa planeacién y en todos los casos se presentan los resultados que son
compartidos a toda la organizacion.

Con el objetivo de contribuir al desarrollo social, la conservacién ambiental y la cooperacion
interna, junto con los colaboradores como promotores de cambio en la sociedad, el
voluntariado corporativo Servientrega se transforma en un factor de competitividad y de
desarrollo de propuestas de innovacion que permite generar impacto social significativo.
Los datos reportados son la linea base que facilita continuar apoyando los proyectos
sociales de los aliados.

Los impactos no solo se han visto en las comunidades que han resultado beneficiadas. La
Gente de Sangre Verde ha manifestado un creciente interés por estas labores, y como
consecuencia de ello, se ha evidenciado una mayor motivacion y un ambiente de
compafierismo Yy fraternidad en las actividades cotidianas. Durante el 2020 se evidencio
como la cultura y entrega de amor por los ejercicios extralaborales fortalecen las relaciones
y el tejido social de nuestro talento humano.

Programas sociales 2020

El 2020 fue un afio que estuvo lleno de desafios y de momentos dificiles para el pais, pero
en Servientrega trabajamos constantemente y focalizamos nuestros esfuerzos en
desarrollar e implementar iniciativas para superar la crisis sanitaria.

Show Room Ecoldgico

Con la participacion de 24 proveedores invitados y 28 evaluadores de propuestas se
desarrollé el Show Room Ecolégico 2020, el cual bajo el objetivo de conocer las nuevas
tendencias en el mercado y soluciones amigables con el medio ambiente de
emprendedores locales brindado una oportunidad de reconocimiento en el mercado.
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Plataforma CompraYaMismo.Com

Bajo la Filosofia de la S: Social, Segura, Solida, solidaria, sustentable, Nace nuestra
plataforma de comercio electrébnico Comprayamismo.com la cual impulsa la
comercializacién de las micro, pequefias y medianas empresas, facilitando la conexion
entre empresarios y compradores, via internet, garantizando su entrega y recaudo:

El registro para los emprendedores es free, adicionalmente cuanta con un apoyo de
logistica en todo en el proceso de compra y venta, reduccidon de costes en el proceso de la
venta, multiples modalidades de pago, captacion de nuevos clientes, es el canal perfecto
para posicionar los diferentes productos.

Sinergia Social Servientrega

En el 2020 ratificando el compromiso con el medio ambiente, el estado, la comunidad y la
sociedad, los clientes y consumidores, los proveedores, los competidores, colaboradores y
siguiendo las practicas de gobierno corporativo Servientrega recibié de parte de la
Corporacion Fenalco Solidario la certificacién empresa socialmente Responsable Fenalco
Solidario.

Perspectivas 2021
Continuaremos fortaleciendo nuestras iniciativas sociales con los focos donde generamos
nuestro mayor impacto trabajando en las siguientes lineas de accién.

Medio Ambiente
Educacion para la Infancia
Mujer

Emprendimiento
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Continuar con la implementacion de nuestra Alianza Estratégica “Hilos que conectan
corazén con una Guajira Sostenible” Suma tus manos. dando a conocer los focos de
intervencion y el tablero de control de indicadores emitido por Pacto Global, para su
cumplimiento.

Finalizando el primer semestre entregar formalmente la Oferta de valor Eco Green,
internamente se definirdn los asuntos relevantes a trabajar, como factor de
competitividad ante los grupos de interés que se definan.

Fortalecer la Gestidn, Certificacion y Desarrollo de Proveedores de la red de
emprendedores, transportadores, empresarios satélites, mediante las estrategias
corporativas que apliquen.

Realizar el mantenimiento respectivo al Sistemas de Gestibn Ambiental ISO 14001
Version 2015, continuando con la renovacion en Direccion General, Bogota, Antiogquia
Centro y Oriente.

Continuar alineados a las practicas internacionales como lo es Pacto Global, reportar
acuerdo de progreso con el fin de evidenciar avances de la Empresa en materia de
estandares laborales, medio ambiente, derechos humanos y anticorrupcion.
Transparentar a nuestros grupos de interés y evidenciar la rendicién de cuentas en la
dimensién econdémica, social y ambiental en el informe de sostenibilidad, bajo la
metodologia GRI.

Obtener sello We Connect como compromiso de nuestra cultura de diversidad e
inclusion.



TABLA DE INDICADORES GRI - REPORTE DE SOSTENIBILIDAD SERVIENTREGA 2020.

Titulo del GRI

Numero del

P Titulo del indicador 1SO 26000 PACTO GLOBAL
indicador
Contenidos Generales 102-1 Nombre de la Organizacion 6.1
Contenidos Generales 102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 6.7
Contenidos Generales 102-3 Ubicacion de la sede 6.1
Contenidos Generales 102-4 Ubicacion de las operaciones 6.7
Contenidos Generales 102-5 Propiedad y forma juridica 6.1
Contenidos Generales 102-6 Mercados servidos
Contenidos Generales 102-6 Mercados servisos- Recurso fisicos 6.6
Contenidos Generales 102-6 Mercados Logistica (operaciones)
Contenidos Generales 102-7 Tamafio de la organizacion: Indicando nimero de empleados
Determine el tamafio de la organizacion, indicando: Iniimero de

operaciones; (ventas netas (para las organizaciones del sector privado) o
Contenidos Generales 102-7 ingresos netos (para las organizaciones del sector publico); [capitalizacion, 6.166

desglosada en términos de deuda y patrimonio (para las organizaciones

del sector privado);
Contenidos Generales 102-7 Determine el tamafio de la orggr)lzacmn, indicando: Icantidad de
productos o servicios que se ofrecen.
Contenidos Generales 102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 64.16.4.2,644,685 Principio 6 oDsS 5
Contenidos Generales 102-9 Cadena de suministro Principio 3
Comunique todo cambio significativo que haya tenido lugar durante el
periodo objeto de andlisis en el tamafio, la estructura, la propiedad

Contenidos Generales 102-10 accionaria o la cadena de suministro de la organizacion; por ejemplo:

cambios en la ubicacion de las operaciones, o en las propias operaciones,

tales como la inauguracion, el cierre o la ampliacion de instalaciones
Cambios en la estructura del capital social y otras operaciones de 0Ds 9
Contenidos Generales 102-10 formacion, mantenimiento y alteracion de capital (para las organizaciones
del sector privado); |

Cambios en la ubicacion de los proveedores, la estructura de la cadena de

Contenidos Generales 102-10 suministro o la relacion con los proveedores, en aspectos como la

seleccion o la finalizacion de un contrato




GRI:CONTENIDOS
GENERALES 2016

La aplicacion del principio de precaucion en Servientrega

Contenidos Generales 102-11 Principio o enfoque de precaucion . N y . . 78
se rige por las orientaciones del gobierno nacional.
Iniciativas externas: Elabore una lista de los principios u otras iniciativas
Contenidos Generales 102-12 externas de caracter econémico, ambiental y social que la organizacion 6.3 0oDsS 17
suscribe 0 ha adoptado.
Contenidos Generales 102-13 Afiliacion asociaciones 5.3,6.4.5 0oDsS 17
Contenidos Generales 102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 742 Principio 1,8,9y 10 oDs 17
Contenidos Generales 102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 731 0oDs 17
Contenidos Generales 102-16 Valores, principios, Estandares y normas de conducta 44 Principio 10
Contenidos Generales 102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 6.6.3 Principio 10
Contenidos Generales 102-18 Estructura de gobernanza 6.2
Contenidos Generales 102-19 Delegacion de autoridad
Contenidos Generales 102-20 Responsabilidad a nivel ejecutivo d.e temas econémicos, ambientales y 743
sociales
Contenidos Generales 102-21 Consulta a grupos de interés sobrg temas econémicos, ambientales y
sociales
Contenidos Generales 102-22 Composicion del méximo 6rgano de gobierno y sus comités
Contenidos Generales 102-23 Presidente del maximo érgano de gobierno
Contenidos Generales 102-24 Nominacién y seleccion del méaximo érgano de gobierno
Contenidos Generales 102-25 Conflictos de interés
Contenidos Generales 102-26 Funcién del maximo érgano de gobierno en la seleccion de objetivos,
valores y estrategia
Contenidos Generales 102-27 Conocimientos colectivos del maximo érgano de gobierno
Contenidos Generales 102-28 Evaluacion del desempefio del maximo dérgano de gobierno Serwentrgga aphca d pnn0|p|o.de pr'ecacumn §|gmendo
los lineamientos de la legislacion Colombiana
Contenidos Generales 102-29 Identificacion y gestion de impactos econdmicos, ambientales y sociales
Contenidos Generales 102-30 Eficacia de los procesos de gestion del riesgo
Contenidos Generales 102-31 Revision de temas econdmicos, ambientales y sociales
Contenidos Generales 102-32 Funcién del maximo drgano de gobierno en la elaboracion de informes de

sostenibilidad




Contenidos Generales 102-33 Comunicacion de preocupaciones criticas
Contenidos Generales 102-34 Naturaleza y nimero total de preocupaciones criticas
Contenidos Generales 102-35 Politicas de remuneracion
Contenidos Generales 102-36 Proceso para determinar la remuneracion
Contenidos Generales 102-39 Ratio del incremento porcentual de la compensacion total anual
Contenidos Generales 102-40 Lista de grupos de interés 53
Contenidos Generales 102-41 Acuerdo de negociacion colectiva
Contenidos Generales 102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés 53
Contenidos Generales 102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés 7.3.3, 6.7.16.7.26.7.6
Contenidos Generales 102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 6.7.16.7.26.76
Contenidos Generales 102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados Lsiesiaos f|n§nC|eros |nc|uyen.un|camente AT
relacionada con Servientrega S:A.
Contenidos Generales 102-46 Definicion de los contenidos de los informes y las coberturas de los temas
Contenidos Generales 102-47 Lista de los temas materiales
Contenidos Generales 102-48 Re expedicion de informacion
Contenidos Generales 102-49 Cambios en la elaboracion de informes
Contenidos Generales 102-50 Periodo objeto del informe
Contenidos Generales 102-51 Fecha del tttimo informe
Contenidos Generales 102-52 Ciclo de elaboracion de informes 753
Contenidos Generales 102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe
Contenidos Generales 102-54 Declaracion de elaborauon'de\ informe de conformidad con los 762
Estandares GRI
Contenidos Generales 102-55 indice de contenidos GRI 762
Contenidos Generales 102-56 Verificacion externa 762
Enfoque de gestion 103-1 Explicacion del tema material y su Cobertura 732
GRI 103 ENFOQUE DE ” " 6.3.6. -
GESTION 2016 Enfoque de gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 636,6.6.1,662681.68.2 Principio 1, 8 0oDS7,10, 11
Enfoque de gestion 103-3 Evaluacion del enfoque de gestion




Desempefio econémico 2011 Valor econémico generado y distribuido 6.8.16.8.26.8.9 Principio 1, 8,9y 10
Desempefio econémico 2012 Implicaciones financieras y otros rlesgo$ y oportunidades derivados del 655 Principio 7
cambio climatico
. Desempefio econémico 201-3 Obligaciones del plan de beneficios definidos y otros planes de jubilacion SRS GRS e.stlpulado SllgEE 6.8.7
GRI 201 DESEMPENO Colombiana
ECONOMICO 2016
En 2020 no se recibié ningun tipo de subsidio o apoyo del
Desempefio econémico 201-4 Asistencia financiera recibida del gobierno Goblerng Co!&?mblanoj Ig que |np|uye L2 relamonadlos eon
la reactivacion econémica derivada de la pandemia del
COVID-19
Presencia en el mercado 202-1 Ratio del salario de categoria n:?;cizlt)(elzgr;dar por sexo frente al salario 6.3.7,6.3.10,6.4 23,6.4.4,6.8.1,6.8. Principio 6
GRI 202 PRESENCIA EN EL
MERCADO 2016
Presencia en el mercado 202-2 Proporcion de altos ejecutivos contratados de la comunidad local 6.4.36.8.16.82685687 Principio 6
omicos indi - i i i 6.3.9,6.8.1,6.8.26.8.7,6.8.9
GRI203 IMPACTOS Impactos econdémicos indirectos 2031 Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados ,6.8.1,6.8.2,6.8.7 0oDs 17
ECONOMICOS INDIRECTOS
2016
Impactos econémicos indirectos 203-2 Impactos econémicos indirectos significativos 6'3'9’6’6:565667:77??':'1’6'8'2 0oDS 17
GRI204 PRACTICAS DE - L "
ADQUISICION 2016 Précticas e adquisicion 204-1 Proporcion de gasto en proveedores locales 6.4.3,6.6.6,6.8.16.826.8.7 0oDS 9
Anticorrupcion 205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la corrupcion 6.6.16.6.2663 Principio 10 0DS 8,0DS 11
GRI 205 ANTICORRUPCION ’ y o y - » _ y
2016 Anticorrupcion 205-2 Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion 6.6.1,6.6.2,6.6.3,6.6.6 Principio 10 0oDS 17
Anticorrupcion 205-3 Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas 6.6.16.6.266.3 Principio 10 oDs 17
. . . . - En 2020 no se presentaron casos relacionados con
GRI 206 COMPETENCIA . Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas . L -
Competencia desleal 206-1 L " N multas, scanciones o invetigaciones que afectaran los 6.6.1,6.6.26.6.4 Principio 10 0DS 12
DESLEAL 2016 monopolicas y contra la libre competencia §
derechos de los competidores.
Materiales 301-1 Materiales usados por peso y volumen 654 Principio 7,8
GRI 301 MATERIALES 2016 Materiales 301-2 Insumos reciclados 654 Principio 8
Materiales 301-3 Productos reutilizados y materiales de envasado 6.5.36.5.36.54,6.7.5 Principio 8
Energia 3021 Consumo energético dentro de la organizacion 654 Principio 7, 8 oDns7
Energia 302-2 Consumo energético fuera de la organizacion. 6.54 Principio 8 oDns7
GRI 302 ENERGIA 2016 Energia 3023 Intensidad energética 6.5.4 Principio 8 oDs7
Energia 302-4 Reduccion del consumo energético 654 Principio 8, 9 oDs7




Energia 302-5 Reduccion de los requerimientos energéticos de productos y servicios 654655 Principio 8, 9 0oDs7
Agua y Efluentes 3031 Interaccion con el agua como recurso compartido 654 Principio 7, 8 oDS 6
Agua y Efluentes 303-2 Gestion de los impactos relacionados con los vertidos de agua. 654 Principio 8 0oDS 6
GRI303 AGUAY - o
EFLUENTES 2018 Agua y Efluentes 303-3 Extraccion de agua. 654 Principio 8 oDS 6
Agua y Efluentes 303-4 Vertidos de agua.
Agua y Efluentes 303-5 Consumo de agua
Centros de operaciones en propiedad, arrendados o gestionados
Biodiversidad 304-1 ubicados dentro de o junto a areas protegidas o zonas de gran valor para 6.5.6 Principio 8
la biodiversidad fuera de areas proteaidas
Biodiversidad 3042 Impactos significativos de IasI aElv;Qadegé kzjs productos y los servicios en 656 Principio 8 0DS 15
GRI 304: BIODIVERSIDAD a biodiversida
2016
Biodiversidad 304-3 Habitats protegidos o restaurados 6.5.6 Principio 8 0oDS 15
Especies que aparecen en la Lista Roja de la UINC y en listados
Biodiversidad 304-4 nacionales de conservacion cuyos habitats se encuentren en areas 6.5.6 Principio 9 oDS 15
afectadas por las operaciones
Emisiones 3051 Emisiones directas de GEI (alcance 1) 6.5.5 Principio 7, 8 ODs 13
Emisiones 3052 Emisiones indirectas de GE| al generar energia (alcance 2) 655 Principio 7, 8 oDS 13
Emisiones 305-3 Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3) 655 Principio 7, 8 0oDS 13
GRI 305 EMISIONES 2016 Emisiones 3054 Intensidad de las emisiones de GEI 655 Principio 8 0oDS 13
Emisiones 305-5 Reduccion de las emisiones de GEI 655 Principio 8, 9 0DS 13
Emisiones 305-6 Emisiones de sustancias que agotan la capa de ozono (SAQO) 653655 Principio 7, 8 oDS 13
Emisiones 305.7 Oxidos de nitrégeno (NOX?, olxlldog de azufre (SOX) y otras emisiones 653 Princiio7, 9
significativas al aire
Residuos 306-1 Generacion de residuos e |mpaclqs significativos relacionados con los
residuos
Residuos 306-2 Gestion de impactos significativos relacionados con los residuos.
GRI 306 RESIDUOS 2020 Residuos 306-3 Residuos generados
Residuos 306-4 Residuos no destinados a eliminacion
Residuos 306-5 Residuos destinados a eliminacion
GRI 307 CUMPLIMIENTO Cumplimiento legal ambiental 3071 Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental 46 Principio 8

AMBIENTAL 2016




EVALUACION AMBIENTAL DE

Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacion y seleccion de

- .3.5,6.6.6,7.3.1 Princi
GRI 308 EVALUACION PROVEEDORES ElA acuerdo con los criterios ambientales 63566673 rincpio 8
AMBIENTAL DE
PROVEEDORES 2016 EVALUACION AMBIENTAL DE Impactos ambientales negativos en la cadena de suministro y medidas -
- 6.3.5,6.6.6,7.3.1 P 8
PROVEEDORES 3082 tomadas b el
Empleo 4011 Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal 64.3 Principio 6 0oDs8
GRI 401 EMPLEO 2016 Empleo 4012 Beneficios para los empleadqs a tlempo.completo que no se dan a los 644687 0DS 8
empleados a tiempo parcial o temporales
Empleo 401-3 Permiso parental 644 Principio 6 oDs8
CRI 402 RELACIONES Relaciones con los trabajadores 402-1 Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales resizsrip:: VIZ?TJ?;?ZT::: z: l:agti)lsol:c(i)('f: ::k:tl)orZIales 64.3645 Principio 3
TRABAJADOR - EMPRESA d P g AR IEEE | S P
colombiana.
Salud y seguridad en el trabajo 4031 Sistema de gestion de la salud y la seguridad en el trabajo. 6.46 0DS 8
Salud y sequridad en el trabajo 4032 identificacion de peligros, ev.a\u.acwon de riesgos e investigacion de 646688 oDS 8
incidentes.
Salud y seguridad en el trabajo 403-3 Servicios de salud en el trabajo 6.4.6,6.8.8 0oDs8
Salud y sequridad en el trabaio 4034 Participacion de los trabajadores, consultas y gomumcacnon sobre salud y 6456 oDs 8
seguridad en el trabajo
GRI403 SALUD Y Salud y seguridad en el trabajo 403-5 Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad en el trabajo.
SEGURIDAD EN EL
TRABAJO 2018
Salud y seguridad en el trabajo 403-6 Fomento de la salud de los trabajores
Salud y sequridad en el trabaio 4037 Prevenc.lon y njutlgacwn de.los impactos gn la salud Iy la seguridad de los
trabajores diretamente vinculados mediante relaciones comerciales.
Salud y sequridad en el rabajo 4038 Trabajadores cubiertos pO( un sistema de.gestlon de lasalud y la
seguridad en el trabajo.
Salud y seguridad en el trabajo 403-9 lesiones por accidente laboral
Salud y seguridad en el trabajo 403-10 Dolencias y enfermedades laborales
Formacion y ensefianza 404-1 Media de horas de formacion al afio por empleados 6.4.7 Principio 6
GRI404 FORMACION Y ., . Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de
“ - 4.7,6.8.
ENSENANZA 2016 Formacion y ensefianza R ayuda a la transicién 647685
Fomnacién y ensefianza 4043 Porcentaje de emple;ados~ que reciben evaluac!ones periddicas del 647 Princiio 6
desempefio y desarrollo profesional
GRI 405 DIVERIDAD E Dlverzlssguig::f:d de 405-1 Diversidad en ¢rganos de gobierno y empleados 6.2.3,6.3.7,6.3.1064.3 Principio 6 0DS 10, 0DS 5
IGUALDAD DE
OPORTUNIDADES 2016 iversi i
Diversidad ¢ igualdad de 405-2 Ratio del salario base y de la remuneracion de mujeres frente a hombres 6.3.7,6.3.10,6.4.364.4 Principio 6

oportunidades




GRI406 NO

DISCRIMINACION 2016 No discriminacion 406-1 Incidentes de discriminacion y acciones tomadas 6.36,6.37,63.1064.3 Principio 6 ODs 8, 0DS 5
GRTAU7 TIBERTAU UE
ASOCIACION Y Libertad de asociacion y negociacion 4071 Operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacion y 6.3.3,6.34,6.3.5,6.3.8,6.3.10,6.4. Princioio 3 0DS 8
NEGOCIACION COLECTIVA colectiva negociacion colectiva podria estar en riesgo 5,6.6.6 P
an4e.
GRI408 TRABAJO INFANTIL Trabajo infanti 408-1 Operaciones y proveedores con .nesgo. significativo de casos de trabajo 6.3.3,6.3.4,6.3.5,6.3.7,6.3.10,6.6. Principio 5 0DS8
2016 infantil 6,6.84
GRI 409 TRABAIO Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo
FORZOSO U OBLIGADO Trabajo forzoso 400-1 P yp go signi ! 6.3.36346.3563.10665 Principio 4 oDs 8
forzoso u obligatorio
2016
GRI 410 PRACTICAS EN Personal de seguridad capacitado en politicas o procedimientos de
MATERIA DE SEGURIDAD |  Practicas en materia de seguridad 410-1 9 P P P 634635666 Principio 1 ops8
derechos humanos
2016
" . . Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccion de acuerdo con 6.3.5,6.4.3,6.6.6,7.3.1, .
GRI 414 EVALUACION Evaluacion social de los trabajadores 41441 Jos criterios sociales 633634635666 Principio 1 0DS 9, 8,5, 10,
SOCIAL DE LOS
PROVEEDORES 2016 ;. ; i : 6.3.56.4.366673.1,
Evaluacion social de los trabajadores 4142 Impactos sociales negativos en la cadena de suministro y medidas 6.356.6.166.2666681682 Principio 1 0DS 9,10, 11
tomadas 734
Salud y seguridad de los clientes 416-1 Bvaluacién de los |mpactosre(rj1 Iatsalud y:/(ieg:undad de las categorias de 6.7.16.7.26.746.756.8.8
GRI416 SALUD Y produicios o senvicios
SEGURIDAD DE LOS
CLEENTES 2016 C: dei limiento relati los i ( la salud idad
Salud y seguridad de los clientes 416-2 as0s e Incumplmiento reiafivos 8 os Impactos en 'a saudy segurida 466.7.16.7.2,6.74,6.7.56.8.8
de las categorias de productos y servicios
Marketing y efiquetado 471 Requerimientos para la |nformacw9|7 y el etiquetado de productos y 6.716726736746.7567.9
servicios
GRI 417 MARKETING Y Marketing v efiuetado 172 Casos de incumplimiento relacionados con la informacion y el etiquetado 46,6.7.16.7.2,6.7.36.7.46.7.56.
ETIQUETADO 2016 9yelq de productos y servicios 79
Marketing y etiquetado 417-3 Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing 466.7.16.7.2673
GRI 418 PRIVACIDAD DEL . . Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad del
- 6.7.16.7.26.7.3
CLIENTE 2016 Privacidad del clente et cliente y pérdida de datos del cliente 12
GRI419 CUMPLIMIENTO Cumplimiento socioeconémico 491 Incumplimiento de las leyes y normativas en los ambitos social y En el periodo reportado no se presentaron sanciones 46671672675 Pringipio 10 0DS 17

SOCIOECONOMICO 2016

econdmico

relacionadas con cumplimento legal en general




