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Aceca del Estado de
Informacion No
Financiera

Acerca del Estado de
Informacioén No Financiera

Alcance y cobertura

El presente Estado de Informacién No Financiera Consolidado -EINF- corres-
ponde al ejercicio comprendido entre el 1 de enero de 2020 al 31 de diciembre
de 2020 y se ha elaborado conforme a lo requerido por la Ley 11/2018, de 28
de diciembre, sobre informacién no financiera y diversidad. Para la elabora-
cion de esta memoria se han tomado como referencia la guia Global Reporting
Initiative (GRI) y los contenidos definidos en los GRI Standards en su opcidn
esencial, cumpliendo con los principios de materialidad. Ha sido verificado por
una entidad externa e independiente (DELOITTE).

De acuerdo con la legislacion mercantil, el presente Estado de Informacién No
Financiera Consolidado del Grupo GMM TOPCO CONEXION, S.L. y SOCIEDA-
DES DEPENDIENTES (en adelante, “Konecta”] se presentay formula como un
informe separado, pero es parte integrante del Informe de Gestion Consolida-
do de Konecta correspondiente al ejercicio anual terminado el 31 de diciembre
de 2020, habiendo sido el mismo objeto de formulacion por parte del Consejo
de Administracion de Grupo GMM TOPCO CONEXION, S.L. en su reunidn cele-
brada el 24 de marzo de 2021.

Este es ya el sexto informe de responsabilidad empresarial que publica anual-
mente Konecta, muestra de su compromiso con la transparencia y la comuni-
cacion con sus grupos de interés en materia de sostenibilidad bajo un enfoque
econdmico, social y ambiental.

El presente estado incluye informacion detallada sobre aquellos asuntos re-
levantes o prioritarios - temas materiales - tanto para Konecta como para
sus grupos de interés. Dichos temas han sido identificados mediante con-
sulta directa a los grupos de interés, internos y externos, teniendo en cuenta
la actividad de la organizacién. Por lo que aquellos asuntos considerados “no
materiales” se incluyen con menor nivel de exhaustividad o directamente no
se reportan, como es el caso de los temas relacionados con impactos sobre
la salud y seguridad de los clientes, reclamaciones del usuario final, afecta-
ciones a la biodiversidad o al medio acuéatico, etc. Si bien, se ha incluido la
informacion que sin ser relevante o material para Konecta es requerida por
la Ley 11/18.

Verificacion

El presente Estado de Informacién No Financiera, ha sido auditado por una
entidad externa e independiente. El informe de aseguramiento independien-
te donde se incluyen los objetivos y alcance del proceso, asi como los proce-
dimientos de revision utilizados y sus conclusiones, se adjunta como anexo
a este EINF.
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Mensaje de la
Direccion

Mensaje de la Direccion

La pandemia ha sido muy dolorosa, principalmente por el sufrimiento que he-
mos vivido y la imposicion de ritmos de trabajo con un nivel de estrés y exigen-
cia muy alto. Sin embargo, también ha permitido dar visibilidad a la capacidad
de adaptacién, flexibilidad y rapidez de respuesta de la compania ante situacio-

nes criticas, marcadas por la incertidumbre.

A'lo largo de este ano, ha quedado en evidencia la relevancia que tiene el out-
sourcing como un sector esencial y es que no hubiese sido posible prestar
gran parte de los servicios que la ciudadaniay los consumidores han requerido
de no haber estado externalizados en empresas como la nuestra.

Si bien es cierto que producto de la aparicién de la Covid-19 se han incremen-
tado nuestros costes debido a las ingentes inversiones acometidas, especial-
mente en tecnologias digitales y cloud, y la logistica para preservar la salud de

nuestro personal -trabajo a distancia y las medidas sanitarias en los centros
de trabajo-, no es menos cierto que se ha abierto un abanico de potencia-
les clientes derivado de los esfuerzos de las marcas para desarrollar una
relacion online con el usuario final, y la incorporacién de nuevos actores al
mundo de la digitalizacion.

“DADA LA EXPERIENCIA VIVIDAY LOS
RESULTADOS, A ESTAS ALTURAS NADIE
DISCUTE LA CONTINUIDAD DEL PLAN DE

tEl mercac:(lj, a n(jvel bdel Zec‘ NEGOCIO DE LAS EMPRESAS DEL OUT-
or, se estd viendo abocado a SOURCING”

una concentracion; nuestros

. —
clientes son globales y buscan
proveedores globales, con cuentas de resultados robustas que les permitan
resistir cualquier embate como algunos de los que nos ha tocado vivir en
estas Ultimas dos décadas. Igualmente se ha visto muy reforzado con los
avances acelerados en temas de digitalizacion respecto al ritmo normal al
que se hubiese desarrollado de no presentarse esta crisis.

Tendencias del sector

Nuestra vision es que el outsourcing va a ser una de las salidas escogidas
por las grandes compafias para reducir sus costes y generar eficiencias. En
los proximos afos, tendran que salir a competir con fuerza para incrementar
sus ventas y esto nos dard la oportunidad de posicionar ain mas nuestros
servicios de valor anadido porque utilizardn muchos de nuestros canales
para ello.

“GLOBALIZACION, CONCENTRACION Y VALOR ANADIDO, SON LAS TRES CLA-

VES PRINCIPALES Y LAS TENDENCIAS DE NUESTRO MERCADO MIRANDO
HACIA LAS PROPIAS COMPANIAS QUE CONFORMAN LA INDUSTRIA”
—
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Mensaje de la
Direccion

Nuestro Modelo de Negocio

Trabajamos para que los servicios sean cada vez mas especializados y dirigi-
dos a la transformacién de la experiencia de los usuarios finales -el cliente de
nuestro cliente-, generando mayor valor en la relacién con la marca, aportando
tecnologia y conocimiento, sin perder el foco en la eficiencia y la rentabilidad,
que es lo que nos permite ser resilientesy fortalece el mésculo de la compahia
para afrontar nuevos proyectos, buscando cubrir todas las geografias donde
estan presentes nuestros grandes clientes.

Con la transformacién digital
hemos avanzado hacia un mo-
delo en el que ayudamos a evo-
lucionar a nuestros clientes, en
la medida de las capacidades
que tengan desarrolladas, para
pasar a interacciones mas completas, end to end.

“UNO DE LOS PILARES FUNDAMENTA-
LES DE NUESTRO CRECIMIENTO, ES
LA DIVERSIFICACION DE CLIENTES Y

SECTORES”
—

Estrategias para la generacion de valor

Dentro del Plan de Negocio para los préximos cinco afos hemos establecido
estrategias de generacion de valor, relevantes a efectos de crecimiento, que
involucran tanto a clientes que han nacido en esta época -o aquellos a los que
no habiendo nacido digitales, acompafamos en su transformacién-, y otros
que estan surgiendo como nuevos mercados.

La expansion de la compania es
una constante en nuestro Plan
de Negocio. En este sentido se-
guimos trabajando para crecer
en el mercado norteamericano,
ofreciendo servicios desde nuestros centros de trabajo en Latinoamérica; am-
pliar nuestra cuota de mercado en paises en los que ya estamos, Brasil y Mé-
xico; y expandir nuestra presencia en Europa aprovechando las oportunidades
del nearshore. La vocacién de Konecta es ser nUmero uno en el ranking de
ingresos por pais.

“NUESTRA ESTRATEGIA SE ORIENTA A
POSICIONARNOS COMO UN JUGADOR
IMPORTANTE EN AMERICA Y ESPANA”

Igualmente son pilares de nuestra estrategia para la diversificacion de nuestra car-
tera de clientes y sectores, el impulso al marketing digital, capacidad que hemos
incorporado a través de la adquisicion de Rocket Hall, y la incursién en dos lineas de
negocio - ecommerce y el retail- que, sin haber estado presentes en nuestro nego-
cio hasta ahora, hemos incorporado con muy buenos resultados a lo largo del ano.

Por ultimo, pero no menos importante, la innovacidn tecnoldgica y Konecta Cloud
son de importancia capital para nuestro crecimiento. Durante la pandemia nos han
permitido alcanzar un gran despliegue para trasladar un gran porcentaje de nuestro
negocio al trabajo a distancia, sin perder ni la calidad ni la productividad que ofrece
nuestro equipo de profesionales, y manteniendo los niveles de servicio acordados
con los clientes.

Nuevos retos vinculados a una nueva realidad

Dos aspectos clave en este periodo, son seguir innovando nuestros productos en un
ejercicio de evolucién continua que reclaman los clientes, y salvaguardar los datos
de nuestros clientes con el fin de que no sufran ningln tipo de ciberataque, para
lo cual estamos poniendo muchas barreras de seguridad en las transacciones y
hemos incorporado en el Comité de Direccidn un apartado de revision semanal de
estas situaciones para la toma de decisiones oportunas.

Por otra parte, al ser una compania que no ha nacido digital, tenemos un bagaje de
inversién sustentada sobre infraestructuras tradicionales y el reto es evolucionar
hacia nuevas formas de interactuar en la nube, en otro tipo de modelos mas digi-
tales.

“UNO DE NUESTROS GRANDES RETOS ES TRASLADAR LAS
INTERACCIONES DE LAS INFRAESTRUCTURAS FISICAS A LA NUBE
O SISTEMAS VIRTUALES”

—
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Mensaje de la
Direccion

Estrategia empleadora

Estamos reforzando nuestros equipos de profesionales, tanto en Espana como
en el resto de los paises, para atender dreas como marketing digital, inteligen-
cia artificial, big data, nuevos canales de ecommerce, desarrollo de clientes
con base en ventas digitales, de movilidad, porque los perfiles comercialesy la
propia relacién, varian acorde con las caracteristicas del cliente o del potencial
cliente. Tenemaos que confluir modelos digitales y tradicionales, y ello implica
que tendremos que trabajar en una transformacién ordenada incorporando
nuevos talentos més jévenes y digitales.

Por otra parte, desde el punto de la operativa, pensamos que el trabajo a dis-
tancia ha venido para quedarse y estamos negociando con cada cliente para
definir modelos individuales, y establecer la distribuciéon de la plantilla en mo-
dalidades hibridas, presencial y a distancia.

Més allé de las complejidades iniciales que esto conlleva desde el punto de vis-
ta de la logistica, también es cierto que nos brinda la oportunidad de promover
una mayor conciliacion familiar para nuestros profesionales y el incremento
de su motivacion, lo cual estamos convencidos conducird a una mayor fideli-
zacion del propio empleado.

Para captar ese nuevo talento tenemos que readaptarnos, modificar nuestras
infraestructuras, buscar modelos que creen bienestar sin convertir a las per-
sonas en islas, separadas de la empresa ni del resto de sus companeros, por-
que la pérdida de identidad y del sentido de pertenencia, es tan mala para la
empresa como para sus profesionales. Este es el reto.

“NO SOLO BUSCAMOS LA MEJOR RENTABILIDAD, TAMBIEN
PERSEGUIMOS EL BIENESTAR Y LA REALIZACION PROFESIONAL DE
NUESTRO EQUIPO HUMANO”

Igualmente, hemos aprovechado la tecnologia y alianzas locales para seguir desa-
rrollando programas de formacién dirigidos a personas de colectivos desfavoreci-
dos, incrementando sus oportunidades de incorporarse al mercado laboral, en la
propia plantilla de la empresa o de otras companias acorde con sus habilidades y
preferencias.

Compromiso con el desarrollo sostenible

En Konecta llevamos ya mucho tiempo desarrollando proyectos para apoyar a la
sociedad, alineados con nuestra actividad, convencidos de que a través de la edu-
cacion y el fomento del empleo se contribuye en gran medida a la reduccién de las
desigualdades y la generacion de bienestar.

Para ello trabajamos de forma trans-
versal en todas las areas de la com-
pania y en colaboracion con Fundacidn
Konecta creamos alianzas con otras
entidades privadas, publicas y entida-
des sociales en busca de sinergias que
ayuden a la consecucién de nuestros
objetivos.

“EN CUANTO A NUESTRA ACCION
SOCIAL, SEGUIMOS TRABAJANDO EN
LA INCLUSION SOCIO-LABORAL DE
COLECTIVOS DESFAVORECIDOS”

—

Con lairrupcion de la pandemia Covid-19, se ha priorizado el apoyo a las comunida-
des para minimizar su impacto en los segmentos méas vulnerables a través de diver-
sas donaciones, especialmente de alimentos, contando para ello con la solidaridad
de nuestros empleados.

Como muestra de nuestro compromiso, ratificamos nuevamente nuestra adhesién
al Pacto Mundial de Naciones Unidas, como miembros fundadores de la red espa-
fola en 2004, alineando nuestras estrategias con sus diez Principios de Actuacion,
en los dmbitos de los Derechos Humanos, Normas Laborales, Medioambiente y Lu-
cha contra la Corrupcidn, asi como con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y la
Agenda 2030, con el fin de apoyar al bienestar y progreso de la sociedad.
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Modelo de
negocio

—— Modelo de negocio
Misidn, Vision Principios Rectores
y Valores

Compromiso con los clientes: ponemos a nuestros clientes en primer lugar en
todo lo que hacemos. El cliente es nuestro referente.
— Misién \
Confianza y Respeto: trabajamos juntos para crear una cultura que constru-
Konecta es una organizacion orientada a la excelencia en la ya confianza y respeto.
gestion de la experiencia de cliente y la innovacidn, que pres-

ta servicios integrales de outsourcing a través de un modelo
sostenible y que contribuye a crear valor para sus accionistas, Orientacion al Logro: nos esforzamos por la excelencia. La contribucién de

clientes y su equipo humano, manteniendo un amplio com- cada persona es fundamental para alcanzar el éxito.
promiso con el medioambiente y la sociedad.

Apertura e Innovacion: somos creativos al implantar cambios en los procesos

Visic que mejoren la experiencia total del cliente, garantizando su satisfaccion.
— VI1SIon

Ser la compania lider global de BPO y Relacion Cliente, ofre- Integridad: somos abiertos, honestos y directos en todas nuestras relaciones.
ciendo las mejores experiencias a sus clientes.

Exito y Cooperacién: colaboramos de forma eficaz para prestar un servicio
profesional, que dé como resultado una buena experiencia para nuestros

— Valores
clientes internos y externos.
e Integridad
* Profesionalidad Agilidad: contamos con los recursos para dar soluciones rdpidas y a medida a

e Excelencia
e Desarrollo Sostenible

¢ Innovacion )

los requerimientos de nuestros clientes.
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—— Modelo de negocio

Konecta: Soluciones
tecnologicas para la
excelencia empresarial

Konecta ha creado una oferta diferenciadora de servicios innovadores cada vez mas espe-
cializados, con tecnologia y capacidades digitales integradas, transversal a toda la cadena
de valor, con el fin de satisfacer las expectativas de los clientes y acompanar la evolucion
de sus servicios.

CRM Omnicanal

Descripcion Servicios

Servicios de atencidn al cliente « Servicios de atencidn y retencion de clientes
omnicanal mediante un mo-  « Moderacion de redes sociales

delo totalmente tecnolégico « Servicio de asistencia técnica

y profesionales altamente « Estudios de mercado

capacitados. « Operador multilingte

Marketing digital y Ventas

Descripcion Servicios

Servicios de captacion de « Adquisicién de clientes digitales de principio a fin (end to end) a
clientes, marketing digital y través del marketing digital, analitica e IA (Inteligencia artificial)
gestion de leads orientados « Actividades de venta cruzada y upselling

a maximizar la conversion de o Actividades de ventas y marketing siguiendo esquemas de entra-

ventas a través de canales no da/salida
intrusivos. « Actividades de Field marketing
Descripcion Servicios

Otras soluciones empresaria- « Cobro de deudas y recobro en fase judicial
les complementarias de alto  « Consultoria tecnoldgica y servicios en la nube
valor anadido que cubren una « Evaluacion de crédito y andlisis de datos
amplia gama de servicios. « Registro de datos y gestion de documentacion
. Gestion de procesos empresariales de principio a fin (end to end)

Capacidades digitales de Konecta

Las tecnologias de vanguardia y las capacidades digitales de Konecta
son los motores que impulsan la transformacién del negocio, pasando
del BPO -Business Process Outsourcing- tradicional a un BPO consul-
tivo que dé soluciones de consultoria y contact center a sus clientes.

Contact Center Omnicanal Entorno Seguro

Interacciones Anytime-Anywhere
Soluciones integrales potenciadas por
la tecnologia para orquestar una expe-

riencia de cliente excelente en todos los

Prevencion, deteccion y respuesta
Solido modelo de seguridad con
base en la prevencion, deteccion y
respuesta, que evoluciona a la par de

canales. un entorno cambiante de amenazas
cibernéticas.
Analitica Avanzada Servicios Cloud

Contact center como un servicio mas
Soélido concepto cloud de "Trabajo desde
cualquier lugar” que combina flexi-
bilidad y los mas altos estandares de
seguridad para ir mas allé del trabajo
tradicional desde casa.

El poder de la informacion

Portfolio de modelos analiticos pre-
dictivos y prescriptivos para mejorar la
experiencia del cliente, conversién de
ventas, eficiencia operativa y perfilado de
agentes en funcién de la productividad.

Automatizacion Marketing Digital
Eficiencia a través de bots

Desarrollo de soluciones cognitivas

de texto y voz, con base en la mejor
inteligencia artificial para impulsar la
eficiencia, la productividad y la calidad.

Ventas inteligentes

Modelo de ventas digitales, no intru-
sivo y end to end, que integra el ciclo
completo de adquisicion de los clien-
tes, optimizando el proceso.

AVANCES EN LA AUTOMATIZACION DE LOS SERVICIOS, LA OMNI-
CANALIDAD O LA APLICACION DEL BIG DATA, SON PRUEBA DE

QUE LA TRANSFORMACION DE KONECTA YA ES UNA REALIDAD.
—
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Modelo de
negocio

— Centros de desarrollo de primer nivel

+230

Desarrolladores TIC e
ingenieros informaticos de
software

Expertos en transformacion
digital

+180

Expertos en canales digitales

Sofware Factory

Colombia

®

Peru

Argentina

Brasil

Big Data Factory

MAS DE 550 EXPERTOS EN TECNOLOGIAS DIGITALES Y
DE LA INFORMACION EN TODO EL MUNDO QUE APRO-
VECHAN LA EFICIENCIAY LA ESTANDARIZACION EN
TODA LA ORGANIZACION.
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Financiera

—— Principales cifras econémicas Konecta 2020

Dimension Economica 2020 Dimension Social 2020

Ingresos netos totales 770 552 Numero de empleados 67 537

(miles de €)

Porcentaje de mujeres en plantilla 68 0/0

Valor econdmico distribuido
(miles de €) 76 1 393 Horas de formacién 5 834 71 0

Impuesto sobre beneficios pagados 5003

(miles de €) . . s .

e Dimensiéon Ambiental 2020

Subvenciones publicas recibidas 254 Consumo papel (t] 88

y donaciones (miles de €)

Consumo de agua (m3) 214 804
Consumo eléctrico (kWh] 43 855 338

Residuos peligrosos (t) 32

Aportaciones a fundaciones y enti- 3 1 8
dades sin fines de lucro (miles de €)




Modelo de

negocio

9 67537 65

Paises Profesionales

Plataformas

96 156

Posiciones

ARGENTINA

8 plataformas
7712 empleados
4078 posiciones

COLOMBIA

9 plataformas

17 287 empleados
13 218 posiciones

MEXICO

4 plataformas
3241 empleados
4820 posiciones

BRASIL

4 plataformas
5625 empleados
5424 posiciones

ESPANA

26 plataformas
17 741 empleados
14 085 posiciones

PERU

7 plataformas

12 402 empleados
10 561 posiciones

CHILE

3 plataformas
2413 empleados
2315 posiciones

MARRUECQOS
2 plataformas
254 empleados
626 posiciones

PORTUGAL

2 plataformas
862 empleados
1029 posiciones

Hitos 2020

Adquisicion del Grupo Rockethall especializado en la prestacidn de servicios de marketing digi-
tal, soluciones de inteligencia artificial y big data.

Implantacion de Konecta Cloud, lo que ha supuesto una transformacion del negocio presencial a
digital manteniendo los compromisos adquiridos con los clientes.

Capacidad de reaccidn frente a la Covid-19 logrando que la mayor parte del personal desarrolla-
se su trabajo desde casa. EL 80 % de la plantilla, pasé a trabajar a distancia.

Mejoras en la trazabilidad y evolucidn del proceso de seleccidon. Uso de analytics para la bisque-
da de perfiles profesionales. Reforzamiento de la marca Konecta como empleadora.

Contratacion de personal en remoto.
Desarrollo de cursos e iniciativas para la formacion online de sus profesionales.

Cambio en el modelo de fuerza comercial, pasando de un modelo presencial a remoto o semi-
presencial.

Internacionalizacién de los servicios de recobro, con prevision de potenciar el area en los proxi-
mos anos.

Desarrollo de una unidad especifica para la linea de negocio de retail / ecommerce, caracteriza-
da por la estacionalidad en la demanday la necesidad de servicios multilingues.

Transformacion del modelo operativo territorial en Espafa hacia un modelo de gestién de cuen-
tas estratégico, eliminado el concepto geografico. El objetivo es que el cliente perciba un mayor
valor anadido en los servicios de Konecta, con una dedicacion y servicio experimentado, que le
apoye en la evolucién de sus servicios, con lo que ademdas se aumenta la rentabilidad de cada
contrato.

Las areas de analitica y de automatizacion pasan a ser la fuente de la cual se nutre el consultor
de experiencia de cliente para proponer mejoras a cada uno de los contratos.

Consolidacién del equipo de consultores de experiencia de cliente, a través del cual se hacen
propuestas continuas de mejora a los clientes sobre cada uno de sus servicios.
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Modelo de
negocio

CON LA ADQUISICION DEL GRUPO ROCKETHALL, KONECTA SE FORTALECE
PARA BRINDAR UNA MEJOR EXPERIENCIA DE CLIENTE EN ENTORNOS DIGITA-
LES MEDIANTE INTELIGENCIA ARTIFICIAL, DATA SCIENCE Y AUTOMATIZACION

DE PROCESOS.

— Rocket Hall: incorporando valor a nuestro negocio

En noviembre de 2020, Konecta adquirié el grupo de empresas Rocket Hall, que
opera en el mercado con diferentes marcas como B12, Strategy Big Data, Telemark
y Admark, y presencia en Espafa, Peru, Colombia y México con 6270 empleados en
su plantilla, a cierre de ano.

Con esta adquisicion, el Grupo refuerza y amplia su oferta, dando respuesta a las
demandas de los mercados en los que opera y anticipando las tendencias del sec-
tor, al incorporar a sus capacidades existentes, soluciones de inteligencia artificial,
big data y marketing digital, esta Ultima con el reto de contar para 2025 con una
transversal internacional consolidada que impulse esta drea de negocio.

Afinales de 2020 se dio inicio a la integracién de ambos Grupos en todos los paises,
proceso que se extenderd a lo largo de 2021 aprovechando la experiencia de los
equipos y las sinergias existentes, identificando los valores diferenciales de cada
empresa con el fin de potenciarlos e incorporarlos para crear una nueva dimensién
de la compania mientras se continla promoviendo una cultura de empresa renta-
ble, responsable y sostenible.

Desde el punto de vista organizacional y normativo, tanto la estructura como el
cuerpo de politicas, procedimientos y protocolos que regula la actuacion de Ko-
necta en todos los &mbitos, se extenderan a todas las sociedades provenientes de

la adquisicion, valorando en todo momento la incorporacidn de las mejores
practicas que aporta Rocket Hall, con el fin de fortalecer el desempefio vin-
culado a la gobernabilidad, aspectos sociales y medioambientales del Grupo.

Dada la fecha de cierre de la adquisicidn, los datos auditados de Rocket Hall
correspondientes a su gestidn a lo largo de 2020, en respuesta a los reque-
rimientos de la Ley 11/2018, se presentan como un anexo del presente Esta-
do de Informacion No Financiera, como un informe independiente de dicho
desempeno.

Tras la finalizacion del proceso en curso, el reporte correspondiente al ejer-
cicio 2021 se presentara en un documento Unico e integrado.

— Konecta Cloud

En 2020, nace Konecta Cloud, una iniciativa 100 % digital, disenada para ayu-
dar a las empresas a gestionar sus operaciones de Contact Center en la
modalidad de trabajo a distancia.

Este nuevo modelo de gestidn se basa en las
Ultimas tecnologias cloud para ofrecer una
propuesta tecnolégica que se adapta a las ne-
cesidades de diferentes tipos de companias,
tanto grandes como PYMEs, que quieran llevar
su modelo de atencidn al cliente a la nube.

ﬁzonecta
CLOUD

De esta forma, la compania ofrece a sus clientes dos novedosas propuestas
de valor: “Business Services”, centrada en ofrecer la potencia de Konecta
ahora desde casa, y “Digital Technologies”, soluciones tecnoldgicas de Con-
tact Center Cloud. Ambas propuestas significan una perfecta combinacion
entre la innovacion tecnoldgica y el valor de las personas con el propdsito de
mejorar la relacion cliente-empresa por cualquier canal de contacto.
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Modelo de
negocio

En julio, se lanzo Sede Virtual, servicio que permite crear una sede de las com-
pafias en la nube e implantar servicios y operaciones en modalidad de trabajo
a distancia en pocas horas.

Ya para finales de 2020, se puso en marcha Anywhere, una evolucién de Sede
Virtual que ofrece una solucién integral en la gestidn del trabajo en remoto,
con una propuesta tecnoldgica integral que incluye soluciones para reclutar
talento de forma online, capacitarles de forma digital con una plataforma de
aprendizaje onliney gestionar los clientes de forma omnicanal con soluciones
100 % cloud, globales, flexibles y seguras.

Ademés, Konecta ha incluido dentro de Anywhere sistemas de identificacion
federada -una Unica identidad electrénica que se puede utilizar para acceder
a diferentes aplicaciones y sistemas- y doble autenticacion a través de Inter-
net. Con estos sistemas que usan tokens con cédigos de un solo uso (TOTPs)
o identificacion biométrica de los trabajadores, se aumentan las medidas de
control para incrementar la sequridad de las operaciones desde los hogares.

Factores y tendencias

« Enriquecimiento y diversificacion del portfolio de clientes.

« Ademas de los clientes que ya habian comenzado su proceso de transformacion
digital, se ha incrementado el nimero de marcas que han tenido que volcarse
hacia la construccién de una relacién online con el usuario final, sumado a la
incorporacion al mercado de nuevos actores nacidos digitales, abriendo todo ello
un importante abanico de oportunidades.

« Laadquisicion de Rocket Hall potencia la oferta de marketing digital de Konecta,
y su propdsito es extenderla a todas las geografias en las que esté presente.

Globalizacion

« Las companias cada vez son mas globales y requieren soluciones tecnolégicas
innovadoras, por lo que, para responder a la demanda de sus clientes, Konecta
sigue avanzando en sus estrategias de digitalizacidn y en la expansién interna-
cional.

« Para ello, continla consolidando su posicionamiento en Latam, reforzando su
presencia en Brasil y México, y en la expansidn hacia el mercado de Estados
Unidos.

Expectativas de los clientes - Valor anadido

o La alta capacidad de Konecta para dar una respuesta de calidad a medida de
las necesidades de los clientes, hace que las expectativas de estos cada vez
sean mas elevadas y la organizacion se afane en la bisqueda de la mejora
continua y el incremento del valor anadido en cada contrato.

Digitalizacién

« Las organizaciones necesitan digitalizarse y, como empresa especializada,
Konecta puede ofrecerles servicios altamente tecnolégicos y la posibilidad de
omnicanalidad para gestionar las interacciones con sus clientes.

« Mercado demandante de una continua innovacién en los productos y servicios.

« Elincremento de las relaciones digitales entre empresa y cliente ha multiplica-
do el volumen de los ciberataques. La digitalizacién hace necesario reforzar la
seguridad de las interacciones digitales.

Trabajo a distancia

« Algunos de los cambios provocados por la crisis de la Covid-19 es méas que pro-
bable que se mantengan en el tiempo, y claramente uno de ellos es el trabajo
a distancia, lo que ha generado una transformacién del negocio que demanda
la aceleracion de los canales digitales y la analitica avanzada. Konecta Cloud da
respuesta a estas necesidades.
A su vez, este trabajo a distancia facilita la conciliacién de la vida laboral y per-
sonal de los colaboradores y aumenta su motivacion, lo que puede redundar en
una mayor fidelizacién y sentimiento de pertenencia con la compania.

14 / Estado de Informacién No Financiera 2020 Konecta



Buen
Gobierno

Estructura del Gobierno
Corporativo

Principales lineas de
actuacion

Etica e integridad

Compromiso con los Derechos
Humanos

Gestién de riesgos

Estructura del Gobierno
Corporativo

La sociedad cabecera, GMM TOPCO CONEXION, S.L., desarrolla su actividad
de externalizacion de servicios de Relacidn Cliente y BPO (Business Process

Outsourcing) bajo la marca Konecta.

50,43 %

APENET Y MINORITARIOS

49,57 %

ICG EUROPE FUND VII

| INVESTMENT S.AR.L |

La principal tarea del Consejo de Administracion es la definicion de la orien-
tacion estratégica del Grupo y velar por su implantacion, acorde con los inte-
reses de los accionistas, tomando en cuenta los aspectos sociales y ambien-
tales vinculados al negocio.

El Comité de Direccidn, se relne semanalmente con el fin de analizar y valo-
rar el dia a dia de la compania, su Plan de Negocio, desarrollo corporativo, asi
como cualquier otra cuestion de relevancia para la Sociedad. Periddicamente,
transmite al Consejo de Administracidn los asuntos relevantes que ocupan a
la organizacion.
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CONSEJO DE ADMINISTRACION o

José M2 Pacheco Guardiola Presidente

Jesus Vidal Barrio Rivas Consejero Delegado

Comisiones Delegadas del Consejo
Ifigo del Val Torre Secretario del Consejo de Administracion

A

CONSEJEROS [ ¢
Antonio Escdmez Torres I Jaime Chocron Israel I Pablo Arechabaleta Roca
Antonio Fernandez Esteves | Antonio Anguita Ruiz C?mISI.OH
Ejecutiva
COMITE DE DIRECCION Rosa Queipo de Llano Ramon Ros Ménica Serrano
Argote Bigeriego Ceballos
SECRETARIA GENERAL, ASESORIA DESARROLLO CORPORATIVO Y FINANCIERO
, } , . . : JURIDICA, CUMPLIMIENTO Y PLANIFICACION ESTRATEGICA
José M@ Pacheco Guardiola Jesus Vidal Barrio Rivas SOSTENIBILIDAD
PRESIDENTE CONSEJERO DELEGADO
Enrique Garcia Mariano Castanos Miguel Fernandez
Gullon Zemborain Robledo
NEGOCIO EMEA NEGOCIO LATAM ORGANIZACION Y
| PROCEDIMIENTOS
COMITES CORPORATIVOS

Comité de RR. HH. | Comité de Operaciones | Comité de Gastos e Inversiones | Comité de Cobros | Comité de Tecnologia y Medios | Comité de Eficiencias |

Comité de Negocio EMEA | Comité de Negocio Américas | Comité de Calidad y Medioambiente | Comité de Responsabilidad Empresarial y Sostenibilidad
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Buen Gobierno

—— Buen Gobierno Adicionalmente, pese al impacto de la pandemia sobre las actividades planifica-
das para el 2020, se han aprovechado las herramientas virtuales de la compania
para continuar ejecutando el plan de sensibilizacidn y formacién dirigido a todo
el personal, reforzando las buenas practicas para garantizar la seguridad de la
informacion, comportamientos éticos, la proteccion de los datos y el conocimiento

para incrementar la accién proactiva ante intentos de fraudes en linea, entre otros.

Principales lineas de
actuacion

Buen ejemplo de ello, son pildoras de refuerzo formativo y las campafas de con-
cienciacién disenadas con el fin de que el personal revise los contenidos del Co-
digo Etico, su obligatoriedad y las conductas esperadas por la compafifa. Ademés,

existe una formacion inicial en el , _
. . . PERIODICAMENTE SE REALIZAN CAMPANAS DE
paquete de bienvenida ofrecida a

las nuevas incorporaciones cuan- SENSIBILIZACION SOBRE EL CODIGO ETICO, PRIVA-
do comienzan a formar parte de CIDAD Y CIBERSEGURIDAD A TRAVES DEL CORREO
Konecta. ELECTRONICO, EL WORKPLACEY PiLDORAS FOR-
MATIVAS PUBLICADOS EN LA PLATAFORMA ONLINE
“KONECTA INFORMA”.

Se ha seguido trabajando en el drea de cumplimiento revisando las Politicas
existentes y aprobando dos nuevas politicas, en concreto la Politica de Calidad
y la Politica de Compras Responsables, documentos que se integran en el
Programa de Cumplimiento, habiendo sido aprobadas por el Consejo de Ad-
ministracion en diciembre de 2020.

Programa de Cumplimiento

[CédigoEtico \ Etlco‘ e lntegrldﬂd

Cédigo Etico para Proveedores

Politica marco de Recursos Humanos
Politica de Igualdad
Politica de Seleccion y Reclutamiento
Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo

Politica contra la Corrupciéon y Blanqueo Capitales

Politica Fiscal

Politica marco sobre Privacidad y Confidencialidad
Politica sobre la Sequridad y Ciberseguridad de los Siste-
mas de Informacion

Politica de Calidad

Politica de Compras Responsables

Politica Ambiental

Politica de Responsabilidad Empresarial y Sostenibilidad

Los principios éticos de la organizacion, el buen gobierno corporativo y la ética
profesional son los pilares en los que se asienta la actividad de Konecta.

A través de la Politica contra la Corrupcion y Blanqueo de Capitales, el Cddigo
Eticoy el Cédigo Etico para Proveedores, se establece un marco normativo con los
valores que deben integrarse en la toma de decisiones de las personas que confor-
man Konecta, y que cubren un amplio espectro de situaciones como conflictos de
interés, denuncias, sobornos y corrupcién o blanqueo de capitales, e incluyen te-
mas imperativos en el entorno actual,

caracterizado por la globalizacién y SE HA DESIGNADO UN COMITE DE CUMPLI-

las comunicaciones digitales, como MIENTO DEPENDIENTE DEL CEO DEL GRUPO,
la privacidad, la confidencialidad y la PARA RESOLVER LAS CUESTIONES RELACIO-

seguridad de los datos personales. NADAS CON EL CODIGO ETICO.
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Buen Gobierno

—— Linea Etica

En cada pais, y de manera local, se pone a disposicién de los gru-
pos de interés un canal de comunicacién para notificar al Comité
de Cumplimiento la comision de algln acto presuntamente ilicito
o que vulnere el Cédigo Etico.

Se accede a esta linea a través del Portal del empleado en Espa-
fa, por correo electrdnico o por teléfono en Colombia y Argentina,
y permite:

o Establecer una medida eficaz para la prevencidn y deteccién de
conductas que atenten contra la ética o colidan con las politicas
de la empresa.

e Contribuir a la mejora continua de los procesos internos para la
gestion y control de dichas situaciones.

PAZ, JUSTICIA
AINNHITTES 6576 NUEVOS EMPLEADOS

SOLIDAS CONCIENCIADOS

5897 HORAS DE FORMACIONISOBRE ETICA
Y CIBERSEGURIDAD EN PERU Y ESPANA

—— Blanqueo de capitales

A pesar de no ser un sujeto obligado, Konecta se ha au-
toimpuesto la obligacion de aprobar y aplicar politicas y
procedimientos de prevencién, entre ellas de la gestion
financiera, en aras de garantizar al maximo la correccién
de todas las transacciones econdmicas realizadas por la
compania.

Politica Fiscal

Konecta cuenta con una Politica Fiscal publica - aprobada el 13 de diciembre de 2019 por su Con-
sejo de Administracidn-, aplicable a todas las sociedades y empleados del Grupo, en la cual se
establece la responsabilidad de la Direccién Financiera de asegurar que se cumpla con las obli-
gaciones tributarias, siguiendo para ello buenas practicas fiscales y satisfaciendo los impuestos
que resulten exigibles de acuerdo con el Ordenamiento Juridico vigente.

Con el fin de asegurar su alineamiento con la realidad del negocio y las actualizaciones norma-
tivas, la Direccion General y el Consejo de Administracién de la compania son los encargados
de la aprobacién y seguimiento periddico de las Politicas Fiscales, teniendo igualmente respon-
sabilidades en dicho ambito, la Direccion General Financiera y la Direccién del departamento
Financiero y Fiscal de la compafia.

Esta Ultima instancia se encarga de conciliar el cumplimiento responsable de las obligaciones
tributarias en los paises en los que desarrolla sus actividades, con el compromiso de crear va-
lor a los socios a través de una gestidn eficiente de los costes y beneficios fiscales, aplicando la
normativa de acuerdo con los criterios publicados y aplicados por las autoridades competentesy
en los términos establecidos en las directrices de su Politica Fiscal y los principios recogidos en
su Cédigo Etico, entendiendo que el sostenimiento de la Hacienda Publica es una contribucién a
la sociedad.

Asi mismo, la compania utiliza estructuras societarias fundadas en razones comerciales, alinea-
das con la actividad del negocio.

Las relaciones con las autoridades fiscales de los paises en que Konecta tiene presencia, estan
basadas en los principios de transparencia, lealtad, colaboracién, buena fe y confianza mutua.

Para ello, Konecta viene haciendo el mayor uso posible de los mecanismos de cumplimiento tri-
butario cooperativo con las autoridades fiscales de los diferentes paises en los que se opera, todo
ello, sin perjuicio de las legitimas controversias que puedan generarse con dichas autoridades
consecuencia de la interpretacion de las normas aplicables en defensa del interés social.
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Buen Gobierno

Cadena de Suministro

Principios del Cédigo Etico para Proveedores

Condiciones laborales Etica profesional Responsabilidad y Sostenibilidad

Portal de Compras

Konecta cuenta con un procedimiento especifico de homologacién y contratacion, a través de su Portal de Compras corporativo, que garantiza el cumplimiento de los estandares
incluidos en el Cédigo Etico para Proveedores, asi como los 10 principios del Pacto Mundial y sus politicas Ambiental y de Compras Responsables. Para la supervision de este
proceso, existe un Comité de Compras centralizado, responsable de la aprobacidon de las adquisiciones del Grupo en el &mbito mundial.

En el ltimo trimestre de 2020 se inicié un proyecto con el fin de revisar e incorporar nuevos criterios para la homologacién y evaluacion de los proveedores que presten servicio a la
compahia, considerando entre otros, el incremento de aspectos de continuidad de la produccién, medioambiente, prevencidn de riesgos laborales, proteccién de datos, seguridad
de la informacidn y responsabilidad empresarial. Actualmente se estdn re-definiendo los pardmetros de criticidad y replanteando el cuestionario de homologacién.

Resiliencia ante la Covid-19

En 2020, con motivo de la pandemia, las principales incidencias con proveedores son atribuibles al tiempo de entrega de algunos recursos tanto tecnolégicos como de material
sanitario. Ante la necesidad de contar urgentemente con implementos de bioseguridad, y ante la escasez de dichos materiales en el mercado, se diversifico la base de proveedo-

res permitiendo dar suministro de material y servicio en todo momento. , .
MEDIANTE ESTE SISTEMA, PERU LOGRO

Perl cred un sistema de consultas y de gestion que permitié reportar incidencias informaticas y de equipos
ALCANZAR UN 98 % DE EFECTIVIDAD.

por parte del personal trabajando a distancia.

Prouveedores locales

Konecta contrata principalmente proveedores locales, alcanzando mas del 85 % del total del gasto dentro de su estructura de costes en el &mbito global.

Las principales categorias de compras de la compafia se relacionan con servicios y equipos de IT, asi como gastos en infraestructura y mantenimiento.

Compras responsables

En Colombia han desarrollado el programa “Méas que Proveedores” a través del cual la compania se convierte en un aliado para sensibilizar a su cadena de suministro en aspectos
de sostenibilidad y se comparten buenas practicas. Igualmente, en Perd se ha trabajado en conjunto con los proveedores para que formen parte de su Programa anual de gestion
de medioambiente.

Seleccion Yy SegUimientO de incidencias A FINALES DE 2020 SE HAN REALIZADO 132

Através del Mdédulo de Homologacién y Evaluacién de Proveedores del Portal de Compras de Konecta, anualmente EVALUACIONES SOBRE 295 PROVEEDORE%
se evalla a los proveedores activos fijando una nota minima para trabajar con Konecta. HOMOLOGADOS Y ACTIVOS A LO LARGO DEL ANO.
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Buen Gobierno

Seguridad de la informacion

La seguridad de la informacidn es un elemento vital para Konecta, afirmacién avalada
por la certificacidén en la norma IS0 27001 en varias geografias (Colombia, Espafa,
Marruecos, México, Per( y Portugal], para su Sistema de Gestion de Seguridad de la
informacion y que se apoya en su Politica corporativa sobre Seguridad y Ciberseguri-
dad de los Sistemas de Informacion.

Este aspecto ha tomado mayor relevancia en 2020 con el incremento exponencial del
trabajo no presencial producto de la pandemia, lo que ha puesto a prueba los siste-
mas informaticos, equipos humanos y la capacidad de organizacion de la compafia.

Para ello cuenta con un sélido modelo de ciberseguridad sustentado en la deteccion
de potenciales incidencias y réapida respuesta a las mismas con una bateria de medi-
das ya implantadas:

Rastreo de la informacién cibernética Evaluacién de vulnerabilidades: servicio
disponible en la web, (dark webs, deep de rutina que verifica el estado de ries-
webs) sobre la empresa y las posibles gos de los activos de IT.

campanas.

Centros operativos de seguridad ciberné-
tica: sistemas de control y monitoreo
24/7 para prevenir y mitigar amenazas e
incidentes.

Auditoria de activos de IT simulando
ataques de piratas informéaticos para
identificar debilidades.

Laboratorio de anélisis de malware. Soluciones antimalware.

Anélisis del comportamiento del usuario

Equ.lpo d.e respL,Je_sta @ |n€|dentes de_ 5€" conbaseen patrones de comportamien-
guridad informatica para aislary mitigar ' (UBAJ

amenazas / incidentes.

Formacion y sensibilizacion.

EN 2020 NO SE HAN TENIDO QUE REPORTAR AL ORGANO DE
CONTROL INCIDENTES DE SEGURIDAD.

Proteccién de datos personales

Konecta estd comprometida con la proteccion de datos personales de sus clientes,
personas trabajadoras y proveedores, siendo la confidencialidad una herramienta
de gestion de su competitividad empresarial.

Cuenta para ello con una Politica marco sobre Privacidad y Confidencialidad con el
objetivo de fijar y difundir las normas bésicas y generales de la compafia en dicha
materia, garantizando, en cualquier caso, el escrupuloso cumplimiento de la legis-
lacion aplicable. En este sentido la mencionada politica establece que cada pais se
ajustard a una normativa europea de maximos, a pesar de que la regulacion local
pudiera ser mas laxa. Cuando presta servicios a sus clientes, la compafia adopta
la figura del encargado de tratamiento.

Todos los proveedores y aliados comerciales que por cualquier motivo tengan ac-
ceso o realicen tratamiento de datos por encargo de la compania, deben adherirse
a esta politica y poner en marcha las medidas necesarias para la proteccion de los
datos personales.

Igualmente, cuenta con cldusulas de confidencialidad de la informacién y protec-
cion de datos dentro de las condiciones generales de compras y NDA.

Para la adecuada gestidn y coordinacion de este aspecto, tanto para Konecta como
sus clientes, se ha nombrado un Delegado de Proteccién de Datos (DPD) y pone a
disposicion el correo electrénico a dpdf@grupokonecta.com para cualquier cues-
tion relacionada con el tratamiento de datos personales o de privacidad.

EN 2020 NO SE HAN TENIDO QUE REPORTAR A LA AUTORIDAD DE
CONTROL INCIDENTES DE PRIVACIDAD NI PERDIDA DE DATOS
PERSONALES.

—
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Buen Gobierno

—— Buen Gobierno

Compromiso con los
Derechos Humanos

Desde sus inicios, en Konecta confluyen personas de distintas culturas, idio-
sincrasias y generaciones, y por ello y su experiencia de mas de 20 afios, re-
conoce el valor que aporta la presencia de perfiles diversos en sus equipos,
dedicando recursos y esfuerzos a proporcionar un entorno laboral respetuoso,
seguro e inclusivo, donde se fomenta la igualdad de oportunidades, la diversi-
dad y la no discriminacion como valores inherentes a su identidad.

\)OSAL Co Esta es nuestra Comunicaciéon sobre
20 “‘\\’9% el Progreso en la aplicacién de los
=) .-‘ f = pring‘ipios deI. Pacto Mundial de las
\ -‘ y) Naciones Unidas.
AN 4

7~ Agradecemos cualquier comentario sobre

APOYAMOS su contenido.
AL PACTO MUNDIAL

Siendo este su mayor activo, la compania se compromete con el respeto a los
derechos humanos, individuales y colectivos, de sus profesionales recogidos
en la Declaraciéon Universal de los Derechos Humanos y los Principios Recto-
res del Pacto Mundial de las Naciones Unidas, al que Konecta estad adherida
desde 2004, asi como en la legislacién local de cada uno de los paises en los
que opera.

Para ello cuenta con un cuerpo de politicas y codigos éticos, aprobados por el
Consejo de Administracién, que rigen su actuacién bajo los siguientes princi-
pios fundamentales:

Igualdad de oportunidad y desarrollo profesional.

Garantia de seguridad y salud laboral.
Conciliacion de la vida laboral y personal.
Respeto a la libre asociacion.
Comportamiento ético y responsable.

Tolerancia 0 para la violencia y la discriminacién.

Igualmente, la compania rechaza el trabajo infantil y forzado, contando ademés
con mecanismos en sus procesos de seleccion y contratacién que neutralizan di-
cho riesgo, y exigiendo a sus proveedores la adherencia a los Principios del Pacto
Mundial como condiciéon excluyente para trabajar con el Grupo en el &mbito global.

Y da un paso mas al incorporar el derecho a la integracién al mercado laboral de
colectivos vulnerables, en condiciones que promuevan una mejora en su calidad de
vida y la posibilidad de aportar desde sus capacidades, al progreso de la sociedad.
Este es el ADN de Konecta y el compromiso que guia su actuacion. A lo largo de
2020, el 6,4 % de la plantilla recibié 25 404 horas de formacion en tematicas vincu-
lados a los DD. HH. como son igualdad, violencia de género y diversidad

Konecta pone a disposicién de sus profesionales la Linea Etica, canal comunica-
cion dedicado -en cada pais-, para informar sobre conductas que pudiesen consi-
derarse poco éticas, que vulneren derechos o principios individuales, o vayan en
contra de lo establecido en las normas y politicas de la empresa. A lo largo de 2020
no se han producido denuncias o reclamaciones por vulneraciones de los derechos
humanos en la compania. De igual manera, no se ha sometido a revisién ni evalua-
cién ninguna de las operaciones de la compafia con relacién a su impacto sobre
dicho aspecto.
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— Bienestar y conciliacion, balance esencial

Las necesidades de conciliacion de la vida laboral, personal y familiar se han
acrecentado en el marco de las extraordinarias circunstancias de 2020. Para
garantizar el descanso y el disfrute de tiempo personal, se ha avanzado en
medidas dirigidas a apoyar la desconexion laboral, adaptadas a cada pais.

Medidas de desconexion laboral

A
4 N

Argentina Brasil Colombia
Se migra la comunicacién a Herramienta Cortina de Hierro Campana Desconéctate para
Rocket Chat para evitar la que interrumpe automdticamen- Conectarte para reforzar la
recepcién de mensajes fuera de te el trabajo una vez finalizado el necesidad de respetar los tiempos
la jornada laboral y del entorno turno. de ocio.
Konecta.
Espana Peru
Actualmente se encuentra nego- Politica de desconexidn digital y
ciando un protocolo de desco- herramienta “des-Konectate” de
nexion digital. pausas activas a través de
Pop Ups.

Igualmente, se promueven medidas de conciliacién, adaptadas
a las necesidades de las plantillas y acorde con las caracteris-
ticas de las diferentes campanas, como permisos retribuidos
que les permiten desarrollar su actividad profesional y armoni-
zar su vida laboral.

En esta linea, Colombia cuenta con un modelo de programa-
cion flexible, a través de la herramienta propietaria Jarvis, que
permite garantizar el cumplimiento de los acuerdos de servicio
con los clientes, al mismo tiempo que se identifican las necesi-
dades de conciliacion de la vida personal, familiar y laboral del
personal.

Otros beneficios que permiten a la empresa estar mas cerca
de sus profesionales son los reconocimientos por permanen-
cia, descuentos, sistemas de pensiones, vales de transporte y
comida, flexibilidad horaria, anticipos, opciones para el ocio y
el deporte, beneficios para madres gestantes y kits para bebés,
todas ellas adaptadas a las necesidades locales.

—— Apoyo psicolégico al personal

Conscientes de los efectos emocionales vinculados a
esta crisis, se crearon lineas telefénicas de apoyo psi-
co-emocional con el fin de cuidary velar por el bienestar
del personal, con el apoyo de profesionales como psi-
cologos, trabajadores sociales y médicos. Estamos con
Vos, en Argentina, y A tu lado, en Perl son muestra de
este esfuerzo.
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— Compromiso con la Igualdad

Buen Gobierno

Equidad de género
y diversidad

Konecta promueve la igualdad de oportunidades y condiciones, dentro y fuera
del entorno laboral. Con una plantilla conformada en mas del 67 % por mu-
jeres, la equidad de géneroy la no discriminacién forman parte integral de su

cultura empresarial.

IGUALDAD

L 1 ALIANZAS PARA
DE GENERO

LOGRAR
LOS OBJETIVOS

Konecta contribuye a la eliminacién de todas
las formas de discriminacion contra las muje-
res y a la promocién de la igualdad de géne-
ro, mediante Planes de igualdad, formacion y
alianzas para el apoyo a las mujeres en situa-
cion de vulnerabilidad.

Esto se refleja tanto en sus politicas corporativas de Recursos Humanos, de
Igualdad de Oportunidades, y de Seleccidén y Reclutamiento, como en diver-
sos mecanismos y medidas, ya iniciadas o a las que se ha dado continuidad

en el 2020, con el objetivo de brindar espa-
cios seguros para todos sus profesionales
frente a cualquier conducta que viole estos
principios fundamentales.

CERTIFICACION “EMPRESA SEGURA, LIBRE
DE VIOLENCIA Y DISCRIMINACION CONTRA LA
MUJER” EN PERU.

]

Protocolos de acoso sexual y violencia de género.

Comités de igualdad de género en varios paises.

Campanas de sensibilizacion para promover la igualdad.

"Compromiso con la igualdad de trato”, documento disponible
para los proveedores en el Portal de Compras corporativo.

Planes de Igualdad, entre los que se cuenta el de la sociedad
Universal Support SA, elaborado y registrado en Espana y que
se suma a los seis ya existentes, y un Plan de igualdad en Peru.

Linea de lgualdad en Espana, canal de comunicacién para
conocer las opiniones y sugerencias de la plantilla en temas
vinculados con este derecho.

Programas "Life" y "Basta ya" en Peru para impulsar acciones
positivas a favor de la igualdad de mujeres y hombres.

Taller Nuevas masculinidades en Peru lo que, entre otras
iniciativas, le valié el reconocimiento de Great Place to Work for
Women 2020.

Certificacion en la norma NMX-R-025 en Igualdad Laboraly
No Discriminacién, en México.

Certificacion Equipares Gold Seal por el Sistema de Gestién
de Equidad de Género, implantado en Colombia.

1¢r puesto en el Ranking PAR Pert y Latam, otorgado por
Aequals, equidad de género en las organizaciones.
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Criterios de inclusién en los proce- Capacitacion a equipos de recluta-
sos de seleccién y contratacién de miento y formacion sobre practi-
— Diversidad e inclusién personal. G inclsivats.

Campanas de sensibilizacion al
personal para contribuir a una
insercién normalizada.

Formacién y programas de prdcticas
en contact center para incrementar

La compahia desarrolla diferentes iniciativas para promover la integracién en la empleabilidad.
la organizacion de profesionales diversos, provenientes de colectivos desfavo-
recidos. o :
Adaptacion progresiva de los
Se impulsa la creacién de oportunidades laborales con adaptaciones laborales Adaptacion de los puestos de trabajo Gl d weld]s canle Lsenae-

a las distintas discapacidades. racién de medidas de accesibilidad

razonables, procesos de seleccion y formacion realizados por personal espe- ; i
para personas con discapacidad.

cialmente capacitado y sensibilizado, ademas de brindar acompanamiento y
seguimiento en el proceso para garantizar su incorporacion estandarizada en

la plantilla. Del mismo modo y de forma sistematica, cuando se contrata a una persona
con necesidades especiales, su perfil se traspasa para la adaptacidn fisica
de los puestos de trabajo a su tipo de discapacidad.

Perfil de las personas con discapacidad que trabajan en Espaiia

EDUCACIGN TRABAJO DECENTE 1 ALIANZAS PARA
DE CALIDAD Y CRECIMIENTO LOGRAR
. ECONOMICO LOS OBJETIVOS
70,34 % 61,86 % 77,97 %

A través de un trabajo articulado, se desarrollan programas de mujeres mayores de 45 afios con contrato indefinido
formacion y planes de insercion, acompanamiento y monitoreo
para una inclusion laboral integral. Q573 QoA
658 personas con discapacidad en plantilla ' o
1643 contrataciones en 2020 de mayores de 50 anos afios promedio de antigtiedad mandos intermedios
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En alianza con socios publicos y privados, entre los que se encuentra Fundacion Konecta,
la compafiia promueve la insercion laboral de grupos vulnerables: colectivo LGTBI+, mu-
jeres victimas de violencia de género, personas con discapacidad, personas — 45 afios y
personas inmigrantes.

Enalgunos de estos casos, en Peru se brinda apoyo psicoldgico y orientacién legal, asegu-
rando en todo momento la ausencia de situaciones de discriminacion por razén de género
u orientacion sexual, raza, religion, origen, civil estado o condicién social.

Sumando
oportunidades

Inclusion de personas del colectivo transgénero, a través de una iniciativa
puesta en marcha en Argentina en el Ultimo trimestre de 2020, con la colabo-
racion de la ONG Impacto Digital.

El programa, alineado en el Plan de Empleabilidad, se inicié con la sensibili-
zacién de los mandos altos y medios, asi como con la revision y elaboracion
de procedimientos, politicas y procesos que garanticen una insercién fluida.

Como parte del acuerdo, toda la plantilla tuvo acceso al curso digital sobre la
tematica, sumando en total mas de 240 horas de formacién y obteniendo un
91,34 % de satisfaccion entre el personal.

4 rutas de Inclusion Laboral, es el modelo a través del cual Colombia incorpo-
ra grupos vulnerables en su plantilla.

En 2020, a través de este programa y a pesar de la crisis, la compania logré
formar a 52 personas con discapacidad fisica, incorporando a 37 a la plantilla;
vincular a 78 mujeres victimas de violencia de género o en situacién de vulne-
rabilidad, y reinsertar a 101 mayores de 45 afios en Konecta.

El total de ingresos de este afo del programa dirigido a victimas de conflicto
armado y poblaciones vulnerables en Monteria, ha sido de personas de estrato
socioecondémico 1y 2, ya que debido a la pandemia no ha sido posible identifi-
car a las victimas de conflicto armado entre las contrataciones.

Escuelas Inkluye, en Perd han adaptado sus formaciones a la modalidad vir-
tual, manteniendo su objetivo de ofrecer oportunidades laborales a colectivos
en riesgo de exclusion, con el apoyo de instituciones publicas, empresas y en-
tidades sociales, entre las cuales se cuenta Fundacion Konecta.

Como resultado, logré formar a 99 personas de estos grupos, alcanzando 722
desde el inicié del proyecto en 2012, e incorporando a 78 en la compania, de
las cuales 18 tienen algun tipo de discapacidad y 60 provienen de poblaciones
vulnerables.

Escuela de Capacitacion Profesional en Contact Center, a través de la cual
se forma a personas vulnerables y, al final de la capacitacion, se obtiene un
certificado de profesionalidad oficial y la oportunidad de incorporarse a la
plantilla de Konecta.

En 2020 se ha hecho un gran esfuerzo para adaptar todos los contenidos a
formato virtual, para continuar con las formaciones, practicas e integraciones

en los distintos centros de trabajo de la compania.

En 2020 se han llevado a cabo dos ediciones en Espana.

26 / Estado de Informacién No Financiera 2020 Konecta



Buen Gobierno

—— Buen Gobierno

Gestion de Riesgos

La metodologia para la gestion de riesgos de Konecta se apoya en
el drea de Cumplimiento y en el Sistema de Gestién de Calidad y
Medioambiente, a través de los cuales se han identificado aque-
llas situaciones con posibles impactos criticos a las que estén
expuestos los procesos de la compania, como base fundamental
para la toma de decisiones y accién.

A través de su sistema de gestion se analizan las debilidades,
amenazas, fortalezas y oportunidades, mediante un andlisis
DAFO, el cual se constituye como fuente de informacién para la
identificacién de riesgos y oportunidades de la empresa a corto,
medio y largo plazo.

Durante 2020 se continud trabajando en el anélisis de los riesgos
detectados y controles existentes para la prevencion de delitos
penales, contemplando las matrices de areas criticas.

Con la mejora en la gestion de los ries-
gos corporativos, Konecta contribuye
a proteger los derechos laborales y la
promocién de un entorno de trabajo
seguro y sin riesgos, ademas de ase-
gurar un crecimiento sostenible.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

Riesgos
estratégicos

Riesgos de
cumplimiento y
regulatorios

Riesgos
financieros

Riesgos IT

Riesgos
operacionales

Riesgos
reputacionales

Riesgos
sostenibilidad

Riesgos asociados a la operacién en otros paises (ej. cambios regulatorios, politi-
cos, econdmicos).

Alta competitividad del mercado.

Concentracion de la facturacion en pocos clientes.

Cambios de tendencias en la industria hacia la prestacion de servicios de CRM y BPO.
Cambios en la regulacidn/ relaciones laborales. Efecto de conflictos laborales sobre
el negocio.

Cambios regulatorios en los mercados y sectores de actividad del Grupo.
Incumplimiento regulatorio en materia de proteccion de datos y privacidad.

Incumplimiento de politicas contra la corrupcion y el soborno, y el blanqueo de capita-
les.

Incumplimiento de legislacion y obligaciones laborales y fiscales.

Tensiones de liquidez en la economia.
Riesgo de cambio.
Expansion de la compafia hacia mercados inestables.

Riesgos de operaciones debido a la situacién cambiante o aparicion de imprevistos
(Covid-19].
Incremento de costes

Obsolescencia tecnoldgica.

Ciberataques y seguridad de la informacion.

Dependencia de terceros para servicios de tecnologia y telecomunicaciones.
Capacidad para invertir e implantar nuevas tecnologias.

Tendencia de los consumidores hacia nuevos modelos de canales digitales y autoservicio.
Clientes cada vez mas exigentes, que demandan mayor valor afadido.
Insatisfaccion del cliente.

Incidencias en sistemas.

Atraccién y retencion de perfiles capacitados para respaldar nuestras operaciones.
Respuesta en la adquisicién de bienes y servicios ante requerimientos urgentes de
los clientes.

Pérdida de reputacion, imagen y valor de marca.

Pérdida de confianza como marca empleadora.

Insuficiente eficacia y calidad en la gestion y resolucion de quejas y reclamaciones.
Deficiencias en la comunicacion.

Uso irracional de recursos naturales y energéticos.

Inadecuada gestion de residuos.

Falta de formacion y sensibilizacion al personal en el drea de sostenibilidad.

27 / Estado de Informacion No Financiera 2020 Konecta



Servicio
de Calidad

Satisfaccion del cliente

Calidad en el servicio

Certificaciones y
reconocimientos
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—— Servicio de Calidad

Resultados encuestas de satisfacciéon 2020*

S : f > A d 1 1 : Argentina  Participacién: 84,1 %
O-t]-S O-CC]-OH e C lente Satisfaccion general TTB (Top Two Box): 98,1 %
NVS (Net Value Score): 62,3 %
Satisfaccion general con Konecta: 98 %
Colombia Participacion: 92,9 %
Satisfaccién general TTB (Top Two Box): 82,1 %
Konecta, a través de encuestas periddicas, hace segui- NPS KONECTA: NPS (Net Promoter Score): 68 %
miento al grado de satisfaccion de sus clientes con el S LJ_- O/ Satisfaccion general en pandemia: 85,7 %
fin de conocer, de manera oportuna, los niveles de re- O
comendacién o detraccién con los servicios ofrecidos, México Participacion: 43 %
revisando la opinidn y percepcion de valor de los clientes Satisfaccién general TTB (Top Two Box): 91,3 %
respecto a los diferentes procesos de la empresa, que le permiten tomar de- Valor del servicio en comparacion con la competencia (Top Two
cisiones estratégicas para introducir mejoras continuas que incrementen dicha Box]: 87 %
satisfaccion. NPS (Net Promoter Score): 47,8 %
ATENDIENDO A LAS CIRCUNSTANCIAS EXCEPCIONALES DE 2020 Pert Satisfaccién general con Konecta: 80,8 %
CAUSADAS POR LA PANDEMIA, SE OBSERVA LA RESILIENCIAY NPS (Net Promoter Score): 56,5 %
CAPACIDAD DE ADAPTACION PERCIBIDA POR LOS CLIENTES.
— Espana Capacidad de adaptacién a la pandemia TTB (Top Two Box): 75 %

ARGENTINA

El indicador de recomendacién de los clientes ha mejorado
pasando de un 43,8 % en 2019 a un 62,3 % en 2020.

La Satisfaccién general TTB, ha mejorado de un 88,1 % en 2019 a
un 98,1% en 2020.

Capacidad de control de las operaciones en el trabajo a distan-
cia: 81 %
NPS (Net Promoter Score): 34 %

*En Brasil, Portugal, Chile y Marruecos no se ha realizado la encuesta de satisfaccion en 2020 debido a la

pandemia.
. Explicacién indicadores:
MEXICO - TTB (Top Two Box): sumatoria de los % de las dos calificaciones més altas dentro de la escala de calificacion.
Se refleja un incremento del NPS de 10,3 puntos porcentuales

respecto a 2019 (37,5 %).

- NPS (Net Promoter Score): indicador que mide la satisfaccién con respecto a un producto o servicio.
- NVS (Net Value Score): indicador que mide el valor percibido por los clientes, en comparacién con otras
empresas.
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Calidad en el servicio

Se ha desarrollado una herramienta corporativa para llevar las No Conformi-
dades que se van detectando con el fin de mantener un repositorio Unico para
el registro y seguimiento de la informacién, asi como para reducir el rango de
errory la potencial pérdida de los datos.

En 2020, estad implantada en Chile, Espana, Peruy Portugal.

—— Monitorizaciéon del trabajo a distancia

A lo largo de la pandemia, con especial énfasis en el proceso de migra-
cién hacia el trabajo a distancia, el equipo de consultores de Konecta
realizé monitorizaciones continuas con el fin de garantizar la calidad
del servicio mientras toda la operacion se ajustaba a la nueva forma
de trabajar.

Mejoras en el servicio aplicadas durante 2020

Argentina

Continuacién del proyecto de fusion de Experiencia y Entrenamiento a
través del proyecto Simplicity, con el objetivo de priorizar la experien-
cia del cliente B2B/ B2C desarrollando un perfil de puesto de especia-
listas con una visién integral y capacidad de gestion del conocimiento
del negocio a través de las nuevas plataformas colaborativas Eureka
y Think.

Chile

Debido a la pandemia, las capacitaciones de nuevas incorporaciones
se realizan online, para lo que se han creado videos animados de las
charlas de presentacion. Esto ha permitido una estandarizacion de los
primeros temas que se tratan en la formacién, entregando en forma
transversal el mismo mensaje.

Esparnia

Se ha puesto en marcha el proyecto New Quality “K-UPers” con el ob-
jetivo de unificar metodologias de seguimiento y control de calidad en
las operaciones, deteccion de capacidades de los perfiles para poten-
ciar su desarrollo dentro del servicio y, mediante acciones de control
y aportacion de valor en su servicio, potenciar su contribucién en la
mejora del ROI.

Peru

Diseno y gestion de centros multicanales de atencién al cliente a tra-
vés de recepcion, emision de llamadas, correo electrdnico, web, cana-
les digitales, redes sociales, gestion de recobro y prestacion de servi-
cios back office en instalaciones propias y conexion remota.
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Certificaciones y
Reconocimientos

Certificaciones 2020

Brasil

Chile

Colombia

Espana

Norma de Maturidades PROBARE
Programa Brasileiro de Autorregulamentacao do Setor de
Relacionamento

ISO 9001
Sistema de Gestion de Calidad

I1SO 9001
Sistema de Gestion de Calidad

ISO/IEC 27001
Seguridad de la Informacién

Certificado de Responsabilidad Social Fenalco Solidario
Sello Oro Equidad Laboral Equipares

Sello Empresa Comprometida con la Bioseguridad frente
a la Covid-19 Fenalco Solidario

I1SO 9001
Sistema de Gestion de Calidad

ISO 14001
Sistema de Gestion Medioambiental (5 plataformas)

Certificaciones 2020

Esparia ISO 22301
Business Continuity Management System (Autoclub Mutual)
PCI - DSS

Marruecos

Meéxico

Payment Card Industry Data Security Standard

ISO/IEC 27001
Seguridad de la Informacion

1SO 9001
Sistema de Gestién de Calidad

ISO/IEC 27001
Seguridad de la Informacion

Certificacion Instituto Nacional de Transparencia
Proteccién de datos [AMEX]

IS0 9001

Sistema de Gestidn de Calidad

ISO/IEC 27001

Seguridad de la Informacion

Modelo Global CIC de Clase Mundial

PCI -DSS
Payment Card Industry-Data Security Standard

NMX-025
Igualdad Laboraly No Discriminacién
EFR

Empresa Familiarmente Responsable

ICREA
International Computer Room Experts Association - Niveles | y ||
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Certificaciones 2020

Pertl ISO 9001
Sistema de Gestidn de Calidad
IS0 45001

Portugal

Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo

ISO/IEC 27001
Seguridad de la Informacién

Certificacion del Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables

Empresa Segura, Libre de Violencia y Discriminacién contra la Mujer

1SO 9001
Sistema de Gestion de Calidad

ISO/IEC 27001
Seguridad de la Informacién

Premios y Reconocimientos 2020

Argentina

PAMOIC
ORO
Mejor estrategia de ventas
Mejor estrategia de cobranza
Mejor estrategia de la organizacién
Mejor estrategia multicanal
PLATA
Mejor estrategia de operacion tercerizada
Mejor contribucion en responsabilidad social
Mejor estrategia de operacion sector ciudadano

ALOIC
PLATA
Mejor estrategia de operacion sector ciudadano
Reconocimiento 9na edicion de los Premios Conciencia

Cdémo estar cerca estando lejos “Enfoque de RSS y Comunicacion

en Pandemia - Publico Interno”

Premios y Reconocimientos 2020

Brasil

Colombia

XXI edicion Premio Consumidor Moderno a la Excelencia en Servi-
cios al Cliente 2020
Herramienta IntegrALL

XX Premio ABT 2020

Konecta-BMG Bank en la categoria: Innovacién y Soluciones Tecno-
ldgicas por la tecnologia innovadora de IntergrALL

Konecta - Telefénica en la categoria Innovacién en productos y ser-
vicios para clientes (subcontratados) por el proyecto Gamificacion

ALOIC

PLATA

Mejor estrategia en customer expericence
Mejor estrategia de tercerizacion de procesos
Mejor estrategia de crédito y cobranzas
Mejor estrategia en la organizacién

BRONCE

Mejor estrategia de desarrollo humano

Premio Nacional Excelencia en la Industria de Contact Centery
BPO

ORO

Mejor contribucién en responsabilidad social
Mejor estrategia multicanal

Mejor estrategia de cobranzas

Ejecutivo del ano

PLATA

Mejor estrategia en customer expericence

Premio colombiano de Sostenibilidad a las Buenas Practicas
Laborales ACRIP
Categoria grandes empresas
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Premios y Reconocimientos 2020

Pert PREMIOS ABE 2020

Liderazgo en la reinvencién del negocio

Estrategias de proteccién al capital humano

Practicas destacadas en salud y seguridad de los colaboradores

Experiencia del colaborador

Cuidado del impacto en la comunidad con responsabilidad social
1er puesto en el RANKING PAR PERU. Ranking de equidad de género
en las organizaciones sobre un total de 211 empresas participantes
1er puesto en el RANKING PAR LATAM sobre un total de 910 empre-
sas participantes
Certificacion Great Place To Work, octubre 2019 - septiembre 2020.
Por ofrecer una experiencia de trabajo de estandar mundial a sus
colaboradores
EsSalud. Entidad amiga de la salud
Practica de estilos de vida saludable. Programa Reforma la Vida
Premio Iberoamérica Incluye 2020
Por el trabajo realizado con el programa de diversidad e inclusién -
Inkluye
Diploma de reconocimiento del Ministerio del Ambiente medicion de
la Huella de Carbono

Espana Premios Fortius de la AEERC
Mejor agente del ano
Portugal APCC Best Awards - Premio Silver
Area aseguradora de la linea Zurich Help Point, operada por Konecta

Asociaciones 2020

Camara Argentina de Centros de Contacto (CACC)

Camara de Comercio Americana en Argentina (AMCHAM]

Alianza Latinoamericana de Organizaciones para la Interaccion con
Clientes (ALOIC)

Instituto Argentino de Responsabilidad Social Empresarial Latinoa-
mericana de Organizaciones (IARSE)

Argentina

Asociaciones 2020

Chile

Colombia

Espana

Peru

Portugal

Camara Oficial Espafola de Comercio de Chile (CAMACOES)
Camara de Comercio de Santiago (CCS])

Asociacion Colombiana de BPO (BPRO)

Asociacién Colombiana de Crédito y Cobranzas (COLCOB)
Corporacion Fenalco Solidario Nacional

Instituto Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC)

Asociacién de Compaiiias de Experiencia con Cliente (CEX)
Asociacion Espanola de Expertos en la Relaciéon (AEERC)
Red Espanola del Pacto Mundial

Foro Inserta Responsable

Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente
(Asociacién DEC)

Asociacion Espaiola de Retail

Asociaciéon Espaniola de Renting

Red Iberoamericana de Empresas Inclusivas (RIEI]
Confederacion de Empresarios de Andalucia (CEA)

Club Camara de Comercio

Circulo Empresarios La Cartuja

Camara de Comercio Americana del Perd (AMCHAM)

Camara Oficial de Comercio de Espana en Peru

Asociacion Peruana de Recursos Humanos (APERHU]
Asociacién Peruana de Experiencia de Cliente (APEXO)
Asociacion Espanola de Cooperacion Internacional para el Desa-
rrollo (AECID)

Confederacion Nacional de Instituciones Empresariales Privadas
(CONFIEP)

Red de Empresas y Discapacidad

Asociacién de Mujeres Empresarias (AMEP)

Aequales

Red Pride Connection Peru

Red Iberoamericana de Empresas Inclusivas (RIEI]

Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC])
Camara do Comércio Luso-Espanhola
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Un modelo de negocio
Responsable y Sostenible

Aspectos Materiales

Comunicacién con los
Grupos de Interés

—— Responsabilidad Empresarial

Un modelo de negocio
Responsable y Sostenible

Konecta apuesta por un modelo de crecimiento empresarial sostenible, que dé
respuesta a las necesidades y expectativas planteadas por sus grupos de interés,
mediante la implantacién de practicas de gestion sustentadas en la rentabilidad,
calidad, innovacién, ética, transparencia, respeto al capital humano y bienestar,
diversidad e igualdad de oportunidades, minimizando su impacto en el medioam-
biente y colaborando con el desarrollo comunitario.

EXPECTATIVAS IMPACTOS
—— Grupos de interés
Administraciones Accionistas
Proveedores Empleados
Clientes
Ongs /

Entidades sociales
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—— Responsabilidad Empresarial

Aspectos materiales

Responsabilidad
empresarial

Para ello, desde 2016 se realizan estudios de materialidad periddicos -el ultimo en 2019-, a
través de los cuales se identifican los temas relevantes, tanto para la compania como para
sus grupos de interés, con base en los cuales alinea sus objetivos estratégicos de sosteni-
bilidad a los Principios del Pacto Mundial y los Objetivos de Desarrollo Sostenible esbozados

en la Agenda 2030.

@ Relevante para Konecta

Gestion de
riesgos
corporativos

Conciliaciéon

Compras
locales y
responsables

Consumos
energia /
agua

Servicios de
calidad

Seguridad y
privacidad
del cliente

Formacién y
educacién

Emisiones de
Gases Efecto
Invernadero

@ Relevante para los Grupos de Interés —

Desempeno
econémico /
presencia en
el mercado

Saludy
seguridad en
el trabajo

Politicas
empleo,
igualdad y
diversidad

Accién social

A mediados de 2020, el Comité de Direccion aprobo el Plan
Rector de Responsabilidad Empresarial, que contiene los ejes
sobre los cuales se asienta la estrategia de sostenibilidad de
Konecta, aplicada localmente acorde con la realidad y las ex-
pectativas de los grupos de interés en cada pais.

A nivel corporativo, el Grupo cuenta con un Comité para desa-
rrollar adecuadamente los objetivos planteados e informar de
manera eficiente al Consejo de Administracidn sobre los avan-
ces que en esta materia se van alcanzando. Dicho Comité se
relne trimestralmente y esta integrado por representantes de
las principales areas de la compaiia, liderados por la Secreta-
ria General del Comité de Direccidn, quien ademas tiene bajo
su responsabilidad las areas de Cumplimiento y Sostenibilidad.

Igualmente, se ha designado a una persona en cada pais para
hacer seguimiento a la informacién relevante e impulsar inicia-
tivas a nivel local.

Anualmente, en un ejercicio de transparencia con sus grupos
de interés, el Grupo elabora su Memoria de Responsabilidad
Corporativa y Sostenibilidad, a través de la cual informa sobre
sus compromisos con la sostenibilidad bajo un enfoque eco-
nomico, social y medioambiental. Este documento se centra
especialmente en los temas identificados como relevantes en
el Ultimo analisis de materialidad realizado de acuerdo con las
pautas contenidas en el Global Reporting Initiative (GRI).
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En la siguiente tabla se recogen los resultados del estudio de materialidad
junto con los capitulos del presente Estado de Informacién No Financiera re-

lacionados.
EJE REYS ASPECTO RELEVANTE CAPITULOS
Impactos econdémicos indirectos Modelo de Negocio
Desempeno _ o ,

(. Desempeno econémico de la empresa Modelo de Negocio

Economico
Presencia en el mercado Modelo de Negocio
Gestion de riesgos corporativos Modelo de Negocio

Gobierno

corporativo

Evaluacién del desempefio 6rganos de

gobierno

Composicidn y estructura érganos de

gobierno

Modelo de Negocio

Modelo de Negocio

Emisiones de gases efecto invernadero

Evaluacion y control de proveedores en

Cuestiones
Medioambientales

Cuestiones

Aspectos temas ambientales Medioambientales
ambientales Consumo de enerafa / agua Cuestiones
9 g Medioambientales
Cumplimiento normativo SIS
P Medioambientales
Prdcticas laborales y trabajo digno
Evaluacion de las practicas laborales de Cuestiones Sociales
los proveedores y de Personal
S Cuestiones Sociales
Conciliacion
Aspectos y de Personal
sociales Politicas de empleo, igualdad de oportuni-  Cuestiones Sociales

dades y diversidad

Salud y seguridad en el trabajo

Formacion y educacion

y de Personal

Cuestiones Sociales
y de Personal

Cuestiones Sociales
y de Personal

Responsabilidad

empresarial
EJE REYS ASPECTO RELEVANTE CAPITULOS
Sociedad y anticorrupcion
Desarrollo de las comunidades locales Lushe C‘.’f“ra 'a
Corrupcién y el Soborno
- , Lucha contra la
Accidn social -
Corrupciény el Soborno
. . Lucha contra la
Cumplimiento normativo -
Corrupcién y el Soborno
Transparencia Lucha contra la
P Corrupcién y el Soborno
" . - Lucha contra la
Politicas anticorrupcion -
Aspectos Corrupcién y el Soborno
sociales Derechos Humanos
Trabajo forzoso Derechos Humanos
Evaluacion de los proveedores en
DD HH. Derechos Humanos
Trabajo infantil Derechos Humanos
L|bert§1d de asociacién y convenio Derechos Humanos
colectivo
No discriminacion Derechos Humanos
Cumplimiento normativo Sociedad
Seguridad y privacidad del cliente Sociedad
Responsabi- _ » , .
. Satisfaccion del cliente Sociedad
lidad sobre el
roducto - . .
P Servicio de calidad Sociedad
Promocion de la innovacion Sociedad

en el negocio
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Responsabilidad
empresarial

—— Responsabilidad Empresarial

Comunicaciéon con los

Capital Humano

Grupos de Interés Portal del empleado

Canales digitales especificos para
requerimientos administrativos

Intranets locales

Boletines digitales /Newsletters locales
La interaccién de Konecta con sus respectivos grupos de interés se basa en Redes sociales locales / Workplace
mecanismos de comunicacién previamente definidos, estableciendo una re- Chats locales
lacion bidireccional definida por las expectativas que suscitan los grupos de

. , . - Apps de comunicacion interna
interés y los impactos que la actividad de Konecta genera sobre ellos.

Aspectos Webs operacionales

EJE REyS CANAL DE COMUNICACION sociales Encuestas de clima laboral

Portales de formacién locales / Konecta Infor-

Cumplimiento
i ma [Campus Konecta)
Linea Etica .
' : Sociedad
Linea de Igualdad .
i o ) Foros y eventos virtuales
Reuniones de Comités corporativos y locales )
Web corporativa
Relaciones grupos de interés externos Webinars
Portal de Compras corporativo Medios de_comumcauon social publicos
Area de clientes en la Web corporativa Rede§ scklies A .
Gobierno Encuestas de satisfaccion para clientes Reuniones, emails para la operativa de los
C ¢ i proyectos
orporativo Web corporativa
. . Intranets locales
Revista digital
Webinars Workplace
Newsletters/ Comunicados clientes Medioambiente Boletines digitales /Newsletters locales
Blogs de innovacién Redes sociales
Linkedin

Konecta Informa (Campus Konecta)

Medios de comunicacién social publicos

Reuniones, emails para la operativa del dia a
dia
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Nuestro capital
humano: Excelencia y
Experiencia

El modelo de gestion del capital humano de Konecta busca
garantizar la competitividad y sostenibilidad de la empresa en
el corto, medio y largo plazo, al mismo tiempo que promueve

N u est ra el crecimiento profesional de quienes en ella trabajan. Para

ello, sustenta su estrategia en:

dimension social

—> Bienestar y conciliacién
Excelencia y Experiencia S Empresa saludable
Incorporando al mejor talento
P ) —> Igualdad e integracién
Impulsando el potencial de las personas , \/
—> Gestidon del conocimiento
Seguridad y Salud: Orientados a la prevencion
—> Diversidad N
Accidentalidad y enfermedades profesionales o
——> Promocion interna

Sensibilizacién hacia una cultura corresponsable

Medidas sanitarias en centros de trabajo contra ®
la Covid-19 ' ®

| A
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Especialmente a lo largo de 2020, la compafia ha realizado un esfuerzo impor-
tante para potenciar las competencias profesionales clave de todo el personal,
que aportan un know-how especializado, diverso y competitivo, todo ello a tra-
vés de estrategias de acompanamiento en remoto,

Nuestra dimension
social

Por otra parte, en aquellas circunstancias en las que no resultaba viable la
realizacion de la actividad de manera presencial ni a distancia debido a di-
ficultades técnicas locales, la compafia adopté medidas como licencias re-

muneradas y suspensiones temporales de contra-

implantadas en todas las geografias, para quienes KONECTA HA PUESTO EN MARCHA EN TIEMPO RECORD EL to, acordes con las posibilidades concedidas por la

se encontraban desarrollando su actividad fuera de
su ambiente laboral y sus apoyos cotidianos.

TRABAJO A DISTANCIA, PRESERVANDO LA SALUD DE SUS
PROFESIONALES Y GARANTIZANDO LA CONTINUIDAD DE

legislacion de cada pais, con el fin de preservar los
puestos de trabajo.

NEGOCIO DE SUS CLIENTES.

En este sentido, el pasado ejercicio ha sido comple-

jo y retador, debido a las circunstancias impuestas

por la aparicion de la pandemia Covid-19 que ha trastocado el funcionamiento
normal de la sociedad, condicionando, por ende, la propia operativa de las
empresas.

En este entorno, la prioridad fue y sigue siendo proteger la salud de la plantilla
y mantener el empleo, poniendo en marcha los protocolos recomendados por
las autoridades sanitarias en cada pais en los que opera, al mismo tiempo que
garantiza la continuidad y sostenibilidad del negocio, propio y de clientes de
sectores cuyos servicios han sido declarados esenciales, particularmente en
las condiciones de confinamiento que han marcado el Ultimo afio.

Haciendo uso del conocimiento y experiencia acumulados en los procesos de
negocio, su capacidad operativa y soluciones tecnoldgicas, la compafia migré
en tiempo récord al 80 % de la plantilla a la modalidad de trabajo a distancia
para adecuarse a las nuevas circunstancias, dando prioridad a todas aquellas
personas en situacion de riesgo: embarazadas, mayores, personas con alguna
patologia médica, etc.

Ello requirié esfuerzos mancomunados de diferentes dreas e ingentes inver-
siones, con el fin de llevar a los domicilios del personal las herramientas ne-
cesarias para el desarrollo de su actividad y garantizar la conectividad que
los servicios requieren, reforzando la infraestructura con capas de seguridad
mejoradas.

— Estamos Kontigo

Iniciativa desarrollada en Espana con el fin de acompanar al perso-
nal que trabaja a distancia y generar un sentimiento de proximidad.
Se ofrece soporte a través de diferentes canales para hacer llegar las
consultas a las areas de Calidad y Experiencia Clientes. Combina dos
iniciativas:
® Acompanhamiento mediante pildoras dirigidas a cualquier activi-
dad y categoria profesional.

® Guia de viaje: foros y pildoras cortas que incluyen retos, personali-
zando un mapa formativo a medida de las necesidades.

Dada la diversidad de la plantilla, se ha adaptado el proyecto de acom-
panamiento para empleados con pérdida auditiva, a través del uso de
la lengua de signos.

| proyecto ha tenido buena receptividad con una satisfaccién de
83,23 % (Top two Box).

Diferentes iniciativas similares han sido desarrolladas en otros paises.
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Mas alla de la propia operacidn, los procesos de gestidén del personal se han
trasladado al mundo online. Ello ha permitido atender los requerimientos del
publico interno de forma agil, respondiendo con mayor celeridad a sus con-
sultas, ya sea por la via de diferentes canales digitales creados a tal fin o con
la implantacién de herramientas de autoservicio que facilitan la autonomia en
la gestion.

—— Gente Konecta, lo que nos diferencia

La excelenciay la experiencia del capital humano constituyen una de las prin-
cipales ventajas competitivas para Konecta. Consciente de ello y con el fin de
mantenerla y potenciarla, la compania dirige sus esfuerzos a la captacion,
desarrollo y retenciéon del talento ofreciendo un ambiente laboral retador, po-
sitivo y lleno de oportunidades en el que se integran diferentes perfiles profe-
sionales para formar equipos eficientes.

67537 | @ 2%
21772 Hombres
PROFESIONALES EN 2020 e 6 7 8 0/0
| 8 4
45765 Mujeres
17741 |7712 17 287 | 254 12 402 |862
Espana Argentina Colombia Marruecos Peru Portugal

" En aplicacion del estandar GRI 102-8, y dada la significancia para las operaciones de Konecta, las cifras de
profesionales del Grupo a 31/12/2020 incluyen la informacién correspondiente a los colaboradores que a dicha
fecha se encontraban subcontratados por el Grupo para el desarrollo de sus actividades en México.

Nuestra dimension
social

Distribucion de la plantilla por sexo y pais
524
620

7761

8155

99

12 022

338

74 155
5265
714 885
2023 2418
4316 4755
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
2019 2020

. Espana .Argentina Brasil Chile . Colombia . Marruecos México . Pera . Portugal

En 2020, a pesar de las consecuencias de la pandemia, el Grupo en su con-
junto incrementd su equipo de profesionales en un 2,45 % respecto a 2019,y
en un 4,87 % el nUmero de mujeres en su plantilla. ?

? Se incluyen todos los datos correspondientes a los colaboradores subcontratados por el Grupo, durante el
periodo 2020, para el desarrollo de su actividad en México.

40 / Estado de Informacion No Financiera 2020 Konecta



Distribucion por edad-2020

> 50 anos .

- 36 629
< 30 anos

Edad media del personal en 2020: 32,3 ahos

Distribucion por categoria profesional

Otro Personal de Operaciones
Otros Estructura

Otros Directivos Operacion
Jefe de Servicios
Responsable de Servicios
Supervisor

Coordinador

Force/Instructor

Quality
Agente/Admtvo/Validador

94

791

39

294
202
869
3351
661
662
60574

Nuestra dimension
social

—— Nuestra dimension social

[ncorporando al mejor
talento

En 2020, la compafia ha transformado todo el proceso de reclutamiento y
seleccién, convirtiéndolo en un modelo 100 % virtual. A través de nuevas
tecnologias enfocadas en la automatizacién y virtualizacion, se ha logrado

optimizar el proceso para realizar PROCESO DIGITAL ATRACTIVO Y
todas las entrevistas, pruebas y o) pENSADO PARA LAS NUEVAS
dindmicas en remoto.

GENERACIONES.

Ejemplo de ello es Vive Konecta, —

plataforma puesta en marcha en PerU para el reclutamiento y seleccion vir-
tual, con base en algoritmos que orientan al candidato en cada paso de la
postulacion, clarificando la oferta de la empresa.

Igualmente, se han desarrollado diferentes programas con el fin de valorar
la experiencia del proceso de atraccién, formacién e incorporacion a la ope-
racién, para generar una identificacién temprana de necesidades, puntos
fuertesy dreas de mejora. Asi Ingresantes Embarcados, Universo y Ciclo del
Talento Excelente promueven la incorporacién de profesionales que respon-
dan a los nuevos requerimientos de la era digital y a la realidad del mercado,
con un enfoque orientado a las competencias y al compromiso.

Aun cuando gran parte de las practicas se han suspendido, Brasil, Colombia

y Argentina han trabajado en programas dirigidos a brindar a profesionales
jovenes la experiencia necesaria para su incorporacion al mercado laboral.
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— Talento joven

—> Brasil ha asignado a 30 jévenes a un proyecto inicial

de capacitacién para su inclusién en la operacion.

En 2020 se han sumado 400 nuevos puestos en Cha-
co (Argentina), constituyendo el primer empleo para
el 60 % de las personas incorporadas a la plantilla.

581 aprendices vinculados en Colombia, 72 % con
formacién Técnica en Gestién Comercial y Telemer-
cado en Contact Center, y 28 % en administracion

y/o ingenieria.

Desvinculaciones por categoria profesional

2020 2019
Otro Personal de Operaciones 2 3
Otros Estructura 30 49
Otros Directivos Operacién 0 0
Jefe de Servicios 10 13
Responsable de Servicios 9 10
Supervisor 26 31
Coordinador 164 21
Force/Instructor 19 23
Quality 86 89
Agente/Admtvo/Validador 5768 5520

Nuestra dimension

social

Nuevas contrataciones por sexo 2020

34 145
Mujeres

18 932

Hombres

Desvinculaciones por sexo “

3395

2020

3457
2019

2719
2020

2492
2019

. Mujeres . Hombres

“ Las desvinculaciones significativas en el ejercicio 2020 estan

relacionadas con pérdidas de contratos con algunos clientes y la
imposibilidad de reubicar al personal en esas geografias (Brasill;
incumplimientos en el desemperio de la actividad y en las medi-
das de seguridad requeridas, asi como impuntualidad en las co-
nexiones (Colombia); ausencias no justificadas e incumplimiento
de requerimientos y objetivos del servicio (Marruecos); y ceses con
causa legal en contratos a tiempo parcial (Perd).

Nuevas contrataciones por rango de edad 2020

> 50 anos . 1643

< 30 anos

14 684

36 786

Desvinculaciones por rango de edad

242
> 50 anos

307

1819
30-50 anos

2130

4053

> 30 anos

3512

® 2020

@ w01
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Tasa de rotacion por pais y sexo

. Hombre ' Mujer

1,6 %
1,3 %

Espaia

3,9%
2,8% 4%
3% 3%
13 % 2,6 % 8o /0
Argentina Brasil Chile Colombia Marruecos

8,8 %

3,8 %
3,6 %

México Pert

Nuestra dimension
social

— Experiencia del cliente = Experiencia de nuestros

equipos

35%

3,7 Através de encuestas de clima laboral, se identifican los as-
pectos que influyen en las relaciones de la empresa con sus
profesionales, valorando diferentes dimensiones como la

satisfaccién general, recomendaciény lealtad, gestion de los

Portugal

do del trabajo.

Nota: La tasa de rotacion se ha calculado contabilizando el total de empleados que han cursado baja voluntaria a lo largo de 2020, y se ha dividido
entre el nimero total de personas que han estado de alta en el periodo 2020.

TALENTO K!

87 0/ satisfechos con el ambien-
o te laboral en Argentina; un

3,3 % mas que en 2019.

90,6 % 94,5 %

operativos administrativos

satisfechos con el ambiente laboral en Colom-
bia. Un 98 % se sienten orgullosos de trabajar
en Konecta.

—

(—o Datos mas significativos de las encuestas de Climay Liderazgo

85,1 %

82 %

de los participantes en la encues-
ta sobre experiencia de trabajo
en confinamiento, satisfechos
con el lider en Espana.

satisfechos de trabajar en la
compania en México. Un 85 %
satisfecho con el liderazgo y el
trabajo en equipo.

84 %

lideres, comunicacion, bienestar, infraestructura y conteni-

satisfechos en general en
la encuesta Great Place to
Work en Peru; 6 % mas que
en 2019.
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Una vez cerrada la encuesta en clima, en Argentina se celebran encuentros
quincenales, La Voz de la encuesta, en los cuales participan voluntariamente
profesionales de diferentes areas y puestos de la compafia para revisar los
resultados con el fin de mejorar los indices.

—— Programa SatElite KO

Implantado en 2020 en Colombia, dirigido a reconectar a las perso-
nas trabajadoras a través del analisis del comportamiento histérico
y actual de cada uno de los indicadores claves para la gestion huma-
na. ELfin Ultimo es disefar estrategias de bienestar que aumenten
la satisfaccion laboral y la lealtad del personal.

Nuestra dimension
social

—— Nuestra dimensién social

Impulsando el potencial de
las personas

Los procesos de desarrollo interno del Grupo se sustentan en la gestidn por
competencias, teniendo como objetivo principal implantar un modelo que
permita desarrollar a los profesionales de la organizaciéon de una manera
mas efectiva, aprovechando y potenciando sus habilidades y motivando una
cultura de aprendizaje, no solo a través de mecanismos formales sino tam-
bién haciendo uso de plataformas como Think y Kodin, que permiten cen-
tralizar todas las comunicaciones operativas y compartir mejores practicas.

EDUCACION TRABAJO DECENTE Con el fin de acompanar la transformacion
DE CALIDAD Y CRECIMIENTOD

C del Grupo, se han puesto en marcha progra-
ECONOMICO mas de liderazgo en diferentes geografias
sumando mas de 40 000 horas impartidas a
lideres actuales y potenciales.

Esto ofrece la oportunidad a las personas trabajadoras de adquirir nuevos
conocimientos y pulir destrezas que le permitan mejorar el desempeno de
sus tareas diarias y ser mas competitivos en el mercado laboral, con el apo-
yo de los planes anuales de formacion desarrollados en cada pais, especifi-
cos para atender las necesidades identificadas localmente.
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—> Formacioén de bienvenida
—

Programas de aprendizaje continuo en dreas de mejora detecta-
das en el desarrollo de la actividad, asi como en seguimientos de
calidad y productividad

—> Desarrollo de habilidades
—

Refuerzo y acompafiamiento a lideres para potenciar el
talento de los mandos medios

Para dar respuesta a la nueva realidad, se han adaptado los procesos de ca-
pacitacion, pasando de los modelos tradicionales a un entorno virtual, redu-
ciendo asf las formaciones presenciales tanto para las nuevas incorporaciones
como para el personal activo.

—— Eureka, EaD, GameK, Campus Puntoform y
Academia Jaku

Plataformas de formacién 100 % virtuales, que apoyan el proceso de
aprendizaje con el uso de simuladores y emuladores de herramientas,
reportes de progreso en tiempo real, enfoque de aprendizaje flexible,
contenido personalizado y acceso permanente que permite adquirir y
potenciar habilidades a un ritmo propio y acorde con las necesidades
del puesto.

Nuestra dimension
social

Igualmente, se han utilizado las posibilidades de estas plataformas para
formar y sensibilizar a distancia al personal, sobre temas vinculados con
la propia pandemia, proteccion personal, igualdad, ética y seguridad de la

informacion, entre otros.

Horas de formacion por pais

3261018,88: Y 11379,1
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Horas medias de formacion por sexo:

e 85,67 h
o

Hombres

Horas de formacion por categoria profesional

2020

Otro Personal de Operaciones 3213

Otros Estructura 52 858
Otros Directivos Operacion 964

Jefe de Servicios 4165
Responsable de Servicios 724
Supervisor 12 963
Coordinador 67 677
Force/Instructor 8582
Quality 5024
Agente/Admtvo/Validador 5678 539

e 86,74 h
&

Mujeres

Horas medias de formacion por categoria

Agente/Admtvo/Validador 93,75
Quality 7,59

Force/Instructor 12,98
Coordinador 20,20
Supervisor 14,92
Responsable de Servicios 3,58

Jefe de Servicios 14,17
Otros Directivos Operacion 24,72
Otros Estructura 66,82
Otro personal de operaciones 34,18

Nuestra dimension
social

Horas de formacion por sexo 2020

3969519
Mujeres
1865191
Hombres

Horas formacion por tipologia 2020

5 484 348
Operacional
350 362
Habilidades

El éxito del proceso de trasformacién acometido por el Grupo
descansa en gran medida en las capacidades de su liderazgo.
Para ello, los programas de gestién del talento y planificacién
acompanan el desarrollo de las competencias de los lideres
actuales y potenciales, en funcién de sus conocimientos, habi-
lidades, ética laboral, competencias clave y desempenio.
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Lideres para el cambio

Argentina

Brasil

Colombia

Espana

Pert

Habilidades para lideres del futuro: primera fase en 2020 con un
91,8 % de satisfaccion general.

Programa de formacién de mandos medios: perfeccionar competen-
cias para potenciar la gestion de las personas y el negocio.

Escola de Liderazca: desarrollo e implantacién de un nuevo modelo para
formar lideres potenciales y el desarrollo de supervisores actuales, con te-
maticas como cultura organizacional, compromiso, comunicacion, gestion
de personas, manejo de conflictos. 170 supervisores formados.

Workshops con expertos: internos y externos, para complementar la
efectividad de la Escuela.

Kbuild: potenciar las habilidades humanas y técnicas de perfiles de
liderazgo, actuales y potenciales.

Programa Gente KO: desarrollo de habilidades de liderazgo; diagnés-
tico inicial y méas de 1000 personas formadas en 2020.

KONOCER-T: identificar y desarrollar las competencias de los lideres
doténdoles de herramientas para ser palanca de la transformacion
estratégica de la compania.

Maletin del Lider: kit de herramientas para impulsar el rol de lider,
basado en la identificacién de las competencias del equipo.

Talent-K: con los programas “Leadership”, “Top Management”, “High

Potential
Talleres en pildoras digitales, ante los requerimientos de la pande-
mia, como: Metodologias Agile, Start up y Scale Up, Economia de Apis,
Analitica de datos y Management 3.0.

Nuestra dimension
social

Més alla de la formacion, Konecta promueve la movilidad y la evolucion in-
terna ofreciendo al personal la oportunidad de asumir nuevos retos en areas
diferentes de la compania, a través de un proceso transparente que garan-
tiza igualdad de oportunidades para quienes se postulen. De esta forma,
con los Impulsos al desarrollo por un lado se busca impactar positivamente
sobre la motivacion de la plantilla, y por otro, es una forma de garantizar que
la compania se nutre del mejor talento interno para ocupar vacantes antes
de ofrecerlas al publico externo.

Ejemplo de ello es el programa Semillero del talento, que impulsa la promo-
cion de personal interno con conocimientos tecnolégicos, a través de forma-
ciones que le permiten optar por vacantes en la Software Factory de Medellin.
En 2020 se capacitd a 46 personas -26 de estas profesionales de la compafiia-,
incorporando a 8 tras aprobar las pruebas técnicas y una entrevista previa.

Ademés, se han realizado acercamientos a diferentes startups en Colombia,
lo que ha permitido iniciar proyectos dirigidos a la formacion del personal de
la compafia en areas relacionadas con la tecnologia.

Alianzas para la innovacion

SCRUM: primer curso de metodologias agiles para capacitar personas de diferen-
tes dreas de Konecta, como resultado del equilibrio entre la estrategia de forma-
cion de talento en tecnologia y las necesidades de formacion de la compahia.

Laboratoria: formacién de talento femenino en temas de tecnologia y corporate
training.

Channge: apoyara el proceso de formacion de los nuevos embajadores del sis-
tema de innovacion SINNKO, los Change Makers, quienes seran los encargados
de acompanar todos los procesos y estrategias que se generen y de la misma
manera, generar una cultura transversal en la organizacion.
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Con el fin de alinear al personal a los estdndares de excelencia del Grupo en
la prestacién del servicio a clientes y garantizar la mejor experiencia al con-
sumidor, se realizan monitorizaciones de calidad periddicas de la actividad
desempenada por los agentes y el sequimiento de los KPIs individuales, para
introducir las mejoras oportunas, incluyendo opciones de formacién, coaching
0 mentoring de ser necesario.

A pesar de la pandemia, en Argentina se logré realizar el proceso de evalua-
ciones regulares de desempefio y de desarrollo profesional, a través de la he-
rramienta MATE; el objetivo final es que cada lider retroalimente a los profe-
sionales que tiene a su cargo. En 2020, se administrd al 77 % del personal,
transversal a toda la empresa.

En Colombia, la mediciéon del 2020 se hara en el primer trimestre de 2021, y
con una meta de ejecucion del 90 %.

CX

en
D
o

Nuestra dimensioén
social

—— Nuestra dimensién social

Seguridad y Salud:
orientados a la prevencion

Konecta cuenta con una Politica de Seguridad y Salud corporativa, promul-
gada en diciembre de 2019, y alineada con el Objetivo 3 -Salud y bienestar-
de la Agenda 2030, asi como con protocolos locales generales y especificos,
disenados sobre el principio fundamental de proteger la vida, integridad y
bienestar de las personas trabajadoras, tanto propias como de empresas
colaboradoras.

Sus esfuerzos se dirigen a transformar el modelo en sus centros de trabajo,
cumpliendo con la legislacidn vigente, hacia una cultura orientada hacia la
prevencién y la corresponsabilidad.
LOS COMITES DE SEGURIDAD Y SA-

. LUD HAN TENIDO UN PAPEL FUNDA-
desarrollo de su estrategia de
prevencion, Konecta ha esta- MENTAL EN LA LUCHA CONTRA LA
blecido sendos Comités de Se- PANDEMIA.
guridad y Salud en Argentina, —

Brasil, Chile, Colombia, Espafa, México y Peru, integrados por representan-
tes de los empleados y lideres de areas.

Para la mejor implantacion y

El nimero de convenios colectivos o de empresa, firmados o vigentes, en
2020 fue de 11 -en Argentina, Brasil, Chile y Espafa-, y todos contemplan
regulaciones especificas referidas al &mbito de la proteccion de la salud de
las personas trabajadoras, asi como su seguridad. En las mencionadas re-
novaciones no se produjeron cambios en dichos aspectos respecto a conve-
nios anteriores.
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Igualmente, la revision de los aspectos de gestion de seguridad y salud, entre
otros, se reporta mensualmente en el Comité corporativo de Recursos Huma-
nos, integrado por representantes de las principales areas de la companiia,
liderado por el Presidente y el CEO de Konecta.

— SO 45001

Perl ha obtenido en 2020 la certificacion de su Sistema de Gestidn
de Seguridad y Salud en el Trabajo segun la norma internacional 1SO
45001. Destacan como puntos fuertes:

® 100 % capacitaciones de SST.

® Material de capacitacion dinamico, sencillo y llamativo, acorde a
las necesidades del cliente interno.

e Actividad proactiva “Los viernes de chaleko”.

Por otra parte, en el marco de su politica de entornos laborales seguros, perié-
dicamente se realizan mediciones termo higiénicas para evaluar la tempera-
tura, humedad relativa, CO2, iluminacién y ruido, cuidando todas las variables
que pueden afectar al correcto desarrollo del trabajo dentro de los centros de
trabajo, facilitando de esta manera el confort en las condiciones del puesto de
trabajo. Sin embargo, dada la actividad de Konecta y por la propia ubicacién de
las plataformas, el nivel de riesgo por exposicion al ruido es minimo por lo que
no en todos los paises dicha medicion es requerida.

Nuestra dimension
social

—— Nuestra dimensién social

Accidentalidad y
enfermedades profesionales

Con el fin de evitar la ocurrencia de incidentes que afecten la seguridad de
su plantilla, la compania refuerza sus controles, tanto a través de la implan-
tacion local de planes anuales de prevencion de riesgos, como del segui-
miento de las incidencias que se produzcan para evitar su repeticién.

Seguimiento de s el P ion de ri
absentismo por IT. satisfaccion con el rever?cmn .e lrlesgos
’ ambiente laboral. psicosociales.
. .I(Eivalu.acmn.de Capacitacion en Planes de prevencion y
1ncl encms‘y riesgos prevencion. salud ocupacional.
potenciales.
Seguimiento a Pl d i Concienciacién sobre
. anes de emergencia
contratistasy imul ; movilidad segura
simulacros. .
proveedores. y e

De forma periddica se revisan los riesgos potenciales de incidencias que
puedan afectar a la plantilla acorde con el trabajo que desarrolla, lo que
permite identificar las causas mas frecuentes de dichos riesgos, posibles
eventos indeseables, asi como los dafios y las consecuencias que pueden
causar. En el sector, dada la naturaleza de la actividad del Grupo, las enfer-
medades laborales se relacionan principalmente con el trabajo de oficina
(ergondmicol y el uso de la voz.
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— Programa Vos sos tu Voz

Puesto en marcha en Argentina, liderado por dos fonoaudidlogas, con
el objetivo de educar a lideres y representantes de todas las sucur-
sales en buenas practicas para el uso adecuado y cuidados de la voz.

—— Nuestra dimension social

Sensibilizacion hacia una
cultura corresponsable

La compania promueve la salud de sus profesionales dentro y fuera del espa-
cio laboral a través de formaciones especificas y campanas de sensibilizacién
dirigidas a la promocién de pausas activas para el descanso visual, ejercicios
de estiramiento, fomento de habitos saludables relacionado con la alimen-
tacion, el deporte y el control del estrés, asi como el uso responsable de las
nuevas tecnologias.

Nuestra dimension
social

SALUD Konecta crea entornos laborales se-
Y BIENESTAR guros y promueve entre sus colabora-
dores habitos de vida saludable tanto
dentro como fuera del trabajo.

' En 2020, se logra disminuir en un
48,3 % el nimero de accidentes ocurri-
dos respecto a 2019.

En Perd, EsSalud reconoce a Konecta como una empresa "Amiga de la Sa-
lud” por los logros alcanzados con la practica y promocidn de estilos de vida
saludables entre el personal a través del Programa Reforma de Vida, con el
apoyo de profesionales de la salud: psicélogos, nutricionistas y médico ocu-
pacional. Dicho programa fue disenado para atender al personal trabajando
en modalidad a distancia y presencial.

indice Frecuencia Accidentes indice Gravedad Accidentes

1,03

Mujeres -
0,72 0,01
Hombres Hombres

Enfermedades profesionales

0,01

Mujeres

103

Mujeres

6

Hombres
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Absentismo (horas)

9 157 076,34
2020

8532 965,09
2019

2999 307,05
2020

2 654 667,85
2019

. Mujeres . Hombres

N° dias perdidos debido a accidentes N° de accidentes laborales con dias
laborales perdidos

649 89
Mujeres Mujeres

33

Hombres

516

Hombres

* Elnimero de horas de absentismo registradas por incapacidad temporal en el ejercicio 2020, se ha visto afec-
tado principalmente por la incertidumbre existente en torno al virus y sus consecuencias, especialmente en los
primeros tiempos de la pandemia, por empleados que no se presentaron a sus puestos de trabajo. Por otra par-
te, un porcentaje de dicho absentismo es atribuible a la Covid-19, personas que han tenido que aislarse por estar
en contacto con un positivo, por ejemplo, o contagios, sin que estos se hayan producido en los centros de trabajo.

Nuestra dimension
social

—— Nuestra dimensién social

Medidas sanitarias en
centros de trabajo contra
la Covid-19

Tras el avance de la pandemia de Coronavirus, la compania activd los proto-
colos de prevencidn y actuacion en todos los paises en los que opera, aten-
diendo a las recomendaciones de las autoridades de salud locales, con me-
didas destinadas a extremar la proteccion de su personal.

Seguridad ante la Covid-19

Pemisos retribuidos para personal vulnerable con el fin de salvaguardar su integridad.
Trabajo a distancia para el 80 % de su fuerza laboral en todo el mundo.

En los centros de trabajo, puesta en marcha de medidas de distanciamiento fisico,
reforzamiento del uso obligatorio de los equipos de proteccion personal como masca-
rillas y gel hidroalcohélicos, la desinfeccion de las instalaciones, y toma de temperatu-
ra, entre otras.

Campanas y pildoras informativas, sobre la naturaleza del virus y la prevencion de
contagios, asi como recomendaciones para el cuidado de la salud del personal traba-
jando a distancia.

Se han ampliado los canales de comunicacidn para acompanar al personalyy
brindarle apoyo en cuanto a temas de salud y atencidn, independientemente
de la modalidad de trabajo. En Peru se desarrollaron los Conversatorios Vir-
tuales entre el médico ocupacional y el &rea de Recursos Humanos a fin de
disipar las interrogantes sobre la Covid 19.
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Sociedad

Compromisos
Formacién y empleo
Voluntariado
Reciclaje con fin social

Apoyo Covid-19

Sensibilizacién al tejido empresarial

Compromisos con el
desarrollo sostenible

Con un firme compromiso con el crecimiento sostenible,
Konecta alinea sus estrategias a los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y a la Agenda 2030, para contribuir al bienestar y
progreso de la sociedad.

AGENDA

2030
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—— Konecta y su Fundacion, una alianza integradora

Creada hace mas de 15 afos y liderada por los primeros niveles ejecu-
tivos de la empresa, Konecta y su Fundacion colaboran para la ejecu-
cion de proyectos de alto impacto social alineados al negocio.

Para ello ha enfocado sus esfuerzos en promover la insercién socio-la-
boral, en igualdad de condiciones de colectivos en riesgo de exclusion,
con especial énfasis en las personas con discapacidad, implicando de
forma transversal a todas las areas de la compania y creando una red
de alianzas con entidades del &mbito publico y privado con las que
colabora de manera activa.

En 2020, la compaiiia ha variado su foco para atender necesidades més impe-
rativas surgidas como consecuencia de la pandemia, centrando su estrategia
social en:

Sensibilizacion al
tejido empresarial
Proyectos de Proyectos de
formacion y apoyo por la
empleo Proyectos en Covid-19

colaboracién con
empleados

Sociedad

—— Sociedad

Formacion y Empleo

En esta linea se integran varios proyectos estratégicos de la compania, des-
de elapoyo a laintegracion directa en Konecta de personas con discapacidad
y otros colectivos vulnerables, las practicas profesionales de personas con
discapacidad intelectual o el apoyo a emprendedores con discapacidad a tra-
vés de la convocatoria “Emprende+D".

También se han desarrollado distintos proyectos formativos para distintos
colectivos como Jévenes con Sindrome de Down con el Proyecto en nuevas
tecnologias "Aula TIC-UCM", jévenes sin recursos a través de Becas de la
Fundacién Dadoris, o personas con grandes discapacidades fisicas a través
del programa universitario “Vida Independiente” en colaboracion con la Uni-
versidad Auténoma de Madrid (UAM].

EDUCACIGN TRABAJD DECENTE 10 REDUCCIGN DE LAS
DE CALIDAD Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES
ECONOMICO A

17 ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS DBJETIVOS

/~/|' =)

&

EL GRUPO CONTRIBUYE A LA INSERCION LABORAL DE COLECTIVOS
EN RIESGOS DE EXCLUSION COMO SON PERSONAS CON DISCAPACI-
DAD O TRABAJADORES DE MAS DE 50 ANOS, A TRAVES DE PROGRA-
MAS DE FORMACION E INCORPORACION AL EMPLEOQ.

v
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—— Sociedad

Voluntariado?

Konecta ha llevado a cabo en 2020 multitud de iniciativas de voluntariado pro-
fesional y asistencial, donde los empleados han cedido su tiempo y talento a
causas sociales.

En esta linea el proyecto mas destacado ha sido la Convocatoria Interna de
Proyectos Sociales, donde se han destinado 20 000 € a cuatro proyectos de
alto calado social, muy cercanos a personal de la compania, que beneficiaran
a mas de 7700 personas vulnerables, muy vinculadas a las necesidades im-
puestas por la Covid-19.

Gracias a la solidaridad del voluntariado de la compafia, con entidades e insti-
tuciones locales en cada pais, se brinda apoyo a colectivos vulnerables.

1 CeR Al + 9500 voluntarios
DESIGUALDADES La promocion de la participacion de los
Ao empleados en acciones de voluntaria-
do contribuye a concienciar a la socie-
dad y a reducir las desigualdades.

(=)

v

® + 9500 voluntarios: este dato contabiliza mas de una vez a aquellos voluntarios que han participado en diversas
actividades solidarias.

Sociedad

Voluntariado profesional

Captacion de fondos para:

¢ ONG Impacto Digital destinado al programa de inclusién laboral de personas
transgénero “Contrata Trans”, en Argentina -blsqueda de suscriptores-.

e Fundacién CODESPA, en Espana, cuya mision es generar oportunidades para
que las personas puedan salir de la pobreza.

e Teleton 2020, en Brasil, asistencia telefdnica a donantes con el fin de recau-
dar fondos destinados a la ONG AACD.

¢ Fundacion Teleton 2020, en Perd campana virtual para ayudar a la rehabili-
tacion de nifios, nifas y jévenes con discapacidades fisicas.

* Ponle corazén, en Per(, campafa virtual para apoyar a la Fundacién Peruana
de Céncer.

¢ Desayuno en solidario, en Portugal, destinados a la Asociacion Salvador que
promueve la inclusién social de personas con discapacidades motoras.

Taller de empleo para mujeres en riesgo y desempleo con el fin de mejorar sus
oportunidades de incorporarse al mercado laboral

Charlas de sensibilizacién contra la violencia de género impartidas por voluntarios
de Basta Ya en las Escuelas Inkluye, en Peru.

Voluntariado econdmico

A través del fondo de voluntariado de Peru para recaudar fondos destinados a los
albergues.
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Campanas solidarias

Campana de apadrinamiento de nifos, en Brasil, para que nifos necesitados pudie-
ran recibir juguetes.

Bazar de marcas con la Fundacion Suenos y Huellas, en Colombia, para recaudar
fondos a través de la venta de ropa donada por grandes marcas para adecuar la
casa de la Fundacion.

Campaiias de donacién de Médula Osea, en Espafia.

A'lo largo del ano se realizaron diversas campanas para la donacion de cestas de
alimentos, kits escolares, ropa, juguetes, libros, destinados a diversas instituciones
y entidades sociales que atienden a personas con grandes necesidades.

—— Aportaciones a Fundaciones sin dnimo de lucro
en Peru

Fundacién Pachacltec y Asociacion de las Bienaventuranzas, se con-
tribuye en la entrega de cestas de alimentos a personas desfavoreci-
das.

Casa de la Mujer Municipalidad de Lima, se contribuye con este es-
pacio destinado a que las albergadas, y en algunos casos también sus
hijos, puedan recibir la atencion especializada de los equipos multidis-
ciplinarios de la Gerencia de la Mujer e Igualdad (GMI), conformados
por abogadas, trabajadoras sociales y psicélogas.

Sociedad

—— Sociedad

Reciclaje con un fin social

A través de la donacion de material de oficina, ordenadores y equipos infor-
maticos desincorporados, se apoya a institutos educativos, organizaciones
comunitarias y entidades sociales para el desarrollo de sus fines sociales.

Articulos donados

100

230

Portugal Colombia México Brasil Argentina Espafa

. Sillas ‘ Equipos Cajas ‘ Tapitas ‘ Juguetes
Informaticos Navidefias

—— Fundacidn Llena una botella de amor

Proyecto significativo en Colombia, a través del cual se recogieron mas
de 12,5 toneladas de botellas rellenas de bolsas y envases de plastico,
las cuales seran utilizadas para la elaboracion de viviendas, parques
infantiles y mobiliario urbano en beneficio de comunidades vulnera-
bles e instituciones educativas.
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—— Sociedad

Covid-19, apoyando a los
mdas necesitados

En 2020, con la irrupcién de la pandemia mundial, se ha priorizado el apoyo a
las comunidades para minimizar el impacto de sus efectos sobre los segmen-
tos méas vulnerables de la fuerza laboral y las comunidades.

Argentina #Seamosuno, 1,5 millones de pesos donados para apoyar a las fami-
lias mas afectadas por la pandemia.

La donacién de Konecta y su Fundacion permitié armar 1400 cajas,
cada una equivalente a una semana de comida e higiene para una
familia.

Linea de primeros auxilios psicoldgicos, gratuita, en colaboracién
con el Colegio de Psicélogos de Cérdoba, para apoyar casos de emer-
gencias psicoldgicas a causa de la pandemia.

Linea de Atencion de Salud COVID 19, para la provincia de Chaco, con
el aporte de 8 millones de pesos.

Colombia Donacién a la campana Abrazando con Amor, de 10 millones de
pesosy 2 millones de pesos para la elaboracién de mascarillas.
Jornadas en las que se recogieron 25 millones de pesos para ayudar
a 1000 familias.
Konecta ayuda a Konecta, iniciativa para apoyar a companeros en
situacidn critica; se recogieron mas de 30 millones de pesos.

Sociedad

Brasil Donaciones a poblaciones vulnerables en situacidn critica: ali-
Colombia mentos, material de proteccién personal, productos de higiene y
Espana limpieza, material escolar, juguetes, tablets, todo ello destinado
Peru a hogares para ancianos, comedores sociales, comunidades de

escasos recursos, carceles de mujeres.

—— Fundacion Alala

Destaca el apoyo dedicado a Fundacion Alala, que apoya a las fa-
milias del barrio mas pobre de Espafa, las Tres mil Viviendas de
Sevilla, ciudad donde la compariia tiene mas de 3000 empleados y
tres centros de trabajo.

Se ha contribuido con esta Fundacién para apoyar iniciativas dirigi-
das a la entrega durante mas de tres meses de 41 000 mendus, do-
nacion de mascarillas, busqueda de financiacion de otras entidades
y empresas, asi como derivacion de ofertas de empleo para madres
y padres del barrio.

Del mismo modo se ha atendido las necesidades psicolégicas de colectivos
especialmente vulnerables durante esta pandemia -mayores, jévenes con
problemas de ansiedad, mujeres victimas de violencia de género o empren-
dedores de pequenos negocios-, a través del proyecto SIOF Joven de FAD y
SECOT en Espana.
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—— Sociedad

Sensibilizacion al tejido
empresarial

Konecta junto a su fundacién estan implicadas en realizar una importante la-
bor de sensibilizacién hacia el tejido empresarial y la propia sociedad, a través
de la participacion activa en eventos y encuentros promovidos porinstituciones
publicasy privadas en Espana como la OIT, la Red Espafola del Pacto Mundial,
la Fundacién Seres y la Asociacion Espanola de Fundaciones, entre otras.

En este sentido, se ha participado en grupos de trabajo para tratar la situacion
del empleo de los mas vulnerables, transmitiendo la experiencia adquirida con
las acciones llevadas a cabo por Konecta y promoviendo proyectos conjuntos
con otras empresas.

Siguiendo en la linea de la situacién del empleo, en un encuentro de dialo-
gos con el cartel “Lideres Responsables” realizada por la Fundacién Seres,
el presidente de Konecta participd para transmitir el compromiso social de la
companiay su vinculacidn con la estrategia empresarial.

También en Perd, representantes de la compania han participado en foros y
reuniones organizados por instituciones como el Ministerio de la Mujer y Po-
blaciones Vulnerables, la Agencia Espafola de Cooperacién Internacional para
el Desarrollo, la Red Iberoamericana de Empresas Inclusivas y la Organizacién
Iberoamericana de Seguridad Social.

Sociedad

En dichos eventos ha tenido la oportunidad de compartir los proyectos desa-
rrollados en pro de la igualdad, la diversidad y la prevencidn de la violencia
de género dentro y fuera de la organizacién, asi como las buenas practicas
puestas en marcha en favor del talento LGTBIQ+ junto a otras empresas.

En colaboracién con el diario ABC, se realizé en Espana el congreso Encuen-
tros de Sensibilizacion y Sostenibilidad (ESS), con la participacién de mas de
200 asistentes. A lo largo de una semana, los asistentes tuvieron acceso a
ponencias magistrales y mesas redondas que versaron sobre las experien-
cias de empresas y entidades sociales vinculadas a diversos Objetivos de
Desarrollo Sostenible (0DS). Posteriormente, todo el conocimiento quedd a
disposicién del publico en general en la pagina web del propio Congresoy en
una edicién especial publicada por el diario.
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Estrategia y politica
medioambiental

Konecta reconoce la importancia de la contribucion que tanto
las empresas como las personas hacen al logro del desarrollo
sostenible y por ello se compromete con la mejora de su com-
portamiento medioambiental. A pesar del bajo impacto de su
actividad sobre el entorno natural, la compania lleva a cabo
diferentes acciones en todas sus geografias encaminadas a
reducir su huella en el planetay, en paralelo, acciones de sen-

Dimension

sibilizacion dirigidas a su personal para promover habitos que
contribuyan con la lucha contra el cambio climatico.

medioambiental

Estrategia y politica medioambiental |

La extension de los criterios de sos-
tenibilidad en los procesos de compra
contribuye a lograr la gestién sosteni-
ble y el uso eficiente de los recursos
naturales.

Consumo de papel y cartén

Consumo de energia

Emisiones

Consumo de agua |

Gestién de residuos
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—— Espana

Con el fin de controlar el impacto del negocio en el entorno natural, se dispone en Espana de un Sistema
de Gestion Ambiental que cumple integramente con los requisitos de la norma UNE-EN 1SO 14001. El
sistema incluye procesos y estrategias de restriccién de emisiones de gases de efecto invernadero, con
el objetivo de reducir la Huella de Carbono de la compania.

El desempeno ambiental de 2020 se resume en las siguientes iniciativas:

Incluir criterios de Sostenibilidad en Reduccion de las emisiones
determinados procesos de compra atmosféricas

A A
( ) ( )

Meta Resultado Meta Resultado
65 % de la compra de 50,6 % a Reducir la huella de 31 % de reduccién
material de oficina sean septiembre de 2020 carbono un 5% de emisiones
productos sostenibles respecto a 2019 atmosféricas

La compania materializa su compromiso a través de inversiones y proyectos como la sustitucién de luminarias LED,

Dimension
medioambiental

Reduccion del consumo eléctrico
por empleado

A
([ )

Meta Resultado
Alcanzar el 52 % de Se ha logrado alcanzar
iluminacion por LED un 52,3 %

de la superficie total

iniciativas ambientales como el Proyecto Clima [sustitucién de la flota por vehiculos sostenibles) y certificaciones 3 25 LJ_-O 2 ~n
T

ambientales.

En este ejercicio, se han afadido dos plataformas a las tres ya incluidas en el Sistema de Gestién Ambiental implan- INVERSION AMBIENTAL 2020

tado y certificado segln la norma I1SO 14001. Para el 2021, se anadird a la certificacion el sexto centro de trabajo,

incorporado tras la adquisicion de Rocket Hall a finales de afio.

EN ESPANA
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—— Comunicacién y Sensibilizacion

Konecta conviene en que el cambio comienza en cada uno de nosotros,
por lo que promueve cursos y acciones para concienciar sobre la res-
ponsabilidad individual en la preservacién del medioambiente. Algunas
de estas campanas resaltan por su importancia y alcance:

—> Challenge for the Planet, en Argentina, organizado por IARSE en el
marco de la semana del medioambiente. Profesionales de la compaiiia
participaron en una serie de desafios para sensibilizar sobre la huella
ambiental en el dia a dia.

—> Campaiia “Impactando a mas de 2500”, en Colombia, con la cual se ha
buscado incentivar la cultura ambiental de la organizacion.

l

Lucha contra el cambio climatico, con el apoyo de Puntoform y en cola-
boracién con el Pacto Mundial.

Participacion en concursos e iniciativas sobre Sostenibilidad y

l

Medioambiente externas como el Concurso Cliente Sostenible de Lyreco,
en Espana.

—> Campaiias de concienciacién sobre el uso del Agua.

—— Campaiias sobre el uso eficiente de la energia, tanto en la oficina como
en casa.

Ademas de numerosas campafias de comunicacion y sensibilizacion
destinadas a sus empleados y su entorno, se comunica la Politica y
requisitos medioambientales a proveedores y subcontratistas. Asi mis-
mo, se pone a disposicion de los clientes, bajo solicitud, datos sobre el
impacto ambiental y huella de carbono a través de la plataforma CDP,
Carbon Disclosure Project.

Dimension
medioambiental

—— Colombia

En Colombia se puso en marcha el reto “Salvando el mundo en
una hora”, en alianza con la Direccién de Innovaciéon y Desarrollo
de Nuevas Soluciones, donde un grupo de voluntarios, por equi-
pos, debfan proponer un proyecto ambiental que se pueda imple-
mentar en la compania.

TRABAJO DECENTE 1 ACCION Mediante l.a pr.omocién. de
Y GRECIMIENTO POR EL CLIMA una conciencia ambien-

ECONGMICO tal entre sus empleados y
A/ proveedores, Konecta con-
‘I' tribuye a la mitigacién del

cambio climético.
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—— Dimensién medioambiental

Consumo de papel
y carton

Uno de los objetivos medioambientales de Konecta es aumentar el consumo
de papel con etiqueta verde, asi como la motivacién para seguir con la dismi-
nucion del uso de papel en las plataformas.

Al analizar la tendencia de los Ultimos anos en Konecta, se observa un signifi-
cativo descenso en el consumo de este recurso debido a la concienciacion del

equipo Konecta para utilizar en menor medida la impresion de aquella docu-
mentacidn que puede analizarse perfectamente de forma digital.

Papel y cartén comprado (t) Intensidad consumo de papel
(t/empleados)

2019 2019
88,1 0,0013
2020 2020

*Todos los paises reportan informacién de consumo de Papely Cartén

Dimension
medioambiental

—— Caso de éxito

Participacion de Perl en el Programa Reciclame, Cumple tu Papel,
el cual dona becas alimenticias para nifos de Aldeas Infantiles SOS
Peru.

En linea con reducir el consumo, se ha implantado la digitalizacién de
documentos por medio de plataformas virtuales:

® Jaku: plataforma para realizar registro de capacitaciones.

® Smart Boleta: plataforma para publicacion de ndminas y otros do-
cumentos de interés para los empleados.

® Vive Konecta: plataforma para seleccién de personal nuevo.
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—— Dimensiéon medioambiental

Consumo de energia

Como resultado de las mejoras en eficiencia energética implantadas y, prin-
cipalmente, al impacto del cambio de paradigma impuesto por la crisis de la
Covid-19, en 2020 se ha reducido el consumo global eléctrico hasta un 12,43 %
respecto al ano anterior.

ueeld Los avances en la mejora de la

Y CONSUMO eficiencia energética, la gestion

RESPONSAE sostenible y el uso eficiente de los
recursos naturales son prioritarios
para el Grupo.

Consumo eléctrico (kWh)

50 082 640
2019

43 855 338
2020

Distribucion del consumo por paises

Intensidad eléctrica
(kWh/empleado)

649,35
2020

759,70
2019

Por cuarto ano consecuti-
vo, siendo el pais con mayor
nimero de empleados de
Konecta, Espana continla
reduciendo su consumo eléc-
trico mejorando asi su des-
empeno energético.
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27 %
. Espana

8 %
Argentina

. 15 %

Brasil

5%
Chile

23 %

Colombia

1%
Portugal

0%

Marruecos

o 7%

México

. 14 %

Perd

LA INTENSIDAD ENERGETICA
SE HA CONSEGUIDO REDUCIR
HASTA UN

14 53 %

DURANTE EL 2020.

Consumo eléctrico Espafa (kWh)

13 554 462
2019

12 041 309
2020

Konecta



—— Superficie LED

Iniciada en 2017, Konecta continla su apuesta por la eficiencia energéti-
ca a través de la campana de renovacion de la luminaria a LED. Destacan
Brasil y México, que han aumentado de manera significativa la cantidad
de luminaria LED.

Superficie iluminada por LED (%)

100 %

88 % 91,90 %
76 %
66 % 62,37 %
I I 52,31 % 53,20 %
Argentina Brasil Chile Colombia Espaiia México Peru Portugal

Consumo de combustibles

Dimension
medioambiental

—— Nuevos sistemas de climatizacién

Para aumentar la eficiencia energética de sus espacios, Konecta
apuesta por los sistemas automatizados de climatizacion HVAC.

Porcentaje de superficie climatizada mediante HVAC

100 % 89 %

. Argentiona . Marrljecos
79 % 98 %
Brasitl) . Méxicoo
100 % 91 %

. Chile ’ . Perd ’
100 % 100 %
Colomgia . Portuggl
100 %

Espana

La variacién en el consumo en desplazamien-

Consumo en instalaciones fijas 2019 2020 Consumo en desplazamientos 2019 2020 to se debe al aumento en un 217 % del trans-

Gas natural (KWh) 49 200 25000 Gasolina ()
LPG (U) 4700 5000 Diésel (U)
Diésel (U) 1500 10 160

porte contratado en Colombia, producto de la
2354 36 511 implantacion de traslados casi personalizados
4 433 654 4 485 159 del personal trabajando preS(?ncialmente, d.u—
rante el segundo y tercer trimestre del ano,
como medida de prevencion y control de la

pandemia.
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—— Dimensiéon medioambiental

Viajes de negocios

Millas recorridas en avion

3583507,16
2019

926 700,52
2020

Debido a las restricciones de movilidad, a partir de
marzo de 2020 se paralizaron los viajes de negocio
nacionales e internacionales, potenciando las reu-
niones virtuales. Todo ello ha impactado significati-
vamente sobre la reducciéon de las millas recorridas
en avién.

Q0000

Dimension
medioambiental

—— Dimension medioambiental

Emisiones

Durante el 2020 se han calculado las huellas de carbono para los alcances 1, 2y 3.

RECALCULADO"  TONCO22020  pyrdyiare
ALCANCE 1 10 963,83 11184,90 -2,0%
ALCANCE 2 15 525,62 9811,48 36,8 %
ALCANCE 3 913,79 236,31 74,1 %
TOTAL 27 403,24 21 232,69 -22,52 %

*Nota: La herramienta empleada para el calculo de las emisiones de alcance 1y 2, ha sido la calcu-
ladora proporcionada por el Ministerio para la Transicidn Ecoldgica y el Reto Demogréfico de Espana
(Miteco version 2019). EL Alcance 3 se ha calculado mediante la calculadora de carbono facilitada por
National Energy Foundation. Los datos de 2019 han sido recalculados empleando esta metodologia
para facilitar la comparabilidad interanual. Los alcances definidos en el calculo incorporan los siguien-
tes conceptos:

Alcance 1: consumo total de combustibles tanto domésticos como de vehiculos de Konecta.
Alcance 2: consumo total de electricidad de Konecta.
Alcance 3: las millas aéreas totales realizadas en Viajes de Negocio de Konecta.

¢ La variacion en el alcance 1 se debe al incremento en las emisiones indirectas asociado al mencionado aumento en el transporte contratado en
Colombia debido a la pandemia [ver nota aclaratoria Consumo en desplazamiento).

Las disminuciones en los alcance 2y 3 estan asociadas con la contingencia sanitaria y la menor ocupacién de las plataformas, lo que ha conllevado
una reduccion en el consumo energético en la mayorfa de los paises. Igualmente debido a las restricciones de movilidad a partir de marzo de 2020
se paralizaron los viajes de negocio derivando en una reduccion significativa de las millas aéreas recorridas.
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12 EMUI}MH 1 ACCION Konecta Espana ha logrado
CONSUMO POR EL CLIMA i
SPONSABLES reducir su huella de carbono

mediante la adquisicion del 100
% de la energia eléctrica con-
sumida con garantia de origen
renovable.

Para contribuir con la reduccidn de su huella, en Espana la compafiia firmé a
finales de 2019, contratos con la empresa energética Iberdrola para que toda
la electricidad suministrada a las plataformas de Konecta en ese pais a lo
largo de 2020 proceda de fuentes de energia renovables y de cogeneracién de
alta eficiencia. Igualmente, como un paso mas en esa direccion, en Argentina
la compania colabord con el resto de los miembros del Instituto Argentino de
Responsabilidad Social Empresarial -IARSE-, para la donacién de 500 arboles
con el fin de recuperar bosques nativos en la Reserva San Martin, en la pro-
vincia de Cordoba.

—— Caso de éxito

Junto con el departamento de Recursos Humanos, en Colombia se ha
puesto a disposicidn de los representantes de servicio, en Medellin,
bicicletas y patinetes eléctricos para promover la movilidad sostenible
y saludable.

Dimension
medioambiental

—— Dimensién medioambiental

Consumo de agua

Ademas de las medidas adoptadas, la crisis de la Covid-19 ha dado como
resultado la reduccién del consumo global de agua en la compania.

Consumo de agua (m3)

312010
2019

214 804
2020

Distribucion consumo (2020)

® 9% 8% 4%
Espana Chile México
6% 41 % . 17 %
Argentina Colombia Pertd
13 % 0% 1%
. Brasil ‘ Marruecos . Portugal
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Intensidad de consumo
(m3/empleado)

LA INTENSIDAD DE CONSUMO
SE HA REDUCIDO HASTA UN

3,18

B . o
32,86 %

4,73

B A 200 |

Durante el 2020, se ha continuado con el desarrollo de actividades de concien-
ciacion sobre la importancia del ahorro de agua. Ademas, se ha invertido en la
mejora de instalaciones a través de nuevos equipos que garanticen un mejor
seguimiento y control de los consumos de agua.

— Acciones para reducir el consumo de agua en Konecta

—> Reemplazo de griferia por nuevos modelos mds eficientes
en Espana y Argentina.

—> Seguimiento de consumos y fugas para establecer
estrategias y regular el consumo.

—> Campaiias de concienciacion sobre uso y consumo de agua.

Dimension
medioambiental

—— Dimensién medioambiental

Gestion de residuos

Durante el periodo del 2020, todas las plataformas del Grupo Konecta han
tenido un descenso en la generacién de residuos debido a la disminucién
de posiciones ocupadas en cada una de las plataformas por motivos de la

Covid-19.

Los residuos generados son de
dos tipos: Residuos urbanos
(generados en zonas comunes,
aseos, cafeterfa.. Son gestiona-
dos a través de los servicios mu-
nicipales de limpieza o en algunas
plataformas por propios gestores
autorizados) y Residuos peligro-
sos (generados en procesos pro-
ductivos o de mantenimiento de
los edificios, donde son gestiona-
dos a través de gestores y/o trans-
portistas especificos autorizados
como por ejemplo RAEE y tubos
fluorescentes).

Todos los residuos son segrega-
dos en origen, almacenados ade-
cuadamente y gestionados por
gestores autorizados.

Residuos peligrosos generados (t)**

25,2
2019

31,89
2020

Intensidad residuos peligrosos
(t/empleados)**

0,0003815

2019
0,0004722

’
2020

* Entendiendo como residuo peligroso los RAEE, fluo-
rescentes, aceites y gases refrigerantes. Se esta traba-
jando en la recoleccion y auditoria de datos del resto de
paises. Los datos reportados incluyen Colombia, Espa-
fa, México y Peru.
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Dimension

medioambiental
Los residuos peligrosos generados son gestionados segun la legislacidn local Ademas, la compafia promueve cursos y acciones para sensibilizar sobre la
vigente. responsabilidad individual en la preservacion del medioambiente.

Aungue no todos los paises en los que se encuentra Konecta regulan cual debe

ser la gestién de los residuos, la empresa trabaja continuamente en controlar Argentina

y mejorar este aspecto. Por ejemplo, paises como Espana, Colombia y Peru
han sistematizado el proceso de registro y reciclaje, y se sigue trabajando para
incorporar mas sedes y buscar alianzas locales y acciones compatibles con la
infraestructura existente en los diferentes paises.

En 2020, Konecta firmdé un contrato en Espafna para dispensar agua envasada
en botellas de plastico recicladas en sus maquinas expendedoras. De igual
forma, en Argentina, Colombia y Portugal existen iniciativas para la donacién
de ordenadores y material de oficina -por ejemplo sillas- a entidades sociales
para un segundo uso, ademas de donar papely plastico reciclados a entidades
sociales para que puedan aprovechar los beneficios obtenidos de la venta con
fines sociales.

Residuos no peligrosos generados (t) Intensidad residuos no peligrosos Gt

(t/empleados)

1385,10
2019

0,0210
2019

2020 2020

* Elincremento se debe a la inclusion de todas las plataformas de Konecta Espafia en 2020. En afios anteriores
solo se reportaba de aquellas plataformas certificadas. Los datos reportados incluyen Argentina, Brasil, Chile,

Colombia, Espafa, México, Perl y Portugal.

Donacidén de papel, tapones de plastico y botellas a Hospitales y Ban-
co de Alimentos con el fin de recaudar fondos.

Programa UNITE: difusidon de puntos verdes en cada site para la
recoleccion de diferentes materiales reciclables con el fin de que las
personas depositen alli los materiales correspondientes.
Ilgualmente, se entregas botellas reutilizables en el inicio de clases
a los empleados/as con hijos para fomentar la reduccién de uso de
descartables y botellas de plastico descartables.

Colaboracion con la Fundacion Puntos Verdes LITO, que garantiza

la disposicidn de los residuos siguiendo las regulaciones legales
establecidas y, adicionalmente, reciben puntos verdes (1 punto verde
=$1) los cuales son donados a una fundacidn social elegida por la
compania en bienes y servicios, segun la necesidad del beneficiario.
Producto del reciclaje realizado en 2019, se entregaron a la Fundacién
Hogar San Mauricio $3 147 475 en el ejercicio 2020. Igualmente, al
cierre del 2020 se obtuvieron $4 405 087, que seran donados en el
transcurso del presente afo a la Fundacion Posada Moisés.

Convenio con ANIQUEM (Asociacién de ayuda para el nifio quemado)
para participar en su programa de reciclaje y apoyarles mediante la
donacion de RAEE y papel generado.

Convenio con REMESAC para la valorizacion de los residuos de apara-
tos eléctricos y electrénicos.
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Dimension
medioambiental

Residuos por tipo y método de eliminacion

Residuos Peligrosos

reciclados

13,43

3,8

6,427

Resi ; . asura _tip o . dsura ‘tip ©  Pldsticos Pap e}/ ; . Residuos Peligrosos
esiduos no peligrosos (t) doméstico domesttco reciclados car.ton Residuos Peligrosos (t) generados
generada reciclada reciclado

Argentina 49,2 0 0,12 1,21 Argentina 0
Brasil 1897 0 0 0 Brasil 0
Chile 29,07 0 0 0 Chile 0
Colombia 217,362 53,177 1,27 2,69 Colombia 20,375
Espana 827 0,5 11,5 45,41 Espana 3,8
Marruecos No reporta 0 0 0 Marruecos 0
México 133,8 0 0 0 México 0,0337
Peru 117,41 19.89 1,9 2,5 Pertd 7,686
Portugal 14,84 0 0 0 Portugal 0

2019
Residuos peligrosos reciclados (t) total 2427

* Colombia, Espafa, Perd y México reportan generacién de residuos peligrosos.

** La variacion tanto en los residuos peligros generados como en los reciclados se debe a que se ha producido un
cambio en el método de control de residuos en Perd, de manera tal que los datos de 2020 no son comparables con
los de 2019.
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Ley 11/2018 -
GRI ESTANDARES

Anexo

r "
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— Tablas de la Ley

Contenidos de la Ley 11/2018 INF

Descripcion del

Breve descripcion del modelo de negocio del Grupo, que incluird su entorno em-

Estandar
utilizado

GRI102-2, 102-4,

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro
del informe

MODELO DE modelo de negocio presarlal, su or_gamzaaon .y e;tructura, los mercados _en los que opera, sus obje- 102-6.102-7, Modelo de negocio pg. 7-14
NEGOCIO tivos y estrategias, y los principales factores y tendencias que pueden afectar a su
del Grupo b 102-15
futura evolucion.
Politicas que aplica el Grupo, que incluyan los procedimientos de diligencia debida _ .
" . : L ., ., ., . . Principales lineas de
Politicas aplicados de identificacion, evaluacion, prevenciony atenuacion de riesgos e impactos ~ GRI 103-2, 103-3 actuacion 18
significativos, y de verificacion y control, asi como las medidas que se han adoptado. Pg-
Principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las activida-
des del Grupo, entre ellas, cuando sea pertinente y proporcionado, sus relaciones
comerciales, productos o servicios que puedan tener efectos negativos en esos
Principales ambitos, y cdmo el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los procedimientos  GRI 102-11, 102-15, ., .
. . . Gestion de Riesgos pg. 27
INFORMACION riesgos utilizados para detectarlos y evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales,  102-30, 201-2
SOBRE europeos o internacionales de referencia para cada materia. Debe incluirse infor-
CUESTIONES macién sobre los impactos que se hayan detectado, ofreciendo un desglose de los
MEDIOAMBIEN- mismos, en particular sobre los principales riesgos a corto, medio y largo plazo.
TALES Efectos actuales y previsibles de las actividades de la empresa en el medioam-  GRI 102-15, 102-29,  Estrategia y politica
biente y en su caso, en la salud y la seguridad. 102-31 medioambiental pg. 58-60
o . e : GRI'102-11,102-29,  Certificacionesy
Procedimientos de evaluacion o certificacién ambiental o
102-30 Reconocimientos pg. 31- 33
General : :
Recursos dedicados a la prevencidén de riesgos ambientales GRI 102-29 Estrz'ategla y politica
medioambiental pg. 58-60
Aplicacidon del principio de precaucién. GRI 102-11 Estrategia y politica

medioambiental pg. 58-60
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Contenidos de la Ley 11/2018 INF

INFORMACION
SOBRE
CUESTIONES
MEDIOAMBIEN-
TALES

General

Provisiones y garantias para riesgos ambientales.

Estandar
utilizado

GRI'307-1

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro
del informe

Dadas las actividades a las que
se dedican las sociedades del
Grupo, estas no tienen respon-
sabilidades, gastos, activos ni
provisiones o contingencias de
naturaleza medioambiental que
pudieran ser significativos en
relacion con el patrimonio, la
situacion financiera y los resulta-
dos del Grupo.

Contaminacién

Medidas para prevenir, reducir o reparar las emisiones de carbono que afectan
gravemente al medioambiente, teniendo en cuenta cualquier forma de contamina-
cion atmosférica especifica de una actividad, incluido el ruido y la contaminacién
luminica.

GRI'103-2, 302-4,
305-5, 305-7

Estrategia y politica medioam-
biental pg. 58-60

Economia Circular
y prevenciony ges-
tion de residuos

Medidas de prevencion, reciclaje, reutilizacion, otras formas de recuperaciony eli-
minacién de desechos. Acciones para combatir el desperdicio de alimentos.

GRI'103-2, 301-1,

301-2, 303-3, 306-1,

306-2

Consumo de papely cartén pg. 61

Uso sostenible de
los recursos

El consumo de aguay el suministro de agua de acuerdo con las limitaciones locales.

GRI'303-1, 303-3,
303-5

Consumo de agua pg. 65-66

Consumo de materias primas y las medidas adoptadas para mejorar la eficiencia
de su uso.

GRI'103-2, 301-1,
301-2

Consumo de papely cartén pg. 61
Consumo de energia pg. 62-63

Energia: consumo, directo e indirecto; medidas tomadas para mejorar la eficiencia
energética, uso de energias renovables.

GRI'103-2, 302-1,
302-3, 302-4

Consumo de energia pg. 62-63

Cambio Climéatico

Emisiones de Gases de Efecto Invernadero.

GRI305-1, 305-2,
305-3, 305-4

Emisiones pg. 64-65

Las medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias del Cambio Climatico.

GRI'102-15, 103-2,
305-5

Estrategia y politica medioambien-
tal pg. 58-60

Metas de reduccion establecidas voluntariamente a medio y largo plazo para redu-
cir las emisiones GEl y medios implementados a tal fin.

GRI'103-2

Estrategia y politica medioam-
biental pg. 58-60
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GRI estandares
Anexo

] Estdandar Respuesta dentro
Contenidos de la Ley 11/2018 INF utilizado del informe
INFORMACION Medidas t d t la biodi idad GRI 103-2
SOBRE 5 edidas tomadas para preservar o restaurar la biodiversidad. - Las actividades del Grupo

Proteccién de la .
CUESTIONES biodi dad Konecta no generan un impacto
MEDIOAMBIEN- odiversiaa | ] e sctividad . , ” ; sobre la biodiversidad.
TALES mpactos causados por las actividades u operaciones en areas protegidas. GRI304-1
Politicas que aplica el Grupo, que incluya los procedimientos de diligencia debida
Politicas aplicados de identificacion, evaluacién, prevencion y atenuacién de riesgos e im-  GRI 103-2, 103-3, Principales lineas de actuacién
pactos significativos, y de verificacidn y control, asi como las medidas que se han  102-35 pg. 18
adoptado.
Principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las activida-
des del Grupo, entre ellas, cuando sea pertinente y proporcionado, sus relaciones
comerciales, productos o servicios que puedan tener efectos negativos en esos
Princinal L . . ; ) . L
lr|nC|pa es amb|tos, y cémo el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los proced@lentos GRI102-15,102-30  Gestién de Riesgos pg. 27
riesgos utilizados para detectarlos y evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales,
INFORMACION europeos o internacionales de referencia para cada materia. Debe incluirse infor-
SOBRE CUESTIO- macioén sobre los impactos que se hayan detectado, ofreciendo un desglose de los
NES SOCIALES mismos, en particular sobre los principales riesgos a corto, medio y largo plazo.
Y RELATIVAS AL
PERSONAL NUmero total y distribucién de empleados por sexo, edad, pais y clasificacién pro-  GRI 102-7, 102-8, Nuestro capital humano
fesional. 405-1 b) pg. 38-41
. T, . . Nuestro capital humano
Numero total y distribucidn de modalidades de contrato de trabajo. GRI 102-8 bg. 38-41
Empleo Promedio a_n.ual _d,e contrat_os indefinidos, temporales y a tiempo parcial por sexo, GRI 102-8 Nuestro capital humano
edady clasificacion profesional. pg. 38-41
Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion profesional. GRI401-1 b) Lngco:r_oarjndo al mejor talento
Remuneraciones medias y su evolucion desagregados por sexo, edad y clasifica- GRI 405-2 Anexo pg. 93-102

cion profesional o igual valor.
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Empleo

INFORMACION
SOBRE CUESTIO-

GRI estandares
Anexo

Estdandar Respuesta dentro

utilizado del informe
Brecha Salarial. GRI 405-2 Anexo pg. 93-102
Remuneracion de puestos de trabajo iguales o de media de la sociedad. GRI 202-1 Anexo pg. 93-102

La remuneracion media de los consejeros y directivos, incluyendo la retribucion
variable, dietas, indemnizaciones, el pago a los sistemas de previsién de ahorro a
largo plazo y cualquier otra percepcién desagregada por sexo.

GRI102-35, 102-36

Anexo pg. 93-102

Implantacién de medidas de desconexién laboral.

GRI'103-2

Bienestar y conciliacion, balance
esencial pg. 23

Empleados con discapacidad.

GRI 405-1 b)

Diversidad e inclusién pg. 25-26

NES SOCIALES
Y RELATIVAS AL
PERSONAL Organizacién

del trabajo

Organizacion del tiempo de trabajo.

GRI 102-8 c], 103-2

Bienestary conciliacion, balance
esencial pg. 23

Ndmero de horas de absentismo.

GRI 403-2 a)

Sensibilizacion hacia una cultura
corresponsable pg. 50-51

Medidas destinadas a facilitar el disfrute de la conciliacion y fomentar el ejercicio
corresponsable de estas por parte de ambos progenitores.

GRI'103-2, 401-3

Bienestary conciliacion, balance
esencial pg. 23

Salud y seguridad

Accidentalidad y enfermedades

ici [ jo. GRI103-2 .
Condiciones de salud y seguridad en el trabajo brofesionales pg. 49-50
: . . Sensibilizacién hacia una cultura
Accidentes de trabajo (frecuencia y gravedad) desagregado por sexo. GRI 103-2
corresponsable pg. 50-51
. . Sensibilizacién hacia una cultura
Enfermedades profesionales (frecuencia y gravedad) desagregado por sexo. GRI 403-10

corresponsable pg. 50-51
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Organizacion del didlogo social, incluidos los procedimientos para informary con-
sultar al personal y negociar con ellos.

Estandar
utilizado

GRI'102-43, 402-1,
403-1

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro
del informe

Medidas sanitarias en centros de
trabajo contra la Covid-19 pg. 51

Anexo pg. 93-102

Relaciones
Sociales Porcentaje de empleados cubiertos por convenio colectivo por pais. GRI 102-41 Anexo pg. 93-102
Balance de los convenios colectivos, particularmente en el campo de la salud y Seguridad y Salud:
. . GRI403-1, 403-4 . -
seguridad en el trabajo. orientados a la prevencion pg. 48-49
e . Impulsando el potencial de las
Politicas implementadas en el campo de la formacidn. GRI 103-2
personas pg. 44-48
Formacioén | eando ol Ldel
Cantidad total de horas de formacién por categorias profesionales. GRI 404-1 mputsando el potencial de fas
personas pg. 44-48
INFORMACION A ibilidad A ibilidad uni Ldel di idad GRI103-2 Di idad e inclusié 25-26
SOBRE CUESTIO- ccesibilida ccesibilidad universal de las personas con discapacidad. - iversidad e inclusién pg. 25-
NES SOCIALES
Y RELATIVAS AL Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de oportunidades entre GRI 1032 Compromiso con la Igualdad
PERSONAL hombres y mujeres. pg. 24
Planes de igualdad. GRI 103-2 Compromiso con (a lgualdad
pg. 24
Medidas adoptadas para promover el empleo. GRI 103-2 Incorporando al mejor falento
pg. 41-44
lgualdad c - | Idad
Protocolos contra el acoso sexual y por razén de sexo. GRI 103-2 p;)rr;irommo con fa fguatda
La integracion y accesibilidad universal de las personas con discapacidad. GRI 103-2 Diversidad e inclusion pg. 25-26
Compromiso con la Igualdad
Politica contra todo tipo de discriminaciény, en su caso, de gestion de la diversidad.  GRI 103-2, 406-1 pg. 24

Diversidad e inclusién pg. 25-26
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Politicas que aplica el Grupo, que incluyan los procedimientos de diligencia debida
aplicados de identificacion, evaluacién, prevencion y atenuacion de riesgos e im-
pactos significativos, y de verificacion y control, asi como las medidas que se han
adoptado.

Estandar
utilizado

GRI'103-2, 103-3,
410-1, 412-2

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro
del informe

Compromiso con los Derechos
Humanos pg. 22

Principales lineas de actuacion
pg. 18

Principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las activida-
des del Grupo, entre ellas, cuando sea pertinente y proporcionado, sus relaciones
comerciales, productos o servicios que puedan tener efectos negativos en esos
ambitos, y cdmo el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los procedimientos
utilizados para detectarlos y evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales,
europeos o internacionales de referencia para cada materia. Debe incluirse infor-
macién sobre los impactos que se hayan detectado, ofreciendo un desglose de los
mismos, en particular sobre los principales riesgos a corto, medio y largo plazo.

GRI'102-15, 102-30

Gestidn de Riesgos pg. 27

Politicas
Principales
riesgos

INFORMACION

SOBRE EL

RESPETO DE

LOS DERECHOS

HUMANOS
Derechos
Humanos

Compromiso con los Derechos

Aplicacion de procedimientos de debida diligencia en Derechos Humanos. GRI 103-2
Humanos pg. 22
Prevencion de los riesgos de vulneracién de los Derechos Humanos y, en su caso, GRI103-2. 419-1 Compromiso con los Derechos
medidas para mitigar, gestionar y reparar posibles abusos cometidos. ' Humanos pg. 22
. . GRI'102-17, 103-2, Compromiso con los Derechos
Denuncias por casos de vulneraciones de Derechos Humanos.
411-1, 419-1 humanos pg. 22
Bienestar y conciliacién, balance
Promocion y cumplimiento de las disposiciones de los convenios fundamentales esencial pg. 23
de la OIT relacionadas con el respeto por la libertad de asociacién y el derecho Compromiso con la Igualdad
a la negociacion colectiva, la eliminacion de la discriminacion en el empleo y la  GRI 103-2 pg. 24

ocupacion, la eliminacion del trabajo forzoso u obligatorio y la abolicién efectiva
del trabajo infantil.

Diversidad e inclusion pg. 25-26

Anexo, tablas de negociacion
colectiva pg. 93-102
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INFORMACION
RELATIVA A LA
LUCHA CONTRA
LA CORRUPCION
Y EL SOBORNO

Politicas que aplica el Grupo, que incluyan los procedimientos de diligencia debida
aplicados de identificacion, evaluacién, prevencion y atenuacién de riesgos e im-

GRI estandares
Anexo

Estdandar Respuesta dentro
utilizado del informe

Principales lineas de actuacién
GRI'103-2, 103-3,

Politicas S e . . pg. 18
pactos significativos, y de verificacion y control, asi como las medidas que se han ~ 205-2 . ,
Etica e Integridad pg. 18-19
adoptado.
Principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las activida-
des del Grupo, entre ellas, cuando sea pertinente y proporcionado, sus relaciones
comerciales, productos o servicios que puedan tener efectos negativos en esos
Principales ambitos, y como el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los procedimientos  GRI 102-15, 102-30, . .
: . . Gestion de Riesgos pg. 27
riesgos utilizados para detectarlos y evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales,  205-1
europeos o internacionales de referencia para cada materia. Debe incluirse infor-
macion sobre los impactos que se hayan detectado, ofreciendo un desglose de los
mismos, en particular sobre los principales riesgos a corto, medio y largo plazo.
Medidas adoptadas para prevenir la corrupcion y el soborno. GRI 103-2 Etica e Integridad pg. 18-19
Corrupciony Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales. GRI 103-2 Etica e Integridad pg. 18-19
soborno
. . . L GRI 103-2, 201-1, Principales cifras Konecta 2020
Aportaciones a fundaciones y entidades sin dnimo de lucro.
203-2, 415-1 pg. 11
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INFORMACION
SOBRE LA
SOCIEDAD

Politicas

Politicas que aplica el Grupo, que incluyan los procedimientos de diligencia debida
aplicados de identificacion, evaluacion, prevencion y atenuacién de riesgos e im-
pactos significativos, y de verificacidn y control, asi como las medidas que se han
adoptado.

Estandar
utilizado

GRI'103-2, 103-3

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro
del informe

Principales lineas de actuacién
pg. 18

Principales
riesgos

Principales riesgos relacionados con esas cuestiones vinculados a las activida-
des del Grupo, entre ellas, cuando sea pertinente y proporcionado, sus relaciones
comerciales, productos o servicios que puedan tener efectos negativos en esos
ambitos, y cdmo el Grupo gestiona dichos riesgos, explicando los procedimientos
utilizados para detectarlos y evaluarlos de acuerdo con los marcos nacionales,
europeos o internacionales de referencia para cada materia. Debe incluirse infor-
macion sobre los impactos que se hayan detectado, ofreciendo un desglose de los
mismos, en particular sobre los principales riesgos a corto, medio y largo plazo.

GRI102-15, 102-30

Gestion de Riesgos pg. 27

Compromisos de
la empresa con el
desarrollo soste-
nible

Impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y el desarrollo local.

GRI'203-1, 203-2,
204-1, 413-1

Compromisos con el desarrollo
sostenible pg. 52-57

Impacto de la actividad de la sociedad en las poblaciones locales y el territorio.

GRI203-1, 203-2,
413-1

Compromisos con el desarrollo
sostenible pg. 52-57

Relaciones mantenidas con los actores de las comunidades locales y las modali-
dades de dialogo con estos.

GRI'102-43, 413-1

Voluntariado pg. 54-55

Acciones de asociacion o patrocinio.

GRI'102-13, 201-1,
203-1

Asociaciones 2020 pg. 33

Subcontrataciony
proveedores

Inclusion en la politica de compras de cuestiones sociales, de igualdad de género
y ambientales.

GRI'103-3

Cadena de suministro pg. 20

Consideracion en las relaciones con proveedores y subcontratistas de su respon-
sabilidad social y ambiental.

GRI'102-9,103-3

Cadena de suministro pg. 20

Sistemas de supervision y auditorias y resultados de las mismas.

GRI'308-1

Cadena de suministro pg. 20
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GRI estandares

Anexo
: Estdandar Respuesta dentro
Contenidos de la Ley 11/2018 INF utilizado del informe
Medidas para la salud y seguridad de los consumidores. GRI 103-2, 416-1 Proteccion de datos pg. 21
Consumidores
Sistemas de reclamacion, quejas recibidas y resolucion de las mismas. GRI102-17, 103-2 Cadena de suministro pg. 20

Beneficios por pais (miles de euros)

Ajustes -51017 882,39

Espana -32 612 390,79
Argentina 44 788,04

INFORMACION Colombia 13356 190,98
SOBRE LA Beneficios obtenidos por pais. GRI 207-4 Perd -1358132,78
SOCIEDAD Brasil 1242 855,37
Informacion fiscal México -3833 367,94
Chile 137 003,17
Portugal -196 633,96

Marruecos 383 116,07

Principales cifras Konecta 2020

Impuestos sobre beneficios pagados. GRI 207-4 09 11
Subvenciones publicas recibidas. GRI 207-4 Eg|n1c1|pales cifras Konecta 2020
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—— Tablas GRI

Contenidos generales

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro del informe (capitulo)

103-1

Explicacion del tema material y sus fronteras

Modelo de negocio pg. 7-14
Buen gobierno pg. 15-27

GRI 102 Contenidos generales

Perfil de la organizacion

GMM TOPCO CONEXION, S.L. EL Grupo desarrolla su actividad de externalizacion de servicios de Relacién Cliente y BPO

102-1 Nombre de la organizacion (Business Process Outsourcing) bajo la marca Konecta.
102-2  Actividades, marcas, productos y servicios Modelo de negocio pg. 7-14
102-3  Ubicacion de la sede central Anexos pg. 93-102
102-4  Ubicacion de las operaciones Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Espafa, México, Marruecos, Pert y Portugal
102-5  Propiedady forma juridica GMM TOPCO CONEXION, S.L. con domicilio en C/ Serrano 41. 28001 Madrid Espafa
102-6  Mercados servidos Modelo de negocio pg. 7-14
. ., o Modelo de negocio pg. 7-14
102-7  Dimension de la organizacion o .
Principales cifras de Konecta pg. 11
102-8  Informacion sobre empleadosy otros trabajadores Nuestro capital humano pg. 38-41
. Modelo de negocio pg. 7-14
102-9  Cadena de suministro . , -
Principales lineas de actuacién pg. 18
102-10 Cambios 5|gn|f|_c§t|vos en la organizaciéony su Principales lineas de actuacion pg. 18
cadena de suministro
Los impactos actuales o futuros sobre la calidad del servicio y el medioambiente han sido identificados y evaluados segln
102-11  Principio o enfoque de precaucidn lo estipulado en el Sistema integrado de Gestion de la Calidad y Medioambiente de Konecta.
La naturaleza de nuestro negocio no requiere la dotacidn de provisiones y garantias para riesgos ambientales.
102-12 Iniciativas externas Compromisos con el desarrollo sostenible pg. 52-56
102-13  Participacion en asociaciones Asociaciones 2020 pg. 33
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Contenidos generales

Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI estandares

Anexo

102-14 Declaracion del maximo érgano de gobierno

Mensaje de la Direccion pg. 4-6

102-15 Impactos, riesgos y oportunidades clave

Etica e integridad

Gestidn de Riesgos pg. 27

102-16 Valores, principios, estdndares y normas de
comportamiento

Misidn, Vision y Valores pg. 8
Etica e integridad pg. 18-19

102-17 Mecanismos para la consulta y la resolucion
de dudas sobre ética

Gobierno

En cada pais se pone a disposicion del personal un canal de comunicacién para notificar la comisién de algun acto pre-
suntamente ilicito o que vulnere el Cddigo Etico. Se realiza el anélisis de los posibles incumplimientos para asegurar su
veracidady, con base en esto, se toman las decisiones pertinentes, debidamente fundamentadas. A lo largo de 2020 se han
recibido 219 comunicaciones a través de la Linea Etica, de las cuales la mayorfa no corresponde a la naturaleza de un canal
de esta naturaleza, sin embargo han sido gestionadas. EL 1,4 % son felicitaciones; 28,8 % han sido cerradas por el retiro
de la denuncia, ser infundadas o por falta de informacidn; el 38,8 % han sido investigadas, o derivadas a otra area para
su gestion, tomandose las medidas correctivas pertinentes desde el despido de las personas denunciadas en el 1,4 % de
los casos, hasta acciones de formacidn, sensibilizacién y apoyo psicoldgico. Actualmente, el 2,7 % de las comunicaciones
recibidas estan en proceso de investigacién. En el caso de Brasil (28,3 %) aun cuando existe un canal a través del cual se
reciben las denuncias para su posterior gestion y todas son tramitadas, el proceso de registro de dichos resultados estd en
proceso de revision; si bien se incluyen las denuncias en el total de las 219 comunicaciones recibidas, no asi los resultados
de las gestiones realizadas. En Chile y Marruecos no se han recibido comunicaciones a lo largo de este afio.

102-18 Estructura de gobernanza

Estructura del Gobierno Corporativo pg. 16-17

102-29 Identificacion y gestion de impactos econdmi-
cos, ambientales y sociales

Modelo de negocio pg. 7-14
Nuestra dimension social pg. 38-51
Dimension ambiental pg. 58-68
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Contenidos generales

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro del informe (capitulo)

102-30

Efectividad de los procesos de gestion
de riesgos

La metodologia para la gestion de riesgos se apoya en el Sistema Integrado de Gestion de Calidad y Medioambiente, a
través del cual se han identificado aquella situaciones con posible impactos criticos a las que estan expuestos los procesos
de la compania, incluyendo los riesgos sociales, esenciales en la toma de decisiones.

Una vez identificados, se han evaluado los mismos bajo los pardmetros de impacto y probabilidad, para determinar el ries-
go inherente de estos y se han establecido acciones para aquellos evaluados como extremos.

102-31

Revision de los temas econdmicos, ambienta-
les y sociales

Responsabilidad empresarial pg. 34-37

102-35

Politicas de remuneracion

Anexo pg. 93-102

102-36

Proceso para la determinacion de la retribucion

Participacion de los grupos de interés

En Espana la remuneracién estd marcada por el convenio sectorial. Argentina, Chile y Brasil disponen de sendos convenios
de empresa. En el resto de los paises donde Konecta estd presente, la remuneracion estd asociada a la legislacién vigente.

102-40

Listado de grupos de interés

Responsabilidad empresarial pg. 34-37

102-41

Acuerdos de negociacidn colectiva

Anexo pg. 93-102

102-42

Identificacion y seleccidn de los grupos de in-
terés

Responsabilidad empresarial pg. 34-37

102-43

Enfoque de implicacién de grupos de interés

Responsabilidad empresarial pg. 34-37

102-44

Temas principales y consideraciones tratados

Responsabilidad empresarial pg. 34-37
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GRI estandares
Anexo

Contenidos generales Respuesta dentro del informe (capitulo)

Prdcticas de rendicion de cuentas

GMM TOPCO CONEXION, S.L., como sociedad dominante, y Giralda Holding Conexién, S.L.U.; Grupo Konectanet, S.L.U.;
Konecta BTO, S.L.U.; Konecta Field Marketing, S.A.; Grupo Konecta Centros Especiales de Empleo, S.L.; Konecta Media-
cion, S.L.; Puntoform, S.L.; Grupo Stratton Spain; Konecta Gestion Integral de Procesos, S.L.; Konectanet Andalucia, S.L.;
Kontacta Comunicaciones, S.A.; Konecta Servicios de BPO, S.L.U.; Konecta Servicios Administrativos y Tecnolégicos, S.L.;
Universal Support, S.A.U.; Grupo Konectanet México Servicios, S.A. de C.V.; Grupo Konecta Marruecos; Konecta Portugal,
LDA.; Konecta Brazil Outsourcing, Ltda.; Uranet Projetos e Sistemas, Ltda.; Konecta Chile, S.A.; Kallplat Chile Call Center,
Limitada; B-Connect Services, S.A. de C.V.; Konectanet Il Mediadora de Seguros, LDA; Grupo Rocket Hall, como sociedades
dependientes.
102-45 Entidades incluidas en los estados financieros

consolidados Grupo Rocket Hall: Rocket Hall, S.L.U.; Inversiones 2012 Inteligencia de Negocio, S.L.U.; Agencia B12 Online, S.L.U.;
Innovacion Digital y Desarrollos Tecnoldgicos, S.L.U.; Telestar Online, S.LU; Castilian Enterprise Union, S.A.U.; B12 Onli-
ne Agencia de Seguros Vinculada, S.L.U.; Inversiones 2016 SABM Tech 4 Business, S.L.U.; Sueno Total, S.L.U.; Telemark
Spain, S.L.U.; Telemark Mediacién Agencia de Seguros Vinculada, S.L.U.; Acciones y Servicios de Telemarketing, S.L.U.;
AST Mediaciéon Agencia de Seguros Exclusiva, S.L.U.; Admark Conversién Marketing, S.LU.; Strategy Big Data, S.L.U.; Big
Data Business Intelligence, S.L.U.; Tarify, S.L.; Agencia B12 Tech4 Business, S.L.U.; Business Intelligence International,
S.A. de C.V,; Inteligencia de Negocios Latinoamericana 2015, S.A. de C.V.; International Convertions 2015, S.A. de C.V.; Se-
guros B12 Agente de Seguros y Finanzas; Agencia B12 Online Perd S.A.C.; AST Peru S.A.C.; Admark Conversidon Marketing
Colombia, S.A.S; Business Key Online, S.A.; Panda Ancha Comunication, S.A. de C.V.

102-46 Definicion del contenido del informe y las

Acerca del Estado de Informacién No Financiera pg. 3
fronteras de los temas

102-47 Lista de temas materiales Responsabilidad empresarial pg. 34-37

En caso de existir cambios en los célculos o re-expresiones de la informacidén, es indicado en cada uno de los casos a lo

102-48 Re-expresion de la informacion
largo del presente Informe.

102-49 Cambios en la elaboracién de informes Acerca del Estado de Informacién No Financiera pg. 3

102-50 Periodo de elaboracion del informe Ejercicio anual terminado a 31 de diciembre de 2020
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Contenidos generales

GRI estandares
Anexo

Respuesta dentro del informe (capitulo)

Ejercicio anual terminado a 31 de diciembre de 2019

102-51  Fecha del dltimo informe
102-52 Ciclo de elaboracién de informes Anual
102-53 Punto de contacto para cuestiones relaciona-
: mcalvarezldgrupokonecta.com

das con el informe
102-54 Declaramorjes sobre el nivel de conformidad Acerca del Estado de Informacién No Financiera pg. 3

con los estandares de GRI
102-55 Indice de contenidos GRI Tabla GRI pg. 79

L, Konecta realiza una verificacion externa del informe, de acuerdo con el estandar internacional ISAE 3000, a través de un
102-56 Verificacién externa . . . )
tercero independiente: la firma Deloitte.
1032 Enf d o ; Modelo de negocio pg. 7-14
- nfoque de gestiéon y componentes Buen Gobierno pg. 15-27
. y Modelo de negocio pg. 7-14

103-3  Evaluacion del enfoque de gestion

GRI 201 Desempeno economico

Buen Gobierno pg. 15-27

201-1  Valor econdmico directo generado y distribuido Principales cifras Konecta 2020 pg. 11
Gestidn de Riesgos pg. 27
201-2  Implicaciones financieras y otros riesgos y Dada las actividades a las que se dedican las sociedades del Grupo, no se producen consecuencias financieras derivadas
oportunidades del cambio climatico del cambio climatico.
En la matriz de riesgos se tienen en cuenta riesgos ambientales.
201-4  Asistencia financiera recibida de administra-

ciones publicas

Principales cifras Konecta 2020 pg. 11
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Contenidos generales

Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI estandares

Anexo

GRI 202 Presencia en el mercado

202-1  Ratio del salario de categoria inicial estandar
por sexo frente al salario minimo local

Anexo pg. 93-102

202-2  Proporcién de altos ejecutivos contratados en
la comunidad local

GRI 203 Impactos econémicos indirectos

Anexo pg. 93-102

203-1  Inversidon en infraestructurasy servicios de apoyo

Principales cifras Konecta 2020 pg. 11

203-2  Impactos econdmicos indirectos significativos

GRI 204 Prdcticas de adquisicion

Principales cifras Konecta 2020 pg. 11

204-1  Proporcién de gasto en proveedores locales

GRI 205 Anticorrupcion

Cadena de suministro pg. 20

205-1  Operaciones evaluadas en relacién con ries-
gos relacionados con corrupcién

Etica e integridad pg. 18-19

205-2  Comunicaciéon y formacién sobre politicas y
procedimientos anticorrupcién

GRI 206 Prdcticas de competencia desleal

Etica e integridad pg. 18-19

206-1  Acciones juridicas relacionadas con la com-
petencia desleal y las practicas monopélicas
y contra la libre competencia

0 denuncias
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Contenidos generales

Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI estandares
Anexo

GRI 207 Fiscalidad

207-1  Enfoque fiscal

Politica Fiscal pg. 19

207-2  Gobernanza fiscal, control y gestién de riesgos

Politica Fiscal pg. 19

207-3  Participacion de grupos de interés y gestion

de inquietudes en materia fiscal

Politica Fiscal pg. 19

207-4  Presentacion de informes pais por pais

Contenidos generales

Principales cifras Konecta 2020 pg. 11

Respuesta dentro del informe (capitulo)

103-1  Explicacion del tema material y sus fronteras

Estrategia y politica medioambiental pg. 58-60

103-2  Enfoque de gestién y componentes

Estrategia y politica medioambiental pg. 58-60

103-3  Evaluacion del enfoque de gestion

GRI 301 Materiales

Estrategia y politica medioambiental pg. 58-60

301-1  Materiales utilizados por peso o volumen

GRI 302 Energia

Consumo de papel y cartén pg. 61

302-1  Consumo de energia dentro de la organizacion

Consumo de energia pg. 62-63

302-3  Intensidad energética

Consumo de energia pg. 62-63

302-4  Reduccion del consumo de energia

Consumo de energia pg. 62-63
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Contenidos generales

Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI estandares
Anexo

GRI 303 Agua y efluentes 2018

303-1  Interaccion con el agua como recurso compartido

Consumo de agua pag. 65-66

303-2  Gestion de los impactos relacionados con los
vertidos de agua

2019: No se dispone de herramientas para su céalculo.

La operacion de Konecta no conlleva vertidos de agua, més alld del uso y disposicién de una actividad administrativa de-
sarrollada en oficinas.

303-5 Consumo de agua

GRI 304 Biodiversidad

Consumo de agua pag. 65-66

El agua consumida en Konecta proviene de la red de aguas publicas.

304-1 Instalaciones operativas propias, arrendadas,
gestionadas que sean adyacentes, contengan
o0 estén ubicadas en areas protegidas y areas
no protegidas de gran valor para la biodiversi-
dad

GRI 305 Emisiones

Los centros de Konecta no se encuentran en areas protegidas, y sus actividades no generan impactos significativos sobre
la biodiversidad.

305-1 Emisiones directas de GEl (alcance 1)

Emisiones pg. 64-65

305-2  Emisiones indirectas de GEl (alcance 2)

Emisiones pg. 64-65

305-3  Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3)

Emisiones pg. 64-65

305-4  Intensidad de emisiones de GEI

Emisiones pg. 64-65

305-5  Reduccidn de emisiones de GEI

Emisiones pg. 64-65
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GRI estandares
Anexo

Contenidos generales Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI 306 Efluentes y Residuos

306-1  Vertido de aguas en funcién de su calidad y No se dispone de herramientas para su calculo. El Grupo Konecta continuard mejorando el proceso de recopilacién de los
destino datos en futuros ejercicios.

306-2  Residuos por tipo y método de eliminacién Gestidn de residuos pg. 66-68

306-3  Derrames significativos No se han producido derrames durante el periodo de reporte.

306-4  Transporte de residuos peligrosos Los residuos peligrosos generados son gestionados segun la legislacién

306-5 Cuerpos de agua afectados por vertidos de

No se han producido afecciones sobre los cuerpos de agua por los vertidos realizados.
agua

GRI 307 Cumplimiento ambiental

307-1  Incumplimientos de la legislacién y normativa

ambiental No se han dado incumplimientos de esta tipologia.

GRI 308 Evaluacion ambiental de proveedores

308-1 Nue,vos pl)rovleedoresT que han sido evaluados 100 % de los proveedores.
segun criterios ambientales

Contenidos generales Respuesta dentro del informe (capitulo)

Buen Gobierno pg. 15-27
103-1  Explicacion del tema material y sus fronteras Servicio de Calidad pg. 28-33
Nuestra dimension social pg. 38-51

Buen Gobierno pg. 15-27
103-2  Enfoque de gestion y componentes Servicio de Calidad pg. 28-33
Nuestra dimensién social pg. 38-51
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GRI estandares
Anexo

Contenidos generales Respuesta dentro del informe (capitulo)

Buen Gobierno pg. 15-27
103-3  Evaluacién del enfoque de gestion Servicio de Calidad pg. 28-33
Nuestra dimension social pg. 38-51

GRI 401 Empleo

401-1  Nuevas contrataciones de empleados y ratio

de rotacion Incorporando al mejor talento pg. 41-44

Se da respuesta a los puntos by c delindicador. Dado el volumen de empleados y las herramientas disponibles, actualmen-

401-3  Permi tal . .
ermisos parentaies te la empresa no tiene la capacidad de responder a todos los epigrafes.

GRI 402 Relaciones laborales

402-1  Periodo minimo de preaviso en relacién con

cambios operacionales Anexo pg. 73-102

GRI 403 Salud y seguridad en el trabajo 2018

403-1  Sistemma de gestion de la salud y la seguridad

en el trabajo Seguridad y Salud: Orientados a la prevencion pg. 48-49

403-2  Identificacion de peligros, evaluacion de ries-

S idad y Salud: Orientad ( i . 48-49
gos e investigaciones de incidentes egurigady >atd: Urientagos a a prevencion pg

403-3  Servicios de salud en el trabajo Seguridad y Salud: Orientados a la prevencién pg. 48-49
403-4  Participacion de los trabajadores, consultas y
comunicacion sobre salud y seguridad en el Seguridad y Salud: Orientados a la prevencion pg. 48-49
trabajo

403-5 Formacion de trabajadores sobre salud y se-

quridad en el trabajo Sensibilizacién hacia una cultura corresponsable pg. 50-51
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Contenidos generales

Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI estandares
Anexo

403-6  Fomento de la salud de los trabajadores

Sensibilizacién hacia una cultura corresponsable pg. 50-51

403-7  Prevencion y mitigacion de los impactos en la
salud y la seguridad de los trabajadores directa-
mente vinculados con las relaciones comerciales

Accidentalidad y enfermedades profesionales pg. 49-50

403-8  Trabajadores cubiertos por un sistema de
gestion de la salud y seguridad en el trabajo

GRI 404 Formacion y educacion

Konecta se rige por la legislacidn local vigente, los convenios colectivos o de empresa suscritos en aquellos paises en los
que existe dicha figura y lo establecido en su Politica corporativa de Seguridad y Salud en el trabajo. Mas allé de esto, el
Grupo cuenta solo en Perl con un Sistema de Seguridad Certificado, lo que representa el 18 % del total de la plantilla de
la compania.

404-1  Horas medias de formacién anuales por em-
pleado

Impulsando el potencial de las personas pg. 44-48

404-2  Programas para mejorar las aptitudes de los
empleados

GRI 405 Diversidad e igualdad de oportunidades

Impulsando el potencial de las personas pg. 44-48

405-1b Diversidad de los érganos de gobiernoy la plan-
tilla: El porcentaje de empleados por categoria
laboral para cada una de las siguientes catego-
rias de diversidad: sexoy grupo de edad

Nuestro capital humano pg 38-41
Anexo pg. 93-102

405-2  Ratio de retribucion de mujeres en relacion
con los hombres

Anexo pg. 93-102
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GRI estandares
Anexo

Contenidos generales Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI 406 No discriminacion

El Grupo cuenta con las politicas corporativas de RR. HH., Igualdad de Oportunidades, y Seleccién y Reclutamiento v,
ademds ha puesto en marcha diversos mecanismos que brindan espacios seguros frente a la violencia de género como:
planes de igualdad, protocolos de acoso sexual y violencia de género, comités o comisiones de igualdad, y campafas de
406-1  Incidentes de discriminacion y acciones co- sensibilizacién para su personal, asi como formaciones especificas sobre este tema. En Espana se ha habilitado la “Linea
rrectivas implantadas de Igualdad” como canal de comunicacidn entre la plantilla de la empresa y el area de Igualdad, y en Colombia se cuenta
con el Canal de Convivencia. En el transcurso de 2020 se han recibido 15 denuncias internas relacionadas con este aspecto,
ninguna procedente, sin embargo en uno de los casos, se pusieron en marcha medidas preventivas de formacién y sensi-
bilizacién sobre poblacién transgénero.

GRI 407 Libertad de asociacion y negociacion colectiva

407-1  Operaciones o proveedores en los que la li- Konecta no ha registrado durante 2020 operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacién y negociacién
bertad de asociacién y negociacidn colectiva colectiva esté en riesgo.
puede estar en riesgo Cédigo Etico para Proveedores

GRI 408 Trabajo infantil

Konecta no ha registrado durante 2020 operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo infantil. EL
408-1  Operaciones y proveedores con riesgo signifi- Cdédigo ético para proveedores prohibe el trabajo infantil, siendo de aplicacion en cualquier fase de sus actividades. “Los
cativo de casos de trabajo infantil proveedores erradicaran el uso de trabajo infantil y no toleraran ni utilizardn mano de obra infantil en cualquier fase de

sus actividades.”

GRI 409 Trabajo forzoso

Konecta no ha registrado durante 2020 operaciones y proveedores con riesgo significativo por incidentes de trabajo forzo-
s0. Cédigo Etico para Proveedores garantiza el derecho de sus empleados al descanso y el cumplimiento de la legislacién
laboral vigente que le resulte de aplicacién en cuanto al horario de trabajo.

409-1  Operaciones o proveedores con riesgo signifi-
cativo por incidentes de trabajo forzoso
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GRI estandares
Anexo

Contenidos generales Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI 410 Prdcticas de seguridad

Konecta no dispone de personal de seguridad propio. En Espafa trabaja con un importante Grupo que ofrece diferentes
410-1  Personal de seguridad formado en politicas o servicios de seguridad, el cual estd adscrito al Pacto Mundialy, ademds indican que respetan en sus practicas la aplicacion
procedimientos de Derechos Humanos de los derechos enunciados en la Declaracién Universal de los Derechos Humanos (DUDH), adoptada por la Asamblea

General de Naciones Unidas.

GRI 411 Derechos de los pueblos indigenas

411-1  Casos de violaciones de los derechos de los

oueblos indigenas En 2020 no se han identificado casos de violacién de los derechos de los pueblos indigenas.

GRI 412 Evaluacion de Derechos Humanos

No se ha sometido a revisién ni evaluacién ninguna de las operaciones de la compafia con relacién a su impacto sobre

412-1  Operaciones que han sido objeto de revisiones dicho aspecto. Sin embargo, las politicas de RR. HH., el Cédigo Etico de Konecta y el Cédigo Etico para Proveedores ha-
o evaluaciones de impacto en materia de De- cen mencidn explicita al respeto a derechos fundamentales contenidos en la Declaracién de Derechos Humanos y los 10
rechos Humanos Principios del Pacto Mundial, siendo la adhesidn a estos Ultimos condicidn obligatoria para todas aquellas empresas que

presten sus servicios a Konecta.

» . Aprobacién del Cédigo Etico de empleados y formacién sobre el mismo.
412-2  Formacion a empleados en politicas y proce-

dimientos de Derechos Humanos El pack de bienvenida a los nuevos empleados incluye un apartado sobre formacion en igualdad, DD. HH, respeto a las

personas, formacién en trato a clientes.

412-3  Acuerdos significativos de inversidn y contra-

tos que incluyen clausulas de Derechos Hu- Cédigo Etico para Proveedores
manos o han sido objeto de evaluaciones en la EL 100 % de los proveedores se comprometen con el respeto a los Derechos Humanos.
materia.

GRI 413 Comunidades locales

413-1  Operaciones con implicacién de la comunidad
local, evaluaciones de impacto y programas de Compromiso con el desarrollo sostenible pg. 52-57
desarrollo.
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Contenidos generales

Respuesta dentro del informe (capitulo)

GRI estandares
Anexo

GRI 414 Evaluacién social de proveedores

414-1  Nuevos proveedores que han sido evaluados
segun criterios sociales

GRI 415 Politica publica

Cadena de suministro pg. 20

EL 100 % de los nuevos proveedores han sido evaluados segun criterios sociales.

415-1  Contribucién a partidos y/o representantes
politicos

GRI 416 Salud y seguridad de los clientes

No ha habido contribuciones a partidos politicos.
Cédigo Etico para Proveedores y Cédigo Etico.

416-1  Evaluacidon de los impactos sobre salud y se-
guridad de los productos y servicios

GRI 417 Etiquetado de productos y servicios

Los servicios ofertados por Konecta no implican impactos en materia de seguridad y salud de los clientes.

417-1  Requerimientos para la informacion y el eti-
quetado de productos y servicios

GRI 418 Privacidad de los clientes

No aplica para el caso de los servicios ofertados por Konecta.

418-1 Denuncias sustanciales relacionadas con bre-
chas en la privacidad de los clientes y pérdidas de datos
de clientes.

GRI 419 Cumplimiento socioeconémico

A 31/12/2020 no se presentaron denuncias relacionadas con brechas de seguridad en la privacidad de los clientes ni pér-
dida de datos de clientes.

419-1  Incumplimiento con las leyes y regulaciones en
el area social y econémica

No se han dado incumplimientos de esta tipologia
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—— Anexo’

— Retribuciones

Las retribuciones en Konecta se establecen en bandas salaria-
les estructuradas por categoria profesional, con base en conve-
nios colectivos, convenios de empresa o la legislacién vigente en
aquellos paises que no contemplan esta opcion, sin distincion
alguna entre hombres y mujeres. Dicha informacidn es suminis-
trada a los empleados desde el momento de su incorporacién a
la compadia.

El célculo de la retribucién media por pais, expresada en mo-
neda local, se realiza considerando todos los ingresos salaria-
les durante todo el 2020, teniendo en cuenta el valor FTE (full
time equivalent) real que corresponde a cada trabajador (jornada
y alta efectiva), asi como un corrector de absentismo, que toma
en cuenta todas las horas de absentismo que haya podido tener
cada empleado en funcién del total de horas méaximo establecido
por convenio colectivo.

7 Se incluyen todos los datos correspondientes a los colaboradores subcontratados por el
Grupo, durante el periodo 2020, para el desarrollo de su actividad en México.

Remuneracién media
Sexo

Moneda
Agente/admtvo/validador
Quality

Force/Instructor
Coordinador

Supervisor

Responsable de servicios
Jefe de servicios

Otros directivos Operacién
Otros estructura

Otro personal de Operaciones

Remuneracién media
Sexo

Moneda
Agente/admtvo/validador
Quality

Force/Instructor
Coordinador

Supervisor

Responsable de servicios
Jefe de servicios

Otros directivos Operacién
Otros estructura

Otro personal de Operaciones

Euro
16 439
17 525

19 290
25450
29 744
32285

32 949
24 821

H

Peso argentino

550 841

653779
767 900

1046 405
978 342
1756359

Espana

Euro

16 220
17 842
17 749
19 231
23083
29 474
30529

30278
27 850

Argentina
M

560 301

631374
772 952

1037393
1768 287
1923022

GRI estandares

Anexo

Evolucion desde 2019

H

0,33 %
2,89 %
-0,18 %
-2,69 %
2,58 %
6,26 %
6,70 %
1,84 %

M

0,09 %
3,06 %
0,99 %
-0,31 %
0,29 %
0,99 %
112 %
535 %
1,08 %

Evolucidn desde 2019

H

Peso argentino

37 %
44 %
48 %
42 %

171 %

M

34 %

45 %
44 %

4h %

1478 %
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GRI estandares

Anexo
Remuneracién media Brasil Evolucién desde 2019 Remuneracién media Colombia Evolucién desde 2019
Sexo H M H M Sexo H M H M
Moneda Real Real 3 - Moneda Peso colombiano  Peso colombiano
Agente/admtvo/validador 20091 19845 6.82% 6,74 % Agente/admtvo/validador 18 418 991 16 699 108 6,85 % 4,09 %
Quality 21763 21785 6,39 % 217 % Quality 18161383 18137880 169% 441 %
Force/Instructor 26 930 23 186 7.49 % 1.53% Force/Instructor 21671500 20479955  7.62%  3.88%
Coordinador 38099 37516 ~5.27 % -3.07 % Coordinador 26865143 25130645  548%  424%
Supervisor 117745 55790 ~4.89 % 797 % Supervisor 41553209 37196146 9,86 % 7,24 %
Responsable de servicios ) ) ) ) Responsable de servicios - - - -
Jefe de servicios 1451 138240 -11.06% 283 % Jefe de servicios 95319050 96905845  23,13% 2497 %
Otros directivos Operacion 226 973 171727 -6.15% 533 % Otros directivos Operacién 141322308 244950808  12,17% 43,58 %
Otros estructura 45 254 26 559 .45 % 33.77 % Otros estructura 107 565661 80 446 613 1731% 2256 %
Otro personal de Operaciones 52 495 54 419 -2,44 % 1,85 % Otro personal de Operaciones 25 241 314 23 161 361 500%  -24,10%
Remuneracién media Chile Evolucién desde 2019 Remuneracion media Marruecos Evolucién desde 2019
Sexo H M H M Sexo H M H M
Moneda Peso chileno  Peso chileno Moneda Dirham Dirham
Agente/admtvo/validador 7012375 6810574 0,52 % -0,67 % Agente/admtvo/validador 62315 59 758 0,95 % -3,14 %
Quality 8307 119 8 941 401 7,84 % 7,47 % Quality = = = =
Force/Instructor 9 396 387 9008 917 - - Force/Instructor - - - -
Coordinador 10137192 1029405 0,89 % 3,82 % Coordinador 95292 133 808 16,98 % 39,48 %
Supervisor 13539325 14271179 4,79 % 544 % Supervisor - 257 196 -4,69 %
Responsable de servicios 23084158 18471420 0,12% -1,73 % Responsable de servicios 142 945 176 625 21,44 % 53,27 %
Jefe de servicios - - - - Jefe de servicios - - - -
Otros directivos Operacién - 26 460 064 - 5,20 % Otros directivos Operacién 69 158 - = =
Otros estructura 31949210 11835000 21,64 % -12,87 % Otros estructura 57 492 . 50,76 % .
Otro personal de Operaciones = = = = Otro personal de Operaciones = = = =
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Remuneracion media

Sexo

Moneda
Agente/admtvo/validador
Quality

Force/Instructor
Coordinador

Supervisor

Responsable de servicios
Jefe de servicios

Otros directivos Operacién
Otros estructura

Otro personal de Operaciones

Remuneraciéon media
Sexo

Moneda
Agente/admtvo/validador
Quality

Force/Instructor
Coordinador

Supervisor

Responsable de servicios
Jefe de servicios

Otros directivos Operacion
Otros estructura

Otro personal de Operaciones

Meéxico
H

Peso mexicano
98 938
108 316
147 060
166 393
160 444
293 148
1588213
379 400
589 507

Peru
H

Sol

17 691
22 828
22577
27 810
44766
53 503
104 916
259 421
70 379

M

Evolucion desde 2019

H

Peso mexicano

97126

105 232
157 544
151 091
164 739
273 457

1708 356

322 140
582 466

M

Sol

17 180
22 591
21047
28 337
48 419
54 074
111886
200 226
64533

-20 %
-28 %
-21 %
-26 %
-44 %
-26 %
17 %
-26 %
-22 %

M

-20%
-32%
-14 %
-28 %
-27%
-23 %

20 %
-25%
-27 %

Evolucién desde 2019

H

-7%
-8 %
-6 %
-10%
-7%
-6%
5207 %
2796 %
159 %

M

-7 %
-9 %
0%
-10 %
-6 %
-7 %

169 %

Remuneracién media
Sexo

Moneda
Agente/admtvo/validador
Quality

Force/Instructor
Coordinador

Supervisor

Responsable de servicios
Jefe de servicios

Otros directivos Operacion
Otros estructura

Otro personal de Operaciones
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Portugal

H

Euro
14316
15 374
18 162
17 877

36 962
23363

M
Euro
13619
12 353

19 625
16916

32 901
17 164

GRI estandares
Anexo

Evolucion desde 2019

H

2%
6%

6%

-1%

-1 %
29 %

M

2%
-1%

9 %
5%

46 %
1%
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Remuneracién media por rango de edad y pais

Moneda <30 anos 30-50 anos >50 anos
Espana Euro 16 113,00 17 282,00 17 537,00
Argentina Peso argentino 546 238,00 616 055,00 694 574,00
Brasil Real 20 316,00 27 872,00 26 276,00
Chile Peso chileno 6786 019,00 8000 057,00 7813 857,00
Colombia Peso colombiano 17139 237,00 23 474 835,00 27 166 562,00
Marruecos Dirham 64 977,00 67 746,00 56 164,00
México Peso mexicano 99 678,00 141 196,00 134 464,00
Peru Sol 17 688,00 24.087,00 20 720,00
Portugal Euro 13 791,00 14 949,00 13 778,00

Durante el ejercicio 2020, el Grupo ha satisfecho retribuciones a Consejeros
por dicho cargo por importe de 112 miles de euros. Las retribuciones percibi-
das por Consejeros del Grupo con cargo de Alto Directivo durante el ejercicio
2020, clasificadas por conceptos, han sido las siguientes:

2020 Miles de euros

Sueldos 1792
Retribucion en especie 57
1849

La Alta Direccién de la sociedad dominante se encuentra ubicada en Espana,
estando compuesta en su totalidad por directivos de género masculino, mayo-
res de 50 afos, razon por la cual no se puede disgregar esta informacion por
pais, género ni rango de edad.

GRI estandares
Anexo

Evolucién Remuneracién media por rango de edad y pais

Espana
Argentina
Brasil
Chile
Colombia
Marruecos
México
Peru

Portugal

Moneda <30 anos
Euro 0,40 %
Peso argentino 35 %
Real 5,72 %
Peso chileno -0,05 %
Peso colombiano 6,10 %
Dirham -1,20 %
Peso mexicano 7 %

Sol -6 %
Euro 1%

30-50 anos
0,28 %

40 %

6,02 %
0,47 %
5,04 %
5,27 %
8%

6 %

3%

>50 anos
0,88 %
39 %
12,12 %
2,26 %
-1,88 %
-4,33 %
10 %
6%

8 %
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GRI estandares
Anexo

—— Brecha salarial

Agente/Admtuo/ Quality e Coordinador Supervisor Resp ons_aple .- ° (.je Dir(zé:?usos Otros Persg;rcz de

Validador Instructor de Servicios Servicios Operacién Estructura Operaciones
Espana 1.3% -1,8 % - 0,3 % 9.3 % 0,9 % 54 % 0,0 % 8,1 % -12,2 %
Argentina -1,7 % - 3,4 % -0,7 % - - 0,9 % -80,7 % -9.5 % -
Brasil 1.2 % -0,1 % 14,0 % 1,5 % 52,6 % - 4,7 % 24,3 % 41,3 % -3,7 %
Chile 2,9 % -7,6 % 4,1 % -1,5 % -5,4 % 20,0 % 0,0 % 0,0 % 63,0 % -
Colombia 9.3 % 0,1 % 5,5 % 6,5 % 10,5 % - -1,7 % -73,.3 % 25,2 % 8,2 %
Marruecos 4% - - -40 % - -24 % - - - -
México 1,8 % 2,8 % -7.1 % 9.2 % -2,7 % 6,7 % 0,0 % -7,6 % 15,1 % 1.2 %
Peru 2,9 % 1,0 % 6,8 % -1,9 % -8,2 % -1,1 % -6,6 % 22,8 % 8,3 % -
Portugal 4,9 % 19.7 % - -8,1% 54 % - - - -40,8 % -

Este ratio es el resultante de la diferencia entre el salario medio percibido por
los hombres y el salario medio percibido por las mujeres, respecto del sala-
rio medio percibido por los hombres. Informacién correspondiente al ejercicio
2020.

Argentina, Colombia y Perd cuentan con politicas de compensacién, con en-
foque de género. Igualmente, cada Plan de Igualdad aprobado en Espafa
estd acompanado de un diagndstico de retribucidn por categorias y por sexo
que se actualiza anualmente. En 2020, dicho analisis no se realizd a conse-
cuencia de la pandemia, habiéndose postergado para el presente ano. En
este sentido, Espana se encuentra actualmente a la espera de los criterios
y procedimientos que los ministerios de Igualdad y Trabajo pondran a dispo-
sicion de las empresas, para armonizar el mecanismo de céalculo de brecha
acorde con lo establecido en el Real Decreto 902/2020.
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—— Ratio salario Konecta frente a SMI

Ratio salario Konecta frente a SMI

Espana
Argentina
Brasil
Chile
Colombia
Marruecos
México
Peru

Portugal

— Altos ejecutivos contratados

en la comunidad local

% ejecutivos de la comunidad local

Espana
Argentina
Brasil
Chile
Colombia
Marruecos
México
Perd

Portugal

100 %
100 %
100 %
71 %
100 %
100 %
100 %
63 %
80 %

—— Acuerdos de negociacién Colectiva

Pais % de empleados cubiertos por convenio

México
Peru

Chile
Portugal
Marruecos
Colombia
Argentina
Brasil

Espana

— Personas con
discapacidad

Empleados con discapacidad
Espana

Argentina

Brasil

Chile

Colombia

Marruecos

México

Peru

Portugal

83,6 %
0%
69 %
0%
0%
0%
89 %
100 %
100 %

236

263
14
66

63

GRI estandares
Anexo

— Plazos de avisos minimos sobre
cambios operacionales

Plazos por pais

Espana
Argentina
Brasil
Chile
Colombia
Marruecos
México
Peru

Portugal

2,14 semanas

1 semana

15 dias

4 semanas

Entre 2,14y 4 semanas
1 semana

1 semana

1,14 semanas

1,14 semanas

* Dichos plazos no estéan establecidos por convenio, aun cuando en Espa-

fia si que establece el periodo minimo de notificacién de los horarios de

trabajo (art. 24). Dependiendo del pais, dichos plazos se determinan con

base en la legislacion local, recomendaciones sindicales o regulaciones

internas.

— Permisos parentales

Empleados que han disfrutado de permiso parental

durante 2020

Madres

Padres

1981
507

100 % Personas reincorporadas

NUMERO DE PERSONAS CON DISCAPACIDAD EN LA

PLANTILLA:

658 |
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GRI estandares

Anexo
— Distribucién de personas por categoria profesional — Distribucion de plantilla por tipo de contrato y
Sexo
Sexo %
Agente/admtvo/validador 89,7 %
Quality 1% Tipo de contrato Hombres  Mujeres Hombres Mujeres
Force/Instructor 1% Contrato fijo 10 232 21989 9023 20 435
Coordinador 5% Contrato temporal 12 051 21 652 12 749 25330
Supervisor 1.3 % Jornada completa 15715 27 955 14 535 27 236
Responsable de servicios 0,3% Jornada parcial 6568 15 686 7237 18 529
Jefe de servicios 0,4 %
Otros directivos Operacion 0,1 %
Otros estructura 12% — Promedio anual de contrato por sexo
Otro personal de Operaciones 0,1%
— Distribucién de plantilla por tipo de contrato y edad Tipo de Co_ljltmto Hombres  Mujeres . Hombres  Mujeres
Contrato fijo 16 % 33 % 13 % 30 %
Tipo de contrato <30afos 30-50afos >50afios  <30anos 30-50 afos > 50 anos Jornada completa 24 % 42 % 22% 40 %
Contrato fijo 13 474 16 096 2651 10 747 15903 2808 Jornada parcial 10% 24 % 11 % 27 %
Contrato temporal 22 009 10 601 1093 25 882 11122 1075
Jornada completa 22 861 18 330 2479 21 340 17 933 2498
Jornada parcial 12 622 8367 1265 15 289 9092 1385 — Diversidad de los érganos de gobierno
— Promedio anual de contrato por edad
Espana Mujeres Hombres
Tipo de contrato <30anos 30-50anos >50anos <30anos 30-50anos > 50anos 30-50 afios B 2 (25 %)
Contrato fijo 20 % 24 % 4 % 16 % 24 % 4% » 50 afios 2 (25 %) 4 (50 %)
Contrato temporal 33 % 16 % 2% 38 % 16 % 2%
Jornada completa 35 % 28 % 4% 32 % 27 % 4%
Jornada parcial 19 % 13 % 2% 23 % 13 % 2 %
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GRI estandares

Anexo
— Numero de empleados por tipo de contrato y regiéon
2019 2020 2019 2020

Pais Contrato fijo  Contrato temporal Contrato fijo Contrato temporal Jornada completa Jornada parcial Jornada completa Jornada parcial
Espana 8945 7418 9469 8272 8888 7475 8094 9647
Argentina 6584 0 6236 1476 5676 908 7678 34
Brasil 6492 1119 5214 411 7282 329 5337 288
Chile 1495 409 1841 572 1589 315 2051 362
Colombia 2091 12 204 2415 14872 3478 10817 3801 13 486
Marruecos 108 12 217 37 120 0 254 0
México 2704 2079 1097 2144 3195 1588 1647 1594
Pertd 3714 9499 2887 9515 12 544 669 12 155 247
Portugal 88 963 82 780 898 153 754 108
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—— Anexo

Sedes

Argentina

Brasil

ROSARIO
Corrientes 22265

MENDOZA
Gutiérrez 50
BUENOS AIRES
Corrientes 746

CORDOBA

Rosario de Santa Fe 71
25 de Mayo 1440
Rosario de Santa Fe 89

CHACO
Monteagudo 55
9 de Julio 1445

SAO PAULO

Rua Sergio Tomas, 415 - Bom Retiro,
S30 Paulo - SP, 01131-010

Rua Ipanema, 415 - Bresser, Sao Paulo
- SP, 03164-200

Rua Libero Badard, 377 - Centro His-
térico de Sao Paulo, Sdo Paulo - SP,
01010-001

Rua 7 de abril, 230 - Centro Histérico de
Sao Paulo, Sao Paulo - SP, 01044-000

Chile

Colombia

Marruecos

SANTIAGO
Rodrigo de Araya N°1045, Macul
Zafiartu N°1300, Nufioa

MEDELLIN

Lleras: Cr. 37A N© 8-43

CEOH: Cr. 52 N° 14-30, Local 261

Puerto Seco: Cll. 8B N° 65-191

Burd Itagli: CLL 50 N° 40-17, Interior 103

BOGOTA

Burd 24: Av. ClL 24 N°© 86-49, Lote 2
Dorado: Transversal 93 N° 51-98
Centro: Cr. 8 N° 12B-61

Niza: CIL 116 N° 71 D-46

MONTERIA
Antiguo Seminario Juan XXIII: Trav. 9 N° 1, A-97

CASABLANCA

Lotissement La Colline, Immeuble les Quatre
Temps Sidi Maarouf. C.P 20190 Casablanca
TANGER

33 Avenue Prince Moulay Abdellah, 52 planta.
C.P 90000 Tanger

México

Peru

Portugal
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CIUDAD DE MEXICO

Av. ARil 611, Granjas México.
C.P 08400 Delegacion Iztacalco |

Av. Viaducto Rio de la Piedad y Rio Churubusco S/N,
Granjas México, C.P 08400 Delegacién Iztacalco |

PUEBLA

Calle Constitucién de 1917, 1109 Barrio de Santiago,
C.P 72000

DURANGO

Calzada Carlos Herrera Araluce N°544, Parque In-
dustrial Carlos Herrera, C.P 35078 Gémez Palacio |

LIMA

Centro de Negocios Lima Cargo City:
Av. Elmer Faucett N° 2889, pisos 2, 3y 5,
Callao

Mall Aventura Plaza: Av. Oscar Benavides Nro.
3866, Nivel 5 edif. N° 2, Bellavista, Callao

Crillon: Av. Nicolas de Piérola N° 589,
Cercado de Lima

Edificio Fénix: Av. Nicolas de Piérola N° 1014,
Cercado de Lima

Edificio Sudamericana: Jr. Carabaya N° 933,
Cercado de Lima

Surquillo: Av. Republica de Panama N° 4575,
pisos 4y 5, Surquillo

CHICLAYO
Jr. Sdenz Pefa N° 355, Chiclayo

LISBOA

Avenida José Malhoa, N° 21.
1070-157 Lisboa
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—— Anexo

Sedes

Espana

Sede
Central de
Konecta

ANDALUCIA

ASTURIAS

CANARIAS

C/Serrano, 41
28001 Madrid

Ctra. Prado de la Torre s/n Parc 77-79
41110 Bollullos de la Mitacidn - Sevilla

C/ Leonardo Da Vinci, 5
41092 Isla de la Cartuja - Sevilla

Avda. de Espartinas, 11
41110 Bollullos de la Mitacidn - Sevilla

Parque empresarial Vega del Rey
C/ Boabdil 6, Edificio Vega 6y 7
41900 Camas - Sevilla

Camino de los Heros, 4
33401 Avilés

Edificio Fundacion Puertos Las Palmas,

Muelle Santa Catalina s/n.

Explanada de los Vapores Interinsulares

35008 Las Palmas de Gran Canaria

Darsena Pesquera del Puerto de Santa

Cruz de Tenerife, Edif. SOFITESA.
38180 Santa Cruz de Tenerife

CATALUNA

CASTILLAY
LEGON

COMUNIDAD
DE MADRID

Complejo de Oficinas Illacuna
EdIf. B Calle Llacuna, 56-68
08005 Barcelona

C/ Marqués de Sentmenat, 35
08010 Barcelona

Calle Llull, 95 - 97
08005 Barcelona

Complejo San Cristébal, Edif. 3.2
C/ Plata, 41
47012 Valladolid

Avda. de la Industria, 49
28108 Alcobendas - Madrid

C/ del Comercio, 6-8
28760 Tres Cantos - Madrid

C/ Comercio, 14
28760 Tres Cantos - Madrid

C/ Viento, 6-8. 28760
Tres Cantos - Madrid

C/ San Romualdo, 26
28037 Madrid

Parque Empresarial Avalon
C/ Santa Leonor, 65
28037 Madrid

Avenida Manoteras, 26
28050 Madrid

Calle Norias, 92
28221 Majadahonda - Madrid

COMUNIDAD
VALENCIANA

EXTREMADURA

GALICIA

PAIS VASCO
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C/ Joaquin Martinez Marcia, 14
03205 Elche - Alicante

C/ Luis Montero Béjar,
esq. C/ Alfonso Iglesias Infante
Pol. Ind. Las Picadas Il
06200 Almendralejo - Badajoz

Poligono de Bergondo, parcela B-18
15165 Bergondo - La Coruna

Poligono de Pocomaco Parcela A3, Nave F+G

15190 La Corufa

La Grela, Calle Galileo Galilei, 2
15008 La Coruna

Avda. Finisterre 325-327-329
15008 A Coruna

C/ José Miguel Arrieta Mascarua, 1
48840 Glenes - Bilbao
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—— Anexo

EINF Rocket Hall 2020

Estado de Informacion No Financiera Consolidado de Rocket Hall, S.L.U. y
Sociedades Dependientes correspondiente al ejercicio anual terminado el 31

de diciembre de 2020

El presente Estado de Informacién No Financiera Consolidado (EINFC), que se
refiere al ejercicio finalizado el 31 de diciembre de 2020, se ha preparado de
acuerdo con los requisitos establecidos en la Ley 11/2018, de 28 de diciembre,
por la que se madifican el Cddigo de Comercio, el texto refundido de la Ley de
Sociedades de Capital aprobado por Real Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de
julio, y la Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de Cuentas, en materia de in-
formacion no financiera y de diversidad. Las directrices sobre la presentacion
de informes no financieros de la Comision Europea (2017/C215/01) derivadas
de la Directiva 2014/95/UE también se han considerado en su elaboracidn v,
en la medida de lo posible, se han utilizado los Estandares de la Iniciativa de
Informacion Global (Estandares “GRI” - Global Reporting Initiative -).

En este contexto, a través del presente Estado de Informacion No Financiera
Consolidado (EINFCJ, Rocket Hall tiene como objetivo informar sobre temas
medioambientales, sociales y de personal, relacionados con los derechos hu-
manos, la lucha contra la corrupcién y el soborno, asi como otra informacién
importante para el Grupo, en la ejecucidn de sus propias actividades y opera-
ciones de negocio.

GRI estandares
Anexo

Para la definicidon de los contenidos del presente Estado de Informacién No
Financiera Consolidado (EINFC) de ROCKET HALL, S.L.U. Y SOCIEDADES
DEPENDIENTES, y para asegurar su calidad, se han tenido en cuenta los
asuntos considerados como mas relevantes para el Grupo, de acuerdo con
la estrategia, objetivos y prioridades de la Organizacion, y conforme a las ex-
pectativas de los Grupos de Interés de Rocket Hall, las tendencias del sector
y los indicadores definidos en el marco GRI, en su versién estandar.

EL EINFC de ROCKET HALL, S.L.U. Y SOCIEDADES DEPENDIENTES se pre-
senta como un anexo al Estado de Informacion No Financiera del Grupo
GMM TOPCO CONEXION, S.L.U. y SOCIEDADES DEPENDIENTES (en ade-
lante, "Konecta”), matriz del Grupo Rocket Hall. Para més informacién con-
sultar el apartado “"Rocket Hall: incorporando valor a nuestro negocio” del
EINF del Grupo Konecta.
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A rockethall

—— Modelo de negocio

Denominacion social
ROCKET HALL, S.L. Y SOCIEDADES DEPENDIENTES
(en adelante "EL Grupo” o "Rocket Hall’)

Sede social
c/ Alcald, 21 - 28014 Madrid - Espana

Pdgina web
rockethall.com

Actividades del Grupo

Prestacion de servicios de contactacion multicanal orientados a
procesos de negocio y experiencia de clientes en entornos digitales,
y basados en soluciones inteligentes y con un alto grado de auto-
matizacion.

Mercado

Presencia en 4 paises: Espafa, Perd, Colombia y México. Mas de
6700 posiciones operativas repartidas en 17 plataformas, prestando
servicios las 24 horas y los 365 dias del afo, en estos paisesy en
Chile.

GRI estandares
Anexo

El Grupo persigue determinar un enfoque estructurado de gestion de ries-
gos, respecto a todos aquellos factores que en diverso grado puedan supo-
ner o conllevar un impacto negativo en cuestiones clave y relevantes para la
sostenibilidad de su modelo de negocio.

Acciones de Mejora puestas en marcha o resultados concretos en 2020

e Trabajo a distancia: conexidon remota para la prestaciéon de servicio en
Rocket Hall. Proceso que se ve acelerado como consecuencia de la pan-
demiay que permite en el mes de marzo mediante una implantacion agil
y eficaz, la salida con éxito de las instalaciones de mas de 6000 personas
en modalidad de trabajo a distancia en menos de 10 dias, mejorando los
indicadores operativos de la compania y atrayendo nuevas lineas de ne-
gocio.

¢ Nueva sede en México: adecuacién y puesta en marcha de nuevas insta-
laciones en México para la marca B12.

e (reacion de una unidad de administracién de plataformas de CTl y de
digitalizacion y automatizacién de procesos alcanzando un nivel de dis-
ponibilidad y servicio del 99,87 %.

e Implantacion del Protocolo de Actuacion frente a la Covid-19: incluye el
conjunto de medidas humanas, técnicas y organizativas dispuestas por
la Organizacion para garantizar la prestacién de servicio bajo este nuevo
escenario.
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Certificaciones

ELGrupo ha obtenido en 2020 certificaciones en I1SO 9001:2015, 1SO 14001:2015,
ISO/IEC 27001:2014, 1SO 18295-1:2017 y Protocolos de Actuacion frente a la
Covid-19.

Premios y distinciones recibidos en 2020

e VIl Premios al Mejor Directivo de Castillay Ledn, organizados por Castillay
Ledn Econdmica: Alberto Oliva Gonzéalez, Director de Innovacion del Grupo
Rocket Hall es galardonado como mejor directivo en [+D+i.

e Premios Platinium Contact Center Awards 2020: Agencia B12 recibe el ga-
lardon al mejor proyecto IT en Business Analytics por las mejoras implan-
tadas en el proyecto de Legalitas, consiguiendo optimizar el proceso para
conseguir un incremento de ventas del +209 %.

e Distintivo “Optima Castilla y Ledn": concesién a Agencia B12 Online como
reconocimiento de la igualdad de género en el &mbito laboral de Castilla 'y
Ledn, adoptando de forma voluntaria procesos de mejora y buenas practi-
cas en su modelo de gestidén y organizacién de recursos humanos.

GRI estandares
Anexo

—— Cuestiones sociales y de personal

EL Empleo en Rocket Hall: descripcion de profesionales

En las siguientes graficas se muestra el desglose de profesionales ' co-
rrespondiente al ejercicio de 2020 por sexo, categoria profesional y rango de
edad 1.

A 31 de diciembre de 2020, el 34,7 % del total de los profesionales del Grupo
eran hombres, y un 65,3 % mujeres.

(1) En aplicacion del estdndar GRI 102-8, y dada la significatividad para las operaciones de Rocket Hall, las
cifras de profesionales del Grupo a 31/12/2020 incluyen la informacién correspondiente a los trabajadores
que a dicha fecha se encontraban subcontratados por el Grupo para el desarrollo de sus actividades en
México.

(2) Baby boomers (<1964); Generacién X (1965-1980); Millenials (Generacion Y) (1981-1999); Generacién Z
(>2000).

(3] EL90% de los directivos proceden del pais en el que operan.

Empleados por categoria profesional!” [31 de diciembre de 2020]

82,2 % 6,2 % 1.2 % 0,5 %
5151 387 702 30

Empleados por rango de edad "2 [31 de diciembre de 2020]

1,6% 17,5 % 74,3 % 6,5%
103 1096 4661 410
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Empleados por Tipo de Contrato

En las siguientes gréaficas se muestra el desglose de profesio-
nales " correspondiente al ejercicio de 2020 por modalidad de
contrato laboral y sexo, categoria profesional y rango de edad %,

A31 de diciembre de 2020, el 38,1 % del total de los profesionales
del Grupo tenia regulada su relacion laboral con el mismo a tra-
vés de contratos indefinidos, y un 61,9 % se encontraba vinculado
contractualmente a través de contratos temporales.

Tipo de contrato Hombres/Mujeres "
[31 de diciembre de 2020]

Hombres

¢ 12%

en

Indefinido

Mujeres

22,7 %

Temporal

26,1% 39,2%

Indefinido

Temporal

Tipo de contrato por categoria profesional "

[31 de diciembre de 2020]

3355
1796
217 170
B -
Agentes Apoyo y
Sistemas

348 354

Mandos
Operacion

Tipo de contrato por rango de edad "'

[31 de diciembre de 2020]

774 322

90 13 .
- A

Baby Generacion X

boomers

3167

1494

Millenials
(GenerY)

30 |
-

Directivos

377
33

Generacion Z

GRI estandares
Anexo

. Contrato Indefinido

. Contrato temporal

. Contrato Indefinido

. Contrato temporal
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Empleados por Tipo de Jornada

En las siguientes gréaficas se muestra el desglose de profesio-
nales " correspondiente al ejercicio de 2020 por tipo de jornada
laboral y sexo, categoria profesional y rango de edad .

A 31 de diciembre de 2020 un 65,4 % del total de los profesionales
del Grupo tenia establecido un régimen de jornada completa, en
tanto que un 33,3 % y un 1,3 % tenian jornada parcial y reduccion
de jornada, respectivamente.

Tipo de jornada Hombres/Mujeres
[31 de diciembre de 2020]

0,05% 8,4% 26,3 %

. Reduccion Pacial Completa

. Hombres

1,3% 24,9% 39,1%

Reduccidn Pacial Completa

e

Mujeres

Tipo de jornada por categoria profesional "
[31 de diciembre de 2020]

3060

2018
639
370
73
12 5 3/ 6
‘ -_ RN PN

Agentes

Tipo de jornada por rango de edad "2

Apoyoy
Sistemas

[31 de diciembre de 2020]

28 75
) —

Baby
boomers

0

510 549

aa’

Generacion X

Mandos

Operacion

3213
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47

-

Millenials
(GenerY)

30 0

Directivos

U8,
B

Generacion Z

0

GRI estandares
Anexo

Empleados
jornada completa

Empleados
jornada parcial

Empleados
jornada reducida

Empleados
jornada completa

Empleados
jornada parcial

Empleados
jornada reducida
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Desvinculaciones

En las siguientes gréficas se muestra la informacién relativa a
profesionales "' cuya desvinculacién se ha producido durante el
ejercicio 2020, desglosada por tipo de desvinculacion y sexo, ca-
tegoria profesional y rango de edad 7.

La tasa media de rotacion en la plantilla " de la Organizacién
durante el ejercicio 2020 es del 7,6 %. Como consecuencia de la
pandemia, el dato se incrementa un 22,3 % con respecto al afo
anterior (6,2 %).

Desvinculaciones Hombres/Mujeres!”

[Ejercicio 2020]

e

20,2 %

Despidos

19,2 %

Bajas Voluntarias ~ Tasa de rotacién

Hombres

22,2% 29,4 %

Despidos Bajas Voluntarias ~ Tasa de rotacion

Mujeres

Desvinculaciones por categoria profesional ")
[Ejercicio 2020]

3338
2895

60 52 ¢ 89 106 ,,
— — — -_ A @ ...
Agentes Apoyoy Mandos
Sistemas Operacion
Desvinculaciones por rango de edad "2
[Ejercicio 2020]
2930
2435

231 221 476
23 12 129
2”55 aaZ ()
Baby Generacion X Millenials
boomers (GenerY)
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Directivos
356 335

..39
—

Generacion Z
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@ \° despidos

@ \°bajas
voluntarias

N° bajas
otros motivos

Tasa de rotacion

@ \° despidos

N° bajas
voluntarias

N° bajas
otros motivos

Tasa de rotacion

Konecta



Modelo retributivo

Definicidn de un sistema de remuneracion equitativo y justo, en el
que se encuentran establecidas bandas salariales estructuradas
por categoria profesional [segun convenio en el caso de Espafal,
que son comunicadas a los empleados desde el momento de su
incorporacion a la compadia.

Implantacion de un sistema de retribucidon variable basado en ob-
jetivos realizables y cuantificables, centrados en el rendimiento
de las personas, y que tiene en cuenta, tanto los logros como los
comportamientos deseables

(1) La retribucién media ha sido determinada como el promedio de la suma del salario base
total, de las comisiones, incentivos comerciales, retribuciones variables y otros complemen-
tos salariales, pagados por el Grupo a sus profesionales durante el ejercicio 2020, sobre la
base del total de los empleados del periodo.

[2) Informacién correspondiente a los profesionales subcontratados por el Grupo durante el
ejercicio 2020 para el desarrollo de las actividades de Rocket Hall en México.

Remuneracion media " por categoria y por pais

(Moneda local) [Ejercicio 2020]

Agentes
Colombia 17031 619 COP
Espana 15251 EUR
México 65 805 MXN
Perd 17 842 PEN

Remuneracion media """ por rango de edad y por pais

(Moneda local) [Ejercicio 2020]

Baby boomers

Colombia 15 943 587 COP
Espana 17 523 EUR
México 59 030 MXN
Perd 20 322 PEN

Apoyo y
Sistemas

21 678 907 COP
28.590 EUR
225066 MXN
41696 PEN

Generacién X

24035801 COP
18 899 EUR
97 646 MXN
36 111 PEN
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Mandos
Operacion

27819 097 COP
19.965 EUR

141 356 MXN
36 861 PEN

Millenials (Gen Y)

18 982 506 COP
16 283 EUR
88 222 MXN
21 263 PEN

GRI estandares
Anexo

Directivos

182 694368 COP
84 699 EUR

609 980 MXN
272 876 PEN

Generacién Z
12 787 347 COP
14 508 EUR

63 365 MXN

15 467 PEN
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Retribucion media de los Directivos y Consejeros
[Ejercicio 2020]

e 79742,6 € o 51063,1€
. Hombres “ Mujeres

La retribucion media ha sido determinada como el promedio de la suma del salario base total, de las comisio-
nes, incentivos comerciales, retribuciones variables y otros complementos salariales, pagados por el Grupo a
sus profesionales durante el ejercicio 2020, sobre la base del total de los empleados del periodo correspondien-
tes a la categoria profesional de "Directivos”.

Remuneracion media de Consejeros
[Ejercicio 2020]

* Los consejeros no tienen modelo retributivo

Durante el ejercicio 2020 los Administradores de la Sociedad Dominante del
Grupo, Rocket Hall, S.L.U. no han percibido retribucién alguna del Grupo.

Adicionalmente, durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha satisfecho retribucion
alguna a las personas fisicas representantes de los Administradores de la So-
ciedad Dominante en concepto de sueldos y salarios.

Salario de categoria inicial estandar " por sexo ? frente al salario minimo local
(Moneda local] [Ejercicio 2020]

Salario inicial Salario minimo Diferencia

Colombia 14331 518 COP 14331518 COP 0%
Espana 13917 EUR 12 600 EUR 10,5 %
México 47 999 MXN 47 999 MXN 0%
Peru 14 272 PEN 14 272 PEN 0%

(1) Informacién correspondiente a la retribucion salarial minima en concepto de “salario base” [excluyendo por
tanto, comisiones, incentivos, retribuciones variables y otros conceptos) satisfecha por el Grupo a sus profesio-
nales con la categoria de "Agentes” durante el ejercicio 2020.

[2) La politica retributiva del Grupo no incluye diferenciacién de ningun tipo por razén del sexo, motivo por
el cual el salario del personal del Grupo a tiempo completo correspondiente a la categoria profesional inicial
estadndar de la Organizacion en el ejercicio 2020 que se desglosa en la tabla adjunta no incluye distincion alguna
entre hombres y mujeres.

GRI estandares
Anexo

Brecha salarial

Este indicador ha sido calculado como la diferencia entre el salario medio de
hombres y el de mujeres, dividido entre el salario medio de hombres.

Para el calculo de esta retribucién media se ha tomado como base la media
de los salarios brutos anuales de los empleados [mujeres y hombres) per-
tenecientes a todas las categorias al cierre del ejercicio 2020. Dicho salario
bruto comprende la suma del salario base y complementos, y las diferencias
observables en las mediciones del conjunto de la brecha salarial entre muje-
res y hombres realizadas por Rocket Hall radican, fundamentalmente, en la
composicién de los niveles jerdrquicos y factores socioculturales derivados
de la dispersidn geografica en los paises donde opera el Grupo.

Remuneracion media por sexo y por pais y Brecha salarial por pais "
(Moneda local) [Ejercicio 2020]

20581024 COP —— 13,8 % —— 17762000
] COLOMBIA ~
2 20,0 % [ ')

96221 MXN  —— —— 76951 MXN
Hombres f j
MEXICO Mujeres
0
20028€ —— 19,2 /0 — 16190€

ESPANA

24 699 PEN —— 20'4 0/o —— 19661 PEN
PERU

(1) La "brecha salarial” se expresa como porcentaje que representa la diferencia entre el salario medio
percibido por los hombres y el salario medio percibido por las mujeres, respecto del salario medio percibido
por los hombres. Informacién diferenciada por paises y referida en todos los casos al ejercicio 2020.

110 / Estado de Informacién No Financiera 2020 Konecta



Organizacion del tiempo de trabajo

El Grupo desarrolla acciones que considera efectivas a la hora de mejorar la
experiencia laboral de sus empleados, y que compagina con medidas de con-
ciliacion y flexibilidad laboral, detectando nuevas oportunidades de generar
compromiso y enfocar esfuerzos hacia soluciones proactivas centradas en el
trabajador.

Distribucion de Mujeres y Hombres por pais
[31 de diciembre de 2020] "

1793
1363
@ Mujeres
604 676 638 718 @ Hombres
8 i -
Espana Perd Colombia ﬁx?

(1) En aplicacién del estandar GRI 102-8, y dada la significatividad para las operaciones de Rocket Hall en
México, las cifras de los profesionales del Grupo al 31/12/2020 incluyen la informacién correspondiente a los tra-
bajadores que a dicha fecha se encontraban subcontratados por el Grupo para el desarrollo de sus actividades
en México.

GRI estandares
Anexo

Politica de Desconexion Laboral

Rocket Hall pone en marcha la Politica de Desconexion Digital, para garanti-
zar una limitacién del uso de los medios tecnoldgicos de comunicacién em-
presarial y trabajo durante los periodos de descanso.

Cumpliendo con el articulo 18 Capitulo Il del Real Decreto Ley 28/2020 de 22
de septiembre y al articulo 88 de la Ley Organica de Proteccién de Datos Per-
sonales y Garantia de los Derecho Digitales (LOPDGDD], Rocket Hall define
las pautas y medidas de trabajo para lograr la conciliacion personaly laboral.

Acuerdos de negociacion colectiva

Para la regulacion de las relaciones laborales entre Rocket Hall y sus profe-
sionales, las empresas del Grupo disponen en el caso de Espafia (38,2% del
personal) y a fecha 31 de diciembre de 2020, de convenios aplicables para
la totalidad de la plantilla de empleados que prestan servicio bajo la depen-
dencia y por cuenta de las empresas que conforman el Grupo Rocket Hall
(convenios colectivos de ambito estatal]. No obstante, por cuestiones rela-
cionadas con la propia organizacion empresarial, con la legislacién nacional
aplicable y con los usosy costumbres en cada pais en los que el Grupo opera,
a 31 de diciembre de 2020 los colectivos de empleados del Grupo radicados
en Pery, Colombiay México no se encuentran dentro del alcance de acuerdos
especificos de negociacién colectiva.

Rocket Hall basa sus modelos retributivos en los convenios y en la legisla-
cion laboral vigente y aplicable en cada pais en el que el Grupo opera, lo que
se traduce en la garantia de un salario minimo y coherente con la funcién
desempenada.
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Plazos de aviso minimo sobre cambios operacionales significativos en la Or-
ganizacion

De acuerdo con la normativa laboral vigente y, en su caso, con los acuerdos de
negociacién colectiva que regulan las relaciones laborales entre la Organiza-
cién y sus profesionales, los plazos de aviso minimo sobre cambios operacio-
nales significativos ' en la Organizacidn, varfan en funcion de los paises siendo
de 1 0 2 semanas en Espana; 1 semana en Pery; 4 semanas en Colombiay en
México no hay plazos de preaviso.

(1) Alteracién del patron de operaciones de la Organizacién relativos a reestructuraciones, subcontratacion
de operaciones, cierres, expansiones, nuevas aperturas, adquisiciones, fusiones y escisiones, ventas totales
o parciales, etc., que puedan producir impactos positivos o negativos significativos en los profesionales de la
Organizacion.

GRI estandares
Anexo

Absentismo

Para asegurar la eficiencia de los procesos, Rocket Hall trabaja para redu-
cir cada ano el absentismo, que durante el ejercicio 2020 ha supuesto un
5,44 % " sobre el total de horas trabajadas por los profesionales del Grupo,
que ha ascendido a 15 450 848 horas ",

El dato de absentismo obtenido para este afio es muy parecido al alcanzado
en el ejercicio 2019 (5,39 %) por el Grupo, existiendo alguna variacién por
pais y teniendo en cuenta que ha habido un incremento del 13,2 % en el nd-
mero de horas trabajadas.

Horas de absentismo por pais
[Ejercicio 2020] "

321816
277 751
171 606
. 68 828
Espana Perd Colombia México

. Absentismo (hr)

(1) Tasa de absentismo = N° total de dias perdidos por incapacidad de cualquier tipo [no solo como resultado
de un accidente o enfermedad laboral y con exclusién, en todo caso, de las ausencias permitidas, como las
vacaciones, los permisos de estudio, los permisos de maternidad o paternidad y los dias de licencia)/N° total
de dias laborables anuales.
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Seguridad y Salud en el Trabajo

La naturaleza y caracteristicas de las actividades de Rocket Hall no conlleva
un elevado grado de riesgo en relacion con la salud y seguridad en el trabajo.

Prevencion y Riesgos laborales

En al &mbito de la prevencidn, el Grupo a través de la Politica de Prevencion
de Riesgos Laborales, ha asumido el compromiso de alcanzar unos elevados
niveles de seguridad y salud en el trabajo que superen los minimos exigidos en
los estdndares y normativas legales vigentes y aplicables en cada territorio en
los que Rocket Hall esta presente, basandose en principios de mejora conti-
nua, habiéndose definido diferentes responsabilidades dentro de la estructura
de la Organizacion al mas alto nivel, y garantizando los procesos de formacion,
consulta y participacion de los profesionales.

A lo largo del ejercicio 2020 y como consecuencia de la pandemia, Rocket Hall
se ha focalizado en la gestidn de determinados riesgos para:

e Garantizar la salud de las profesionales y el control de propagacién del
virus en la Organizacion.
e Mitigar el impacto y asegurar la continuidad operativa.

Para tales fines, ha desarrollado e implementado el Protocolo de Actuacién
frente a la Covid-19, con el objeto de identificar todos aquellos riesgos po-
tenciales derivados del virus y vinculados al puesto de trabajo, de elaborar
un diagndstico de la situacidn en cada uno de los paises en los que opera la
Organizacién y de finalmente, disenar, proponer e implementar actuaciones
especificas que eviten la propagacion del virus, sensibilicen al personal y ayu-
den a difundir buenas préacticas.

GRI estandares
Anexo

Participacion de los trabajadores, consultas y comunicacion sobre salud y
seguridad en el trabajo

Rocket Hall promueve la informacion, participacién y consulta de los em-
pleados de la Organizacion como via y mecanismo que asegura y facilita la
consecucion de los objetivos pretendidos en materia de seguridad y salud en
el trabajo, y en todos los paises en los que Rocket Hall opera, existe una re-
presentacion de los empleados del Grupo en Comités de Seguridad y Salud
en el trabajo. En este sentido, a 31 de diciembre de 2020 el 77,1 % " del total
de los trabajadores y empleados de Rocket Hall se encontraban representa-
dos en dichos Comités de Seguridad y Salud.

(1) Incluye la informacion correspondiente a los profesionales que a dicha fecha se encontraban subcontra-
tados por el Grupo para el desarrollo de sus actividades en México.

En todos los casos, se trata de Comités de Seguridad y Salud paritarios,
que se encuentran formados por el mismo numero de representantes de
los empleados o delegados de prevencidn que de representantes de la em-
presa, y cuyo numero de reuniones y periodo de vigencia para el equipo que
conforma cada Comité de Seguridad y Salud, depende y varia en funcién de
cada pafis.
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Accidentalidad y enfermedades profesionales

Durante el ejercicio 2020 el Grupo ha registrado un total de 4 accidentes de
trabajo con baja en todos sus centros de trabajo (incluidos los correspondien-
tes al personal subcontratado por el Grupo en México), que han sido conside-
rado leves [ningun fallecimiento ni accidente laboral registrado con grandes
consecuencias).

Dada la naturaleza de las actividades del Grupo, la Organizaciéon no tiene iden-
tificados peligros comunes [fisicos, ergonémicos, quimicos, bioldgicos, psi-
cosociales, etc.) susceptibles de presentar un riesgo de lesién por accidente
laboral con grandes consecuencias o un riesgo de dolencia o enfermedad la-
borable.

El ndmero de accidentes registrados por el Grupo en 2020 ha disminuido con-
siderablemente con respecto al ano anterior, como resultado de la pandemia
y de la menor ocupacidén de los centros de trabajo debido al concepto de aforo
permitido en las instalaciones y el incremento de personal prestando servicios
bajo la modalidad de trabajo a distancia.

Durante el ejercicio 2020 el Grupo ha registrado un Unico caso de enfermedad
profesional en el total de sus centros de trabajo (incluidos los correspondien-
tes al personal subcontratado por el Grupo en México), correspondiente a una
mujer.

Estas enfermedades generalmente afectan a patologias vinculadas a la voz, a
afecciones de oido y a patologias asociadas a aspectos ergondmicos en el uso
de pantallas de visualizacién de datos (PVD), y se intentan prevenir y/o corregir
mediante la realizacion de estudios ergondmicos y la formacién en prevencidn
de riesgos laborales.

GRI estandares
Anexo

Plan de Formacion

Durante el ejercicio 2020 se han im-
partido un total de 330 406 horas de

formacion en todo el Grupo, cuya dis- 3 3 O LJ:O 6

tribucién por sexos, asi como por pai- .
ses y categorias profesionales, es la FORAS DE FORMACION

siguiente: |

Horas de formacion por sexo "2
[Ejercicio 2020]

e ‘h|40 911 ~ ]89895
. l-;;ilslbres “ l\/(;lrfj;es

Horas de formacion por categoria profesional y pais
[Ejercicio 2020]

Agentes gls) fgg ays Og:rr;i?gn Directivos
Colombia 56 305 718 8005 0
Espana 60826 1172 1444 346
México 55378 25 584 0
Peru 143 055 676 1856 17

(1) Las horas de formacion impartidas durante el ejercicio 2020 al personal. Incluyen, en algunos casos muy
concretos, horas de formacién estimadas relativas a la formacidn inicial que reciben las nuevas incorporacio-
nes (estimacion efectuada sobre una base de una media de 8 horas/dia durante 5 dfas).

(2) Los datos de formacién de los profesionales de México corresponden a aquellos trabajadores que a lo lar-
go del ejercicio 2020 han sido subcontratados por el Grupo para el desarrollo de sus actividades en dicho pafs.
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GRI estandares

Anexo
Promedio de horas de formacién por empleado, categoria profesional y pais © Horas de formacion por modalidad de accion
[Ejercicio 2020] [Ejercicio 2020]
Agentes Apoyoy Mandc_).? Directivos Inicial Reciclaje Desarrollo Coaching
Sistemas Operacion
Colombia 33 5 33 0 Colombia 7841 46 871 9295 1021
Espana 30 8 b 17 Espana 58793 662 3454 879
México 141 1 11 0 México 39614 2489 8981 4903
Peru 133 10 11 4 Perd 139 823 3814 1967 0

(3) Informacioén resultante de dividir el nimero de “horas de formacién por categoria profesional y pais” entre
el nimero total de profesionales por el Grupo y distribuidos por categorfa profesional.

Inversion en formacion en euros y pais
[Ejercicio 2020]

(4) Informacion resultante de multiplicar el nimero de “horas de formacién externa e interna por pais” por la
remuneracion media por hora en cada pais por categoria profesional.

Formacion Formacion .
. Inversion total
externa interna

Colombia 50 916 EUR 514 535 EUR 565 451 EUR

Espana 11 606 EUR 115 496 EUR 127 101 EUR
México 831 EUR 63 598 EUR 64 428 EUR Tomando como referencia el dato del importe de la inversién en formacién
) interna (944 700 €), llevado a cabo en formato tanto presencial como en

Perd 4376 EUR 251072 EUR 255 447 EUR

aprendizaje a distancia, y teniendo en cuenta que aproximadamente el 82 %

67 728 EUR 944700 EUR 1012 428 EUR del total de los profesionales del Grupo tenia al 31 de diciembre de 2020 la
categoria profesional de "Agentes” - incluyendo a la totalidad de los trabaja-
dores subcontratados por el Grupo en México -, se estima que el Grupo ha
realizado una inversién de 171,9 EUR/Agente.
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Igualdad

El Grupo tiene como objetivo el asegurar un empleo estable y de calidad a
sus profesionales, promoviendo la igualdad y la diversidad a todos los niveles
dentro de la Organizacidn, y bajo la observacion de una politica de “tolerancia
cero” a la discriminacion, no admitiendo ningun tipo de distincién por géne-
ro, edad, raza, nacionalidad, discapacidad, ideologias politicas o religiosas u
orientacién sexual, entre otros.

Durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha tenido conocimiento ni ha declarado
ningln caso o situacién de discriminacion en el seno de la Organizacion ni,
en consecuencia, ha resultado necesario emprender acciones correctivas al
respecto.

Diversidad en los Organos de Gobierno y de Direccién del Grupo

A 31 de noviembre de 2020 la Direccién del Grupo la componian un total de 30
personas, de las cuales 7 eran mujeres (23,3 %) y 23 hombres (76,7 %).

Conciliacion

Entre los principios de actuacion de la Politica de Igualdad del Grupo se en-
cuentra la implantacion de medidas que favorezcan el respeto de la vida per-
sonal y familiar de los profesionales de Rocket Hall y faciliten el mejor equili-
brio y conciliacién entre la vida y las responsabilidades personales y laborales
de la totalidad de los empleados del Grupo de ambos géneros.

Algunos datos del Grupo con respecto al ejercicio 2020 son:

e 165 profesionales se han beneficiado de jornadas de trabajo reducidas (161
mujeres y 4 hombres).

* 80 profesionales solicitaron la excedencia, de las cuales 9 fueron por cuida-
do de menores (todas ellas mujeres).

e 189 profesionales disfrutaron de permiso por el nacimiento de un hijo, con
131 bajas maternales y 58 bajas paternales.

GRI estandares
Anexo

Integracion y diversidad

En su Plan de Diversidad, Rocket Hall detalla su compromiso con la diversi-
dad, definiendo buenas practicas y medidas a implantar y desarrollar en el
conjunto de los profesionales que conforman el Grupo, dandole asi visibili-
dad, al gran valor que puede aportar a la entidad.

Discapacidad y accesibilidad

Rocket Hall fomenta la integracion de personas con perfiles diversos, la ga-
rantia de accesibilidad universal a personas con diferentes capacidades y la
definicién de medidas que promuevan la integracién y la igualdad.

A 31 de diciembre de 2020 el nimero de empleados del Grupo con una dis-
capacidad mayor o igual al 33 % legalmente reconocida asciende a 37 em-
pleados (todos ellos radicados en Espafial, cuya distribucion a dicha fecha
en funcién de su sexo, rango de edad o categoria profesional, se indica a
continuacion:

e 27% a 713%
. Hombres “ Mujeres

Agentes Ap 0yo Y Mand§)§ Directivos
Sistemas Operacion
91,9 % 2,7 % 5,4 % 0,0 %

Baby Boomers Generacién X Millenials Generacion Z
13,5 % 59,5 % 27,0 % 0,0 %
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—— Derechos Humanos

Aplicacion de procedimientos de diligencia debida en materia de derechos
humanos

El respeto a los derechos humanos y laborales reconocidos en la legislacion
nacional e internacional, asi como en el Pacto Mundial de Naciones Unidas, o
en los Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos Humanos, entre
otras normativas, constituyen un compromiso fundamental en el marco de la
politica corporativa del Grupo.

Promocion y cumplimiento de las disposiciones de los convenios fundamen-
tales de la OIT

El Grupo garantiza que todas las relaciones laborales se desarrollen conforme
a lo establecido en los convenios colectivos y en las restantes normativas que
resultan de aplicacidn, en garantia de todos los derechos fundamentales y de-
beres de los trabajadores.

Los principios de no discriminacién e igualdad de oportunidades aplicados en
la Organizacion estan recogidos tanto en el Cddigo de Conducta como en el
resto de politicas y procedimientos corporativos aprobados y puestos en prac-
tica, y su mision es evitar cualquier discriminacion por motivos de raza, color,
sexo, idioma, religién, opinion politica, origen nacional, condicidn social, perte-
nencia a una comunidad indigena, discapacidad, salud, estado civil, embarazo,
orientacion sexual u otra condicion de la persona que no guarde relacién con
los requisitos para desempenar su trabajo.

Adicionalmente, y teniendo en cuenta la presencia internacional de Rocket
Hall en paises tales como Colombia, México y Perd, desde la Organizacién se
trabaja por la lucha contra la abolicién del trabajo infantil, asi como el trabajo

GRI estandares
Anexo

forzoso, por lo que la politica de contratacién del Grupo, establece que nin-
guna persona menor de edad, o que pueda considerarse que estad siendo
forzada a realizar cualquier tipo de trabajo para la organizacion, sera con-
tratada, siendo, ademas, perseguida esta actuacién.

Prevencion de los riesgos de vulneracion de derechos humanos y, en su
caso, medidas para mitigar, gestionar y reparar posibles abusos cometi-
dos

Para garantizar el respeto por la diversidad se han dispuesto distintas medi-
das, cuyo objetivo es prevenir y/o mitigar las desigualdades y las vulneracio-
nes de los derechos humanos, estableciendo un protocolo de acoso laboral,
estrategias de igualdad, canales de denuncias y comités de seguimiento.

La totalidad de miembros del Comité de Direccidn, asi como todo el personal
que forma parte de la estructura de la compania y el personal de seguridad,
conocen las politicas y procedimientos que establecen las pautas de aplica-
cion de los valores corporativos.

Derechos de los pueblos indigenas

Teniendo en cuenta la presencia geografica de Rocket Hall y la naturaleza de
sus actividades, las interacciones con pueblos indigenas (de acuerdo con la
definicion dada por el Convenio N° 169 de la Organizacion Internacional del
Trabajo sobre pueblos indigenas y tribales, con entrada en vigor en 1991) son
practicamente inexistentes. En cualquier caso, en aplicacion del Cédigo de
Conducta y sus restantes politicas, el Grupo y sus empleados tienen adqui-
rido el firme compromiso de respetar tanto a las minorias étnicas como los
derechos internacionalmente reconocidos de los pueblos indigenas.
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—— Lucha contra la corrupcion y el soborno

Con el objetivo de prevenir, detectar, investigar y dar respuesta a posibles in-
cumplimientos dentro del Grupo e impulsar la promocién de una cultura de
integridad y transparencia, Rocket Hall ha implantado las Politicas de Anti-
corrupcion y Antifraude, que resultan de aplicacion a la totalidad del personal
de la Organizacién, con independencia de su nivel jerarquico, de su ubicacién
geografica o centro de trabajo, de su dependencia funcional, o de la sociedad
a la que estén adscritos.

Comunicacion y canal denuncias

Rocket Hall ha comunicado las politicas a la totalidad de su personal, para ase-
gurar su concienciacion sobre la importancia de minimizar los riesgos que pue-
dan conducir a practicas ilicitas o no éticas dentro de la compafia y ayudando a
poner en valor la importancia de prevenir, denunciar y detectar el fraude.

El Grupo cuenta con un canal de denuncias que permite notificar conduc-
tas que puedan entrafiar un incumplimiento a través del correo electrénico
compliancef@Rockethall.com, teniendo el deber, todos los miembros del per-
sonal de la Organizacién, de declarar toda informacién que apunte a una po-
sible infraccién y que involucre a las actividades desarrolladas por el Grupo.

Incidencias

Durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha evaluado ni declarado ningln caso de
corrupcion en el seno de la Organizaciény, en consecuencia, no ha resultado ne-
cesaria durante dicho ejercicio la adopcién de ninguna medida a este respecto.

Contribuciones a partidos y/o representantes politicos
Durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha efectuado, directa ni indirectamente,

contribucién alguna, ni de caracter financiero ni en especie, a partidos y/o re-
presentantes politicos.

GRI estandares
Anexo

—— Sociedad

El compromiso de Rocket Hall con el desarrollo sostenible a lo largo de toda
su cadena de valor es uno de los pilares fundamentales en el desarrollo de
sus estrategias empresariales, orientando las mismas a la busqueda de un
impacto positivo en su entorno y en la sociedad.

Acciones de Asociacion o Patrocinio

Rocket Hall colabora con importantes asociaciones, fundaciones y univer-
sidades, asi como con entidades sin animo de lucro a fin de contribuir al
desarrollo de las comunidades y colectivos que impactan directamente en el
sector de actividad y en los grupos de interés del Grupo.

Durante el ejercicio 2020, Rocket Hall ha realizado aportaciones en concepto
de cuotas o patrocinios con dichas instituciones y asociaciones por valor de
58 323 €.

Proveedores

Durante el ejercicio 2020 Rocket Hall ha evaluado a un total de 199 provee-
dores, habiendo concluido satisfactoriamente la valoracion, con el resultado
de "homologacion”, en el 98,5 % de los casos (196 proveedores). El Grupo
realiza mas de un 90 % de las compras a proveedores locales!", generando
riqgueza en las localidades en las que tiene presencia, y adecuandose a los
plazos de pago establecidos por ley en los distintos paises.

(1) Se consideran proveedores “locales” aquellos cuya domiciliacion se encuentra dentro de la misma muni-
cipalidad o pais que la entidad de la Organizacién contratante.
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Por otra parte, durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha identificado como re-
sultado del proceso de debida diligencia llevado a cabo, ninguna operacién
que hubiera sido efectuada por la Organizaciéon con proveedores, donde los
derechos de los trabajadores a crear sindicatos o a unirse a ellos y a negociar
colectivamente estuvieran en riesgo.

Principales servicios subcontratados

Rocket Hall, y con excepcién de las subcontrataciones de personal en México,
territorio donde la totalidad de los trabajadores se encuentran subcontratados
por la Organizacién durante el ejercicio 2020, no lleva a cabo ni requiere de
operaciones significativas de subcontratacion de servicios dada la naturaleza
de sus actividades, no siendo relevante en consecuencia el niUmero ni el volu-
men de sus subcontrataciones respecto del conjunto de las operaciones del
Grupo.

Para la realizacion de aquellas actividades que el Grupo considera necesa-
rio llevar a cabo en sus instalaciones mediante personal subcontratado (tales
como servicios de limpieza, movilidad, catering), Rocket Hall tiene como poli-
tica el formalizar contratos de prestacion de servicios en los que se precisan
el tipo de actividades a realizar y en los que la asignacion y la gestion de los
recursos necesarios para la correcta realizacién y prestacion del servicio es
fijada como una responsabilidad del contratista.

Proteccion de datos

Todas las actuaciones de Rocket Hall se rigen, en lo que a la proteccion de
datos se refiere, por las normativas y las legislaciones vigentes aplicables en
cada pais en el que el Grupo opera y esta presente, cumpliendo manifiesta-
mente con los principios necesarios para el tratamiento de manera licita, leal
y transparente.

GRI estandares
Anexo

Durante el ejercicio 2020, el Grupo no ha registrado reclamaciones por con-
cepto de violacién de la privacidad o por proteccion o fuga de datos de los
usuarios finales, en ninguno de los paises en los que opera. En consecuen-
cia, no ha sido necesario la adopcién de ninguna medida a este respecto
durante el ejercicio.

Por el contrario, si se han gestionado todas las solicitudes recibidas de inte-
resados que han hecho uso de su derecho de cancelacion [blogueo de dato),
con el fin de no volver a ponernos en contacto con ellos.

Por otra parte, durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha registrado ningdn
caso de incumplimiento normativo relacionado con las comunicaciones de
marketing, como publicidad, promocidn y patrocinio.

Reclamaciones y Quejas

En el primer caso, expresién de insatisfaccion realizada a la entidad por la
Organizacién Cliente respecto al servicio prestado, las reclamaciones son
tratadas por el Grupo adoptando un compromiso para su resolucién en fun-
cion de las pautas marcadas por los clientes y realizando un seguimiento
para asegurar la calidad y eficiencia de los resultados. Durante el ejercicio
2020, el Grupo no ha recibido reclamaciones de Clientes que deba conside-
rar significativas.

En el segundo caso, expresién de insatisfaccidn realizada a la Organizacién
Cliente por el usuario final respecto al servicio prestado, son gestionadas
a través de las Organizaciones Cliente, y se encuentran vinculadas a cada
proyecto, tratdndose de forma distinta, en funcién de los requerimientos de
cada organizacién.
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Reclamaciones por incumplimiento de leyes y normativas en los ambitos
social y economico

Durante el ano 2020 se han detectado dos incumplimientos de las leyes y nor-
mativas en los &mbitos social y econdmico:

e Procedimiento sancionador iniciado en 2019 y que culmina con la Resolu-
cién por la Inspeccidn Provincial de Trabajo y Seguridad Social de Madrid al
pago de una sancion de 1227,60 €. No se dispone de un estudio especifico
de riesgos psicosociales dentro de la documentacién de prevencion de ries-
gos laborales en el centro donde se desarrolla el proyecto, no consideran-
dose suficiente que lo hubiera a nivel Grupo.

e Sentencia del Juzgado de lo Social 5 de Valladolid (confirmada por Senten-
cia del Tribunal Superior de Justicia de Castillay Ledn de 12 de noviembre
de 2020), que considera que vulnera la garantia de indemnidad de la traba-
jadoray declara su despido nulo.

GRI estandares
Anexo

—— Cuestiones Ambientales

Rocket Hall lleva a cabo un estudio de los procesos productivos desarrolla-
dos e identifica los aspectos ambientales ligados a cada actividad, tanto en
condiciones normales como anormales o de emergencia, no obstante, debi-
do al tipo de actividad que realiza, no ha sido necesario un cambio de modelo
de prestacion de los servicios o de ubicacion de actividades por causa de
posibles impactos ambientales adversos.

Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental. Provisiones y ga-
rantias para riesgos ambientales

Dada la naturaleza de sus actividades, cuyo impacto medioambiental es
muy limitado, el Grupo no tiene responsabilidades, activos, ni provisiones o
contingencias de naturaleza medioambiental que pudieran ser significativos
en relacién con su patrimonio, situacion financiera y resultados. Ademas,
durante el ejercicio 2020, ninguna de las sociedades integrantes del Grupo
ha recibido sanciones administrativas o judiciales en materia de medioam-
biente.

Consumos de agua, materias primas y energéticos

Durante el ejercicio 2020, el Grupo ha efectuado inversiones para el reem-
plazo de equipos de iluminacion por otros energéticamente més eficientes
(LED) e instalacion de sensores de luz en zonas de poca afluencia, al objeto
de hacer un uso mas sostenible de los recursos e intentar minimizar su im-
pacto ambiental.
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El ejercicio 2020 ha sido un periodo atipico, condicionado por la aparicién de la
pandemia por coronavirus. El cierre temporal de los centros de trabajo como
consecuencia de la prestacion de servicio en modalidad de trabajo a distancia
y la reduccién posterior de los aforos en las instalaciones, una vez reincorpo-
rado parte del personal, ha influido directamente en la reduccién de los con-
sumos de la Organizacién con respecto al afo anterior.

Consumo de energia eléctrica "' (kWh)
[Ejercicio 2020]

1988 583
1023712
600 062
. 0
Espafa Peru Colombia México

(1) Informacién real de consumos del ejercicio 2020, excepto para el mes de diciembre, cuyo consumo ha sido
estimado por parte del Grupo en funcién del consumo previo de meses anteriores.

[2) Esta informacion de consumos no incluye volimenes con origen en las actividades del Grupo en México,
pues el consumo de energia es contratado directamente por los arrendadores de las instalaciones en dicho
pais, no disponiéndose en consecuencia de informacion acerca de dichos consumos.

GRI estandares

Anexo
Consumo de combustible: Gasoil " (L)
[Ejercicio 2020]
14 000
2567
396
0 0
A
Espafia Peru Colombia México

(1) Esta informacién de consumos no incluye volimenes con origen en las actividades del Grupo en México,
pues el consumo de gasoil es contratado directamente por los arrendadores de las instalaciones en dicho
pais, no disponiéndose en consecuencia de informacién acerca de dichos consumos.

Consumo de papel (t)
[Ejercicio 2020]

3,153
2,633
0,675
0,093
A
Espana Peru Colombia México
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Durante el ejercicio 2020 el Grupo no ha efectuado ningln vertido de agua ni se
ha llevado a cabo un proceso dentro de la Organizacidn de supervision de los
criterios minimos de calidad en los vertidos de efluentes, por no resultar estos
ni relevantes para sus actividades ni para el medioambiente.

Asimismo, Rocket Hall no reutiliza ni recicla agua debido a los volimenes y
caracteristicas no industriales de sus consumos.

Consumo de agua '@ (m3)
[Ejercicio 2020]

19 692
1898 2336 0
- -
Espana Peru Colombia México

Con respecto a las acciones de mejora para generar ahorros en el consumo se
han llevado a cabo campanas de sensibilizacién y concienciacién para el ahorro
y uso eficiente de las materias primas y proteccién del medioambiente.

(1) Esta informacién de consumos no incluye volumenes con origen en las actividades del Grupo en México,
pues el consumo de agua es contratado directamente por los arrendadores de las instalaciones en dicho pais,
no disponiéndose en consecuencia de informacion acerca de dichos consumos.

[2) La Unica fuente de agua utilizada es la suministrada por los municipios y ciudades en los que el Grupo estd
presente, por lo que la totalidad del agua extraida corresponde a suministros municipales de agua u otros ser-
vicios hidricos publicos o privados.

GRI estandares
Anexo

Economia circular y gestion de residuos

Como resultado del desarrollo de las actividades de Rocket Hall, no existe
ningun residuo generado en cantidades significativas en los paises en los
que la Organizacion esta presente.

Los residuos no peligrosos generados por el Grupo se corresponden con
residuos sélidos urbanos [materia orgénica, envases e inertes, cartén y pa-
pel) que son desechados en los contenedores correspondientes y de los que
no se realiza medicién alguna. La gestién (recogida, traslado, tratamiento
y reciclado) de estos residuos es competencia del servicio prestado por las
administraciones locales.

Respecto a los residuos peligrosos, dado el compromiso de la Organizacién
con el medioambiente, son gestionados segun la legislacion vigente. La can-
tidad de residuos peligrosos generados por el Grupo en 2020 es de 1,315
toneladas, que pertenecen mayoritariamente a residuos eléctricos y elec-
tronicos (RAEEs), pero también incluyen luminarias, fluorescentes, residuos
biocontaminados, pilas y baterias, aceites usados, filtros metélicos y enva-
ses que contenian residuos peligrosos.
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GRI estandares

Anexo
Emisiones de Gases Efecto Invernadero (GEI) Emisiones GEI por alcance y pais "2 ©
[31 de diciembre de 2020]
Dada la naturaleza de las actividades que desarrolla el Grupo y el im-
pactg no 5|gn|f|cat|vo de estas en relacion con Fjgtlermlnadas cuestiones ANO 2020 ALCANCE1 ALCANCE 2 ALCANCE 142
medioambientales como es el caso de la emision de gases del efecto
invernadero, Rocket Hall no tiene asignada ninguna cantidad de dere- Espana 63,3931 286,7284 350,1214
chos de emision de gases de efecto invernadero, segun lo establecido @alambia 71,7762 616,4610 688,2372
fen el Plaln ‘Nacior(wjal dehasignacié-nl,lni tigne formarlwizadotc,b‘cdontra;os a Pert 51,5753 186,0192 237.5946
uturo relativos a derechos de emisién, ni tampoco ha recibido subven- L
. . . o P . . . México 0,0000 0,0000 0,0000
ciones asociadas a los mismos, ni existen contingencias derivadas de
emisiones de gases de efecto invernadero. ROCKET HALL 186,7447 1089,2086 1275,9533
En el ejercicio 2020 se realiza la primera medicidn de la huella de car-
bono para Rocket Hall, obteniendo los valores del afio en curso y utili- Emisiones GEI por alcance, pais y empleado ()
. . R [31 de diciembre de 2020]
zando como herramienta para calculo, la desarrollada por el Ministerio
para la Transicién Ecoldgica (MITECO):
| ANO 2020 N° EMPLEADOS ALCANCE1 ALCANCE 2 ALCANCE 1+2
Ermiei 2020 (al 142): 1275.9533 £ CO2 Espafia 2397 00264 01196 0,1461
misiones alcance 1+4): e
’ q Colombia 2081 0,0345 0,2962 0,3307
| Peru 1314 0,0393 0,1416 0,1808
México 478 0 0 0
ROCKET HALL 6270 0,0298 0,1737 0,2035

(1) En aplicacion del calculo de la huella de carbono, los GEI son convertidos a su valor de diéxido de carbono equivalente (CO2eq). El calculo se obtiene de la multiplicacion del dato de actividad por el factor de emision. El dato de actividad es
el pardmetro que define la actividad generadora de las emisiones de GEl y el factor de emisién es la cantidad de GEl emitidos por unidad del pardmetro dato de actividad. La t CO2eq es la unidad universal de medida que indica el potencial
de calentamiento atmosférico ([PCA) o potencial de calentamiento global (PCG) de cada uno de estos GEl, expresado en términos del PCG de una unidad de C0O2.
[2) EL Potencial de Calentamiento Global [PCG) o Potencial de Calentamiento Atmosférico (PCA] define el efecto de calentamiento integrado a lo largo del tiempo que produce una liberacion de 1kg de una sustancia emitida a la atmdsfera,
en comparacion con el efecto producido por Tkg de CO2, que se toma como referencia.
(3) Las actividades emisoras que se han tenido en cuenta para los alcances en la huella son las siguientes:

- Alcance 1. consumo de combustibles fésiles, desplazamiento de vehiculos de empresa o de alquiler y gases de equipos de climatizacién y/o refrigeracion.

- Alcance 2: consumos de energia eléctrica.
[4) Cuantificacion de la huella de carbono por empleado obtenida del resultado de las emisiones GEI entre el nimero de empleados de cada pais.
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Cambio climatico y Biodiversidad

Rocket Hall hace un uso sostenible de los recursos, intentado optimizar al maximo los
recursos naturales y cuidando siempre del entorno en donde opera. No obstante dada la
naturaleza de sus actividades, no ha identificado riesgos y oportunidades potencialmen-
te significativos derivados del cambio climatico que pudieran tener un impacto o suponer
cambios sustanciales en las operaciones, los ingresos o los gastos del Grupo.

Por otra parte, ninguno de los centros de trabajo y oficinas en los que el Grupo lleva a cabo
sus actividades, ya sean en propiedad, arrendados o gestionados, se encuentran localizados
dentro de o junto a areas protegidas o zonas de gran valor para la biodiversidad fuera de
areas protegidas, ubicandose la totalidad de los mismos dentro de cascos urbanos, por lo
que las actividades de la Organizacion no afectan a ningln entorno protegido ni conllevan
ningun impacto significativo, ya sea directo o indirecto, en la biodiversidad.

GRI estandares
Anexo
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Aceca del Estado de
Informacioén No
Financiera

Mensajedela  Modelo de Buen Gobierno

Direccién

negocio

Grupo GMM TOPCO
CONEXION, S.L.y
Sociedades
Dependientes

Informe de verificacion
independiente del Estado de
Informacidn no Financiera
Consolidado del Grupo GMiM TOPCO
CONEXION, 5.L. y Sociedades
Dependientes

30 de abril de 2021

Servicio de
calidad

Responsabilidad Nuestra dimensién  Sociedad Dimension

empresarial

social medioambiental

- Delartte, S
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[ Towme Picanso
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Tek #3¢ 915145000
Fae 134 91512 51 80
W TR 85

INFORME DE VERIFICACION INDEPENDIENTE DEL ESTADO DE INFORMACION NO

FINANCIERA CONSOLIDADO DEL GRUPO GMM TOPCO CONEXION, S.L. Y
SOCIEDADES DEPENDIENTES

A los socios de Grupo GMM TOPCO CONEXION, S.L.:

De acuerdo al articulo 49 del Cédigo de Comercio hemos realizado la verificacian, con el alcance
de seguridad limitada, del Estado de Informacién no Financiera (en adelante, EINF)
correspondiente al ejercicio finalizado el 31 de diciembre de 2020, que se incluye en el Estado de
Informacién No Financiera Consolidade del Grupo GMM TOPCO CONEXION, S.L. y SOCIEDADES
DEPEMDIENTES (en adelante, "GMM Topco™ o “Konecta™), que forma parte del Informe de
Gestion Consolidado de GMM Topco.

El EINF incluye informacion adicional a la requerida por la normativa mercantil vigente en materia
de informacidn no financiera y por los Sustainability Reporting Standards de Global Reporting
Initiative para la elaboracidn de informes de sostenibilidad (en adelante estindares GRI), gue no
ha sido objeto de nuestro trabajo de verificacién. En este sentido, nuestro trabajo se ha limitado
exclusivamente a la verificacién de la informacidn identificada en las “Tablas de la Ley” y en las
“Tablas GRI".

Responsabilidad de los Administradores y la Direccion

La formulacidn del EINF incluido en el Infe de Gestidn C lidado de GMM Topco, asi como
el contenido del mismo, es responsabilidad del Consejo de Administracién de GMM Topco
Conexidn, S.L. El EINF se ha preparado de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa
mercantil vigente y siguiendo los estandares GRI en su version esencial, asi como aquellos otros
criterios descritos de acuerdo con lo mencionado para cada materia en las “Tablas de la Ley” y en
las “Tablas GRI",

Esta responsabilidad incluye, asimismo, el disefio, la implantacion y el mantenimiento del control
interno que se considere necesario para permitir que el EINF esté libre de incorreccion material,
debida a fraude o error.

Los Administradores y la Direccién de GMM Topco Conexidn, S.L. son también responsables de
definir, implantar, adaptar y mantener los sistemas de gestion de los que se obtiene la
informacidn necesaria para la preparacion del EINF.

Nuestra independencia y control de calidad

Hemos cumplido con los requerimi de ind, dencia y demas requerimientos de ética del
Cédigo de Etica para Profesionales de la Contabllldacl emitide por el Consejo de Normas
Internacionales de Etica para Profesionales de la Contabilidad [IESBA, por sus siglas en inglés) que
@std basado en los principios fund. les de integridad, abjetividad, competencia profesional,
diligencia, confidencialidad y profesionalidad.

Daloma, 5.0 bnscris e o8 Registry Mercans! de Madris, pame. 13,658, seecdn 9, Rose 14, %as M- 54424, macrisadn 360,
CLP.: B-7HI04409. Domiciio pocial: Plasa Fabko Fulz Mamd, 1, Tome Fasss, 18020, Madnd.
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Aceca del Estado de

Informacioén No
Financiera

Modelo de
negocio

Mensaje de la Buen Gobierno

Direccién

Nuestra firma aplica la Norma Internacional de Control de Calidad 1 (NICC 1) y mantiene, en
consecuencia, un sistema global de control de calidad que incluye politicas y procedimientos
doc tados relativos al cumplimi de req tos de ética, profesionales y
disposiciones legales y reglamentarias aplicables,

El equipo de trabajo ha estado formado por profesionales expertos en revisiones de informacién
no financiera vy, especificamente, en informacion de desempefic econdmico, social y
medicambiental.

Nuestra responsabilidad

] p bilidad es exp nuestras conclusiones en un informe de verificacion
independiente de seguridad limitada basandonos en el trabajo realizade. Hemos llevado a cabo
nuestro trabajo de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma Internacional de Encargos
de Aseguramiento 3000 Revisada en vigor, “Encargos de Aseguramiento distintos de la Auditoria
o de la Revisidn de Informacidn Financiera Historica” (NIEA 3000 Revisada) emitida por el Consejo
de Normas Internacionales de Auditoria y Aseguramiento (IAASB) de la Federacidn Internacional
de Contadores (IFAC) y con la Guia de Actuacion sobre encargos de verificacién del Estado de
Informacidn No Financiera emitida por el Instituto de Censores Jurados de Cuentas de Espaiia.

En un trabajo de seguridad limitada los procedimientos llevados a cabo varian en su naturaleza y
momento de realizacién, y tienen una menor extension, que los realizados en un trabajo de
seguridad razonable y, por lo tantoe, la seguridad que se obtiene es sustancialmente menor.

Nuestro trabajo ha consistido en la formulacién de preguntas a la Direccion, asi como a las
diversas unidades y dreas de Konecta que han participado en la elaboracién del EINF, en la revision
de los procesos para recopilar y validar la informacidn presentada en el EINF y en la aplicacion de
ciertos procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo que se describen a
continuacion:

+ Reuniones con el personal de Konecta para conocer el modelo de negocio, las politicas y los
enfoques de gestién aplicados, los principales riesgos relacionados con esas cuestiones y
abtener la informacion necesaria para la revision externa.

« Analisis del alcance, relevancia e integridad de los contenidos incluidos en el EINF en funcidn
del andlisis de materialidad realizado por Konecta y descrito en el apartado “Un modelo de
negocio Responsable y Sostenible™ del EINF, considerando los contenidos requeridos en la
normativa mercantil en vigor.

+ Analisis de los procesos para recopilar y validar los datos presentados en el EINF del ejercicio
2020.

« Revision de la informacion relativa a los riesgos, las politicas y los enfoques de pesticn
aplicados en relacién con los aspectos materiales presentados en el EINF del ejercicio 2020.

Servicio de
calidad

Responsabilidad

empresarial

Dimension
medioambiental

Nuestra dimensiéon  Sociedad

social

+ Comprobacion, mediante pruebas, en base a la seleccién de una muestra, de la informacién
relativa a los contenidos incluidos en el EINF 2020 y su adecuada compilacién a partir de los
datos suministrados por las fuentes de informacion.

« Obtencién de una carta de manifestaciones de los Administradores y la Direccidn.

Conclusian

Basandonos en los procedimientos realizados, no se ha pueste de manifiesto aspecto adicional
alguno que nos haga creer que el Estado de Informacidn Ne Financiera Conselidado del Grupo
GMM TOPCO CONEXION, 5.L. y SOCIEDADES DEPENDIENTES correspondiente al ejercicio anual
finalizado el 31 de diciembre de 2020 no ha sido preparado, en todos sus aspectos significativos,
de acuerdo con los contenidos recogidos en la normativa mercantil vigente y siguiendo los
criterios de los estandares GRI en su versidn esencial, asi como aquellos otros criterios descritos
de acuerdo a lo mencionado para cada materia en las “Tablas de la Ley” y en las “Tablas GRI".

L[so\r distribucién

Este informe ha sido preparado en respuesta al requerimiento establecide en la normativa
mercantil vigente en Espafia, por lo que podria no ser adecuado para otros propdsitos y
Jjurisdicciones.

DELOITTE, 5.L DE CENSORES
JURADOS DE CUENTAS
DE ESPARA
Yumi? ;
BELOITTE, S4.
30 de abril de 2021
Victoria Larroy Garcia it n-m'::'- e |

SILLD CORFORATIT:

GRI estandares
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