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Equipo responsable de la elaboracion del

Informe de Sostenibilidad Becall 2024

La elaboracién del presente Informe de Sostenibilidad fue posible
gracias al compromiso, colaboraciéon y conocimiento de diversos
profesionales de Becall Outsourcing S.A.S, quienes aportaron desde
sus areas de especialidad para construir un documento integral y
representativo de nuestra gestion.

Los capitulos "Nuestro Informe de Sostenibilidad’, "Nuestra
Empresa" y "Nuestro Enfoque de Sostenibilidad" fueron elaborados
principalmente por la Analista SGI Ambiental, con el valioso apoyo
de miembros de la alta direccion, entre ellos el Director General Luis
Angel Martinez Mel6n y el Responsable de Desarrollo de Negocio
Carlos Felipe Saavedra Salazar.

El capitulo "Gobernanza y Transparencia" fue desarrollado gracias a
la participacion conjunta de la Analista SGI de Calidad Maria Camila
Rios Giraldo, la Analista SGI Ambiental Natalia Narvéez Varela, el
Comunicador Social Carlos Alberto Betancur del 4rea de Bienestar y
Desarrollo de Recursos Humanos, y con el apoyo de la Directora
Financiera y Contable Estefania Valencia Castano.

El capitulo "Integridad del Servicio y Gestion de la Informacion” fue
construido con la participacién de miembros de los procesos de
Gestion de Clientes, Calidad del Servicio y Tecnologia e
Infraestructura. Los colaboradores fueron las Responsables de
Calidad Angie Vanessa Grisales Otalvaro y Valentina Lopez Valencia,
el Responsable de Desarrollo de Negocio Carlos Felipe Saavedra
Salazar, la Asistente Administrativa de Desarrollo de Negocio Paulina
Botero Palacios, el Responsable de Tecnologia Pedro Jair Jauregui, y
el Oficial de Proteccién de Datos Jaime Andrés Aricapa Cruz.

Finalmente, el indice de Contenidos GRI 'y la compilacién general del
informe estuvo a cargo de la Analista SGI Ambiental Natalia Narvéaez
Varela, consolidando los aportes de todas las areas involucradas.

El capitulo "Nuestro Desempefno Ambiental" fue elaborado por la
Analista SGI Ambiental Natalia Narvaez Varela, reflejando el
compromiso de la organizacién con la gestién ambiental.

El capitulo "Construyendo un Mejor Lugar de Trabajo" conté con el .e 00000000
apoyo del proceso de Recursos Humanos y Formacién del Personal, : 000000000
con la participacién de la Coordinadora de Seguridad y Salud en el °

Trabajo Angélica Milena Sanabria Amaya, el Comunicador Social :
Carlos Alberto Betancur, y las responsables de formacién Lina
Marcela Arboleda Castafeda y Lina Maria Cardona Sucerquia,

ademas de la contribucion de la Analista SGI Ambiental.
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Nuestro informe de

Sostenibilidad

ACERCA DE ESTE INFORME

Este informe de sostenibilidad cubre exclusivamente a Becall Out-
sourcing S.AS, entidad legalmente constituida en Colombia.
Aunque Becall Outsourcing S.A.S forma parte del grupo empresarial
Be Call Group, este informe no incluye informacién de otras enti-
dades del grupo que operan fuera del territorio colombiano.

El informe incluye las operaciones bajo control directo de la organi-
zacion, distribuidas en diversas ciudades del pais. En la ciudad de
Pereira se encuentran tres sedes operativas: Otun, Olaya y Maraya;
adicionalmente, la empresa cuenta con una sede en Armenia, dos
en Manizales, una en Bogot4, una en Viterbo y finalmente una sede
administrativa en la ciudad de Pereira. Todas estas entidades estan
bajo la gestion directa de la casa matriz y comparten politicas insti-
tucionales en calidad, sostenibilidad, gestion ambiental y respons-
abilidad social, aplicadas de manera uniforme en cada una de ellas.

La inclusion de estas sedes en el informe se basa en criterios como
el control operativo y la relevancia de su impacto en los aspectos
sociales, ambientales y econémicos. No obstante, si bien el informe
busca representar a toda la organizacion, algunos indicadores o
temas materiales se abordan Unicamente para las operaciones en la
ciudad de Pereira, debido a limitaciones en el acceso, disponibilidad
o registro de informacién en otras sedes. En estos casos, cualquier
exclusion sera debidamente aclarada en el desarrollo de cada tema
material, conforme a los estandares tematicos GRI (Global Report-
ing Initiative) correspondientes.

En el marco del compromiso de mejora continua en la gestion de la
sostenibilidad, Becall Outsourcing S.A.S ha realizado ajustes significa-
tivos en la estructura y metodologia de su informe de sostenibilidad.

A partir de este ciclo, Becall Outsourcing S.A.S adopta un nuevo enfo-
que de reporte con corte a afo vencido, alineado con los ciclos
contables y de gestién de la organizacion, lo que permitird una mayor
coherencia, trazabilidad y comparabilidad de la informacion reporta-
da. Si bien la empresa ha venido elaborando informes de sostenibili-
dad desde el ano 2021, estos no cumplian completamente con los
requerimientos metodoldgicos establecidos por los Estdndares GRI, a
pesar de que se tomaron como referencia. Ademas, los informes ante-
riores cubrian periodos interanuales, situacion que se corrige con el
presente informe, el cual marca un hito en la consolidacién del com-
promiso de la organizacion con la transparencia y la mejora continua
en la gestién de la sostenibilidad

El presente informe de sostenibilidad correspondiente al afno 2024 no
ha sido objeto de verificacion externa al momento de su publicacion.
No obstante, Becall Outsourcing S.A.S reconoce la importancia de
fortalecer la credibilidad y transparencia de la informacion reportada,
por lo que ha iniciado acercamientos con Fenalco Solidario con el
propésito de establecer una relacién de asesoria 'y, en el futuro, avan-
zar hacia un proceso formal de verificacion externa. Aunque aun no se
ha suscrito un acuerdo comercial o vinculo contractual con dicha enti-
dad, se ha contado con su orientacion técnica durante la construccion
del presente informe. La organizacién mantiene su compromiso de
avanzar progresivamente hacia la validacion independiente de sus
reportes de sostenibilidad en los préoximos ciclos de reporte.
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En Becall Outsourcing S.A.S., el mdximo érgano de gobierno tiene
un rol activo en la supervision de la sostenibilidad a través del Siste-
ma de Gestioén Integrado (SGI). La Alta Direccion revisa y aprueba la
informacion presentada sobre el desempeno de la organizacién,
incluidos los temas materiales, asegurando su alineaciéon con los
objetivos estratégicos y el cumplimiento de los estandares 1SO
(International Organization for Standardization) adoptados (ISO
9001, 1SO 27001 y ISO 14001 ).

Esta supervision se realiza con una periodicidad anual, principal-
mente en el marco de la Revision por la Direccién, en la que partici-
pan también el departamento o responsable de gestion de cliente y
los lideres de proceso. En este espacio se discuten los impactos
econémicos, ambientales y sociales identificados, los riesgos y
oportunidades asociados y las acciones necesarias para su gestion.

Este informe de sostenibilidad cubre el periodo comprendido entre
el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2024, y su publicacion esta
prevista para el sequndo semestre de 2025. Para cualquier consulta
relacionada con el contenido, alcance o metodologia de este
informe de sostenibilidad, los interesados pueden comunicarse
con:

Nombre y cargo: Carolina Acevedo Rojas — Responsable Corporativa
de Calidad, Formacion y Sistemas de Gestion Integrados.
Correo electrdnico: carolina.acevedo@becallgroup.com

En el presente informe, toda referencia a la 1SO 9001 corresponde especificamente a la Norma Técnica
Colombiana NTC ISO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad.

En el presente informe, toda referencia a la ISO 27001 corresponde especificamente a la Norma
Técnica ISO/IEC 27001:2022 - Seguridad de la Informacién, Ciberseguridad y Proteccién de la Privaci-
dad.

En el presente informe, toda referencia a la ISO 14001 corresponde especificamente a la Norma
Técnica Colombiana NTC-ISO 14001:2015 - Sistemas de Gestién Ambiental.

Finalmente, este informe utiliza como referencia los Estandares GRI,
no obstante, la organizacién planea iniciar la transicién hacia la
elaboracion de informes conforme a los Estandares GRI de forma
oportuna, ya que asi proporcionara una vision global de sus impac-
tos mas significativos para la economia, el medio ambiente y las
personas, incluidos los impactos que afectan a los derechos
humanos.

Becall Outsourcing S.A.S mantiene su compromiso con la transpar-
encia y la participacién de los grupos de interés, por lo que esta
abierta a recibir comentarios, sugerencias o solicitudes de infor-
macién adicional sobre este informe.




CARTA DEL DIRECTOR

GENERAL

“"Comenzamos el
anho 2024 con
grandes retos,
compromisos
adquiridos con
. nuestros
clientes y con
varias
estrategias de
apertura en
nuevos nhichos
de mercado”.




Comenzamos el ano 2024 con grandes retos, compromisos adquiri-
dos con nuestros clientes y con varias estrategias de apertura en
nuevos nichos de mercado. Durante el ano, vemos que se hace
necesaria la creacién continua de nuevas estrategias que sirvan
para enfrentar todos los cambios mundiales, entendidos como las
transformaciones en los habitos de consumo, la aceleracién
tecnolégica, la automatizacion de procesos, la evolucién de las
expectativas de los clientes en torno a la inmediatez y personal-
izacion del servicio, las exigencias regulatorias, y la creciente
demanda por practicas sostenibles y gestién ambiental respons-
able. En este contexto, la empresa tuvo la oportunidad de ver el
ambiente de incertidumbre del sector econémico como una opor-
tunidad de crecimiento tanto a nivel interno como para nuestras
partes interesadas, haciendo honor a nuestra misién, la cual
contribuye en el crecimiento econémico de las organizaciones a
través de servicios de Contact Center, donde se integra la inno-
vacion, la experiencia y un amplio despliegue tecnolégico, como la
experiencia de nuestro personal, permitiendo que nuestros clientes
confien cada vez mas en Becall Outsourcing S.A.S.

El ano 2024 permitié que la empresa comenzara a buscar nuevas
alternativas de negocios y apertura de nuevas sedes, donde la virtu-
alidad y la era de la digitalizacién se convirti6 en nuestra aliada
estratégica para brindar un mejor servicio. Forjamos pasos en la
implementacion de buenas practicas, donde los aspectos ambien-
tales, sociales y econémicos se arraigan cada vez mas en las activi-
dades diarias de todo el personal de la empresa, logrando que el
cliente viva una experiencia diferenciadora, con una mejor calidad
en el servicio brindado y, en el caso de nuestros empleados, con un
crecimiento laboral dado de manera constante en diferentes cargos
de la operacién. A nivel empresarial, la creacion de estrategias
permitié continuar avanzando y transformandonos dia a dia para
cumplir con las necesidades del mercado y las exigencias de nues-
tros clientes.

Junto a nuestros clientes, colaboradores y proveedores hemos
logrado construir un nuevo concepto de trabajo en equipo,
contribuyendo en el logro de metas tanto internas como de los
clientes, al ser mas rapidos y dimensionando mejor las opciones
gue nos brinda el mercado actual.

En Becall Outsourcing S.A.S., entendemos la sostenibilidad como un
compromiso estratégico que guia nuestras decisiones y orienta el
desarrollo de nuestras operaciones. Nuestro proposito no se limitaa
prestar servicios de outsourcing con calidad y eficiencia, sino a gen-
erar valor para todos nuestros grupos de interés y contribuir al
desarrollo sostenible de nuestro entorno.

ANO 2024

El ano 2024 representd para nuestra organizacion una oportunidad
de consolidar avances en materia social, ambiental y de gobierno
corporativo. A través de nuestro Sistema de Gestion Integrado y del
Modelo de Responsabilidad Social Empresarial, hemos fortalecido
la gestion deriesgos, la transparenciay la ética, y hemos continuado
impulsando acciones concretas en la reducciéon de la huella de
carbono, el uso responsable de recursos, el bienestar de nuestros
colaboradores y la confianza de nuestros clientes.

Reconocemos que nuestro principal capital es el talento humano.
Por ello, hemos seguido consolidando programas de bienestar,
inclusiéon y formacion, incluyendo la capacitacion en temas de
sostenibilidad y gestién de riesgos ambientales, sociales y de
gobernanza. Estos esfuerzos se complementan con nuestra partici-
pacion en iniciativas impulsadas por clientes estratégicos, que
refuerza nuestra cultura de prevencién, ética y cumplimiento y
nuestro compromiso con la sostenibilidad




En el ambito ambiental, hemos avanzado en la medicion y gestion de nuestra huella de carbono, asi como en programas de reciclaje y digita-
lizacién de procesos, con el fin de reducir el consumo de papel y otros insumos. Sabemos que aulin existen retos importantes en la gestién de
materiales y recursos, y por ello seguiremos trabajando para fortalecer nuestros sistemas de medicién y control.

Mirando hacia el futuro, reafirmamos nuestro compromiso con el Pacto Mundial de las Naciones Unidas y sus principios en derechos
humanos, normas laborales, medio ambiente y lucha contra la corrupcién. Continuaremos integrando la sostenibilidad en cada dimension
de nuestra estrategia empresarial, convencidos de que es la via para generar prosperidad compartida, resiliencia organizacional y confianza
en nuestros grupos de interés.

Con transparencia, compromiso y trabajo colaborativo, seguimos construyendo una organizacién sostenible que aporta al desarrollo de
nuestra region y del pais

Luis Angel Martinez M.
Country Manager Colombia
Becall Outsourcing S.A.S.




PRESENGCIA
TERRITORIAL

Becall Outsourcing S.A.S. tiene presencia en
cinco municipios del pais: Pereira, Armenia,

Manizales, Viterbo y Bogota, distribuidos en los
departamentos de Risaralda, Quindio, Caldas y MANIZALES

Cundinamarca.

PEREIRA

e Olaya

e Otun

@ Avenida 30 de Agosto
® Maraya

MANIZALES

® Plaza Centro
® ABS

ARMENIA
® Centro Comercial Altavista
BOGOTA

® Edificio Nueva Granada

VITERBO

® Plaza Agora

PEREIRA

BOGOTA
ARMENIA

9 sedes
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TALENTO HUMANO.

Durante el periodo objeto del informe, la organizacién conté con proximadamente 2103 colaboradores, cifra que presenté variaciones debido
a la rotacion propia del sector contact center. Del total de colaboradores, un 90 % se desempend bajo la modalidad de teletrabajo. En cuanto a
formacion interna, se impartieron 2.457 horas de capacitacién, dirigidas a 325 empleados de estructura.

Formacion Interna

2457

9% horas.

378

Colaboradores de Estructura.

2103

Colaboradores.

DESEMPENO ECONOMICO. ccussssusaucoo
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Certificaciones
ISO 9001:2015 — Gestion de la Calidad.

La certificacion I1SO 9001 reafirma el compromiso de Becall Outsourcing S.A.S con la excelencia, la eficiencia y la satisfaccién de sus clientes,
consolidando un modelo de gestion basado en la mejora continua, la transparencia y el liderazgo responsable. Este reconocimiento
internacional representa la madurez de un sistema que asegura la coherencia de nuestros procesos, la calidad de nuestros servicios y la
alineacién permanente con los objetivos estratégicos de la organizacion.

A través de la aplicacidon de esta norma, la compaiia ha fortalecido su cultura de calidad y la gestidon por procesos, garantizando que cada
actividad se planifique, ejecute y evalle bajo criterios de eficiencia, trazabilidad y orientacién al cliente. La Alta Direccién asume un rol
protagdnico en la implementacion y seguimiento del sistema, liderando revisiones periddicas que permiten evaluar el cumplimiento de los
objetivos, validar la eficacia de los controles establecidos y definir acciones de mejora orientadas al fortalecimiento institucional. Este liderazgo,

©

icontec

ISO 9001
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Este liderazgo, respaldado por una planeacién estratégica clara y
medible, asegura que las decisiones se tomen con base en
informacion objetiva, integrando los resultados de auditorias
internas, indicadores de desempefo y niveles de satisfaccién del
cliente.

La certificacion también refleja nuestra capacidad para anticipar
riesgos y aprovechar oportunidades, aplicando un enfoque preven-
tivo que abarca la identificacion, evaluacién y tratamiento de los
factores que pueden impactar el desempefio del sistema. Este pens-
amiento basado en riesgos, alineado con nuestro procedimiento de
contexto y gestion del riesgo, contribuye a mantener la estabilidad
operativa y la sostenibilidad del negocio frente a los desafios del
entorno.

En Becall Outsourcing S.A.S, la calidad no se limita a la conformidad
con los requisitos del cliente, sino que se entiende como un com-
promiso integral con la mejora del desempefo, la innovacién
responsable y el fortalecimiento de la confianza de todas las partes
interesadas. La gestion sistematica de la informacion, la trazabilidad
de las acciones y la evaluacién constante de resultados permiten
garantizar servicios consistentes, confiables y adaptados a las
necesidades de cada cliente.

De esta forma, la ISO 9001:2015 se convierte en un eje estratégico
que impulsa la sostenibilidad organizacional, al promover practicas
de gestion eficientes, reducir reprocesos, optimizar el uso de recur-
sos y fomentar una cultura interna orientada al aprendizaje contin-
uo y la excelencia operativa. En conjunto, estos elementos
fortalecen nuestra reputacion como aliado confiable y socialmente
responsable, comprometido con ofrecer soluciones de alto valor
bajo los mas altos estandares internacionales de calidad.

Reconocimientos:

Galardén Oro - Mejor Contribucion en Responsabilidad Social (2024)
Otorgado por la Asociacion Colombiana de BPO.

En el afo 2024, Becall Outsourcing S.A.S. fue distinguida con el
Galardén Oro a la Mejor Contribucién en Responsabilidad Social, otor-
gado por la Asociacion Colombiana de BPO en el marco de la Deci-
mocuarta edicion de los CX Interaction Awards, realizada en Cartage-
na de Indias el 9 de mayo de 2024. Este reconocimiento, avalado por
la observacién independiente de la firma Ernst & Young (EY), repre-
senta un hito significativo que reafirma nuestro compromiso con el
desarrollo sostenible y la generacién de valor social en los territorios
donde operamos.

El galardén fue concedido por el caso “Viterbo: En medio del eje del
desarrollo econémico’, una iniciativa que refleja nuestra vision de
sostenibilidad y nuestro propdsito de contribuir al crecimiento equi-
tativo de las comunidades. A través de este proyecto, la organizacion
promovio la creacién de empleo formal, la dinamizacién econémica
local y el fortalecimiento de capacidades en una regién estratégica
del Eje Cafetero, integrando acciones de inclusién, desarrollo social y
sostenibilidad empresarial.

Este reconocimiento simboliza el esfuerzo conjunto de nuestros
colaboradores, aliados estratégicos y comunidades beneficiadas, y
evidencia que el modelo de gestidon de Becall combina la eficiencia
empresarial con un profundo sentido de responsabilidad social. Mas
que un premio, este galardén representa una validacién del impacto
positivo de nuestras acciones y del compromiso que mantenemos
con la transformacion responsable, la generacion de oportunidades y
el fortalecimiento del tejido social y productivo del pais.




Galardon Oro — Mejor Contribucion en Responsabilidad Social
(2024) otorgado por la Asociacién Colombiana de BPO

. Viterbo
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HITOS INTERNOS.

8 anos de trayectoria en el mercado

Con ocho afnos de presencia en el mercado, Becall Outsourcing S.A.S ha consolidado una trayectoria marcada por la evolucion, la innovacién y el
compromiso constante con la excelencia. Desde sus inicios, la organizacién ha construido relaciones sélidas y sostenibles con sus clientes, funda-
mentadas en la confianza, la calidad del servicio y la capacidad de adaptacion a las necesidades cambiantes del entorno empresarial.

Este recorrido ha permitido una expansién progresiva de nuestra oferta de servicios, integrando soluciones especializadas en outsourcing, market-
ing digital y gestién tecnolégica, que hoy nos posicionan como un aliado estratégico para multiples sectores. A lo largo de estos afos, hemos forta-
lecido una cultura organizacional orientada al aprendizaje, la mejora continuay la sostenibilidad, en la que cada proceso y decision se alinea con los
principios de responsabilidad, innovacién y crecimiento compartido.

La experiencia acumulada durante este tiempo ha sido clave para afianzar nuestra estructura empresarial, optimizar nuestros procesos internos y
fomentar el desarrollo del talento humano como eje fundamental de nuestra competitividad. Este aniversario no solo representa un logro temporal,
sino la evidencia tangible de un proyecto corporativo que ha sabido reinventarse, consolidar su liderazgo en el mercado y proyectarse hacia el
futuro con una visién sostenible, digital y centrada en las personas.
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Comenzamos a gestionar
Operaciones para Suzukiy
Tigo

Hitos Importantes
LATAM

Comenzamos operaciones
para servicios piblicos
aguas y aguas de Pereira

Abrimos nueva sede de operaciones

ﬁ en Villamaria - Caldas
Comenzamos operaciones
para Jazztel
Abrimos nueva sede de operaciones
en Viterbo - Caldas

de Serviciudad

Arrancamos la operacion

Inauguracion nueva sede
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Abrimos nueva sede de
operaciones en Manizales

]

Abrimos nueva sede Operativa
Belén de Umbria

Abrimos nueva sede
Operativa Armenia
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Nuestros Impactos

En Becall Outsourcing S.A.S. entendemos que la sostenibilidad se
construye con acciones concretas que generan valor para nuestros
colaboradores, clientes, comunidades y el medio ambiente. Por ello,
trabajamos dia a dia en iniciativas que reflejan nuestro compromiso
con un crecimiento responsable e inclusivo.

Brindamos oportunidades de formacion y educacion

Creemos en el talento como motor de transformacion. A través de
programas de capacitacion y acompafamiento, impulsamos el
desarrollo profesional de nuestros colaboradores, promoviendo la
actualizacion constante en habilidades digitales, tecnoldgicas y de
servicio.

Durante el afo 2024, Becall Outsourcing S.A.S. fortalecié su enfoque
estratégico hacia la formacién, gestionando este componente desde
dos lineas complementarias: la formacién operativa, dirigida al
personal que impacta directamente la calidad del servicio, y la
formacion organizacional, enfocada en el desarrollo de competencias
laborales para el personal de estructura.

La formacion operativa se estructurd en cinco modalidades clave,
acciones permitieron alcanzar un promedio de 120 horas de
formacion por empleado, evidenciando el compromiso institucional
con la mejora continua y la excelencia en el servicio. En cuanto al
personal de estructura, se impartieron 2.457 horas de formacion,
distribuidas en 3.374 cursos finalizados, lo que representa un
promedio de 7,9 horas por empleado. Las tematicas abordadas
incluyeron liderazgo, gestion tecnologica, salud y seguridad en el
trabajo, medio ambiente, sistemas de gestion integrada (ISO), cultura
organizacional y competencias blandas. La plataforma UBITS vy el
sistema interno Moodle facilitaron el acceso flexible y personalizado
a los contenidos, promoviendo una cultura de aprendizaje continuo.

Estas acciones contribuyeron directamente-al cumplimiento de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) 4 'y 8, promoviendo la
educacién de calidad, el trabajo decente y el crecimiento econémico, y
consolidando una cultura de excelencia, equidad y sostenibilidad del
talento humano.

Calculamos nuestra huella de carbono

En 2024 realizamos un nuevo ejercicio de medicién de la huella de
carbono corporativa, centrado en las operaciones de nuestras sedes en
la ciudad de Pereira. Si bien en afos-anteriores:se habian- hecho
aproximaciones, este analisis se distinguié por aplicar una metodologia
mas rigurosa y confiable, lo que permitié establecer una linea base
sélida y técnicamente vélida del impacto ambiental de la organizacién.

Reconocemos que esta medicidon no refleja adn la totalidad de Ila
compania ni de sus demas sedes; sin embargo, constituye un punto de
partida robusto que nos permitira ampliar progresivamente el alcance
en futuros inventarios, avanzando hacia una visién mas completa y
representativa de nuestra huella corporativa.

Con esta iniciativa reafirmamos nuestro compromiso de gestionar y
reducir nuestras emisiones, incorporando criterios de sostenibilidad en
la toma de decisiones y en la mejora continua de nuestros procesos. Al
medir y gestionar nuestro impacto ambiental a través del calculo de la
huella de carbono, identificamos oportunidades concretas, avanzando
hacia una operacién mas eficiente, responsable y sostenible.

Esta accion contribuye directamente al cumplimiento del ODS 13:
Accién por el clima, al establecer una base técnica para la gestion de
emisiones y al fomentar practicas empresariales responsables frente al
cambio climatico. Asimismo, fortalece el compromiso de la
organizacion con la sostenibilidad ambiental y la mejora continua,
alineando sus operaciones con los desafios globales en materia de
mitigacién y adaptacién climatica.




Huella de Carbono.




Generamos espacios de trabajo seguros, equitativos e
incluyentes

Nuestro compromiso con las personas se refleja en la creacion de
ambientes laborales que promueven la seguridad, la igualdad de
oportunidades y el respeto por la diversidad. Buscamos que cada
colaborador se sienta valorado y parte esencial de nuestra cultura
organizacional.

Durante el afno 2024, Becall Outsourcing S.A.S. fortalecié su enfoque
integral de respeto y promocién de los derechos humanos,
consolidando politicas y practicas que garantizan condiciones
laborales dignas, entornos inclusivos y el cumplimiento de la
normativa nacional e internacional. La organizacion mantuvo vigente
su Politica de Condiciones Laborales y Salariales, asegurando la
equidad retributiva mediante sistemas especializados que eliminan
sesgos por género, edad o condicién.

Asimismo, se reforzaron los mecanismos de comunicacion interna,
como el buzén de sugerencias confidencial, que permite expresar
inquietudes y recomendaciones de forma segura. La empresa también
mantuvo controles estrictos para prevenir el trabajo infantil y forzoso,
tanto en sus operaciones como en su cadena de suministro, mediante
clausulas explicitas en el Codigo de Proveedores.

En materia de diversidad e inclusién, se aplicaron politicas
transversales que garantizan igualdad de oportunidades sin distinciéon
de género, orientacién sexual, identidad de género, discapacidad,
origen étnico o religién. Estas politicas se integraron en los procesos de
seleccién, formacién, evaluacion y promocién, y fueron reforzadas
durante la induccién de nuevos colaboradores. La formacién continua
incluyé contenidos sobre equidad e inclusién, y se promovieron
espacios de actualizacién para lideres responsables de su
implementacion.

La composicion del Comité Directivo y del conjunto de colaboradores
reflejé una estructura representativa y equilibrada, evidenciando la
aplicacion sostenida de politicas de equidad. Ademads, se realizé
seguimiento a la igualdad salarial, manteniéndose ratios cercanas a 1.0
en todas las categorias laborales.

Estas acciones contribuyen directamente al. cumplimiento de los ODS
5: Igualdad de género, ODS 8: Trabajo decente 'y crecimiento
econdémico, y ODS 10: Reduccién de las desigualdades, fortaleciendo
una cultura organizacional basada en la equidad, el respeto y la
sostenibilidad humana.
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Nuestra Empresa

Becall Outsourcing S.AS es una empresa colombiana privada
constituida como Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S), con sede
principal en la ciudad de Pereira, Risaralda. Forma parte del grupo
empresarial Be Call Group, una organizacion con presencia
internacional en Espana y Perd. En Colombia tiene una presencia
estratégica en ciudades como Pereira, Armenia, Manizales, Bogota y
Viterbo, asi como una robusta operaciéon en modalidad de teletrabajo.
Becall Outsourcing S.A.S. es una empresa especializada en servicios de
contact center y BPO (Externalizacion de Procesos de Negocio),
orientada a fortalecer la comunicacion entre las organizaciones y sus
clientes.

Aunque somos una empresa joven, contamos con un equipo de
profesionales con amplia trayectoria en el sector, cuyo principal
propdsito es ofrecer soluciones globales e integrales que respondan a
las necesidades de comunicacion de nuestros aliados. Brindamos un
portafolio completo de outsourcing de procesos de negocio BPO y
gestion de contact center, apoyando a empresas de sectores tan
diversos como telecomunicaciones, fundraising, utilities, banca y
seguros, entre otros.

Nuestra propuesta de valor se basa en la integracién constante de
innovacion, experiencia y tecnologia, lo que nos permite garantizar la
satisfaccion de nuestros clientes, superar sus expectativas y cumplir
con los mas altos estandares de calidad. Nos diferenciamos por valores
gue nos representan y guian nuestro trabajo: confianza, flexibilidad,
cercania, experiencia, excelencia en el servicio, fidelidad vy
especializacion. Estos principios son nuestra carta de presentacién y el
sello con el que buscamos ser reconocidos en el mercado

En Becall Outsourcing S.A.S., la sostenibilidad se entiende como un
pilar estratégico integrado en el SGI y en el Modelo de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE).” La  Alta “Direccion ha
definido que el crecimiento empresarial debe ir acompanado de un
compromiso- con -la -generacion -de valor econdémico, social y
ambiental.

Este informe abarca en principio todas las actividades realizadas por la
organizacion en el territorio colombiano, reflejando su compromiso
con la transparencia, la sostenibilidad y la mejora continua. No
obstante, algunos indicadores o temas especificos se abordaran
Unicamente para las operaciones en la ciudad de Pereira, debido a
limitaciones en el acceso, disponibilidad o registro de la informacién
en otras sedes.




Sedes

Perq
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Colombia
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Nuestra Mision, Vision y Valores Corporativos

Mision: Contribuir al crecimiento de las organizaciones a través de
servicios de Contact Center que integran innovacion, experiencia y
un amplio despliegue tecnolégico, logrando con ello la satisfaccion
de nuestros clientes, maximizando el beneficio mutuo y trabajando
constantemente sobre la excelencia, seguridad de la informacién y el
respeto por el medio ambiente.

Vision: Para el 2026 continuar siendo una empresa lider en el sector,
contando con procesos oportunos e innovadores, caracterizados por
nuestro profesionalismo y calidad en cada uno de los procesos de la
compania generando valor agregado a nuestros clientes.

Nuestros Valores

Innovacion: Vamos a la vanguardia del sector de Contact Center,
trabajando de manera constante en el desarrollo tecnoldgico y
humano.

Excelencia: Dia a dia trabajamos por la mejor calidad y servicio
para nuestros clientes, buscando una mejora continua y
posicionamiento como la compariia N° 1 del sector.

Empatia: Cada persona de Becall estd en la disposicion de entender
y comprender la necesidad del cliente y asi, de forma objetiva y
estratégica, brindar la mejor solucién y servicio a cada cliente.

Trabajo en equipo: Desde una estructura organizada todos
cumplimos con un objetivo para asi lograr un bien comun
alcanzando las metas requeridas por la compania.

Integridad: Trabajamos con un alto sentido de pertenencia,
responsabilidad, honestidad, confidencialidad, flexibilidad vy
disponibilidad. En busca de prestar siempre el mejor servicio. para
convertirnos en aliados estratégicos de nuestros clientes.

Liderazgo: Conformamos un equipo humano con alta experiencia en
el sector, el cual es dindmico, organizado, empatico, comprometido y
trabajador. En busca de su constante crecimiento y desarrollo para
formar asi lideres exitosos.

Credibilidad: Becall ofrece una atencién-impecable al cliente,
brindando soluciones oportunas, por eso cumple con la formacion,
capacitaciéon y educacién a los agentes antes de comenzar a gestionar.

Accesibilidad: Desde el drea operativa, Becall ofrece todas las
herramientas para la prestacion del servicio y brindar respuestas
oportunas a sus requerimientos.

Responsabilidad social: En Becall prima el respeto por el medio
ambiente, los principios éticos, incluyente y buscando el bienestar de
los colaboradores.

Servicio: Cumplir y mejorar con las expectativas de nuestros clientes
con una buena calidad en el servicio, por medio de indicadores que me
permitan la mejora continua.




Nuestro Maximo Organo de Gobierno

Becall Outsourcing S.A.S cuenta con una estructura de gobernanza
orientada a garantizar la toma de decisiones estratégicas, el
cumplimiento normativo y la supervision de los impactos econémicos,
sociales y ambientales de la organizacion. El érgano de gobierno mas alto
de es el Comité Directivo, el cual esta conformado por 12 miembros que
representan las dreas estratégicas y operativas clave de la organizacion.
Este comité esta integrado por los siguientes cargos Country Manager
Colombia, Responsable Corporativa de calidad, Formacién y SGI, Director
de Operaciones, Directora de Operaciones, Directora Comercial, Directora
de Recursos Humanos Colombia, Directora Financiera y Contable,
Directora de Centro Bogota, Directora de Centro, Responsable de
Seguridad, Responsable de Tecnologia y Gestora de Conocimiento. Esta
composicion refleja una estructura multidisciplinaria con amplia
experiencia en el sector de contact center y BPO.

En cuanto a la diversidad del comité, esta conformado por 8 mujeres y 4
hombres, lo que evidencia un compromiso con la equidad de género en
los niveles mas altos de la organizacién. Ademas, los miembros del comité
poseen una variedad de perfiles profesionales y trayectorias que
fortalecen la toma de decisiones estratégicas.

El Comité Directivo se reune de forma sincrénica, ya sea presencial o
remota, (entendiendo que esta conformado por personas que residen en
diferentes ciudades), cuando el director lo considera necesario o cuando
surge un asunto de alta relevancia. No obstante, se realiza un seguimiento
continuo mediante comunicacion escrita, principalmente a través de
correo electrénico, con una frecuencia semanal o quincenal.

En Becall Outsourcing S.A.S, la composicion del Comité Directivo, esta
determinada por los cargos estratégicos que conforman la estructura
organizacional. Es decir, los miembros del comité son designados en
funcion del rol que desempefian dentro de la empresa, y su participacion
en este 6rgano responde a la naturaleza y responsabilidad de sus cargos.

Comité Directivo

|

Hombres Mujeres
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Country Manager

Directora de Recursos Humanos
Director Financiera

Director Comercial

Responsable Corp. Calidad y Formacion

Gestora del Conocimiento

Responsable de Tecnologia

Directores de Centro Bogotd
Directores de Operaciones
Directores de Centros

Responsable de Seguridad




Esta estructura garantiza que las decisiones estratégicas sean tomadas
por quienes lideran las areas clave de la organizacion, asegurando una
vision integral del negocio. Aunque no existe un procedimiento formal
documentado para la designacion de los integrantes del comité, su
conformacién se mantiene estable en la medida en que los cargos se
mantengan ocupados, y cualquier cambio en la composicion del érgano
estd directamente relacionado con modificaciones en la estructura
organizacional o en la asignacion de responsabilidades.

La organizacién ha establecido diferentes mecanismos para que los
colaboradores y grupos de interés puedan comunicar inquietudes criticas
y asegurar que estas lleguen al maximo 6rgano de gobierno:

. Correo electronico corporativo: disponible para recibir consultas,
reportes o inquietudes que requieren atencion de la Alta Direccién.

. Juntas del Comité de Alta Direccion: en las que se presentan y
discuten los temas criticos relacionados con la gestion de la organizacién,
incluyendo aspectos econdmicos, sociales y ambientales.

. Buzdn organizacional para colaboradores: que permite registrar
inquietudes, peticiones o reclamos de manera confidencial. Este canal es
gestionado por el proceso de Recursos Humanos y revisado directamente
por el Country Manager Colombia, lo que garantiza el escalamiento de los
asuntos relevantes al maximo 6rgano de gobierno.

Nuestro director general.

En Becall Outsourcing S.A.S, el presidente del Comité Directivo, es quien
ocupa el cargo de Country Manager Colombia. Esta persona lidera las
reuniones del comité, coordina la toma de decisiones estratégicas y actua
como principal representante de la alta direcciéon ante las partes
interesadas internas y externas. Su rol es fundamental para garantizar la
coherencia entre la vision corporativa y las acciones ejecutadas por las
distintas areas de la organizacion.

El presidente del comité tiene como objetivo principalliderar y dirigir
todas las operaciones de la empresa, asegurando, el logro de los
objetivos estratégicos y financieros,-al tiempo+«que fomenta -un
ambiente de trabajo positivo y productivo. Entre sus funciones se
encuentran el desarrollo e - implementacién adee estrategias
corporativas alineadas con la misién y vision_de la organizacion, la
supervisiéon de las actividades de los diferentes«departamentoss-para
asegurar el cumplimiento de metas, 1a_ gestion de 10s "recursos
financieros mediante la aprobacién de presupuestos y elimonitoreo
del desempefio econdémico, asi° como” ‘la” ‘identificaciéon ‘de
oportunidades de expansion y desarrollo de «nueves. negocios.
Ademas, es responsable de implementar politicas y procedimientos
que promuevan la eficiencia operativa .y. de .garantizar . el
cumplimiento de las normativas legales y éticas en toda la empresa.

Esta combinacion de liderazgo estratégico y supervision operativa
permite que el presidente del comité actue como un eje articulador
entre la vision de largo plazo y la gestion diaria, asegurando que las
decisiones se tomen con una perspectiva integral, alineada con los
principios de sostenibilidad, calidad y mejora continua.

Igualmente, la alta direccién, especialmente el Director General,
desempena un papel activo y comprometido en la promocién de la
Conducta Empresarial Responsable (CER) dentro de la organizacion.
Junto con la Direccién de Recursos Humanos, se encarga de revisar y
gestionar las comunicaciones recibidas a través del buzén de
sugerencias institucional, garantizando una atencién oportuna,
confidencial y efectiva. Esta participacion directa permite
implementar medidas concretas como estrategias de fidelizacion,
ajustes laborales y resoluciéon de inconformidades, fortaleciendo la
confianza y el respeto por los derechos humanos en el entorno
laboral.




Ademas, la Direccion General respalda el funcionamiento de mecanismos institucionales como el Comité de Convivencia Laboral (COCOLA) y la
atencion personalizada por parte del Departamento de Recursos Humanos, asegurando que las inquietudes de los colaboradores sean.atendidas
en coherencia con las politicas internas. Estas acciones reflejan el compromiso de la alta direcciéon con una gestién ética, transparentety alineada
con los valores corporativos, promoviendo una cultura organizacional basada en la mejora continua y el respeto mutuo.

Organismos de los que formamos parte.

Becall Outsourcing S.A.S. es miembro activo de la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) y de la Asociacién Colombiana de BPO
(BPRO), dos espacios gremiales desde los cuales promueve activamente la competitividad, sostenibilidad e innovacion: del sector«de servicios
tercerizados en el pais. La participacion en estas asociaciones ha permitido a la organizacion aportar al fortalecimiento del sector BPO
colombiano, impulsar practicas de empleo formal y responsable, y consolidar su compromiso con un modelo empresarial mas inclusivo y
descentralizado.

El compromiso de la compafia con la transformacién social y la responsabilidad empresarial ha sido reconocido por BPRO en dos oportunidades,
al otorgarle el galardén a la “Mejor Contribucién en Responsabilidad Social”, tanto en el CX Summit Colombia como en el Regional LATAM, gracias
al impacto positivo generado a través del proyecto “Viterbo Sostenible”. Este proyecto constituye un ejemplo destacado de desarrollo regional y
equidad de oportunidades, demostrando que la transformacién de comunidades puede originarse desde la descentralizacion del empleo y la
generacién de oportunidades en territorios emergentes.

De esta manera, Becall Outsourcing S.A.S reafirma su liderazgo gremial y compromiso con la sostenibilidad empresarial, participando
activamente en iniciativas que contribuyen al progreso del sector y al bienestar de las comunidades donde opera.

w
m . Asociacion
Colombiana
de BPD




Nuestro Enfoque de
Sostenibilidad



Nuestra Gestion de la Sostenibilidad

En Becall Outsourcing S.A.S. el maximo 6rgano de gobierno
supervisa la sostenibilidad a través del SGI. En la Revisién por la
Direccidn, realizada anualmente con la participacion de responsables
de cliente y lideres de proceso, la Alta Direccion evalta el desempeio
organizacional, verificando su alineacion con los objetivos
estratégicos y con los estandares ISO (9001, 27001 y 14001). En este
espacio se analizan los impactos econdmicos, sociales y ambientales,
junto con los riesgos, oportunidades y acciones para su gestion.

En relacién con la sostenibilidad, la Responsable Corporativa de
calidad, formacion y SGI lidera el SGI, que abarca los sistemas de
gestion de la calidad (SGC), seguridad de la informacién (SGSI) y
ambiental (SGA). Este equipo es el principal encargado de integrar los
aspectos ambientales, sociales y de gobernanza (ASG) en la estrategia
corporativa, asi como de hacer seguimiento a los compromisos
asumidos por la organizacién en esta materia.

Las decisiones clave relacionadas con la sostenibilidad se abordan
mediante practicas como la aprobacién de politicas por parte del
comité directivo, la incorporacion de objetivos ASG en los planes
estratégicos, la evaluacién de riesgos sociales y ambientales en
nuevos proyectos, y la revision peridédica de los indicadores de
desempefno sostenible. El cumplimiento de estas politicas vy
compromisos se supervisa a través de registros, reportes y el
seguimiento sistematico de los Indicadores Clave de Desempeno
(KPI), lo que permite evaluar la efectividad de las acciones
implementadas y tomar decisiones informadas orientadas a la mejora
continua.

En coherencia con este enfoque estratégico, Becall Outsourcing S.A.S.
ha establecido un marco robusto de politicas y compromisos que
orientan la gestion de sus impactos econdmicos, sociales vy
ambientales.

Entre ellos se destacan la Politica del SGI, la Politica de Etica y
Anticorrupcién, la Politica de Conflictos de Interés, la Politica de
Condiciones Laborales y Salariales, y el Modelo de RSE, asi como el
Programa de Transparencia y Etica Empresarial y el Manual SAGRILAFT.

Estos lineamientos reflejan el compromiso de la organizacion con la
ética, la transparencia, la equidad laboral, la prevencion de riesgos, el
cumplimiento normativo, el bienestar de los colaboradoresy la gestion
responsable de los impactos ambientales. Todas las politicas son
aprobadas por la Alta Direccion y supervisadas en el marco del SGI, con
revisiones periddicas que permiten evaluar su pertinencia y
efectividad. Asimismo, la organizacién se encuentra alineada con los
principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas y con los ODS, lo que
refuerza su compromiso con el desarrollo sostenible y con la
generacion de valor compartido para sus grupos de interés

Delegacion, Supervision y Conocimientos Colectivos en
la Gestion de Impactos

En Becall Outsourcing S.A.S., el maximo érgano de gobierno delega la
gestion de los impactos econdmicos, ambientales y sociales a través de
un enfoque basado en procesos. La organizacion opera bajo un SGl en
el que se definen responsabilidades claras para cada proceso
estratégico, misional y de apoyo.

El Comité Directivo de Becall Outsourcing S.A.S, como maximo érgano
de gobierno, desempefa un papel fundamental en la supervision de la
gestion de los impactos econdmicos, sociales y ambientales derivados
de las operaciones de la empresa. Aunque no existe un procedimiento
formalizado para esta funcién, el comité participa activamente en la
revision y seguimiento de los principales indicadores de desempeno,
incluyendo aquellos relacionados con la sostenibilidad. Esta
supervision se realiza a través de informes periddicos, registros
internos y el andlisis de KPI, que permiten identificar oportunidades de
mejora y tomar decisiones informadas.
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La Responsable Corporativa de Calidad, Formacion y SGI actiua como
enlace entre las areas operativas, los procesos y la Alta Direccion,
consolidando informacién clave y asegurando que se analicen los
impactos identificados en materia de sostenibilidad, calidad, seguridad
de la informacién y gestién ambiental. Los resultados, hallazgos,
avances y recomendaciones son presentados durante los Comités de
Revisién por la Direccidn y en reuniones de seguimiento, garantizando
un flujo constante de informacién y retroalimentacion. Esta dindmica
de trabajo permite que la supervision de los impactos no solo se limite
a una funcién de control, sino que también contribuya activamente a la
toma de decisiones estratégicas y orientando las acciones corporativas
hacia una gestion responsable, sostenible y alineada con los valores y
compromisos de la organizacion.

La Alta Direccidn es responsable de aprobar los recursos y lineamientos
generales, y delega la responsabilidad de implementar, ejecutar y
hacer seguimiento de la gestion de los impactos a los responsables de
procesos. Estos, a su vez, aseguran la integracion de los criterios de
calidad, sostenibilidad y cumplimiento normativo en sus operaciones
diarias.

En Becall Outsourcing S.A.S., el maximo érgano de gobierno cuenta
con conocimientos colectivos relacionados con los impactos
economicos, sociales y ambientales de la organizacién, adquiridos a
través de la gestion del SGl y de la revision de resultados en materia de
calidad, medio ambiente, Seguridad y Salud en el Trabajo (SST), éticay
cumplimiento.  Estos conocimientos se fortalecen mediante la
participacién en programas de formacion externos exigidos por
clientes estratégicos, como el Programa de Integridad para
proveedores de Entel, que aborda temas de normativa sobre delitos
econémicos, responsabilidad penal de la persona juridica y la
implementacién de modelos efectivos de prevencion del delito.

A nivel interno, la organizacion utiliza la plataforma de aprendizaje en
linea Ubits, donde se ofrecen cursos y certificaciones en competencias
vinculadas a la sostenibilidad, como la gestion de riesgos ASG la ética
empresarial y la transparencia. Estas instancias de capacitacion
permiten que los miembros de la Alta Direccion dispongan de
herramientas actualizadas para la adecuada supervision de los
impactos de sostenibilidad de la organizacién.




Nuestos Temas
Materiales




En Becall Outsourcing S.A.S actualizamos nuestro andlisis de
materialidad en el ano 2025 con el objetivo de identificar los
asuntos de mayor relevancia para nuestros grupos de interés,
tanto internos como externos, que deben ser considerados en la
gestion de la empresa. Para esta actualizaciéon se aplicoé la
metodologia propuesta por los Estandares GRI, la cual incluyé la
recopilacién de informacion relevante a partir de fuentes internas
y externas, como politicas corporativas, diagnésticos previos,
normativas aplicables y tendencias del sector. Posteriormente, se
realizaron consultas a partes interesadas internas (colaboradores,
lideres de proceso y directivos) y externas (clientes y proveedores),
mediante encuestas estructuradas. Asi, los temas identificados
fueron priorizados con base en su relevancia para la organizacion
y sus grupos de interés, y seran abordados en el presente informe
a través de los estandares tematicos GRI correspondientes.

Con base en lo anterior, para definir el enfoque del informe, fue
necesario integrar tanto la perspectiva interna como la externa.
Por ello, se identificaron los principales grupos de interés y se
diseid una encuesta de sostenibilidad, en la que se les solicité
valorar una lista de aspectos clave para la sostenibilidad,
agrupados en dimensiones ASG.

Se consulté a las partes interesadas sobre la importancia de 39
temas relevantes para la sostenibilidad, solicitandoles clasificarlos
en una escala del 1 al 5, siendo 5 el nivel de mayor importancia.
Cada tema fue acompanado de una breve definicion que
explicaba su alcance, con el objetivo de facilitar su comprensién y
orientar adecuadamente la calificacion por parte de los
participantes. Para ello, se plante¢ la siguiente pregunta guia:

{Qué tan importante considera este tema para la sostenibilidad
de Becall Outsourcing S.A.S?

Los resultados obtenidos a partir de las ‘encuestas, junto con la
valoracién interna realizada por Becall Outsourcing S.A.S, fueron
analizados por el equipo del SGI, mediante una -matriz. de
materialidad.

Esta herramienta gréfica de doble entrada (representada como un
grafico de dispersién) permite visualizar y priorizar los temas mas
relevantes para la organizacion, considerando dos criterios: la
importancia asignada por las partes interesadas (eje horizontal) y
la evaluacién interna realizada por la empresa (eje vertical). Cada
uno de los 39 temas evaluados fue ubicado en esta matriz segun
las puntuaciones obtenidas en ambas valoraciones, lo que facilitd
la identificacion de los asuntos mas significativos en el contexto de
sostenibilidad.

Estos resultados evidenciaron que 29 de los 39 temas evaluados
fueron considerados como relevantes por los grupos de interés, al
obtener puntuaciones superiores a 4 en la escala de valoracion. Sin
embargo, para efectos de priorizacidn, se seleccionaron aquellos
temas que alcanzaron una puntuacién igual o superior a 4,5 tanto
en la valoracion externa como en la interna. Estos fueron definidos
como temas materiales.

Este proceso permitié establecer un conjunto de 10 temas
materiales en el contexto de sostenibilidad, que seran abordados
en el presente informe conforme a los estandares tematicos GRI.
Para facilitar su interpretacién, estos temas se presentan en el
grafico 1 que corresponde a una matriz de materialidad sintética,
en la que se visualizan Unicamente los asuntos priorizados como
materiales. En dicha matriz, los temas estan representados con
iconos diferenciados por color y simbolo.
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A continuacidn, se listan los temas definidos como materiales:

. Uso racional de energia

. Sensibilizacién ambiental interna

. Derechos humanos

. Salud y seguridad ocupacional

. Seguridad y confidencialidad de la informacion

. Aseguramiento de la calidad del servicio

. Experiencia y satisfaccion del cliente

. Desempeno econdmico y transparencia empresarial
. Gobierno corporativo

. Ciberseguridad y proteccion de datos

Los temas priorizados fueron definidos como materiales debido a
su alta relevancia tanto para Becall Outsourcing S.A.S como para
sus grupos de interés externos. Esta doble perspectiva (interna y
externa) permitié identificar aquellos asuntos que deben ser
gestionados estratégicamente en el marco de la sostenibilidad. De
los 10 temas materiales seleccionados, dos corresponden a la
dimension ambiental, cinco a la dimensién social y tres a la
dimensién de gobernanza, lo que refleja un enfoque integral en la
gestion de los impactos de la organizacion.

Ademads de los 10 temas materiales priorizados, otros asuntos
fueron destacados tanto por nuestros grupos de interés como por
Becall Outsourcing S.A.S durante el proceso de consulta. Aunque
estos temas no alcanzaron el umbral establecido para ser
considerados materiales, su relevancia fue reconocida por ambas
partes, por lo que también seran incluidos y abordados en el
presente informe. Esta decision responde al compromiso de la
organizacion de dar visibilidad a las expectativas de sus grupos de
interés y fortalecer su enfoque integral de sostenibilidad.



Gobernanza
y Transparencia



Gobierno Corporativo

EEl Gobierno Corporativo en Becall Outsourcing S.A.S se fundamenta
en principios de integridad, transparencia y responsabilidad, que
orientan la toma de decisiones estratégicas y la gestion organizacional.
Este capitulo presenta como la empresa estructura sus procesos de
supervision, liderazgo, ética institucional y gestion de riesgos, asi como
la forma en que se adoptan, implementan y comunican los
compromisos y politicas que rigen su actuar. A través de practicas
sélidas y mecanismos claramente definidos, se garantiza que los
valores corporativos se integren en todos los niveles de la organizacion,
fortaleciendo la confianza de las partes interesadas y asegurando la
sostenibilidad del negocio.

Gobernanza con Valores: Compromisos y Politicas
Institucionales

En Becall Outsourcing S.A.S, la CER constituye un pilar esencial de
nuestra estrategia de sostenibilidad. Este compromiso se refleja en la
adopcion de politicas y principios que guian el actuar ético de la
organizacion en todos sus niveles, alineados con estandares
internacionales reconocidos.

Contamos con una Politica de Etica y un Cédigo de Conducta que
consolidan el marco de comportamiento esperado bajo el Cédigo de
Etica y Conducta Empresarial. Ademas, la organizacién ha desarrollado
politicas especificas en materia de sostenibilidad, derechos humanos,
SST, medio ambiente y anticorrupcion. Estas politicas estan alineadas
con instrumentos intergubernamentales clave, tales como el Pacto
Mundial de las Naciones Unidas, los Principios Rectores de la
Organizacién de las Naciones Unidas (ONU) sobre las Empresas y los
Derechos Humanos, y los Convenios Fundamentales de la Organizacién
Internacional del Trabajo (OIT). En coherencia con estos marcos,
garantizamos el respeto por los derechos humanos, laborales y
ambientales, y promovemos practicas empresariales libres de
corrupcion.

Entre las politicas especificas -desarrolladas por- la
organizacion se destacan:

Politica de Derechos Humanos - Diversidad e ‘Inclusion: Asegura el
respeto por los derechos humanos en todas nuestras operaciones'y
cadena de suministro, siguiendo los Principios Rectores de la ONU.
Politica Anticorrupcion y Etica: Prohibe de manera estricta el soborno y
cualquier forma de corrupcién, promoviendo la transparencia en todas
las relaciones comerciales.

Politica Ambiental: Establece directrices para minimizar el .impacto
ambiental mediante la eficiencia energética, la 'gestién adecuada de
residuos y el cumplimiento de los ODS.

Politica de SST: Promueve ambientes de trabajo seguros y saludables, en
cumplimiento de la normativa nacional y los estandares internacionales.

Para garantizar la implementacion efectiva de estas politicas, todos los
colaboradores reciben capacitacion sobre el Codigo de Conducta al
momento de su ingreso. Ademas, la empresa cuenta con un canal ético
a través del cual se pueden reportar situaciones que contravengan los
principios establecidos. Las denuncias recibidas son gestionadas por un
comité interno que reporta directamente a la alta direccion, asegurando
una respuesta oportuna y transparente.

Este conjunto de politicas y mecanismos de control permite que la CER
no sea solo una declaracion de principios, sino una practica constante
que fortalece la confianza, la legalidad y el respeto en todas nuestras
operaciones.

Adicionalmente, en Becall Outsourcing S.A.S, el respeto por los derechos
humanos reconocidos internacionalmente constituye un principio
esencial que guia nuestras practicas laborales y organizacionales. Este
compromiso se materializa a través de politicas especificas que
promueven lainclusién, la diversidad y la prevencién de cualquier forma
de acoso, garantizando un entorno laboral seguro, equitativo y
respetuoso para todos los colaboradores.




La Politica de Inclusion y Diversidad establece lineamientos claros para
asegurar que cada persona, sin distincidon de género, raza, orientacién
sexual, discapacidad u otras caracteristicas individuales, sea valorada y
respetada dentro de la organizacién. Esta politica no solo fortalece la
equidad interna, sino que también impulsa la innovacion y el
crecimiento empresarial al integrar multiples perspectivas en los
equipos de trabajo.

Complementariamente, la Politica relacionada con la Prevencion y
Sancion del Acoso Sexual refleja el compromiso de la empresa con la
proteccién de los derechos fundamentales de sus colaboradores.
Reconociendo que el acoso constituye una grave violacion a la
dignidad humana, esta politica contempla medidas preventivas,
canales de denuncia y acciones correctivas que aseguran una
respuesta efectiva ante cualquier situacion que atente contra la
integridad de las personas.

Estas politicas prestan especial atencién a grupos de interés
considerados vulnerables o en riesgo, como mujeres, personas con
discapacidad, comunidades étnicas, poblacion LGBTQ+, y otros
colectivos histéricamente marginados. La empresa se esfuerza por
garantizar que sus derechos sean protegidos y que cuenten con
igualdad de oportunidades en todos los procesos organizacionales.

En coherencia con este enfoque, el respeto por los derechos humanos
reconocidos internacionalmente constituye un principio rector que
guia nuestras decisiones, relaciones y operaciones. Este compromiso
se encuentra formalizado en nuestra Politica de Derechos Humanos,
Diversidad e Inclusion, aprobada por la Direccion General, y alineada
con los Principios Rectores sobre las Empresas y los Derechos
Humanos de las Naciones Unidas. La politica tiene un alcance integral
que abarca todas las actividades de la organizacion, incluyendo
nuestras operaciones en cada una de las sedes, el personal directo e
indirecto (como contratistas), y la gestion responsable de la cadena de
suministro.

Asimismo, se extiende a nuestras relaciones comerciales mediante
mecanismos especificos como el Cédigo de Conducta para
Proveedores, que exige el cumplimiento de nuestras -normas de
derechos humanos a todos los proveedores directos; la inclusion de
clausulas contractuales en los acuerdos con socios estratégicos; y la
ejecucion de programas de .debida diligencia, que - incluyen
evaluaciones y auditorias de riesgo-social-en la cadena de valor para
asegurar el cumplimiento de estos principios

La implementacién de politicas orientadas.al respeto por los.derechos
humanos ha contribuido significativamente al fortalecimiento de una
cultura organizacional basada en el respeto, la empatia y la
responsabilidad social. Este enfoque no solo mejora el bienestar y la
satisfaccion de los empleados, sino que también refuerza la reputacién
ética de Becall Outsourcing S.A.S ante sus grupos de interés,
consolidando relaciones laborales mas sélidas y sostenibles.

En este mismo sentido, contar con politicas y codigos éticos claros,
accesibles y actualizados resulta esencial para consolidar dicha cultura
organizacional. En Becall Outsourcing S.A.S, estos documentos no solo
orientan el comportamiento de los colaboradores, sino que también
fortalecen la confianza y la transparencia en todas las interacciones
internas y externas. Para garantizar su consulta permanente, las
politicas relacionadas se encuentran publicadas y disponibles en la
intranet corporativa, permitiendo que todos los miembros de la
organizacion conozcan sus derechos, responsabilidades y los
mecanismos de proteccion establecidos.
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En linea con este compromiso institucional, todas las politicas
relacionadas con la ética, la inclusion, la. diversidad y la
prevencion del acoso son aprobadas por el Director General y el
area de Recursos Humanos, quienes representan el maximo
nivel de autoridad en estos temas dentro de la organizacion.
Esta aprobacion garantiza que .las -politicas cuenten con
respaldo institucional y que su implementacién sea coherente
con los valores corporativos. Asimismo, la responsabilidad
sobre su cumplimiento y actualizacion recae directamente en
estos niveles, asegurando que las-acciones en  materia de
derechos humanos se mantengan alineadas con los estandares
internacionales y con el compromiso ético de Becall
Outsourcing S.A.S

La comunicacion de estos compromisos y politicas se realiza de
manera clara y constante a través de diversos canales dirigidos a
trabajadores, socios comerciales y otras partes interesadas. Para
los colaboradores, se desarrollan programas de formacion
obligatorios que incluyen talleres presenciales, cursos virtuales
y modulos especificos sobre sostenibilidad y derechos
humanos, integrados en el proceso de induccion.

Ademas, se utilizan canales internos como la intranet
corporativa, correos electrénicos institucionales, boletines
informativos y carteleria en las instalaciones para reforzar estos
mensajes. Los documentos relacionados con el Cédigo de
Conducta son entregados a todos los empleados y su
cumplimiento es obligatorio, siendo considerado en los
procesos de evaluacién de desempeno.
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CODIGO de CONDUCTA para

PROVEEDORES

En cuanto a los socios comerciales, los ‘compromisos se
comunican mediante clausulas vinculantes en los contratos,
y a través del Cédigo de Conducta para Proveedores, el cual
se entrega a cada nuevo. proveedor:  y ‘se ‘revisa
periddicamente. Los proveedores deben ' firmar ‘una
declaracion de cumplimiento, y se promueve el didlogo
mediante reuniones, seminarios web y foros especializados,
donde se abordan los compromisos de sostenibilidad y se
resuelven inquietudes.

Para otras partes interesadas, como la comunidad y el
publico en general, los compromisos se encuentran
disponibles en el sitio web oficial de la empresa, en
secciones como “Sostenibilidad” 'y “Responsabilidad
Corporativa” Ademas, se divulgan a través del informe de
sostenibilidad, publicaciones institucionales y comunicados
de prensa. En el caso de las comunidades locales, se cuenta
con disposiciéon en los canales digitales para facilitar el
acceso a esta informacion y promover el didlogo abierto.

Este enfoque integral garantiza que los compromisos en
materia de derechos humanos no solo estén formalizados,
sino que sean comprendidos, aplicados y respetados por
todos los actores que interactian con Becall Outsourcing
S.A.S, fortaleciendo asi nuestra cultura ética y nuestra RSE.




Gobernanza con Propdsito: Incorporacion de los
compromisos y politicas

Como parte del compromiso institucional de Becall Outsourcing S.A.S
con el respeto por los derechos humanos, la ética empresarial y la
responsabilidad social la organizacion ha establecido mecanismos
claros para la adopcion e implementacién de compromisos y politicas.
Este proceso se enmarca en el principio de mejora continua y
responde a los lineamientos estratégicos definidos por la Alta
Direcciéon. A continuacion, se describe como se lleva a cabo este
proceso, desde su formulacion inicial hasta su aprobacion,
comunicacioén y seguimiento, asegurando la conformidad normativa,
la participacion de las areas competentes y la articulacién con los
objetivos institucionales.

La organizacién, en el proceso de adopcion de compromisos y
politicas alineadas con el principio de mejora continua y los
lineamientos institucionales, realiza un levantamiento inicial desde el
area competente, la cual formula la propuesta y la presenta a la Alta
Direccidn para su revisidon y aprobacion. En los escenarios en los que
corresponda, interviene el proveedor de servicios legales Duport, con
el propdsito de verificar que la politica o compromiso a adoptar
cumpla con los términos y disposiciones legales vigentes en el pais,
asegurando asi la conformidad normativa y la integridad institucional.

Una vez otorgado el visto bueno, las politicas y compromisos son
comunicados a toda la comunidad organizacional y a las partes
interesadas pertinentes a través de los canales establecidos. La
comunicacién interna se efectia principalmente mediante correo
electrénico corporativo y su publicacion en la intranet institucional,
mientras que la comunicacion externa se realiza desde la Alta
Direccion, el area de Gestion de Clientes o las Direcciones Operativas,
segun corresponda.

En cuanto a la segregacion de responsabilidades, esta se establece
desde el momento del levantamiento, de modo que el area
proponente también asume la funcién-de control y seguimiento. La
mayoria de las politicas son generadas por las ‘dreas de Recursos
Humanos y SGlI, las cuales actian como responsables principales y
entes veedores del cumplimiento. Dichas areas emiten-alertas y
reportes ante eventuales incumplimientos, garantizando la alineacién
de los compromisos con los objetivos estratégicos, la Politica
Integrada, las estrategias organizacionales -y los  procedimientos
operativos.

De esta forma, todos los compromisos y politicas se articulan con las
relaciones comerciales y contractuales, fortaleciendo la transparencia
y la sostenibilidad del negocio. Para asegurar la formacién oportuna 'y
continua en torno a los compromisos y politicas institucionales, la
organizacion aplica dos lineas de accion:

. Induccion organizacional: dirigida a nuevos colaboradores, en
el marco del plan de bienvenida.
. Calibraciones periddicas: desarrolladas desde el SGI, Recursos

Humanos y SST, con el fin de mantener actualizada a la comunidad
organizacional y garantizar el cumplimiento de la normatividad
vigente.

Gobernanza Participativa: Escuchamos
para Decidir Mejor

Becall Outsourcing S.A.S. reconoce la participacién de sus grupos de
interés como un componente esencial para la sostenibilidad de su
gestion y la mejora continua de su SGI. El enfoque de participacién se
fundamenta en los principios de comunicacion efectiva, transparencia,
corresponsabilidad y didlogo constructivo, asegurando que las
decisiones estratégicas incorporen las expectativas y aportes de las
partes interesadas.




La organizacion identifica sus grupos de interés con base en su nivel de influencia, impacto y relaciéon con la operacidn, a través de procesos de
analisis desarrollados en el marco de la Matriz de Comunicaciones y el Mapa de Partes Interesadas. En el grafico 2 se presentan los principales
grupos de interés.

Grafico 2 Identificaciéon Grupos de Interés
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El propdsito central de la participacion de los grupos de interés es
fortalecer la sostenibilidad corporativa y la confianza mutua,
mediante:

. Escucha activa y retroalimentacién continua.

. Atencion de inquietudes y gestion de reclamaciones.

. Revision de cumplimiento normativo y ético.

. Alianzas estratégicas para la innovacion y la mejora del servicio.
. Comunicacién de resultados de desempefno y compromisos
RSE.

Becall Outsourcing S.A.S. promueve espacios y herramientas que
facilitan la participacion efectiva, entre ellos:

. Encuestas de satisfaccion a clientes y colaboradores.

. Comités internos (Calidad, Ambiental, SST, Convivencia,
COPASST).

. Buzon digital y fisico de sugerencias para colaboradores y
comunidad.

. Reuniones de seguimiento con proveedores y aliados.

. Campanas informativas y comunicados institucionales via
correo electrénico e intranet.

. Espacios de responsabilidad social y voluntariado corporativo.

La organizacién garantiza que la participaciéon sea efectiva y util
mediante:

. Seguimiento y trazabilidad a los compromisos adquiridos en
cada espacio de didlogo.

. Incorporacién de los resultados en los planes de accién,
estrategias de mejora y en la toma de decisiones directivas.

. Retroalimentacion a los grupos de interés sobre las gestiones
realizadas a partir de sus aportes o sugerencias.

De esta manera, Becall Outsourcing S.A.S. consolida“un modelo de
relacionamiento basado en la confianza, - la - participacion -y la
responsabilidad compartida, fortaleciendo su compromiso con la
sostenibilidad y la generacion de valor social, ambiental y econémico.
En la tabla 1 se sintetizan los principales mecanismos de participacion
implementados, los responsables de su gestion y.los beneficios
derivados de la interaccién con los grupos de interés, evidenciando un
enfoque estructurado y transparente en la construccion-de relaciones
significativas.
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Tabla 1Interaccion con Grupos de Interés
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Gestion de conflictos de interés en el
gobierno corporativo

En Becall Outsourcing S.AS., la gestion de los
conflictos de interés se encuentra regulada mediante
la Politica de Conflicto de Intereses, que establece
lineamientos claros para identificar, prevenir y mitigar
situaciones en las que los intereses personales puedan
interferir con las decisiones de la organizacion. Esta
politica aplica a todos los colaboradores y exige la
declaracién y reporte de cualquier situacién real o
potencial de conflicto al drea de Gestién Humana, la
cual junto con la Gerencia evalua y determina las
acciones de control pertinentes.

La politica contempla situaciones como relaciones
familiares, negocios personales, relaciones
sentimentales, obsequios de proveedores, uso de
posicion o beneficios personales, y establece controles
como la firma de consentimientos y declaraciones
(formatos de conocimiento de clientes y proveedores).
Como parte de este sistema, se realizan capacitaciones

anuales a todos los colaboradores en ética,
anticorrupcién y conflictos de interés.
El Oficial de Cumplimiento realiza revisiones

periodicas, al menos una vez al afio, sobre las
declaraciones y situaciones reportadas, reforzando la
cultura de transparencia y asegurando que las
decisiones del maximo 6rgano de gobierno y de los
colaboradores se mantengan libres de influencias
indebidas. Igualmente, no existe en la actualidad un
mecanismo de publicacién proactiva y generalizada
de los conflictos de interés a todos los grupos de
interés externos.
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Valoramos el talento: una compensacion justa y responsable

En Becall Outsourcing S.A.S., el proceso de determinacién de la remuneracién del maximo 6rgano de gobierno y de la alta direccion se
gestiona de forma interna en coherencia con la legislacién laboral vigente en Colombia y con las politicas contractuales de la organizacion.

Ademas, el proceso para determinar la remuneracién de los colaboradores se enmarca en la Politica de Condiciones Laborales y Salariales, la cual
establece principios de equidad, transparencia, competitividad y reconocimiento del desempefio.

La remuneracion se define considerando factores como la experiencia, las responsabilidades del cargo, el alcance de las funciones y las condiciones
del mercado laboral. Se realizan analisis periddicos de competitividad externa, con el fin de asegurar que los salarios sean justos y atractivos frente
al sector. Asimismo, se ajustan las compensaciones en casos de promocidn o cambios sustanciales en las responsabilidades, garantizando que estén
alineadas con la nueva carga laboral y con estandares de equidad.

La organizacidon contempla mecanismos como el buzén organizacional, mediante el cual los colaboradores pueden elevar solicitudes relacionadas
con condiciones laborales, y los planes de retencion de talento humano, que permiten ajustar las condiciones de remuneracidn en casos especificos
para garantizar la permanencia de personal clave.

La supervision del proceso esta a cargo de tres miembros del Comité Directivo: el Country Manager Colombia, la Directora de Recursos Humanos y
la Directora Financiera y Contable, quienes velan por que las decisiones en materia salarial y de compensacién estén alineadas con la normativa
laboral vigente, las responsabilidades de cada cargo, la experiencia requerida y las condiciones del mercado laboral; no se cuenta con la
participacion de asesores externos y la informacion detallada sobre los montos o férmulas de remuneracién se mantiene bajo caracter confidencial.
El maximo 6rgano de gobierno cumple un rol clave en la aprobacion de lineamientos salariales y en la validacion de los ajustes relacionados con
cargos directivos y estratégicos.

Durante el ano 2024, la organizacion mantuvo una politica de compensacion basada en la equidad y en la garantia de una retribucion justa y

competitiva frente al mercado laboral. Esta politica busca asegurar que la totalidad de los colaboradores reciban una remuneracién acorde con sus
responsabilidades, competencias y desempefio, en condiciones que promuevan su bienestar y estabilidad financiera.

2024




El salario promedio anual por areas se encuentra dentro de un rango que supera de manera significativa el salario minimo legal vigente en
Colombia, reflejando el compromiso de la compafiia con la mejora de las condiciones socioeconémicas de sus empleados. A modo de referencia
normativa, cabe sefalar que para el ano 2024 el salario minimo legal mensual vigente fue de $1.300.000, al cual se adicioné el auxilio de transporte
por $162.000. Con base en estos valores, los promedios de compensacién anual reportados por drea muestran que tanto los salarios iniciales como
los totales promedio superan en multiplos importantes el minimo legal, lo que reafirma la estrategia de la organizacién de ofrecer condiciones
salariales que no solo cumplen, sino que exceden los estandares legales vigentes, fortaleciendo la estabilidad econémica de sus colaboradores. En
coherencia con lo anterior la tabla 2 presenta la retribucién total anual media de los colaboradores, desagregada por-areas.

Tabla 2 Retribucion promedio anual

Operaciones $ 4.425.696

Tecnologia e Infraestructura $ 3.798.740
Business Intelligence $3.841.845
Recursos Humanos $2.852.091

Financieray contable $4.033.222
Calidad y formacion $2.763.513
Seguridad $2.568.814
Marketing $2.611.248

Estos resultados demuestran que no existen brechas salariales significativas entre dreas y que la politica de remuneracién garantiza que todos los
trabajadores cuenten con ingresos suficientes para cubrir sus necesidades bdsicas y alcanzar un nivel digno de calidad de vida. Asimismo,
evidencian la coherencia de la estrategia de compensacion con los principios de justicia salarial, equidad de género y sostenibilidad social,
promovidos por el marco de referencia de los Estandares GRI.




Acompanamiento y escucha activa: canales abiertos
para nuestros colaboradores

La CER constituye un pilar esencial dentro de la gestion organizacional,
motivo por el cual la compania ha establecido mecanismos claros y
accesibles que permiten a los colaboradores solicitar asesoramiento
sobre la aplicacion de las politicas y practicas institucionales, asi como
plantear inquietudes o reportar situaciones relacionadas con la CER.

Con el fin de garantizar un entorno de confianza, transparencia y
respeto por los derechos humanos, la organizacién dispone de
diversas lineas de atencion y consulta, entre las cuales destaca la
implementacién de un buzén de sugerencias en la plataforma interna
institucional. Este canal permite a los colaboradores comunicar sus
necesidades, inquietudes o denuncias de forma confidencial o
anénima, preservando la integridad de las personas y asegurando una
gestion responsable de la informacién.

Las comunicaciones recibidas por este medio son atendidas
directamente por la Direcciéon de Recursos Humanos y la Direccién
General, quienes garantizan su revisién oportuna y la adopcion de las
medidas correspondientes. Entre las acciones derivadas de este
proceso se incluyen estrategias de fidelizacién del personal, planes de
retencion, ajustes de horarios laborales o la atencién de
inconformidades especificas, segun la naturaleza del caso.

Adicionalmente, la organizacion cuenta con el COCOLA, espacio
formal destinado a promover un ambiente de trabajo sano, seguro y
respetuoso, enfocado en la prevencién del acoso laboral y de los
riesgos psicosociales. Este comité actua como instancia de
conciliacion, brindando acompafnamiento en la gestion de quejas,
consultas o conflictos laborales que puedan surgir entre los
colaboradores.

Asimismo, el Departamento de Recursos Humanos mantiene una
disposicién permanente para la atencién directa de los trabajadores
gue requieran asesoramiento o deseen presentar inquietudes en torno
a la aplicacion de las politicas internas.

Todos estos mecanismos operan en el marco del cumplimiento de los
lineamientos institucionales 'y ‘de las politicas adoptadas por la
organizacién, entre las que se destacan la Politica de Etica y
Anticorrupcion, la Politica de Conflicto de Intereses, la Politica de
Regalos y Atenciones, y la Politica de Tratamiento de Datos Personales,
garantizando asi una gestion transparente, responsable y coherente
con los valores corporativos.y con el principio de mejora continua.
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Gestion financiera responsable: Construyendo valor con
propésito para el presente y el futuro

El valor economico directo generado y distribuido (VEGD) es un
indicador clave que permite evaluar la contribucién financiera de una
organizacion a sus grupos de interés y al entorno econémico en el que
opera. Este indicador refleja como la empresa genera riquezay como la
distribuye entre empleados, proveedores, gobiernos, accionistas y la
comunidad.

El VEGD también permite identificar el valor econémico retenido, es
decir, los recursos que la organizacion conserva para reinversion,
fortalecimiento financiero o desarrollo estratégico. Este andlisis es util
para comprender el perfil econémico de la empresa y su impacto en
las economias locales y nacionales. Durante el 2024, la organizacion
reportd los valores evidenciados en la tabla 3:

De acuerdo a lo anterior, durante el ano 2024, Becall Qutsourcing S.A.S
generé un valor econémico directo de COP 115.218 millones,
reflejando su capacidad para crear riqueza a partir de sus operaciones
como empresa del sector BPO y contact center. Este valor incluyé
ingresos provenientes de la prestacién de servicios, asi como otros
ingresos financieros derivados de sus actividades comerciales.

De ese total, la organizacién distribuyd COP.109.628 millones entre sus
principales grupos de interés, lo que representd el 95% del valor
econémico generado. Esta distribucion se realizd principalmente a
través de pagos por costos operacionales, salarios y beneficios para los
empleados, pagos a proveedores de capital, y contribuciones fiscales
al gobierno. El valor econémico retenido ascendié a COP 5.591
millones, lo que evidencié una capacidad de ahorro y reinversion que
fortalecié la sostenibilidad financiera de la empresa.

Tabla 3 Valor econémico directo generado y distribuido

Valor econémico directo

generado 115.218.402.987

Ingresos total es obtenidos por la empresa,
incluyendo ventas netas y otros ingresos
financieros.

Valor econémico distribuido | 109.627.761.082

Total de recursos distribuidos entre los
principales grupos de interés.

« Costos operacionales 86.730.809.690

Pagos por materiales, servicios,
infraestructuray contratistas.

« Sdlarios y beneficios de

Remuneraciones, prestaciones socialesy

empleados 16.796.815.158 beneficios adicionales.

. ngos aproveedores de 2 052.480.940 DIV.I dgndos ei nterwe.s pagados a
capital accionistasy prestamistas.

« Pagos d gobiemo 4,047 655.294 Impuestos 'y contribuciones fiscales a

nivel naciona y local.

Valor econémico retenido 5.590.641.905

Diferenciaentre €l valor generado y €l

distribuido.




Los costos operacionales representaron el componente mas
significativo del valor distribuido, con COP 86.731 millones, lo cual fue
coherente con la naturaleza intensiva en servicios del modelo de
negocio de Becall. Estos costos incluyeron pagos por infraestructura
tecnoldgica, servicios tercerizados, y contratistas, entre otros. Por su
parte, los salarios y beneficios de los empleados ascendieron a COP
16.797 millones, reflejando el compromiso de la organizacién con el
bienestar de su talento humano, que constituye uno de sus activos
mas estratégicos.

En cuanto a los pagos a proveedores de capital, se destinaron COP
2.052 millones en dividendos e intereses, mientras que los pagos al
gobierno alcanzaron los COP 4.048 millones, en cumplimiento de las
obligaciones fiscales a nivel nacional y local. Cabe resaltar que no se
realizaron inversiones en la comunidad durante el periodo reportado,
lo cual representa una oportunidad de mejora en el marco del
compromiso social y comunitario que la organizacién ha venido
fortaleciendo.

Desde una perspectiva estratégica, el valor econémico retenido
permitio a la empresa consolidar su posicion financiera y preparar el
terreno para futuras inversiones en innovacion, infraestructura y
desarrollo organizacional. Sin embargo, la ausencia de inversién
comunitaria evidencid6 un darea de oportunidad para reforzar el
impacto social de la organizacién, especialmente considerando su
enfoque en sostenibilidad y RSE.

En linea con los ODS, este indicador se vincula directamente con tres
metas globales. Por un lado, contribuye al ODS 8: Trabajo decente y
crecimiento econémico, al evidenciar la generacién de empleo formal
y la distribucién de beneficios econédmicos entre los colaboradores.
También se relaciona con el ODS 9: Industria, innovacion e
infraestructura, al reflejar inversiones operacionales que fortalecen la
capacidad tecnoldgica y de servicio de la empresa. Finalmente, se
conecta con el ODS 17: Alianzas para lograr los objetivos, en la medida
en que los pagos realizados a proveedores y contratistas representan
relaciones comerciales que dinamizan la economia local y promueven
la cooperacién para el desarrollo.

Para proximos periodos, se pretende que -Becall- Outsourcing: S.A.S
explore mecanismos de inversién comunitaria ‘alineados con  su
estrategia de sostenibilidad, tales como programas de formacion,
inclusién digital, o apoyo a iniciativas sociales en las regiones donde
opera. Esto permitiria ampliar su contribucion al desarrollo sostenible'y
fortalecer su reputacién como empresa comprometida con el entorno.

Gestion Financiera Sostenible: Resiliencia ante el Cambio

Climatico

Durante el afo 2024, Becall Outsourcing S.A.S reconocié que el cambio
climatico representaba un factor emergente con potencial para -generar
implicaciones financieras en sus operaciones, especialmente en lo
relacionado con el consumo energético, la infraestructura tecnoldgica y
la continuidad del servicio. Si bien la empresa no enfrenté riesgos fisicos
directos como eventos climaticos extremos, si identificd riesgos
regulatorios derivados de posibles cambios en la legislacién ambiental,
tales como mayores exigencias en eficiencia energética o reportes de
huella de carbono.

Como parte de su respuesta estratégica, la organizacién incluyé en su
Sistema de Gestidn de Calidad los ajustes establecidos por la Adenda al
cambio climatico de la norma ISO, lo que permitié fortalecer sus procesos
internos frente a los nuevos requerimientos ambientales. Ademas, realiz
la medicion de la huella de carbono en sus sedes ubicadas en la ciudad
de Pereira, lo que constituy6 un avance significativo en la identificacion
de sus impactos climaticos y en la preparacién para futuras acciones de
mitigacion.

Estas iniciativas no solo respondieron a exigencias normativas, sino que
también representaron oportunidades para mejorar la eficiencia
operativa, reducir el consumo energético y posicionarse como una
empresa comprometida con la sostenibilidad. Aunque no se contaba con
un sistema formal para calcular las implicaciones financieras de estos
riesgos y oportunidades, la organizacion avanzé en el desarrollo de
capacidades técnicas y metodoldgicas que permitiran en el futuro
estimar los costos y beneficios asociados a la gestion climatica.



Este enfoque se aline6 con el ODS 13: Accién por el clima, al evidenciar
el compromiso de Becall Outsourcing S.A.S con la mejora continua de
sus practicas ambientales, con la sostenibilidad ambiental y la resiliencia
organizacional frente a los desafios climaticos.

Apoyo Publico para el Crecimiento Sostenible

Durante el afo 2024, Becall Outsourcing S.A.S recibié asistencia
financiera por parte del gobierno colombiano en forma de
subvenciones por generacién de empleo, por un valor total de COP
158.057.250. Esta contribucién se enmarcé en los programas estatales
orientados a incentivar la contratacion formal y la dinamizacién del
mercado laboral, especialmente en sectores intensivos en talento
humano como el de servicios BPO. La asistencia recibida no representd
una transaccion comercial, sino un beneficio econémico directo que
fortalecié la capacidad operativa de la organizacién para ampliar su
planta de personal y contribuir al desarrollo econédmico local. Este tipo
de apoyo gubernamental reflej6é el reconocimiento del rol estratégico
que desempend Becall en la generacién de empleo en las regiones
donde opero, y se alined con los principios del desarrollo sostenible,
particularmente con el ODS 8: Trabajo decente y crecimiento
econdémico, al fomentar la inclusion laboral y la estabilidad econémica
de cientos de trabajadores.

Impactos econémicos indirectos

En el marco de su compromiso con la sostenibilidad y el desarrollo
territorial, Becall Outsourcing S.A.S. ha impulsado iniciativas que
trascienden el ambito de la operacion empresarial y generan beneficios
tangibles para las comunidades en donde esta presente.

Uno de los principales impactos econémicos indirectos generados por
Becall Outsourcing S.A.S. se materializa en el proyecto “Viterbo: en
medio del eje del desarrollo econémico’, galardonado con el premio Oro
en los CX Summit Awards en la categoria de Responsabilidad Social
durante dos afios consecutivos.

Este proyecto tuvo como objetivo expandirla operacion de la.compania
hacia un municipio del eje cafetero tradicionalmente caracterizado por
oportunidades laborales limitadas, fomentando la inclusion social, la
formalizacion del empleo y el crecimiento econdmico local.n climatica.

Impacto en generacion de empleo formal: desde su inicio en
2022, el proyecto ha vinculado mas de 180 empleos formales,
representando cerca del 2% del empleo total del municipio de Viterbo.
Una proporcion significativa de los colaboradores proviene de sectores
tradicionalmente informales como comercio minorista y trabajo
doméstico, logrando con ello una transicion hacia el empleo formal, con
mejores condiciones laborales y estabilidad econémica.

Mejoras en ingresos y calidad de vida: los colaboradores reciben en
promedio bonificaciones mensuales equivalentes al 28% adicional al
salario base, fortaleciendo su bienestar financiero y permitiéndoles
proyectar un mejor futuro para sus familias. Asimismo, se ha brindado
oportunidad de primer empleo a jovenes entre 18 y 23 anos y se ha
priorizado la vinculacion de mujeres cabeza de familia, reforzando el
impacto social del proyecto.

Dinamismo econdmico local y regional: la operacién de Becall en Viterbo
ha generado un efecto multiplicador en la economia del municipio. El
flujo de ingresos estables ha impulsado el consumo local, la movilidad y
el desarrollo de infraestructura, ademas de promover nuevas
oportunidades de inversién. Es importante destacar que
aproximadamente el 28% de los colaboradores provienen de municipios
aledanos, extendiendo el beneficio mas alla de las fronteras de Viterbo y
consolidando un impacto regional.

Desarrollo profesional y tejido social: el modelo implementado en
Viterbo ha facilitado el crecimiento profesional de los colaboradores
dentro de la organizacion, generando oportunidades de carrera y
reduciendo la rotacion laboral. Esto ha fortalecido el tejido social local,
empoderando a la comunidad mediante empleo digno, estabilidad y
oportunidades de formacion.




Sostenibilidad del modelo: la continuidad del proyecto demuestra la
viabilidad de apostar por el crecimiento econémico en pequenos
municipios. La clave ha sido la capacidad de adaptacion a cambios
econdémicos y sociales, asegurando que el crecimiento se mantenga en
el tiempo y que los beneficios lleguen a quienes mas lo necesitan.

En conclusién, el caso Viterbo constituye un ejemplo concreto de cémo
la estrategia de Becall Outsourcing S.A.S. trasciende el ambito
empresarial y contribuye a los ODS, particularmente al ODS 8: “Trabajo
decente y crecimiento econdémico’, generando un impacto social y
econdémico positivo y sostenible en la region.

Transparencia Empresarial

En Becall Outsourcing S.A.S., la transparencia empresarial constituye un
pilar fundamental para el fortalecimiento de la confianza y la integridad
en todas las relaciones organizacionales. Como parte de este
compromiso, la compafhia ha establecido mecanismos solidos para
prevenir, identificar y gestionar riesgos asociados a la corrupcion, en
linea con los estandares internacionales de sostenibilidad

Durante el afio 2024, Becall Outsourcing S.A.S. realizé evaluaciones de
riesgo de corrupcion en el 100% de las operaciones que involucraron
terceros, incluyendo empleados, proveedores, clientes y accionistas.
Estas evaluaciones se llevaron a cabo mediante la plataforma
tecnolégica “Compliance’, la cual automatiza el proceso de debida
diligencia a través de la consulta en multiples listas restrictivas
nacionales e internacionales. Esta herramienta permite generar
reportes con el estado de riesgo de cada tercero, sin necesidad de
realizar indagaciones manuales, garantizando asi un proceso eficiente,
estandarizado y alineado con las mejores practicas de cumplimiento.
Esta medida preventiva forma parte del compromiso institucional con
la transparencia y la gestion ética de las relaciones comerciales y
laborales.

En el marco del compromiso de Becall Outsourcing S.A.S. con la
transparencia empresarial y la prevencion de practicas corruptas,
durante el afo 2024 se mantuvo activa la ‘evaluacién de riesgos
relacionados con la corrupcion. Esta “evaluacion considerd los
siguientes riesgos:

Riesgos Legales y Judiciales: Becall Outsourcing S.A.S. realiza un
seguimiento riguroso a los riesgos legales y judiciales que puedan
comprometer la integridad de la organizacion. Para ello, se revisan
procesos judiciales penales, tanto relacionados con delitos‘comunes
como con actividades de lavado de activos y financiacién del
terrorismo  (LAFT), asi como procesos judiciales laborales,
administrativos, civiles y familiares. Esta revisién permite identificar
posibles vinculos con personas o entidades involucradas en litigios
que puedan representar un riesgo reputacional, financiero o de
cumplimiento normativo. Asimismo, se incluyen procesos en altas
cortes y el Consejo de Estado, con el fin de anticipar implicaciones
legales de mayor impacto.

Riesgos de Integridad y Etica: Como parte de la debida diligencia en la
vinculacién de colaboradores, proveedores y aliados estratégicos, se
realiza la consulta el Registro de Antecedentes Penales y Disciplinarios
de la Procuraduria General de la Nacion, asi como el Registro de
Responsabilidad Fiscal de la Contraloria (SIBOR). Estos registros
permiten detectar antecedentes relacionados con corrupcion, abuso
de poder, negligencia administrativa o detrimento patrimonial al
Estado, lo cual representa un riesgo directo para la ética corporativa y
la transparencia en los procesos internos.
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Riesgos de Fraude y Falsedad:La prevencién del fraude es una prioridad para Becall Outsourcing S.A.S., por lo que se realiza una plataforma que
permita la verificacién de listas como la de proveedores ficticios de la DIAN, que permite identificar posibles irregularidades en los procesos de
contratacién. Ademas, se revisan bases de datos internacionales como los Panama Papers, Paradise Papers y-otras filtraciones que ‘evidencian
estructuras offshore o practicas de evasién fiscal. Estas fuentes son clave para detectar riesgos asociados al ocultamiento de activos, falsedad

documental o vinculos con esquemas financieros no transparentes.
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Riesgos Reputacionales: La reputacién corporativa es un activo
fundamental, por lo que se monitorean fuentes de informacion
publica como el historico de noticias, motores de busqueda como
Google y registros vinculantes relacionados con sanciones
reputacionales. Este monitoreo permite identificar menciones
negativas, denuncias o controversias que puedan afectar la imagen
institucional, asi como anticipar posibles crisis comunicacionales
derivadas de la exposicion publica de actores vinculados a la
organizacion.

Riesgos Internacionales y de Cumplimiento: En el contexto global,
Becall Outsourcing S.A.S. garantiza la consulta de listas restrictivas y
sancionatorias internacionales como OFAC, ONU, DEA, INTERPOL, Lista
Engel, BID, Union Europea, HM Treasury, entre otras. Estas listas
permiten identificar personas o entidades sancionadas por corrupcion,
terrorismo, narcotrafico, violaciones de derechos humanos o practicas
financieras ilicitas. La revisién de estas fuentes forma parte del sistema
de cumplimiento normativo internacional, especialmente en procesos
de vinculacién con terceros que puedan tener operaciones
transfronterizas o relaciones con jurisdicciones de alto riesgo.

Riesgos de Transito y Convivencia: Aunque de menor impacto, la
organizacion también considera los registros de comparendos e
infracciones de transito como parte del andlisis de riesgos. Esta
informacion puede reflejar comportamientos de desobediencia civil o
falta de cumplimiento de normas basicas, lo cual es relevante en la
evaluacion integral de la conducta de personas vinculadas a la
empresa, especialmente en roles que requieren altos estandares de
responsabilidad y convivencia

Como resultado de este enfoque integral, Becall Outsourcing S.A.S. ha
logrado consolidar un sistema robusto de prevencion de riesgos de
corrupcién, basado en la evaluaciéon automatizada y constante de
todos los terceros vinculados a sus operaciones

La identificacion de riesgos legales, “éticos, reputacionales' y de
cumplimiento internacional permite a la organizacién tomar
decisiones informadas y adoptar medidas preventivas que refuercen
su compromiso con la transparencia. Esta practica nosolo fortalece la
integridad corporativa, sino que también ‘contribuye “a" generar
confianza entre los grupos de interés y a mantener altos estandares de
responsabilidad empresarial. En coherencia con este enfoque, la
compaiia complementa sus -esfuerzos mediante la comunicacion
activa y la formacién continua sobre politicas 'y ‘procedimientos
anticorrupcion, como parte esencial de su estrategia de integridad
organizacional.

En Becall Outsourcing S.A.S, la comunicacién y formacién-en torno a
las politicas y procedimientos anticorrupcién constituyen una
prioridad estratégica para fortalecer la integridad institucional y
prevenir riesgos asociados a practicas indebidas. La organizacion ha
establecido mecanismos efectivos para asegurar que esta informacion
llegue de manera clara y oportuna a todos los niveles, desde la alta
direccién hasta el personal operativo.

Como parte de la estrategia de comunicacién interna, la Politica de
Etica y Anticorrupcion y la Politica de Conflicto de Intereses se
encuentran disponibles de forma permanente en la intranet
corporativa, garantizando el acceso libre para todos los colaboradores.
Ademas, estas politicas son presentadas explicitamente durante el
proceso de induccion, asegurando que los nuevos empleados
comprendan desde el inicio los principios éticos que rigen su actuar
dentro de la organizacion.

En cuanto a la formacioén, se ha implementado un plan obligatorio de
capacitacion a través de la plataforma virtual Moodle Explora, dirigido
a todo el personal. Este plan incluye el curso “Programa de Etica y
Transparencia Empresarial’, el cual aborda contenidos especificos
sobre la politica anticorrupciéon, el Cédigo de Etica y los
procedimientos para la prevencién del lavado de activos. Al finalizar el
curso, los colaboradores deben presentar una evaluacion que permite
verificar la comprensién de los contenidos impartidos.




Para asegurar la trazabilidad y el cumplimiento de esta formacion, se lleva un registro detallado de la finalizacién yaprobacién del curso, lo que ha
permitido alcanzar un 100% de cobertura entre el personal relevante. Este enfoque integral garantiza que todos los colaboradores estén
informados, sensibilizados y capacitados para actuar conforme a los principios de ética, legalidad y transparencia que sustentan la cultura
organizacional de Becall Outsourcing S.A.S.

Durante el periodo reportado, Becall Outsourcing S.A.S garantizé que el 100% de sus colaboradores, sin distincién de categoria laboral
(incluyendo personal operativo, administrativo, mandos medios y alta direcciéon) recibieran comunicaciéon clara y oportuna sobre las politicas y
procedimientos relacionados con la ética, la transparencia y la prevencién de la corrupcién. La evidencia de este cumplimiento se presenta en las
tablas 4y 5, donde se detalla la cobertura lograda en cada nivel de la organizacion.

Tabla 4 Comunicacién a Miembros de la Alta Direccidn sobre Etica y Transparencia Empresarial

Hombres 4 4 100%
Mujeres 8 8 100%
Total 12 12 100%

Tabla 5 Comunicaciéon a Empleados sobre Etica y Transparencia Empresarial

Operativos 2062 2062 100%
Administrativos 28 28 100%
Mandos Medios 333 333 100%
Alta Direccion 12 12 100%




En cuanto a la formacion se alcanzé una cobertura del 50% en el curso de Etica y Transparencia Empresarial y del 49% en el Sistema de Prevencién de
Lavado de Activos — SAGRILAFT, lo que refleja un avance significativo en la consolidacion de cultura de integridad y cumplimiento dentro de la
compania. No obstante, se reconoce la necesidad de seguir fortaleciendo los procesos de capacitacion, con el objetivo de alcanzar la totalidad de los
empleados y asegurar un mayor impacto en la prevencion riesgos asociados a practicas de corrupcion y lavado de activos. La evidencia de este
cumplimiento se presenta en la tabla 6, donde se detalla la cobertura lograda en los cursos de formacién.

Tabla 6 Formacion a Empleados sobre Etica y Transparencia Empresarial

Programa de Eticay
Transparencia Empresaria

2422 1210 50%

Sistema para la prevencion del

0
lavado de Activos SAGRILAF LAz 1183 49%

Tras haber abordado los mecanismos de comunicacién, formacién y adopcion de politicas en materia de ética y anticorrupcién; y en coherencia con
los principios de integridad, transparencia y responsabilidad que orientan la gestion institucional, resulta pertinente ampliar el enfoque hacia otros
aspectos clave que fortalecen la cultura de cumplimiento y la transparencia empresarial. Entre estos, se destacan las practicas orientadas a prevenir
la competencia desleal, las cuales complementan el marco ético de la organizacién y refuerzan su compromiso con una conducta empresarial justa
y alineada con los estandares legales y de sostenibilidad.

Durante el periodo reportado, Becall Outsourcing S.A.S. no ha enfrentado acciones juridicas, investigaciones ni sanciones relacionadas con practicas
de competencia desleal, monopdlicas o que atenten contra la libre competencia. La organizacion mantiene un compromiso permanente con la
transparencia, la ética empresarial y el cumplimiento de la normativa vigente, asegurando que todas las relaciones comerciales y procesos de
negocio se desarrollen dentro de un marco legal y justo. Para reforzar este compromiso, Becall cuenta con:

. Politicas internas de cumplimiento que garantizan que las negociaciones con clientes, proveedores y aliados se realicen bajo principios de
legalidad, transparencia y equidad.
. Un cédigo de ética que regula la conducta de los colaboradores y promueve la integridad en todos los niveles de la operacion.

. Procesos de auditoria interna y control de riesgos que previenen practicas indebidas y fortalecen la confianza con los grupos de interés.




De esta manera, Becall Outsourcing S.A.S. ratifica su adhesion a las
buenas practicas empresariales y de libre competencia, asegurando
que su crecimiento se dé sobre la base de la innovacion, la calidad del
servicio y la generacion de valor compartido.

De la Transparencia a la Accion: Como Respondemos a
Nuestros Impactos

Becall Outsourcing cuenta con diversos mecanismos orientados a la
remediaciéon de impactos negativos derivados de su operacion,
especialmente aquellos asociados a la prestaciéon del servicio de
contact center, o en los que pueda existir participacion o contribucién
por parte de la organizacién.

En cumplimiento del principio de mejora continua, la compahia
desarrolla formaciones y calibraciones periddicas dirigidas al personal
operativo, enfocadas en los aspectos técnicos, comunicativos y
comerciales que intervienen en la prestacién del servicio. Estas
actividades permiten mantener la coherencia en los procesos de
gestion, ajustar los atributos criticos de la transaccién y asegurar la
calidad en la atencion al cliente.

Complementariamente, el area de Calidad desempena un papel
central en la deteccién y mitigacion de posibles impactos negativos. A
través de monitoreos continuos de llamadas y auditorias internas, se
garantizan ciclos definidos de control del desempeno, que permiten
identificar desviaciones a tiempo, ejecutar retroalimentaciones
inmediatas y prevenir la repeticién de errores o reclamaciones.

La organizacion también cuenta con un proceso estructurado para la
gestion de peticiones, quejas y reclamos (PQR). Cada reclamacion
recibida por el cliente o la linea de negocio es radicada y gestionada
con trazabilidad total. Desde el area de Calidad del Servicio se realiza la
auditoria completa de la interaccién, revisando grabaciones,
aplicativos, registros, érdenes y condiciones contractuales.

Con base en esta revision, se elabora ‘un informe técnico que
determina la procedencia o no del reclamo, el cual se comparte con el
cliente junto con las acciones correctivas correspondientes. En los
casos en que aplique, la organizacion asume las -penalizaciones
definidas contractualmente, reafirmando su’ compromiso con la
responsabilidad empresarial y la transparencia.

Como parte del seguimiento.y aprendizaje continuo, se implementan
Planes de Accion (PDA) orientados a fortalecer las competencias ‘del
personal y garantizar la correcta ejecucion de los procesos. Estos
planes se elaboran mensualmente, con seguimientos semanales que
permiten un acompafamiento mas .personalizado, la. atencién
oportuna de las causas raiz y la mejora progresiva de la productividad
y la calidad en los resultados.

La informacién consolidada de reclamaciones y acciones
implementadas se reporta de forma mensual a las partes interesadas.
Adicionalmente, se promueven espacios de participacion como
comités semanales, socializaciones y actividades de sensibilizacién, en
los que los clientes y equipos operativos analizan los resultados y
contribuyen conjuntamente a la reduccién de impactos negativos.

En conjunto, estos mecanismos permiten a Becall Outsourcing
detectar, analizar y mitigar de manera estructurada los impactos
negativos derivados de su operacién, garantizando la trazabilidad, la
mejora continua y la sostenibilidad en la relaciéon con sus clientes y
grupos de interés.

En coherencia con lo anterior, Becall Outsourcing S.A.S. sostiene un
compromiso con el cumplimiento de la legislacién y las normativas
vigentes aplicables a su operacién, actuando bajo los principios de
responsabilidad, transparencia y mejora continua. Durante el periodo
objeto del informe, la organizacion mantuvo un seguimiento
constante al cumplimiento legal en materia tributaria, laboral,
comercial y de proteccién de datos, procurando asegurar la integridad
de sus procesos administrativos y financieros.




Nuestro Desempeno
Ambiental




No obstante, durante el afno 2024, aunque no se reportaron sanciones
de caracter no monetario ni procesos administrativos en curso
derivados de incumplimientos regulatorios, si se presentaron cuatro
(4) casos significativos de incumplimiento de la legislaciéon y
normativas vigentes, los cuales resultaron en la imposicién de multas
econdmicas. Las razones de estos casos fueron:

. Correccién de declaraciones tributarias municipales.
. Extemporaneidad en la presentacion de declaraciones de
impuestos.

Becall Outsourcing S.A.S. considera estos casos como incumplimientos
significativos, dado que generaron sanciones econdémicas y reflejan
oportunidades de mejora en los procesos de control tributario. Los
casos identificados fueron gestionados conforme a los procedimientos
internos establecidos, incluyendo el cumplimiento de las obligaciones
derivadas, como el pago de las multas correspondientes. Igualmente,
en atencién a lo anterior, la companiia fortalecié sus controles internos
mediante la implementacion de las siguientes medidas:

. Revision técnica previa de las declaraciones fiscales antes de su
presentacion.

. Validacion cruzada de plazos y obligaciones tributarias para
cada municipio y ente regulador.

. Acompanamiento especializado del drea contable y financiera
para garantizar la trazabilidad y exactitud de los reportes.

Estas acciones permiten a Becall Outsourcing S.A.S. reducir los riesgos
de incumplimiento, asegurar la transparencia financiera y reafirmar su
compromiso con la sostenibilidad corporativa y el cumplimiento
normativo integral, pilares esenciales de su gestion ética y
responsable.

En complemento, la determinacién de los incumplimientos se realizé
con base en criterios de materialidad, frecuencia, impacto financieroy
repercusion sobre la gestion organizacional. Estos criterios permiten
establecer qué eventos deben ser considerados significativos para
efectos del reporte. En este sentido, la “organizacién realiza
seguimiento permanente a los requerimientos-legales y normativos
aplicables, y reporta aquellos casos que, por su naturaleza, implican
una respuesta formal por parte de las autoridades competentes. Se
consideran significativos aquellos incumplimientos -que ‘derivan en
sanciones administrativas o judiciales con posibles implicaciones
reputacionales o financieras, especialmente en materia tributaria.

Nuestro Desempeiio Ambiental
Sensibilizacion Ambiental Interna

La sensibilizacién ambiental interna es un eje estratégico para Becall
Outsourcing S.AS., en el marco de su compromiso con la
sostenibilidad y la proteccién del medio ambiente. Como organizacion
del sector BPO y contact center, reconocemos que nuestras
operaciones generan impactos significativos en el entorno, por lo que
fomentar una cultura ambiental entre los colaboradores es esencial
para mitigar dichos impactos, cumplir con los objetivos ambientales y
fortalecer el sentido de corresponsabilidad. Este tema fue identificado
como material en el andlisis de materialidad, dado que Ila
transformacién hacia una operacién mas sostenible requiere no solo
infraestructura y tecnologia, sino también conciencia, participacién y
compromiso por parte del talento humano.

La sensibilizacién ambiental esta integrada en la politica ambiental de
la organizacién, la cual establece principios de eficiencia en el uso de
recursos, prevencion de la contaminacién y promociéon de buenas
practicas ambientales. La politica establece de manera explicita la
promocion de una cultura organizacional ambiental y la formacion del
personal en buenas practicas.




La sensibilizacién ambiental estd integrada en la politica ambiental de
la organizacion, la cual establece principios de eficiencia en el uso de
recursos, prevencion de la contaminacién y promociéon de buenas
practicas ambientales. La politica establece de manera explicita la
promocion de una cultura organizacional ambiental y la formacién del
personal en buenas practicas. Ademas, Establece metas medibles
como la reduccién anual del consumo energético y del consumo
hidrico, la gestion adecuada de los residuos de aparatos eléctricos y
electrénicos (RAEE) y el incremento de las sedes con monitoreo activo
de residuos. Becall Outsourcing S.A.S. ha asumido el compromiso de
fomentar una cultura ambiental activa entre sus colaboradores,
mediante procesos de formacién, comunicacién y participacion.

La implementacion de las acciones de sensibilizacién esta liderada por
el drea de Gestion Ambiental, en coordinacion con el SGI. El analista
ambiental supervisa técnicamente la ejecucion de las campafas,
mientras que los procesos misionales y de apoyo colaboran en la
difusién y aplicacion de las buenas practicas. Todos los colaboradores
tienen la responsabilidad de cumplir con las disposiciones
ambientales, participar en las actividades y promover una cultura de
sostenibilidad.

Durante el 2024, se llevaron a cabo diversas acciones de sensibilizacién
ambiental interna, principalmente en las sedes de Pereira (Otun,
Maraya, Olaya y 30 de Agosto), dando prioridad a la sede Olaya,
considerada la sede matriz. Las acciones incluyeron:

. Capacitaciones tematicas sobre separacién en la fuente, ahorro
energético, gestién de residuos y cambio climatico.

. Campanas internas de comunicacién ambiental, incluyendo
flyers, infografias, carteleras y mensajes digitales.

. Fortalecimiento de la infraestructura ecoldgica, con la
adquisiciéon de canecas diferenciadas para residuos ordinarios y
ecobotellas, complementando los puntos ecolégicos existentes.

. Celebracién de fechas ambientales clave, como el Dia Mundial
del Medio Ambiente y el Dia Internacional de los Pueblos Indigenas,
con actividades de sensibilizacién y reflexion.

Estas acciones han permitido consolidar una-cultura ambiental mas
solida, mejorar la gestion interna de residuos y generar mayor
compromiso por parte de los colaboradores.

La efectividad de las acciones de sensibilizacién se evalia mediante los
indicadores del Sistema de Gestion Ambiental. Para el periodo de
reporte, no se contaron con indicadores de percepcién ambiental
interna ni registros consolidados de participacion en actividades
formativas. Sin embargo, se estd trabajando en mejorar los
mecanismos de seguimiento, incluyendo el disefio de encuestas
internas, el fortalecimiento de los registros de asistencia y seguimiento
a laimplementacion de buenas practicas en cada sede.

Los resultados observados en 2024 indican que no se ha alcanzado la
efectividad esperada en términos de cambio de comportamiento
ambiental. Las principales barreras identificadas incluyen:

. Desinterés por parte de algunos colaboradores.

. Alta rotacién de personal.

. Limitaciones logisticas para incidir en sedes fuera de Pereira,
dado que el equipo SGI opera presencialmente solo en esta ciudad.

. Falta de sentido de pertenencia y conciencia ambiental.




No obstante, durante el ano base, se evidenci6 un aumento en la
participacién de los colaboradores en actividades ambientales. La
implementacién de nuevas herramientas de comunicacién y la
integraciéon de la sensibilizacion en los procesos formativos han
contribuido a fortalecer el compromiso ambiental interno,
posicionando a Becall Outsourcing S.A.S. como una organizacién que
promueve activamente la sostenibilidad desde su cultura
organizacional. Y que, a pesar de que las barreras han dificultado la
consolidaciéon de una cultura ambiental sélida, se reconoce que las
acciones realizadas han generado avances en la visibilidad del tema.

Los desafios actuales representan oportunidades para fortalecer la
estrategia de sensibilizacion ambiental interna. Entre las acciones
proyectadas se incluyen:

. Implementar mecanismos de participacion activa de los
colaboradores en el disefio de campanas.

. Desarrollar materiales formativos adaptados a diferentes
niveles de conocimiento.

. Fortalecer la comunicacion virtual para alcanzar sedes fuera de
Pereira.

. Integrar la sensibilizaciéon ambiental en los procesos de

induccién y formacién continua.

La sensibilizacion ambiental interna se articula directamente con otros
temas relevantes para la sostenibilidad abordados en este informe,
como la gestion de residuos, el uso eficiente del agua y la gestion de
emisiones.

Esta articulacion permite que la sensibilizacion ambiental no sea una

accidén aislada, sino que se consolide como un componente transversal
de la estrategia ambiental, fortaleciendo el cumplimiento de los
objetivos establecidos en cada estandar tematico y promoviendo la
mejora continua del desempeno organizacional.

Uso Eficiente del Agua

El uso del recurso hidrico en Becall Outsourcing S.A.S. esta destinado
principalmente a actividades de aseo y limpieza, incluyendo el
mantenimiento de instalaciones, lavado de bafos y trapeado, asi como
al funcionamiento de los sistemas sanitarios (descarga de sanitarios.y
lavado de manos). Adicionalmente, en las cafeterias se utiliza ‘agua
para el lavado de utensilios empleados por los colaboradores durante
sus jornadas laborales. El agua proviene del sistema publico de
acueducto y es vertida a través del sistema de alcantarillado, ambos
gestionados por la empresa prestadora del servicio en cada ciudad.
Los impactos asociados al uso del recurso estan relacionados con
posibles afectaciones en la calidad y la disponibilidad de agua,
derivados del consumo y vertimiento en las operaciones cotidianas.

La identificaciéon de impactos relacionados con el recurso hidrico se
realiza mediante la evaluacion de significancia ambiental, utilizando
una matriz de aspectos e impactos ambientales que contempla el uso
y vertimiento del agua en las operaciones. Esta herramienta permite
valorar la magnitud y probabilidad de los impactos potenciales, y se
revisa y actualiza de forma anual como parte del proceso de mejora
continua en la gestién ambiental de Becall Outsourcing S.A.S.

Para mitigar los impactos relacionados con el uso del recurso hidrico,
Becall Outsourcing S.A.S. implementa un programa de ahorro y uso
eficiente del agua, a través del cual se promueven iniciativas de
sensibilizacion dirigidas a fomentar practicas responsables y
conscientes entre los colaboradores.




En Colombia, los estandares minimos para la calidad de los vertimientos estan definidos por la Resoluciéon 631 de 2015, la cual establece los
parametros y valores limites maximos permisibles para vertimientos puntuales a cuerpos de aguas superficiales y sistemas de alcantarillado publico.
Dado que Becall Outsourcing S.A.S. pertenece al sector terciario de prestacion de servicios, sus vertimientos son de caracterdomésticoy se canalizan
a través del sistema publico de alcantarillado. Por esta razén, la organizacién no ha desarrollado estandares internos adicionales ni aplica directrices
especificas del sector. Tampoco se ha considerado el perfil de la masa de agua receptora, ya que los vertimientos se realizan exclusivamente
mediante el sistema de alcantarillado urbano, ademas, la operacién de la empresa se desarrolla en multiples locaciones del pais, lo que implicaria
evaluar diferentes cuerpos de agua segun la ciudad o incluso por cada sede, lo cual por el momento no se considera prioritario dentro dela
organizacion.

Durante el periodo evaluado, Becall Outsourcing S.A.S. consumioé agua para garantizar el desarrollo adecuado de sus operaciones en todas las sedes.
Sin embargo, es importante sefialar que no fue posible consolidar datos de consumo de agua para la totalidad de los espacios ocupados por la
organizacion. Esta limitacion se debe a que todas las sedes operan en inmuebles arrendados, y en algunos casos, los espacios no cuentan con
medidores de agua independientes que permitan identificar de forma precisa el consumo correspondiente Unicamente a las areas utilizadas por
Becall.

Como resultado, el registro de consumo de agua mensual se encuentra disponible Unicamente para aquellas sedes en las que se cuenta con un
sistema de medicién individual o donde el arrendador proporciona informaciéon desagregada. Esta situacion representa un desafio para la
trazabilidad completa del consumo de agua, pero también una oportunidad para establecer acuerdos con los propietarios de los inmuebles que
permitan mejorar la disponibilidad de datos en el futuro.

En la tabla 7 se muestran la cantidad de sedes con disponibilidad de informaciéon de consumo de agua para el periodo 2024.

Tabla 7 Sedes con disponibilidad de informacién de consumo de agua para el periodo 2024

Operativas 8 5 63%

[
o

Administrativas 0%
Total 9 5 56%




Durante el afio evaluado, Becall Outsourcing S.A.S. registré un consumo total de 6.455 m*® de agua, distribuido entre 5 sus sedes.operativas en
Pereira, Armeniay Bogota. De las sedes Centro Empresarial (CEM) Agora (Viterbo), Av 30 de agosto (Pereira), Plaza Centro (Manizales) y piso 2 Bogota
por el momento no se tuvieron registros del consumo de agua ya que no conté con un contador propio por lo cual no hubo forma de medir el
consumo de esta sede en particular. Este servicio se cancela mediante una cuenta de cobro. Ademas de la sede ABS no se tienen registros del
consumo de agua (al igual del consumo de energia) ya que este servicio viene incluido con el pago del arrendamiento

Tabla 8 Registro del Consumo de Agua

Olaya 4383
Pereira Otun 1.486 2.425
Maraya 456
Armenia Altavista 1.929 1.929
Bogota Nueva Granada 2.101 2.101
Total 6.455 6.455

Adicional al consumo total, se presenta a continuacién la tabla 9 con los datos de consumo per capita (expresado en m*/persona/mes)
correspondientes a las distintas sedes con disponibilidad de informacién. Esta informacién ha sido calculada a partir del consumo promedio
mensual de agua por sede y el nimero de colaboradores asignados a cada una, permitiendo asi evaluar la eficiencia en el uso del recurso hidrico en
cada ubicacién.

Tabla 9 Consumo de Agua per Capita 2024

Olaya 40 414 0,10

Pereira Ootan 124 357 0,35

Maraya 38 113 0,34

Armenia Altavista 161 371 0,43
Bogotd | NuevaGranada 175 236 0,74

 Promedio | 03




Al analizar los datos, se evidencia una variabilidad en el consumo
per capita entre sedes. Por ejemplo, la sede Nueva Granada en
Bogota registra el mayor consumo con 0,74 m*/persona/mes. El
promedio general entre todas las sedes es de 0,39 m*/persona/mes.
Las diferencias entre sedes pueden estar relacionadas con factores
operativos, hdabitos de consumo, infraestructura o condiciones
particulares de cada sede.

Los datos de consumo de agua reportados por Becall Outsourcing
S.AS. se obtienen directamente de las facturas emitidas por las
empresas prestadoras del servicio publico de acueducto y
alcantarillado en cada sede. Para calcular los totales anuales, se
realiza una sumatoria mensual de los valores registrados. No se han
utilizado modelos, factores sectoriales ni metodologias adicionales,
ya que la informacién proviene de mediciones directas reflejadas en
los documentos de facturacion.

Por otra parte, Becall Outsourcing S.A.S. no realiza mediciones ni
analisis especificos sobre los vertimientos de agua, ya que no cuenta
con sistemas propios de tratamiento o monitoreo de efluentes. El
unico dato disponible corresponde al volumen de vertimiento
registrado en las facturas del servicio publico de acueducto y
alcantarillado, el cual equivale al mismo valor del consumo de agua.
Dado que la operacion se desarrolla en multiples sedes a nivel
nacional, y los vertimientos se canalizan directamente al sistema
publico de alcantarillado, no se ha implementado una metodologia
de calculo ni se ha definido un afo base para este indicador.

Situaciones relevantes asociadas al uso
eficiente del agua.

Durante el aflo 2024, Colombia enfrent6 los efectos del fenémeno de El
Nifno, caracterizado por condiciones climaticas secas y prolongadas.
Bogot4, en particular, se vio fuertemente afectada por la disminucién
en los niveles de sus embalses, lo que llevé a implementar medidas de
racionamiento de agua en distintos sectores de la ciudad. En este
contexto, la sede Nueva Granada de Becall Outsourcing S.A.S. operé
bajo restricciones en el suministro hidrico.

La situaciéon vivida en Bogotd durante el afo 2024 evidencio la
vulnerabilidad de las operaciones frente a eventos climaticos extremos.
La sede Nueva Granada de Becall Outsourcing S.AS. se vio
directamente impactada lo que puso en relieve la necesidad de
fortalecer las practicas de uso eficiente del recurso hidrico. Este tipo de
situaciones externas no solo afectan la continuidad operativa, sino que
también subrayan la responsabilidad de las organizaciones en adoptar
medidas preventivas, promover la conciencia ambiental entre sus
colaboradores y contribuir activamente a la gestion sostenible del
agua, incluso en contextos urbanos donde el suministro depende de
terceros.
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Gestion Integral de Residuos Sélidos

Las operaciones de Becall Outsourcing S.A.S. generan residuos
sélidos peligrosos y no peligrosos, derivados principalmente del uso
de equipos tecnoldégicos, materiales de oficina y actividades
cotidianas en las sedes. Un impacto relevante estd asociado al
consumo de alimentos por parte de los colaboradores, quienes
permanecen largas jornadas en las instalaciones y utilizan zonas
comunes como cafeterias. Esta dinamica genera una cantidad
significativa de residuos de envases, empaques y desechables
provenientes de desayunos y almuerzos.

Los residuos peligrosos incluyen los RAEE, gestionados por
empresas autorizadas. Los residuos no peligrosos comprenden
papel, cartdn, plasticos, y residuos ordinarios, algunos de los cuales
son separados en la fuente y entregados para reciclaje. La
organizacion ha identificado que una gestién inadecuada de estos
residuos podria generar impactos ambientales negativos, por lo que
ha implementado medidas de control, trazabilidad y certificacién de
disposicion final.

Becall Outsourcing S.A.S. ha implementado acciones concretas para
prevenir la generacion de residuos y gestionar adecuadamente
aquellos que no pueden evitarse. En varias sedes se realiza
separacién en la fuente de residuos aprovechables, como papel,
carton y botellas, que son entregados a gestores autorizados.
Ademas, se lleva un registro mensual del volumen de residuos
ordinarios.

La organizacion reconoce que una parte significativa de los residuos
proviene del consumo de alimentos por parte de los colaboradores
en las zonas de cafeteria, lo que genera envases, empaques y
desechables. Para mitigar este impacto, se han promovido practicas
de reduccién, como la digitalizacién de procesos para disminuir el
uso de papel, y se contempla ampliar el monitoreo sistematico de
residuos no peligrosos a todas las sedes, incrementando
progresivamente la cobertura.

La gestion de residuos peligrosos se realiza en todas las ‘sedes
mediante la entrega a gestores autorizados, garantizando el
cumplimiento de la normativa ambiental. Los datos se recopilan a
través de registros internos, pesajes y certificados de disposicion
final, lo que permite mantener trazabilidad y control sobre los
residuos generados.

Durante el afno 2024, Becall Outsourcing S.A.S. generé un total
estimado de 18.328,84 kg de residuos ordinarios, con base en ‘una
tasa mensual de generacion per capita de 0,6927 kg por
colaborador. Esta estimacion se realizé. a partir de registros
detallados en la sede Olaya y fue extrapolada al promedio mensual
de 2.205 empleados en todas las sedes.

Del total de residuos ordinarios, se estima que al menos el 12%
corresponde a residuos aprovechables, como papel, cartén y
envases plasticos, los cuales se procura separar en la fuente para su
entrega a gestores autorizados. Por su parte, los residuos peligrosos
generados en el ano fueron 7409 kg, principalmente RAEE,
gestionados de forma segura y certificada.

La composicion de los residuos refleja el tipo de actividad operativa
de la organizacién, donde el uso intensivo de equipos tecnolégicos
y el consumo de alimentos por parte de los colaboradores en las
zonas de cafeteria generan empaques, envases y desechables. La
trazabilidad de los residuos peligrosos estd garantizada mediante
manifiestos y certificados de disposicién final, mientras que los
residuos no peligrosos se registran por pesaje y entrega mensual a
gestores autorizados.

Durante el afio 2024, Becall Outsourcing S.A.S. estimé que al menos
el 12 % de los residuos no peligrosos podrian haber sido destinados
a operaciones de valorizacion, principalmente reciclaje. No
obstante, en ese periodo no se cuenta con registros ni certificados
que evidencien el aprovechamiento efectivo de estos materiales.




Adicionalmente, antes de adquirir productos nuevos, Becall aplica
principios de economia circular en su gestion de compras y activos.
Equipos tecnoldgicos, mobiliario e infraestructura son sometidos a
procesos de revision, reparacion y reutilizaciéon por parte del drea de
Tecnologia e Infraestructura. Se recuperan componentes
funcionales de dispositivos como audifonos, parlantes, teclados y
CPU (Unidad Central de Procesamiento), y se reparan equipos,
evitando su reemplazo inmediato y reduciendo la generacion de
residuos. Aunque estas practicas no se documentan ni se registran
mediante pesajes o indicadores, se reconocen como una
oportunidad de mejora en términos de circularidad.

Durante el afio 2024, Becall Outsourcing S.A.S. destiné a eliminacién
un total estimado de 16.129,38 kg de residuos no peligrosos. Estos
incluyen desechables, empaques y envases provenientes del
consumo de alimentos en las zonas de cafeteria, asi como otros
materiales no aprovechables. Los residuos no peligrosos son
presentados para su recoleccién por parte de la empresa prestadora
del servicio publico de aseo en cada municipio, y son transportados
hasta el relleno sanitario asignado.

En cuanto a los residuos peligrosos, se reportaron 740,9 kg,
gestionados en su totalidad por empresas autorizadas, con
trazabilidad garantizada mediante manifiestos y certificados de
disposicion final. Un ejemplo de empresa gestora que recibioé los
RAEE es C.I. Metales La Uniodn, especializada en el manejo adecuado
de este tipo de residuos.

En total, la organizacion envié a disposicion final aproximadamente
16.870,28 kg de residuos. Este dato incluye tanto residuos peligrosos
como no peligrosos que no fueron aprovechados. Becall
Outsourcing S.A.S. reconoce que la eliminacién es la opcion menos
preferible en la jerarquia de gestion de residuos, por lo que ha
comenzado a implementar estrategias de circularidad y valorizacion
desde 2025, con el fin de reducir progresivamente los volumenes
destinados a disposicion final.

Gestion de Emisiones de Gases Efecto
Invernadero

Becall Outsourcing S.A.S. ha identificado las emisiones de Gases de
Efecto Invernadero (GEI) como un tema material prioritario dentro
de su estrategia de sostenibilidad, en  coherencia con su
compromiso ambiental y su vision hacia la carbono neutralidad. La
organizacion gestiona este tema mediante la implementacion de
un sistema de medicion, reporte y mejora continua, basado en los
lineamientos del Protocolo GHG y la norma ISO.14064-1:2020.

Durante el ano 2024, Becall estableciéd una linea base técnica y
representativa para la cuantificacién de sus emisiones, lo que
permite evaluar el impacto ambiental de sus operaciones y definir
metas de reduccion progresiva. La gestion del tema incluye:

. Identificacién de fuentes de emisién directas e indirectas
(alcances 1,2y 3).

. Cuantificacion anual de la huella de carbono.

. Definicion de objetivos estratégicos de reduccién y
compensacion.

. Integracién de criterios ambientales en procesos operativos,

compras y movilidad.

Para el afio base 2024, no se han implementado compensaciones de
emisiones. Sin embargo, la organizacién contempla su uso en el
marco de su estrategia de carbono neutralidad al 2050, mediante
participaciéon en proyectos de reforestacidn, energias renovables y
bonos de carbono.

Becall Outsourcing S.A.S. se alinea con la Estrategia Climatica de
Largo Plazo Colombia 2050 (E2050) y la Ley 2169 de 2021, que
establecen la meta nacional de carbono neutralidad. Aunque no
esta sujeta a regulaciones obligatorias especificas sobre emisiones,
la organizacién adopta voluntariamente estandares internacionales
como el GHG Protocol y la ISO 14064-1:2020.




Para el ano 2024, el andlisis de las emisiones de Becall Outsourcing
S.AS. se centré exclusivamente en las operaciones de las sedes
ubicadas en la ciudad de Pereira, lo que constituye una primera
aproximacioén al impacto ambiental de la organizacién. Se reconoce
que esta informacién no refleja de manera integral la totalidad de la
compafiia ni sus demas sedes, pero si representa un punto de partida
técnico y metodoldgico valido que permitira ampliar progresivamente
el alcance de la medicién en futuros inventarios, avanzando hacia una
vision mas completa y representativa de la huella corporativa.

Durante el afno 2024, Becall Outsourcing S.A.S. llevé a cabo la mediciéon
de sus emisiones directas de GEl, correspondientes al alcance 1, como
parte de su compromiso con la sostenibilidad y la gestion ambiental
responsable. Estas emisiones comprenden aquellas generadas por
fuentes que estan bajo el control operacional de la organizacioén, tales
como el uso de extintores y, en anos futuros, la operacién de plantas
eléctricas.

En este ejercicio, se identificaron como fuentes relevantes de
emisiones directas los extintores de tipo ABC, Solkaflam y CO,,
utilizados en las sedes de la ciudad de Pereira. La cuantificacién de
estas emisiones se realizé con base en los factores de emisién
establecidos por el Grupo Intergubernamental de Expertos sobre el
Cambio Climatico, aplicando una metodologia de calculo conforme a
la norma ISO 14064-1:2020. El total de emisiones directas reportadas
fue de 0,0553 toneladas de CO, equivalente, lo que representa un
0,04% del total de emisiones de la organizacion para el afo base.

Cabe destacar que, durante el afo 2024, se excluyeron las emisiones
asociadas a la operacién de las plantas eléctricas (combustion
estacionaria), correspondientes también al alcance 1, debido a la falta
de registros sobre el consumo de combustible. Esta exclusién se
justifica por la ausencia de datos confiables que permitieran una
estimacién precisa. Aunque estas fuentes son relevantes, su exclusion
ha sido documentada y se contempla su inclusion en futuros
inventarios, una vez se implementen mecanismos adecuados de
medicién y control.

El enfoque de consolidaciéon adoptado porla organizacién fue el de
control operacional, y se utilizaron factores de emisién coherentes
con las fuentes de datos disponibles, garantizando la trazabilidad y
transparencia del proceso. Esta-informacién constituye la base para
futuras comparaciones y para el seguimiento de los objetivos de
reduccion de emisiones definidos por la organizacion.

Durante el afo 2024, Becall- Outsourcing S.A.S. cuantificé- sus
emisiones indirectas de GElI de alcance 2; Estas emisiones
corresponden a la electricidad adquirida por la organizacion para el
desarrollo de sus actividades operativas,.y. fueron .calculadas
utilizando el enfoque basado en la ‘ubicacién, ‘dado que no se
cuenta con instrumentos contractuales que permitan aplicar el
enfoque basado en el mercado .

El consumo total registrado fue de 503.810 kWh, y se utilizé un
factor de emisién de 0,162 kgCO,e/kWh, determinado a partir del
Informe final de convenio realizado por la Unidad de Planeacion
Minero-Energética (UPME) en colaboracion con el Ministerio de
Minas y Energia en el ano 2021. Este valor refleja la intensidad
promedio de emisiones del Sistema Interconectado Nacional
colombiano, considerando la mezcla energética nacional. Como
resultado, las emisiones indirectas de alcance 2 ascendieron a
81,6172 toneladas de CO, equivalente, representando el 52,94% del
total de emisiones de la organizaciéon en el ano base. La
organizacion adopté el enfoque de consolidacién por control
operacional, incluyendo unicamente aquellas instalaciones sobre
las cuales tiene control directo.

En el marco del inventario de emisiones de GEI correspondiente al
ano 2024, Becall Outsourcing S.A.S. incluyé dentro del alcance 3
aquellas emisiones indirectas que, aunque no provienen de fuentes
bajo su control directo, estan vinculadas a sus operaciones. Para este
periodo, se consideraron dos actividades representativas: los
desplazamientos al trabajo de los colaboradores y la disposicién
final de residuos solidos ordinarios.




La estimacion de emisiones por transporte se fundamenté en datos
recopilados mediante encuestas internas, que permitieron identificar
los medios de transporte utilizados y las distancias promedio
recorridas. En cuanto a los residuos, se aplicaron factores de emisién
asociados al destino final en relleno sanitario, conforme a
metodologias reconocidas por el IPCC (Panel Intergubernamental
sobre el Cambio Climatico) y fuentes nacionales. El resultado total de
estas emisiones fue de 71,145 toneladas de CO, equivalente, lo que
equivale al 46,17% del total reportado por la organizacion.

Aunque el alcance 3 presenta desafios en cuanto a disponibilidad y
precision de datos, su inclusién permite una vision mas integral del
impacto climatico de la organizacion. Se prevé ampliar
progresivamente esta categoria en futuros ejercicios, incorporando
otras actividades relevantes de la cadena de valor, como viajes de
negocios, transporte de bienes y servicios, y uso de productos
vendidos, en la medida en que se fortalezcan los mecanismos de
recoleccion de informacion.

La intensidad de emisiones constituye un indicador clave para
comparar el desempeno ambiental en relacién con la actividad
empresarial. Considerando un total de 149,58 toneladas de CO.e
emitidas en 2024 y una base de 435 colaboradores, la intensidad
calculada fue de 0,34 tCO,e por persona al ano. Este valor servira
como referencia para evaluar el impacto relativo de futuros planes de
reduccion y optimizacion.

Con respecto a las reducciones, el afio 2024 fue establecido como afno
base para la medicién de emisiones, por lo que aun no se reportan
reducciones verificables frente a periodos anteriores. Sin embargo, la
organizacion ha definido objetivos estratégicos de mitigacién que
reflejan su compromiso con la carbono neutralidad y se alinean con la
Estrategia Climatica de Largo Plazo Colombia 2050.

Entre las acciones previstas se incluyen la modernizacion de sistemas
de iluminacién y equipos tecnolégicos para optimizar el consumo
eléctrico, la promocién del teletrabajo y del transporte

compartido como medidas para reducir las emisiones asociadas ala
movilidad, y la digitalizacién progresiva de procesos con el
proposito de disminuir el uso de papel.

Aunque en el afio base no se reportaron reducciones cuantificables
derivadas de iniciativas especificas, la organizacion ha establecido
un marco estratégico para su-implementacion y seguimiento. -El
calculo anual de la huella ‘de ‘carbono’ permitira “evaluar ‘el
desempeno de estas acciones y ajustar los planes conforme a los
resultados obtenidos.

Uso Eficiente de la Energia Eléctrica

La gestion del consumo energético es un componente esencial
dentro del enfoque ambiental de Becall Outsourcing S.A.S.,
considerando que sus operaciones dependen en gran medida de
recursos eléctricos para el funcionamiento continuo de sus servicios
de contact center y BPO. En este contexto, la empresa reconoce la
importancia de monitorear, evaluar y optimizar el uso de la energia
como parte de su compromiso con la sostenibilidad y la eficiencia
operativa.

El andlisis del consumo energético permite identificar
oportunidades de mejora, establecer metas de reduccion y
promover practicas responsables entre colaboradores y aliados
estratégicos. Asimismo, facilita la toma de decisiones informadas
para mitigar los impactos ambientales asociados al uso de energia,
especialmente en un sector donde la demanda energética es
constante y significativa.

Este apartado presenta la informacion relacionada con el tipo de
energia utilizada por la organizacion, los niveles de consumo
registrados, las acciones implementadas para mejorar la eficiencia
energética, y los indicadores que permiten evaluar el desemperio en
esta materia. La empresa busca avanzar hacia una gestion
energética mds consciente, alineada con los principios de
sostenibilidad y con una visiéon de mejora continua.




Durante el periodo evaluado, Becall Outsourcing S.A.S. consumié energia eléctrica para el desarrollo de sus operaciones en todas las sedes. Sin
embargo, es importante sefialar que no fue posible consolidar datos de consumo energético para la totalidad de los espacios ocupados por la
organizacion. Esta limitacion se debe a que todas las sedes operan en inmuebles arrendados, y en algunos casos, los espacios no cuentan con
medidores de energia independientes que permitan identificar de forma precisa el consumo correspondiente Unicamente a las areas utilizadas
por Becall.

Como resultado, el registro de consumo energético mensual se encuentra disponible Unicamente para aquellas sedes en las que se cuenta con
un sistema de medicién individual o donde el arrendador proporciona informacién desagregada. Esta situaciéon representa un desafio para la
trazabilidad completa del consumo energético, pero también una oportunidad para establecer acuerdos con los propietarios de los inmuebles
que permitan mejorar la disponibilidad de datos en el futuro. La tabla 10 muestra las sedes con disponibilidad de informacién de consumo de
energia.

Tabla 10 Sedes con disponibilidad de informaciéon de consumo

de energia
Operativas 8 7 88%
Administrativas 1 1 100%
Total 9 8 89%

Para el 2024, el 88% de las sedes operativas conté con disponibilidad de informaciéon de consumo de energia.

De acuerdo con lo anterior se presenta en la tabla11 el consolidado anual de energia eléctrica utilizada en sus operaciones. Los datos
presentados provienen del seguimiento mensual del consumo de energia eléctrica en las sedes que cuentan con medicion disponible. Esta
informacion se ha desagregado por sede y ciudad, permitiendo una visién detallada del comportamiento energético en cada ubicacién. El
analisis busca identificar oportunidades de eficiencia, promover el uso racional de los recursos y contribuir a la mitigacién del impacto
ambiental asociado al consumo energético. Este enfoque se alinea con el compromiso de la organizacién hacia la sostenibilidad ambiental y la
mejora continua de sus procesos operativos




Tabla 11 Consumo de Energia Eléctrica

Olaya 255.360

. Otan 191.080
Pereira Maraya 56.300 505.999

Av 30 Agosto 3.250
Armenia Altavista 191.400 191.400
Viterbo CEM Agora 103.213 103.213
M anizales Plaza Centro 31.730 31730 *
Bogota Nueva Granada 251.687 251.687
| Tod ] 1.084.029 1.084.029

* Este dato, no refleja el total del consumo de energia en Manizales ya que de la sede ABS por el momento no se tienen registros del consumo de
energia ya que este servicio viene incluido con el pago del arrendamiento

Durante el periodo evaluado, Becall Outsourcing S.A.S. registré un consumo energético total de 1.084.029 kWh. La ciudad con mayor consumo fue
Pereira, con un total de 505.999 kWh, seguida por Bogota (251.687 kWh) y Armenia (191.400 kWh).

Cabe destacar que la energia eléctrica utilizada proviene de la red nacional, la cual en Colombia se abastece principalmente de fuentes
hidroeléctricas. Segun datos del Ministerio de Minas y Energia, mas del 60% de la matriz energética del pais proviene de este tipo de fuente
renovable. Si bien la hidroenergia es considerada una fuente limpia por su bajo nivel de emisiones directas de GEl, no esta exenta de impactos
ambientales significativos. La construccién de represas, la alteracion de ecosistemas acuaticos y el desplazamiento de comunidades son algunos
de los efectos negativos asociados a esta fuente.

Por ello, aunque el uso de energia hidroeléctrica representa un avance frente a fuentes fosiles, es fundamental promover la diversificacion de la
matriz energética, incorporando fuentes como la solar y la edlica, que presentan menores impactos ecoldgicos y sociales. Becall reconoce esta
necesidad como parte de su compromiso ambiental a largo plazo.




Por otra parte, para el calculo de la intensidad energética durante el periodo evaluado, se ha considerado el consumo mensual de energia eléctrica
por empleado, utilizando como parametro el nimero de colaboradores asignados a cada sede. La medicién incluye exclusivamente el consumo de
electricidad dentro de las instalaciones operativas de Becall Outsourcing S.A.S., sin incorporar otras fuentes energéticas ni actividades externas a
la organizacion. Este indicador permite relacionar el uso de energia con la dimensién operativa de cada sede, facilitando el analisis comparativo
entre ubicaciones y la identificacién de oportunidades de mejora.

Con el fin de evaluar la eficiencia energética en las operaciones de Becall Outsourcing S.A.S., se presenta en la tabla 12 el consumo energético per
capita mensual por sede, calculado con base en el consumo promedio de energia y el nimero de colaboradores en cada ubicacion.

Tabla 12 Consumo Energético per Capita Mensual por Sede

Olaya 21.280 414 51,40

Pereira Otun 15.923 357 44,57
Maraya 4.692 113 41,37

Av 30 Agosto 271 52 518

Armenia Altavista 15.950 371 43,02
Viterbo CEM Agora 8.601 144 59,87
Manizales Plaza Centro 2.644 118 22,41
Bogota Nueva Granada 27.965 354 79,05
[ Toa ] 97.327 1923 50,61

Durante el periodo evaluado, Becall Outsourcing S.A.S. registré una intensidad energética promedio de 50,61 kWh/persona/mes, calculada a partir
del consumo eléctrico mensual por sede y el nimero de colaboradores en cada ubicacién. Este indicador permite evaluar la eficiencia energética
de la organizacién en relacién con su actividad operativa. Las sedes con mayor consumo per capita fueron Nueva Granada (Bogota) con 79,05
kWh/persona/mes y CEM Agora (Viterbo) con 59,87 kWh/persona/mes, mientras que la sede de Av. 30 de agosto (Pereira) presenté el menor
consumo relativo con 5,18 kWh/persona/mes. Estos resultados permiten identificar oportunidades de mejora en la gestion energética,
especialmente en sedes con mayor intensidad, y orientar estrategias hacia una operacién mas eficiente y sostenible.




Este enfoque ha permitido avanzar hacia una gestion mas precisa del desempefo energético, reconociendo que la intensidad energética es.un
parametro clave para evaluar la eficiencia de las operaciones. Si bien alin no se ha implementado de forma sistematica el calculo de otros
indicadores como el consumo por hora operativa, se considera viable su incorporacion en futuros ciclos de reporte, en la medida en que se
fortalezcan los sistemas de monitoreo y se consolide la trazabilidad de datos.

La disponibilidad de estos indicadores representa un avance significativo en la gestién ambiental de la organizacion, y constituye una base
técnica para la formulacién de metas de reduccion, la optimizacién de recursos y el fortalecimiento del compromiso institucional con la
sostenibilidad.

Finalmente, respecto a la reduccién del consumo de energia la organizacion ha implementado diversas iniciativas de conservacion y eficiencia,
para promover el uso eficiente de la energia eléctrica, entre ellas:

. Campanas de concientizacidn y sensibilizacion dirigidas a colaboradores.

. Uso de luminarias LED en todas las sedes.

. Senalizacién para el apagado de luces en zonas comunes y oficinas.

. Automatizacion del apagado de aires acondicionados y ordenadores.

. Adquisicion de electrodomésticos con certificacion de eficiencia energética.

Si bien estas medidas han contribuido a una cultura organizacional mas consciente del consumo energético, aun no se han logrado reducciones
medibles. La empresa se encuentra en proceso de fortalecer los mecanismos de monitoreo y evaluacién para poder cuantificar el impacto de
estas acciones.
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Construyendo Un Mejor
Lugar de Trabajo




Nuestro Equipo Humano

En Becall Outsourcing S.A.S., reconocemos que nuestro principal
motor de crecimiento y sostenibilidad es el talento humano. Cada
colaborador aporta conocimiento, compromiso y diversidad,
elementos esenciales para brindar un servicio de excelencia y
fortalecer la cultura organizacional. La gestion responsable de nuestra
fuerza laboral se fundamenta en la equidad, el respeto y el bienestar,
garantizando condiciones que promuevan el desarrollo profesional y
personal.

Nuestra fuerza laboral: el motor que impulsa el
crecimiento

La informacion demogréfica de la fuerza laboral de Becall Outsourcing
S.A.S. se recopil6 directamente de la base de datos interna de gestion
humana y corresponde al conteo realizado al cierre del ano 2024. Esta
informacion refleja el compromiso de la organizacion con la
transparencia y la gestion responsable de su talento humano. Al
finalizar el periodo, la compafia contaba con un total de 2.103
empleados, distribuidos por género y region de la siguiente manera:

. Por género: 917 hombres y 1.186 mujeres.
. Por region: Risaralda (48 %), Caldas (21 %), Quindio (20 %) y
Cundinamarca (11 %).

En complemento a lo anterior, la estructura contractual de Becall
Outsourcing S.A.S. refleja la diversidad de modalidades laborales
implementadas para atender las diferentes necesidades operativas,
formativas y de servicio de la organizacion.

Esta composicion permite mantener un equilibrio entre la
estabilidad del personal permanente, la flexibilidad del talento
temporal y las oportunidades de-aprendizaje para estudiantes y
aprendices que inician su desarrollo profesional. A‘continuacion, se
describe el tipo de vinculacion laboral de los colaboradores en el
2024:

. Personal permanente (contrato a término indefinido): 151
empleados, de los cuales 79 son mujeres y 71 hombres (7 % del total
de la fuerza laboral).

. Personal temporal suministrado-por empresas aliadas: 1.940
empleados, de los cuales 1.099 son mujeres y 842 hombres (92 % del
total).

. Personal aprendiz en etapa productiva o estudiantes en
convenio (universitarios, tecnolégicos o técnicos): 3 personas (1
mujer y 2 hombres) menos del 1 % del total.

. Personal aprendiz en etapa lectiva: 9 personas (6 mujeresy 3
hombres) menos del 1 % del total.

Este desglose proporciona una vision integral de la composicion y
diversidad de la fuerza laboral, y respalda el compromiso de Becall
Outsourcing S.A.S. con laigualdad de oportunidades, la inclusion y el
fortalecimiento del talento humano en todas sus regiones de
operacion.
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Juntos avanzamos: aliados que fortalecen
nuestra operacion.

Durante el ano 2024, Becall Outsourcing S.A.S. conté con una fuerza
laboral significativa de trabajadores cuyo empleo fue gestionado a
través de empresas de servicios temporales, los cuales desempenaron
un papel esencial en el desarrollo de las operaciones de la
organizacion. En promedio, se registraron 1.856 trabajadores
temporales bajo este esquema, distribuidos de la siguiente manera:
Contrate (1.406 personas), Adecco (219 personas) y Gi Group (231
personas).

Estos colaboradores realizan funciones tanto administrativas como
operativas, destacandose en labores de atencion al cliente, soporte
técnico y gestion de procesos propios del modelo de negocio de la
compafia. Aunque su relacién contractual se establece mediante las
empresas temporales, Becall Outsourcing S.A.S. mantiene control
directo sobre su trabajo, al definir los procedimientos, protocolos,
herramientas y estandares de desempefo bajo los cuales operan
diariamente.

La organizacion reconoce que, si bien estos trabajadores no forman
parte de la planta directa, su contribuciéon es fundamental para el
cumplimiento de los objetivos empresariales y la prestacién del
servicio con calidad y eficiencia. Por esta razon, Becall Outsourcing
S.A.S. garantiza que reciban un trato justo y equitativo, promoviendo el
respeto por sus derechos laborales, la igualdad de condiciones y un
entorno de trabajo seguro, digno y libre de discriminacion.

Asimismo, las relaciones contractuales con las empresas temporales se
formalizan mediante acuerdos que establecen de manera clara las
condiciones de vinculacion, los derechos y responsabilidades de cada
parte, asegurando el cumplimiento de la normativa laboral vigente en
Colombia y de los principios corporativos de sostenibilidad y
responsabilidad social de la compania.

En coherencia con lo anterior, Becall Outsourcing S.A.S. reafirma su
compromiso con la gestion ética y responsable del talento -humano,
tanto directo como indirecto, reconociendo el valor que cada persona
aporta al logro de sus metas organizacionales'y a la‘consolidacién de
un entorno laboral sostenible.

Atraccion y retencion del talento: una apuesta por la estabilidad y el
crecimiento

Durante el ano 2024, Becall Outsourcing ‘S.AS." fortalecié su
compromiso con la generacion de empleo y el desarrollo del talento
humano, incorporando 344 nuevos colaboradores, lo que representé
aproximadamente el 18% de la plantilla total. La mayoria de las
incorporaciones correspondié a jévenes menores de 30 afos, lo que
evidencia la apuesta de la organizacién por atraer talento joven,
promover el primer empleo y contribuir a la empleabilidad en el sector
de servicios BPO Para ilustrar mejor los resultados, se incluye la tabla 13
con los datos relacionados con generacion de empleo, durante el
periodo evaluado.

“Durante el afio 2024, BecaII
Outsourcing S.A.S.
fortalecié su compromiso con la
generacién de empleo y el
desarrollo deltaglepnto humano,

incorpogando I‘IIIEVOS
colaboradores, o q.c

represent6 aproximadamente el
18% de la plantilla total”.




Tabla 13 Generacion de Empleo 2024

Nuevos Empleados 141 203 344 18%

En cuanto a la rotacién de personal, la organizacion registré variaciones mensuales entre el 9,40% y el 20,57%, alcanzando un promedio anual de
13,78%. Este comportamiento refleja una dindmica moderada en la movilidad laboral, caracteristica del sector, donde las campanas y proyectos
tienen una duracién variable. Los meses con mayor rotacién fueron enero (19,49%) y diciembre (20,57%), asociados principalmente a la
finalizacion de contratos temporales y cierre de operaciones especificas, mientras que los meses de mayo (9,40%) y junio (10,51%) evidenciaron
una mayor estabilidad en la plantilla. En la tabla 14 y el grafico 3 se puede observar el comportamiento de la empresa frente a la rotacién de
personal, durante el periodo evaluado.

Tabla 14 Rotacidon del Personal 2024

Enero 19,49% Julio 12,19%
Febrero 13,59% Agosto 11,62%
Marzo 12,31% Septiembre 13,24%
Abril 11,40% Octubre 13,29%
Mayo 9,40% Noviembre 12,70%
Junio 10,51% Diciembre 20,57%




Grafico 3 Rotacién del Personal 2024
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Becall Outsourcing S.A.S. continda implementando politicas de retenciéon y programas de desarrollo profesional que buscan reducir la rotacién
voluntaria, fortalecer el sentido de pertenencia y garantizar la permanencia del talento calificado. Estas acciones se enmarcan en la estrategia de
sostenibilidad laboral, orientada a promover un entorno de trabajo estable, inclusivo y comprometido con el bienestar de sus colaboradores.




Beneficios que fortalecen el bienestar y la permanencia del talento

En Becall Outsourcing S.A.S., los empleados con contrato a tiempo completo cuentan con un paquete integral de beneficios diseflado para
promover su bienestar, desarrollo y estabilidad laboral. Entre estos se destacan la pdliza exequial, el acceso a la Beca Ubits - E-learning y diversos
programas de bienestar, que incluyen actividades de salud, recreacion y equilibrio vida-trabajo.

Estos beneficios no se otorgan en su totalidad a los empleados temporales o de tiempo parcial, quienes acceden Unicamente a los beneficios
legales minimos establecidos por la legislacion laboral vigente. La diferencia en las prestaciones responde a la naturaleza contractual 'y al

propésito de fortalecer la retencién del talento en cargos permanentes, en coherencia con la politica de sostenibilidad laboral de la organizacion.

Asimismo, Becall Outsourcing S.A.S. garantiza el acceso al permiso parental sin distincion de género, promoviendo la equidad y la conciliacion
entre la vida laboral y familiar. Durante el periodo reportado (2024), siete colaboradores ejercieron este derecho y el 100% retorné a sus funciones
al finalizar su licencia, evidenciando el compromiso institucional con la reintegracion laboral y la proteccién de los derechos parentales.
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La tabla 15 presenta los beneficios ofrecidos por tipo de vinculacién laboral, evidenciando las diferencias entre empleados.a tiempo completo y
empleados temporales o parciales. Para el analisis realizado, se consideraron como ubicaciones de operacién significativas aquellas sedes donde
se concentra el mayor nimero de trabajadores.

Tabla 15 Beneficios ofrecidos por tipo de vinculacién laboral

Péliza Exequial X
Becas Uhits X
Asistencia Sanitaria- EPS X X
Coberturas por Incapacidades/ Invalidez X X
Permiso Parental X X

(Conforme alaley)

Participacion en Programas de Bienestar

. X X
Corporativo
X
Bono / Incentivo , ~
VoS (Segun desempefio)
Prestaciones de Ley (Salud - Pension - ARL) X X




Todos los componentes abordados en “Nuestro Equipo Humano”
reflejan que, en Becall Outsourcing S.A.S., las personas son el motor que
impulsa la organizacién. Su talento, compromiso y diversidad
fortalecen cada proceso y consolidan una cultura basada en la
sostenibilidad y el respeto por el desarrollo humano. La gestion del
empleo, los beneficios y el bienestar laboral se orienta a construir un
entorno inclusivo, seguro y motivador, donde cada colaborador
encuentre oportunidades para crecer y contribuir al logro de los
objetivos comunes.

Aprender, crecer y transformar: el valor de la formacion
y el desarrollo humano

En Becall Outsourcing S.A.S., la formacion y el desarrollo del talento
humano son pilares estratégicos que impulsan la excelencia operativa
y el crecimiento sostenible. La organizacion gestiona este componente
desde dos lineas de accién complementarias: la primera, enfocada en
preparar y capacitar de manera constante al personal que ejecuta
directamente la prestacion del servicio, liderada por el proceso de
Formacion del Personal; y la segunda, orientada a la formacion
continua organizacional en términos de competencias laborales para
todo el personal de estructura, bajo la gestion del proceso de Recursos
Humanos.

Ambas lineas reflejan el compromiso institucional de fortalecer las
capacidades técnicas y humanas de los colaboradores, garantizando su
desarrollo profesional, la mejora continua de los procesos y la
generacion de valor compartido dentro de la organizacion.

Aliados destacados

WOBI
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Formacion operativa: fortaleciendo las
competencias en el corazén del servicio

Durante el aflo 2024, la organizacion fortalecié su enfoque estratégico
hacia la formacién y el desarrollo del personal, reconociendo que el
aprendizaje continuo es un pilar fundamental para la sostenibilidad, la
calidad del servicio y la mejora del desempeno organizacional. El
proceso de formacién aplica a todo el personal cuya labor impacta
directamente la calidad del servicio y se desarrolla.bajo un marco
estructurado que combina formacién inicial, continua, nivelacién y
entrenamiento practico. Todas las actividades relacionadas con este
tema se encuentran formalizadas en la documentacion del proceso de
Formacion del  Personal, definiéndose la  metodologia,
responsabilidades, mecanismos de evaluacion y control.

En este contexto, el objetivo del proceso es garantizar que cada
colaborador adquiera los conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para ofrecer un servicio de excelencia, contribuyendo a la
satisfaccion de los clientes y al cumplimiento de los objetivos
estratégicos. La formacién comprende tanto programas internos como
externos, y se fundamenta en cinco modalidades principales:
Formacion Inicial Previa a la Contratacion (F-IPC), Formacion Continua
(F-C), Formaciéon de Nivelacion (F-N), On the Job Training (OJT) y
Formacion por Cambio de Skill (F-CS). Cada una responde a
necesidades especificas detectadas en los procesos operativos y
contractuales, asegurando la actualizacion constante del talento
humano y la mejora de la competencia laboral. Algunas de las
modalidades de formacién, disefiadas para atender las necesidades
operativas, contractuales y de desarrollo del personal, se describen
brevemente a continuacion:




. F-IPC: Desarrollo de conocimientos técnicos antes del
ingreso, con evaluaciones parciales y finales.

. OJT: Entrenamiento supervisado. en la cual los asesores
reciben acompanamiento y supervision directa en contextos reales
de operacion.

. F-C: Corresponde a la actualizacion constante del personal
segun cambios en procesos, normativas o productos, ademas, se
brinda a empleados con bajo desempefio.

. F-N: Se brinda a empleados ausentes por periodos
prolongados como incapacidades, vacaciones, vacio laboral o
reintegros.

. F-CS: Capacitacion integral cuando el empleado cambia de
funcién o skill.

Como resultado de la implementacion de estas modalidades,
durante el periodo reportado, la organizacién alcanzé un promedio
de 120 horas de formacién por empleado, cifra que refleja la
magnitud de la inversion realizada en desarrollo del capital humano.
Este esfuerzo incluyd tanto capacitaciones tedricas como
entrenamiento practico, evidenciando el compromiso institucional
con la formacion integral y la mejora continua del desempenio

Adicionalmente, el procedimiento de induccién y formacion tiene
como objetivo asegurar que cada asesor cuente con las
herramientas, habilidades y actitudes necesarias para ofrecer un
servicio de excelencia, contribuyendo de manera directa a la
satisfaccion del cliente y al cumplimiento de los objetivos
comerciales de la organizacién. Este proceso constituye una etapa
esencial dentro del ciclo de gestién del talento humano, ya que
permite garantizar que todo el personal ingrese con las
competencias técnicas, operativas y comportamentales requeridas
para desempenar sus funciones con calidad, eficiencia y alineacion
con los valores corporativos.

En concordancia con lo anterior, la inducciéon contempla un
conjunto de acciones formativas, tanto ‘internas como ‘externas,
disenadas para garantizar el desarrollo de competencias clave en
atencidn, servicio y ventas. Estas capacitaciones se estructuran de
manera planificada y responden a los requerimientos especificos de
cada operacion o campanfa, asegurando -que el colaborador
adquiera desde el inicio los conocimientos fundamentales sobre los
procesos, herramientas y estandares de calidad de la compania.

Como parte del proceso integral, se incluye un entrenamiento
practico en operaciones reales (On the Job Training - OJT), el cual
permite al nuevo colaborador afianzar los conocimientos
adquiridos durante la formacion tedrica y desarrollar habilidades
directamente en el entorno de trabajo. Este entrenamiento se
realiza bajo la supervisiéon de un formador o lider designado, quien
guia, retroalimenta y verifica la correcta aplicacion de los
procedimientos  operativos, promoviendo el aprendizaje
experiencial y la confianza en la ejecucion de las tareas.

De igual manera, la induccién refuerza la cultura organizacional y
los valores de servicio, buscando que cada colaborador represente
adecuadamente la marca y actie conforme a los principios éticos,
de respeto y orientacién al cliente que caracterizan a la
organizacion. A través de dinamicas, charlas y contenidos
institucionales, se fortalece el sentido de pertenencia, la cohesiéon
del equipo y el compromiso con la mejora continua.

En complemento, el proceso también garantiza el cumplimiento de
los requisitos operacionales y normativos aplicables a cada cargo o
campana, alineando las actividades diarias con los estandares
internos de calidad, seguridad de la informacién y desempeno. Esto
incluye la familiarizacion con las politicas del sistema de gestion, las
métricas de servicio y los indicadores clave que determinan la
eficacia del rol.




Finalmente, la induccién incorpora evaluaciones periddicas de
competencia, mediante las cuales se miden los conocimientos,
habilidades y actitudes adquiridos por el colaborador. Estas
evaluaciones permiten identificar oportunidades de mejora, disefiar
planes de refuerzo personalizados y asegurar la continuidad del
aprendizaje a lo largo del tiempo. Los resultados obtenidos se
utilizan como insumo para la toma de decisiones en materia de
desempefio, promocion o reentrenamiento, garantizando que cada
integrante del equipo mantenga un nivel éptimo de preparacion y
contribucién a los objetivos estratégicos de la empresa.

Por otro lado, la compania promueve un enfoque integral de
formacién que trasciende la ensefanza técnica. Los programas
abarcan componentes de cultura organizacional, valores
corporativos y competencias blandas orientadas al liderazgo, la
comunicacion efectiva y la orientacion al cliente. En el marco de la
innovacion y con el propdsito de consolidar una cultura de
aprendizaje continuo, en 2024 se cred el cargo de Gestora del
Conocimiento, figura encargada de potenciar el desarrollo del
talento desde una visién estratégica. Este rol tiene como misién
convertir el conocimiento en un activo organizacional, impulsar la
transferencia de buenas practicas y fortalecer las capacidades de los
equipos de trabajo, especialmente en areas de ventas y servicio al
cliente.

Asimismo, la organizacion promueve el desarrollo y la
empleabilidad de su personal a través de programas de coaching
individual orientados al fortalecimiento de habilidades blandas y
técnicas, complementados con un sistema de monitoreo de
desempefio y retroalimentacién continua que actia como soporte
para el crecimiento profesional. Asimismo, se brinda apoyo en las
transiciones de carrera, mediante procesos de formacién especificos
para reasignaciones internas y promociones, junto con
capacitaciones en gestion digital y nuevas tecnologias que amplian

las competencias y fortalecen la empleabilidad del talento humano.

En los casos de desvinculacion laboral, la organizacion documenta
las competencias adquiridas durante la vinculacion, facilitando la
reinsercion laboral y promoviendo la continuidad del desarrollo
profesional. De manera transversal, la cultura organizacional
fomenta el aprendizaje continuo. como -un. valor central, -en
coherencia con los lineamientos de las normas 1SO 9001 e ISO 27001
garantizando la sostenibilidad del talento, la mejora del servicio y la
consolidacién de una cultura de excelencia.

En términos de gestién y seguimiento, toda la - informacién
relacionada con la formacidn, resultados y seguimiento se gestiona
a través de la plataforma ACTIVAT, que centraliza los registros de
asistencia, evaluaciones, horas de formaciéon y evidencias de
desempeno. Este sistema garantiza la disponibilidad y trazabilidad
de la informacién, fortaleciendo la gestién del conocimiento y
facilitando la toma de decisiones basada en datos.

En consecuencia, el impacto del proceso formativo se refleja en la
consolidacién de un equipo humano competente, motivado y
alineado con los valores organizacionales. Las acciones
desarrolladas durante 2024 contribuyeron al fortalecimiento de los
ODS 4: Educacion de calidad y ODS 8: Trabajo decente y crecimiento
economico, promoviendo la equidad de oportunidades, la mejora
continua del desempeno y la sostenibilidad del talento. En
conjunto, las estrategias de formacién, evaluacién y gestién del
conocimiento permiten garantizar la continuidad del aprendizaje
organizacional y la generacion de valor compartido para los
colaboradores, los clientes y la sociedad.




Aprender para liderar: impulsando
el desarrollo de nuestro equipo



Aprender para liderar: impulsando el desarrollo
de nuestro equipo

En Becall Outsourcing S.A.S., la formacion y el desarrollo continuo de
los colaboradores constituyen un pilar esencial dentro de la
estrategia de sostenibilidad y mejora organizativa. La compafiia
promueve una cultura de aprendizaje permanente que fortalece las
competencias técnicas, operativas y de liderazgo, contribuyendo al
crecimiento profesional de los empleados y al fortalecimiento del
desempefio colectivo.

Durante el ano 2024, los esfuerzos formativos enfocados en el
personal de estructura alcanzaron resultados significativos que
evidencian el compromiso de la organizacién con la capacitaciény el
desarrollo de su talento humano.

. Total de horas de formacién: 2.457 horas.
. Total de cursos finalizados: 3.374 cursos.

Este esfuerzo educativo se tradujo en un promedio de 7,9 horas de
formacion por empleado, lo que evidencia el compromiso de Becall
Outsourcing S.AS. por fomentar un ambiente de aprendizaje
constante que impulsa tanto el desarrollo individual como el
crecimiento colectivo de la organizacién. Este promedio, obtenido al
dividir las 2.457 horas totales de formacion entre los 325 empleados
de estructura, constituye ademas un indicador claro de la inversion
sostenida y el compromiso institucional con el fortalecimiento
profesional del talento humano.

La alta cifra de cursos finalizados refleja un notable nivel de
compromiso por parte de los colaboradores y un aprovechamiento
efectivo de las oportunidades de aprendizaje que ofrece la
plataforma UBITS. Este resultado, junto con el promedio de horas de
formacion registrado, evidencia que los empleados no solo estan
dedicando tiempo a su desarrollo profesional, sino que también
estan culminando satisfactoriamente los cursos para adquirir nuevas
habilidades y fortalecer sus conocimientos.

Todos los datos presentados pueden ser verificados directamente en
la plataforma UBITS, garantizando su trazabilidad y fiabilidad.

El grafico 4, extraido de la plataforma UBITS, muestra mediante barras
horizontales el porcentaje de tiempo. que el personal dedica a
diferentes competencias de formacion. La.competencia de liderazgo
destaca como la mas representativa, con un 18,34%, lo que evidencia
que la compafia prioriza e invierte de manera significativa en el
fortalecimiento de habilidades de liderazgo. En segundo lugar, se
ubica la gestién de recursos tecnoldgicos (15,24%), reflejando una
orientacion estratégica hacia el desarrollo de capacidades tanto
técnicas como interpersonales. Por su parte, las competencias con
menor dedicacion de tiempo corresponden a la categoria de
Wellness, con un 2,33%, lo que sugiere oportunidades de mejora en
la promocién del bienestar y el equilibrio personal dentro de la
formacién corporativa.

Grafico 4 Porcentaje de tiempo que el personal dedica a diferentes
competencias de formacién en UBITS
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Estos resultados reafirman el compromiso de Becall Outsourcing S.A.S. con la generacién de valor a través del conocimiento, impulsando una
cultura de aprendizaje que fomenta la innovacién, la empleabilidad y la sostenibilidad empresarial. Al mismo tiempo, evidencian el enfoque
estratégico de la organizacion hacia el fortalecimiento del capital humano, considerado un pilar fundamental de la sostenibilidad. La inversiéon en
formacion no solo beneficia directamente a los empleados, sino que también potencia la competitividad y resiliencia de la empresa, al asegurar
que su fuerza laboral esté preparada para enfrentar los desafios futuros y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado.

Como parte de esta estrategia, la organizacion ha implementado un robusto sistema de desarrollo de competencias mediante una plataforma
interna de e-learning (Moodle), lo que evidencia su compromiso con la formacién continuay la personalizacién del aprendizaje. Esta herramienta
facilita el acceso a la capacitacion y permite una gestion eficiente y flexible del proceso formativo, superando las barreras geograficas y de
disponibilidad horaria que suelen limitar los métodos tradicionales de ensefanza.

Los programas implementados se enfocan en el fortalecimiento de competencias clave a través de cursos y médulos disefiados internamente, lo
que garantiza que el contenido sea directamente relevante y aplicable a los desafios y objetivos estratégicos de la organizacién. El alcance de
estos programas es amplio y abarca diversas areas fundamentales para el desempenio individual y colectivo, entre ellas:




Formacion de Onboarding Corporativo: Cursos disefados para
integrar a los nuevos colaboradores, brinddndoles una comprensién
clara de la cultura organizacional, los valores, politicas vy
procedimientos. Esto facilita una transicion fluida y una rapida
adaptacion al entorno laboral, estableciendo las bases para una
relacién productiva desde el primer dia.

Liderazgo: Capacitacion orientada al fortalecimiento de habilidades
de supervision y gestién, dirigida a lideres actuales y potenciales,
con el fin de prepararlos para inspirar a sus equipos, tomar
decisiones estratégicas y fomentar un ambiente de trabajo positivo
y productivo.

Salud y Seguridad en el Trabajo: Médulos obligatorios que aseguran
que todo el personal esté informado sobre los procedimientos de
seguridad y prevencion de riesgos, demostrando el compromiso de
la organizacién con el bienestar de sus empleados y el
cumplimiento normativo.

Medio Ambiente: Cursos enfocados en la sensibilizacion ambiental y
la gestion de residuos, que promueven la conciencia ecoldgica entre
el personal y aseguran el cumplimiento de las responsabilidades
ambientales, contribuyendo a la sostenibilidad a largo plazo.

Sistemas de Gestién Integrada (ISO SGI): Capacitacion sobre los
estandares de la serie I1SO, orientada a la gestion de la calidad, el
medio ambiente y la seguridad y salud ocupacional. Estos cursos
son fundamentales para mantener las certificaciones vigentes y
evidenciar el compromiso con la mejora continua y la excelencia
operativa.

El uso de Moodle como herramienta principal se justifica por su
flexibilidad, escalabilidad y rentabilidad. Esta plataforma permite a
la organizacion crear, gestionar y distribuir contenido formativo de

manera centralizada, optimizando los procesos de capacitacion. Una
de sus principales ventajas estratégicas es la posibilidad de desarrollar
cursos con personal interno, lo que garantiza que los programas estén
alineados directamente con las necesidades operativas y los objetivos
de negocio de la empresa. Ademas, este enfoque contribuye a una
reduccion significativa de los costos asociados a la contratacion de
consultores externos o a la adquisicion de licencias de “software
costosas.

En resumen, la inversién en una plataforma interna de e-learning y en
el desarrollo de contenido propio representa una manifestacién clara
del compromiso de la organizacién con el crecimiento profesional de
sus colaboradores y con la sostenibilidad empresarial. Al ofrecer acceso
a cursos en areas criticas como liderazgo, SST y normas ISO, la empresa
no solo fortalece las competencias de su equipo humano, sino que
también refuerza su capacidad para enfrentar los desafios futuros y
mantener su competitividad en un entorno dindmico y exigente.

Evaluando el desempenfio de nuestro equipo:

La organizacion aplica un riguroso proceso de evaluacion anual del
desempeino como herramienta clave para fomentar el crecimiento y la
mejora continua de su fuerza laboral. Este sistema, basado en una
evaluacion de 90° se realiza una vez al afo y esta disenado para
fortalecer la gestion del talento. En este proceso, cada colaborador es
evaluado directamente por su superior inmediato, lo que garantiza una
retroalimentacién precisa, alineada con los objetivos del areay con la
estrategia general de la empresa.

Los criterios de evaluacion no se limitan al cumplimiento de metas
individuales, sino que también abarcan el desarrollo de competencias
clave como liderazgo, comunicacion, gestion de proyectos y trabajo en
equipo. El proceso culmina en una reunion formal entre el empleado y
su supervisor, en la que se analizan los resultados, se reconocen los
logros alcanzados y se identifican oportunidades de mejora.




Lo mas relevante es que esta evaluacion esta directamente vinculada a los planes de desarrollo profesional. Los hallazgos obtenidos sirven como
base para disenar planes de capacitacién individualizados, establecer procesos de mentoria y asignar proyectos estratégicos que permitan a los

empleados fortalecer sus habilidades y avanzar en sus trayectorias laborales.

Este enfoque no solo contribuye al rendimiento organizacional, sino que también refuerza el compromiso de.la empresa con el bienestar y el
crecimiento a largo plazo de su equipo humano, evidenciando una gestién ética y responsable del capital humano.

En el ano 2024, la organizaciéon implementé la evaluacién anual de desempefo y desarrollo de carrera para todos sus colaboradores, utilizando una
metodologia de 90 grados. Este proceso permitié evaluar al 88.7% del personal, conforme a la distribucion detallada en la tabla 16, evidenciando el

compromiso institucional con la gestion del talento y la mejora continua.

Tabla 16 Distribucién evaluacion anual de desempeno

Estructura 166 194

220 85.6%

91.4%

Becall Outsourcing S.AS. implementa un sistema de gestiéon de
seguridad y salud en el trabajo (SG-SST), basado en lo dispuesto en
normatividad legal vigente colombiana determinada en el Decreto
1072 de 2015 y en la Resolucién 0312 de 2019. Este sistema se
encuentra planteado y se ha puesto en marcha para todas las sedes de
la empresa a nivel nacional coordinado por una profesional
especialista en SST con licencia en seguridad y salud, lo que la hace
idonea para el cargo.

El cumplimiento de lo dispuesto en la normatividad sobre estandares
minimos en seguridad y salud en el trabajo es reportado tanto al
Ministerio de Trabajo como a la Administradora de Riesgos Laborales
(ARL) a la que esta afiliada la empresa. Ambas entidades emiten un
certificado que refleja el porcentaje de cumplimiento en la
implementacion de dichos estandares.

La calificacién de cada item evaluado se encuentra definida en la
normativa correspondiente. Para el ano 2024, se evidencié un
cumplimiento del 94,75%, como consta en los certificados del reporte
de estandares minimos emitidos por el Ministerio de Trabajo y por la
ARL Colmena.

En coherencia con estos resultados y con el cumplimiento de los
estandares minimos, la organizacién fortalece su gestién interna
definiendo el alcance y las responsabilidades del SG-SST. En el marco
del compromiso con la proteccion, el bienestar y la integridad de las
personas, la organizacion define el alcance de la aplicacién del SG-SST
en funcién de las actividades, los trabajadores y los lugares donde
desarrolla sus operaciones. A continuaciéon, se describe las
responsabilidades asociadas al alcance del sistema.




Lo anterior, entendiendo que todos los trabajadores de Becall
Outsourcing S.A.S. tienen responsabilidades especificas dentro del
SG-SST, orientadas a promover un entorno laboral seguro,
saludable 'y conforme a la normativa vigente. Estas
responsabilidades incluyen:

. Procurar el cuidado integral de su salud: Los trabajadores
deben adoptar medidas que protejan su bienestar fisico y mental
en el entorno laboral.

. Suministrar informacién clara, veraz y completa sobre su
estado de salud: Es esencial que los colaboradores informen al
empleador sobre cualquier condicién médica que pueda afectar su
desempefio seguro en el trabajo.

. Cumplir con las normas, reglamentos e instrucciones del
SG-SST: Se espera que los trabajadores acaten las politicas,
procedimientos y medidas de seguridad establecidas por la
empresa.

. Informar oportunamente sobre peligros y riesgos: Toda
situacion que represente un riesgo de accidente o enfermedad
laboral debe ser comunicada de inmediato al empleador o
contratante.

. Participar en actividades de capacitacion en seguridad y
salud en el trabajo: Los trabajadores deben asistir a las formaciones
organizadas por la empresa para fortalecer sus conocimientos en
SST.

. Contribuir al cumplimiento de los objetivos del SG-SST: Se
espera una participacion activa en laimplementacion, seguimiento
y mejora del sistema.

. Reportar inmediatamente cualquier accidente de trabajo o
incidente: Todo evento que cause lesiones o danos debe ser notificado
sin demora.

. Conocery aplicar normas basicas de seguridad: Los trabajadores
deben estar familiarizados con las normas especificas de su puesto y
utilizar correctamente los equipos de proteccion personal (EPP).

. Gestionar la reparacion o reemplazo de-herramientas-en mal
estado: Es responsabilidad del trabajador informar sobre herramientas
defectuosas y asegurar su reparacién o sustitucion antes de su uso.

. Realizar el trabajo de manera segura: Se debe seguir los
procedimientos establecidos y evitar practicas que pongan en riesgo la
integridad propia o de otros.

. Participar activamente en la prevencién de riesgos laborales:
Los trabajadores deben ser proactivos en la identificacion y mitigacion
de riesgos en su entorno.

. Conocer y aplicar el procedimiento de emergencias: Es
fundamental que los colaboradores estén informados sobre los
protocolos de evacuacioén, puntos de encuentro y demas medidas de
emergencia.

Ademads de estas responsabilidades generales, existen otras especificas
relacionadas con la participaciéon en el Comité Paritario de Seguridad y
Salud en el Trabajo (COPASST) y el COCOLA, asi como en la evaluacion
de simulacros y en la contribucién a la mejora continua del SG-SST.




Prevenir para proteger:



Prevenir para proteger: nuestra gestion de
riesgos y seguridad

Becall Outsourcing S.A.S. realiza de forma periddica la identificacion
de peligros relacionados con el trabajo y la evaluacién de riesgos,
aplicando la jerarquia de controles para eliminar o minimizar dichos
riesgos. Este proceso se desarrolla conforme a los lineamientos
establecidos en la Guia Técnica Colombiana (GTC 45), la cual
proporciona un marco integrado de principios, practicas y criterios
para implementar las mejores practicas en la gestion de peligros y
riesgos laborales.

La metodologia inicia con la aplicacién de una encuesta a todos los
trabajadores, en la que cada uno identifica los posibles peligros a los
que esta expuesto. Los resultados de esta encuesta se tabulan y
analizan para identificar los riesgos presentes en el entorno laboral.
Posteriormente, se procede a evaluar dichos riesgos. En este contexto,
a continuacion, se presenta la férmula utilizada y el dato
correspondiente al ano 2024 para medir el alcance de la encuesta
aplicada a los trabajadores:

Porcentaje de aplicacion de encuesta para la identificacion de
riesgos=(Cantidad de personas encuestadas para la identificacion de
riesgos)/(Total de trabajadores)

Porcentaje de aplicacion de encuesta para la identificacion de
riesgos=461/474

Porcentaje de aplicaciéon de encuesta para la identificacion de
riesgos=97%

La evaluacion del riesgo consiste en determinar la probabilidad de
ocurrencia de eventos especificos y la magnitud de sus consecuencias,
utilizando de manera sistematica la informacién disponible.

Esta informacién se consolida en la matriz de identificacién de
peligros y valoracion de riesgos, en la que se.registran los controles
existentes en la fuente, el medio y el individuo.

A partir de esta matriz, se realiza la valoracion del riesgo considerando
la suficiencia de los controles implementados, se establecen criterios
para determinar la aceptabilidad del riesgo 'y se define si este es
aceptable o no. Con base en ello, se elabora un plan de accién que
incluye medidas de intervencion para el control de los riesgos
identificados. Las medidas de intervencién se implementan siguiendo
la jerarquia de controles, en el siguiente orden:

. Eliminacién: Modificar el disefio para eliminar el peligro, como
el uso de dispositivos mecanicos para evitar la manipulacion manual.

. Sustitucion: Reemplazar materiales peligrosos por otros menos
riesgosos o reducir la energia del sistema (fuerza, presion,
temperatura, etc.).

. Controles de ingenieria: Instalar sistemas de ventilacion,
protecciones en maquinaria, enclavamientos, cerramientos acusticos,
entre otros.

. Controles administrativos y senalizaciéon: Implementar alarmas,
procedimientos de seguridad, inspecciones, controles de acceso y
capacitacion.

. Equipos de proteccion personal: Utilizar gafas de seguridad,
proteccién auditiva, mascaras faciales, sistemas de detencién de
caidas, respiradores y guantes.

La actualizacion de la matriz de peligros y valoracion de riesgos se
realiza anualmente. No obstante, también se actualiza en caso de
accidentes laborales graves o mortales, eventos catastréficos, o
cuando se presentan cambios significativos en los procesos, equipos,
instalaciones o se introducen nuevas tecnologias en la empresa.




. Eliminacién: Modificar el disefio para eliminar el peligro, como
el uso de dispositivos mecanicos para evitar la manipulacion manual.
. Sustitucion: Reemplazar materiales peligrosos por otros menos

riesgosos o reducir la energia del sistema (fuerza, presidn, temperatura,
etc.).

. Controles de ingenieria: Instalar sistemas de ventilacion,
protecciones en maquinaria, enclavamientos, cerramientos acusticos,
entre otros.

. Controles administrativos y senalizacién: Implementar alarmas,
procedimientos de seguridad, inspecciones, controles de acceso y
capacitacion.

. Equipos de proteccién personal: Utilizar gafas de seguridad,
proteccién auditiva, mascaras faciales, sistemas de detenciéon de
caidas, respiradores y guantes.

La actualizacion de la matriz de peligros y valoracion de riesgos se
realiza anualmente. No obstante, también se actualiza en caso de
accidentes laborales graves o mortales, eventos catastroficos, o
cuando se presentan cambios significativos en los procesos, equipos,
instalaciones o se introducen nuevas tecnologias en la empresa.

Reporte de condiciones inseguras y gestion de eventos

Los trabajadores de Becall Outsourcing S.A.S. tienen la posibilidad de
reportar de manera anodnima cualquier condicion insegura que
identifiquen en su puesto de trabajo o en la sede a la que estén
asignados. Este reporte se realiza a través de un formulario en Google
Forms, el cual cuenta con licencia empresarial para garantizar la
proteccion de los datos personales y sensibles. La herramienta esta
configurada para que el area de SST pueda hacer seguimiento y
gestionar el cierre de los hallazgos reportados.

Adicionalmente, si un trabajador detecta una condicién insegura y
decide no continuar con la labor hasta que esta sea corregida, podra
suspender su actividad.

Esta decision esta respaldada por lo establecido en la politica de SST de
la empresa. Cuando ocurre un evento (accidente o'incidente laboral),
este debe ser reportado por el jefe directo del trabajador afectado o
por otro colaborador autorizado, mediante correo electrénico o a
través del formato de reporte inmediato de eventos, el cual debe ser
enviado al area de SST. A partir de este reporte, se deben ejecutar las
siguientes acciones:

a) Reportar el accidente a la ARL Colmena'y solicitar atencion
médica llamando al #833. Para ello, se deben tener. disponibles los
datos del trabajador (niumero de cédula, nombres y apellidos) y una
descripcién del evento.

b) Diligenciar y radicar el Formato Unico de Reporte de Accidente
de Trabajo (FURAT) ante la ARL Colmena y la EPS (Entidad Promotora
de Salud) correspondiente, dentro de los dos (2) dias habiles siguientes
al evento, conforme a lo establecido en la Ley 1295 de 1994.

Nota: Si el FURAT se radica por internet, no es necesario presentarlo en
fisico ante la ARL.

Q) Reportar eventos graves o mortales a la Direccion Territorial u
oficinas especiales del Ministerio de Trabajo, con el aval del area SST,
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes al evento,
independientemente del reporte a la ARL y la EPS.

-

Investigacion de incidentes y definicion de acciones

Una vez realizado el reporte inicial de un evento, se da inicio a la etapa
de recoleccién de informacién, cuyo objetivo es reunir la mayor
cantidad de datos relevantes que permitan determinar las causas
basicas e inmediatas del incidente. Este proceso incluye la recopilacién
de una descripcion detallada de los hechos ocurridos antes, durante y
después del evento, asi como evidencia visual mediante registros
fotograficos o en video.




Una vez recolectada la informacién, se conforma el equipo
investigador, encargado de analizar los datos obtenidos, determinar las
causas del evento y definir los planes de accién correspondientes. La
reconstruccion del evento se realiza con base en las evidencias
recopiladas, y se identifican las causas que lo originaron. Durante esta
etapa es fundamental:

. La participacion activa del equipo investigador, considerando
las evidencias y aportes técnicos de cada integrante.

. El respeto por las evidencias recolectadas, ya que todo el
proceso de investigacion es relevante.

. Reconocer que pueden existir vacios en la reconstruccién; estos
pueden registrarse como hipétesis, siempre que se indique claramente
que requieren verificacién adicional.

. Aplicar una metodologia adecuada para el analisis causal,
asegurando que las conclusiones estén respaldadas por evidencia y
evitando, en lo posible, suposiciones no fundamentadas.

Una vez identificadas las causas basicas e inmediatas del evento, se
procede a definir los planes de accién correspondientes, los cuales
deben estar directamente relacionados con dichas causas, con el
objetivo de eliminarlas y evitar su recurrencia. Para ello, se aplica la
jerarquia de controles, priorizando en primer lugar la eliminacién del
riesgo, seguida por la sustitucion por alternativas menos peligrosas, la
implementacién de controles de ingenieria, controles administrativos y
sefalizacion, y finalmente, el uso de EPP como ultima medida. Una vez
formulados los planes de accién, la investigacion es revisada por el area
SST. Tras su aprobacion, se informa al lider del equipo investigador para
que gestione la recoleccion de firmas y el envio de las evidencias que
respaldan las acciones definidas.

Servicios médicos laborales y apoyo al bienestar

Para dar cumplimiento a lo establecido en la Resolucion 2346 de 2007 y
la Resolucién 1843 de 2025, Becall Outsourcing S.A.S.

tiene contratado el servicio con la empresa IPS (Institucion Prestadora de
Servicios de Salud) Humanos, habilitada como Institucion Prestadora de
Servicios en Salud Ocupacional, con licencia vigente para la prestacion
de servicios en SST, segun la Resolucién No. 2075 del 27 de noviembre de
2014, expedida por la Secretaria Departamental de Salud. Esta entidad
cuenta con médicos especialistas en medicina del trabajo o salud
ocupacional, debidamente licenciados, quienes realizan las evaluaciones
médicas ocupacionales, garantizando la determinacién de las
condiciones fisicas y psicoldgicas de los-aspirantes y trabajadores. Estas
evaluaciones permiten establecer diagnosticos de salud que sirven
como base para diseflar programas de prevencién de enfermedades,
orientados a mejorar la calidad de vida laboral.

Las evaluaciones médicas ocupacionales son realizadas por
profesionales especializados y se fundamentan en los profesiogramas
elaborados para cada cargo dentro de la empresa. Los exdamenes que se
aplican incluyen:

. Evaluaciéon médica de pre-ingreso.

. Evaluaciones médicas periddicas (programadas o por cambios de
ocupacion).

. Evaluaciéon médica de egreso.

. Evaluacién médica post-incapacidad.

. Evaluacién médica por retorno laboral.

. Evaluacion médica ocupacional de seguimiento o control.

En Becall Outsourcing S.AS. la historia clinica ocupacional es
considerada un documento privado, obligatorio y sometido a reserva, en
el cual se registran cronolégicamente las condiciones de salud del
trabajador, los actos médicos y los procedimientos realizados por el
equipo de salud. Por lo tanto, esta informacién no puede ser divulgada,
salvo en los siguientes casos:

. Por orden de autoridad judicial.
. Mediante autorizacién escrita del trabajador interesado, cuando
se requiera con fines estrictamente médicos.




. Por solicitud del médico o prestador de servicios en salud
ocupacional, durante la realizacion de cualquier tipo de evaluacion
médica, previo consentimiento del trabajador, para seguimiento y
andlisis de la historia clinica ocupacional.

. Por la entidad o persona competente para determinar el
origen o calificar la pérdida de capacidad laboral, también con el
consentimiento del trabajador.

En este contexto, IPS Humanos es responsable de la custodia,
archivo y conservacion de las historias clinicas ocupacionales y de las
evaluaciones médicas realizadas, en cumplimiento de la legislacién
vigente en la materia.

Escuchar, participar y cuidar: juntos por un entorno
seguro

En Becall Outsourcing S.AS., la comunicacién interna es un
componente esencial para garantizar que todo el personal, tanto
propio como contratado, conozca el SG-SST, los riesgos a los que
estd expuesto, los objetivos del sistema y las formas de contribuir al
cumplimiento de la politica y a la mejora continua. Ademas, esta
comunicaciéon sirve como canal para recibir sugerencias vy
retroalimentaciéon que permiten revisar y ajustar los procedimientos.
La gerenciay el area de SST son responsables de asegurar la difusion
de informacién, resoluciones y novedades relacionadas con el
SG-SST, utilizando los siguientes medios:

. Correo electrénico: previa autorizacion de la gerencia se
redacta y envia la comunicacién con copia a Recursos Humanos y a
la gerencia (coordinadorsstbecall@becallgroup.com,
sstbecall@becallgroup.com).

. Capacitaciones: se informa previamente sobre la fecha, hora
y tema de cada sesion.

. Reuniones del COPASST: se realizan mensualmente o segun
lo requiera el comité, lideradas por la Coordinadora SST.

. Medios impresos: se divulga informacion: sobre ‘prevencion,
promocion, reporte e identificacion de condiciones inseguras.

. Intranet: plataforma digital donde se ‘publican - contenidos
actualizados sobre el SG-SST.

. Google Forms: herramienta virtual para el reporte de condiciones
inseguras en el area de trabajo.

. Otros medios digitales: canales .utilizados de forma esporadica

para ampliar el alcance y rapidez de la comunicacién segun se requiera.

En cuanto a la comunicacién externa, se gestionan temas ‘como
incidentes 'y accidentes laborales, capacitaciones, = auditorias,
evaluaciones de riesgos y solicitudes de informacién relacionadas con
SST. Estas comunicaciones se realizan via internet o correspondencia,
segun lo soliciten las partes interesadas externas, entre las que se
incluyen clientes, proveedores, contratistas, colaboradores, el Ministerio
de Trabajo, la Secretaria de Salud, la ARL, entre otros.

Cuando las instalaciones de la empresa reciben visitas de personal
externo, se les comunica, a través del canal establecido, el manual de
contratistas y los requisitos de seguridad para el ingreso. Los visitantes
deben presentar certificacion de afiliacion vigente al sistema de
seguridad social y, dependiendo de la actividad a realizar, utilizar los
elementos de proteccidn personal requeridos.

La consulta a los trabajadores dentro del alcance del SG-SST se realiza a
través del COPASST, utilizando herramientas como el formulario virtual
para el reporte de condiciones inseguras. La identificaciéon de peligros y
riesgos se lleva a cabo de manera conjunta entre el COPASST y el
Coordinador SST, mediante el uso de la herramienta Forms con acceso al
enlace de identificacion Identificacion de Peligros y Valoracion de
Riesgos (IPVR).

Es responsabilidad de todas las partes interesadas participar activamente
en la divulgacion, recepcién y aplicacién de la informacién relacionada
con el SG-SST, con el fin de identificar oportunamente condiciones que
puedan derivar en incidentes, accidentes o enfermedades laborales,
promoviendo asi la prevencion y el autocuidado.




Comités de participacion en SST y convivencia
laboral:

El COPASST esta conformado por representantes elegidos tanto por
los trabajadores como por el empleador, garantizando una
representacion equitativa. Sus funciones, definidas en la Resolucién
2013 de 1986, incluyen:

. Proponer medidas y actividades para mantener la salud en los
lugares de trabajo.

. Participar en actividades de capacitacién en SST dirigidas a
todos los trabajadores.

. Vigilar el cumplimiento de las actividades de medicina,
higiene y seguridad laboral.

. Colaborar en el anadlisis de causas de accidentes y
enfermedades laborales, proponiendo medidas correctivas.

. Inspeccionar ambientes, equipos y operaciones, informando
sobre factores de riesgo.

. Estudiar sugerencias de los trabajadores en temas de SST.

. Servir como enlace entre la empresa, trabajadores,
contratistas y partes interesadas.

. Mantener archivo de actas y actividades, disponible para
empleador, trabajadores y autoridades.

. Cumplir con las demds funciones establecidas por la

normativa vigente.

Por otro lado, el Comité de Convivencia Laboral, también conformado
por representantes de trabajadores y empleador, tiene como objetivo
velar por un ambiente laboral sano. Sus funciones, segun son:

. Recibiry tramitar quejas relacionadas con posibles situaciones
de acoso laboral.

. Examinar confidencialmente los casos reportados.

. Escuchar individualmente a las partes involucradas.

. Promover espacios de didlogo y acuerdos entre las partes.

. Formular planes de mejora concertados para fortalecer la

convivencia.

. Hacer seguimiento a los compromisos adquiridos.

. Informar a la alta direccién en caso de persistencia- dela
conducta o incumplimiento de acuerdos.

. Presentar recomendaciones preventivas y correctivas, asi como
informes anuales de gestion.

. Verificar el cumplimiento de las recomendaciones por parte de
las areas responsables.

. Elaborar informes trimestrales con estadisticas, seguimiento de

casos y recomendaciones, dirigidos a laalta direccién.

Conocimiento que protege: capacitacion para un
trabajo seguro

Durante el ano 2024, la organizacion determiné un plan anual de
capacitaciéon orientado a fortalecer las competencias, destrezas y
actitudes de todos los trabajadores en materia de SST, sin distincién de
su forma de contratacion. Este plan tiene como propésito estimular el
aprendizaje continuo y promover una cultura preventiva,
garantizando que cada colaborador cuente con los conocimientos
necesarios para desarrollar sus labores de manera segura. Las
capacitaciones se llevaron a cabo de forma presencial o virtual, segun
la naturaleza del temay las necesidades operativas de cada area.

Cada programa del plan de formacién 2024 incluyé la programacién
estructurada de las capacitaciones, especificando el tema,
responsable, fecha de ejecucion, numero de horas, poblacion objetivo
y numero de trabajadores invitados. En los casos en que fue necesario
incluir capacitaciones adicionales no contempladas inicialmente, estas
se registraron siguiendo el mismo procedimiento establecido,
asegurando la trazabilidad y el control del proceso.




El responsable de cada capacitacidon presentd la propuesta correspondiente al responsable del SG-SST, con el fin de validar su contenido y
garantizar la pertinencia del material frente al tema tratado. Todos los asistentes fueron registrados mediante el formulario digital deasistencia
(Forms) definido para tal fin. Asimismo, el lider de la actividad elaboré y aplicé una evaluacién de conocimientos sobre los contenidos abordados,
cuando el tipo de capacitacién asi lo requeria.

En los casos en que un participante no aprobé la evaluacion, se realizaron acciones de refuerzo y retroalimentacién personalizada para asegurar
la comprensidn total de los temas tratados y reforzar el aprendizaje. Ademas, se efectud un andlisis de cobertura, identificando los factores que
pudieron influir en la inasistencia a las sesiones y definiendo estrategias de mejora para aumentar la participacion en futuras capacitaciones,
considerando diversos medios y recursos de comunicacion interna. El porcentaje minimo aceptable de asistencia se mantuvo en un 60% de la
poblacion invitada.

La planeacion anual de capacitaciones fue revisada en 2024 con la participacion del COPASST y se incluyé dentro del proceso de Revisién por la
Direccion, permitiendo identificar oportunidades de mejora y asegurar la alineacién con los objetivos estratégicos de la empresa.

Para el seguimiento y evaluacién del plan, se monitorearon los siguientes indicadores de gestion:

Cumplimiento de capacitaciones=
(Numero de capacitaciones realizadas )/(Numero de capacitaciones programadas)x100

Cobertura de capacitaciones=
(Numero de funcionarios que asistieron a las capacitaciones )/(Numero de funcionarios invitados a las capacitaciones) xx100

Finalmente, la planeacién anual fue aprobada y firmada por el representante legal de la empresa, garantizando un orden cronoldégico en la
ejecucion de las actividades, evitando la duplicacién de temas y asegurando la uniformidad del proceso formativo a nivel nacional.




Mas alla de la prevencion:
promovemos una cultura de
salud y bienestar




Para el seguimiento y evaluacién del plan, se monitorearon los
siguientes indicadores de gestién:

Cumplimiento de capacitaciones=
(Numero de capacitaciones realizadas )/(NUmero de capacitaciones
programadas)x100

Cobertura de capacitaciones=
(Numero de funcionarios que asistieron a las capacitaciones
)/(NUmero de funcionarios invitados a las capacitaciones) xx100

Finalmente, la planeaciéon anual fue aprobada y firmada por el
representante legal de la empresa, garantizando un orden cronolégico
en la ejecucion de las actividades, evitando la duplicacion de temas y
asegurando la uniformidad del proceso formativo a nivel nacional.

Mas alla de la prevencion: promovemos una
cultura de vida de salud y bienestar

Durante el afo 2024, la organizacion continué garantizando la
afiliacion de todos los trabajadores a las EPS desde el momento de su
contratacién, conforme a la informacién y elecciéon que cada persona
define en su proceso de vinculacién. Esta afiliacion se realiza de
manera inmediata al inicio de la relacion laboral, asegurando el acceso
al sistema de salud desde el primer dia de trabajo.

Las EPS son las entidades responsables de coordinar y gestionar la
prestacion de los servicios médicos, asi como de administrar los
recursos financieros a través de la Unidad de Pago por Capitacién
(UPC), con el proposito de garantizar una atencion médica digna y
oportuna para todos los afiliados. La verificacién de estas afiliaciones y
aportes se realiza mediante las planillas de seguridad social, en las que
se evidencia no solo el pago a la EPS, sino también la afiliacion y
aportes a la ARL y la AFP (Administradora de Fondos de Pensiones),
asegurando el cumplimiento normativo en materia de proteccién
integral de los trabajadores.

Para el seguimiento y evaluacién del plan, se monitorearonlos siguientes
indicadores de gestion:

Cumplimiento de capacitaciones=
(Numero de capacitaciones realizadas )/(NUmero de capacitaciones
programadas)x100

Cobertura de capacitaciones=
(Numero de funcionarios que asistieron a las capacitaciones )/(Numero
de funcionarios invitados a las capacitaciones) xx100

Finalmente, la planeacion anual fue aprobada 'y firmada  por el
representante legal de la empresa, garantizando un orden cronolégico
en la ejecuciéon de las actividades, evitando la duplicacién de temas y
asegurando la uniformidad del proceso formativo a nivel nacional.

Durante el afo 2024, la organizacion continué garantizando la afiliacién
de todos los trabajadores a las EPS desde el momento de su contratacion,
conforme a la informacién y eleccién que cada persona define en su
proceso de vinculacién. Esta afiliacion se realiza de manera inmediata al
inicio de la relacion laboral, asegurando el acceso al sistema de salud
desde el primer dia de trabajo.

Las EPS son las entidades responsables de coordinar y gestionar la
prestacion de los servicios médicos, asi como de administrar los recursos
financieros a través de la Unidad de Pago por Capitacion (UPC), con el
propdsito de garantizar una atencién médica digna y oportuna para
todos los afiliados. La verificacién de estas afiliaciones y aportes se realiza
mediante las planillas de seguridad social, en las que se evidencia no solo
el pago a la EPS, sino también la afiliacién y aportes a la ARL y la AFP
(Administradora de Fondos de Pensiones), asegurando el cumplimiento
normativo en materia de proteccion integral de los trabajadores.




Las actividades de promocion de la salud desarrolladas durante el afo
2024 se enfocaron en fortalecer los habitos de autocuidado y bienestar
integral de los trabajadores, abordando tematicas como la higiene
alimentaria, la nutricion equilibrada y la higiene personal,
fundamentales para el mantenimiento de una buena salud. Asimismo,
se promovieron practicas relacionadas con la higiene del sueno y la
prevencion del consumo de sustancias psicoactivas, con el fin de
fomentar estilos de vida saludables y sostenibles. De igual manera, se
implementaron pausas activas mentales, musculoesqueléticas,
cognitivas, dinamicas, visuales y auditivas, orientadas a reducir el
sedentarismo y mejorar el bienestar fisico y emocional. Finalmente, se
destaco el cuidado y fortalecimiento de la salud mental como un eje
transversal de todas las acciones, impulsando espacios de reflexion,
descanso y apoyo emocional que contribuyen al equilibrio integral de
los colaboradores.

En conjunto, estas acciones reafirman el compromiso permanente de la
organizacion con la salud integral y el bienestar de sus trabajadores,
fortaleciendo la cultura preventiva, promoviendo entornos laborales
saludables y contribuyendo al equilibrio fisico, mental y emocional del
talento humano.

Trabajar sin dolor: compromiso con la ergonomia
y el bienestar fisico

Los desérdenes musculoesqueléticos relacionados con el trabajo
representan una de las principales problematicas de salud ocupacional
a nivel mundial. De acuerdo con la Organizacién Mundial de la Salud
(OMS), estas afecciones se ubican en el primer lugar de las
enfermedades laborales y son consideradas una “epidemia silenciosa”
que continda en aumento, constituyendo un desafio para los sistemas
de salud y las organizaciones en todos los paises.

En este contexto, Becall Outsourcing S.AS. ha identificado como
prioritaria la intervencién del peligro biomecanico, con el propdsito de
prevenir los desérdenes musculoesqueléticos (DME), los cuales inciden
directamente en el incremento del ausentismo laboral y en la
disminucion de la productividad empresarial.

Con el fin de abordar esta situacion de manera integral, durante 2024 la
compania implementé vy fortalecio = el . Sistema  de Vigilancia
Epidemioldgica para la Prevencion de Desoérdenes
Musculoesqueléticos (SVE-DME), concebido bajo un enfoque de mejora
continua. Este sistema trasciende el diagnéstico individual y el manejo
de casos, orientandose hacia la identificacion temprana de factores de
riesgo, la evaluacién del impacto de las estrategias preventivas y la
seleccion de medidas de control mas efectivas, asegurando un proceso
dinamico y de retroalimentacion constante.

El SVE-DME se desarrolla en concordancia con.los lineamientos del
SG-SST, de acuerdo con lo establecido en el Libro 6 del Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo 1072 de 2015, lo cual garantiza el
cumplimiento de la normativa vigente en Colombia para la prevencién
de desordenes musculoesqueléticos y la ejecucion de programas de
vigilancia epidemiolégica.

Ademas, el sistema incorpora mecanismos de auditoria y mejora
continua integrados al SG-SST, con el propdsito de asegurar la eficacia
de las acciones preventivas y correctivas. Su objetivo principal es
prevenir la aparicién de sintomas y enfermedades laborales asociadas a
la exposicion a riesgos biomecanicos, a través del seguimiento
sistematico tanto de los trabajadores como de las condiciones del
entorno laboral.

La identificacién de peligros asociados al desarrollo de desérdenes
musculoesqueléticos constituye un desafio importante para Becall
Outsourcing, dado su caracter multicausal. Para lograr un abordaje
integral, se consideran los siguientes factores:

. Condiciones de trabajo: posturas sostenidas e inadecuadas,
movimientos repetitivos o forzados.

. Condiciones ambientales: temperatura, iluminacién y otros
factores del entorno fisico.

. Factores organizacionales: estructura del trabajo, jornadas,
pausas, ritmos y carga laboral.

. Factores individuales: capacidad funcional, antecedentes

médicos y habitos personales.
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Una vez identificados los factores de riesgo, se procede a su
evaluacién y valoracion, cuyos resultados se registran en una base de
datos de referencia (linea basal del Programa de Vigilancia
Epidemioldgica). Estos datos permiten establecer la trazabilidad de la
exposicion y orientar las estrategias de control y prevencién.

En el caso de Becall, se han considerado de manera especifica los
factores organizacionales y psicosociales que pueden incidir en la
aparicion de DME, tales como:

. La organizacion temporal del trabajo (turnos, jornadas,
descansos).
. El tipo de proceso operativo (automatizado, en cadena o con

ritmos grupales).

El modelo de trabajo de la empresa se basa en ritmos grupales, donde
cada colaborador desempefa funciones claramente definidas segun
su manual de funciones, lo que facilita la identificacion de posibles
sobrecargas o desequilibrios posturales. Asimismo, se tienen en
cuenta las condiciones ambientales de los sistemas de trabajo, tales
como la temperatura y la iluminacién, factores que se incluyen en las
evaluaciones de riesgo y que sirven como base para definir medidas
de control ergonémico.

Dentro de las acciones preventivas, se realiza una inspeccion
ergondmica periédica de los puestos de trabajo, con el objetivo de
evaluar factores de riesgo biomecanico, incluyendo posturas
inadecuadas, movimientos repetitivos y uso excesivo de fuerza
manual. Esta inspeccion permite clasificar las areas y los trabajadores
segun el nivel de exposicion y definir las medidas de intervencién
correspondientes. En los casos que lo ameriten, se aplican
metodologias de evaluacién ergondmica especializadas para un
analisis mas detallado.

La evaluacién del estado de salud -de los trabajadores expuestos a
peligros biomecanicos inicia desde ‘su ingreso a la ‘organizacion,
mediante la realizacion del examen médico ocupacional de ingreso
con énfasis osteomuscular, cuyos resultados se registran en la base de
datos del sistema para su seguimiento.

Posteriormente, estos trabajadores se someten a examenes periddicos
cada tres anos, con el fin de detectar tempranamente posibles lesiones
o sintomas relacionados. En caso de identificar hallazgos significativos,
se realiza la remision a la EPS para- su-control médico, 'y si la
sintomatologia interfiere con las labores habituales, se ejecuta una
inspeccién ergonémica adicional del puesto de trabajo.

Las medidas de intervencién se definen segun el grado de afectacién
detectado. Para la deteccién precoz de trabajadores con sintomas o
patologias osteomusculares, se implementan acciones correctivas y
de acompafnamiento médico, orientadas a controlar la progresién del
dano y garantizar una atencién integral. De esta manera, Becall
Outsourcing S.A.S. fortalece su compromiso con la prevencion activa
de los riesgos biomecanicos, protegiendo la salud, el bienestar y la
productividad de sus colaboradores.




Alcance y compromiso: como garantizamos la
seguridad de todos

Durante el ano 2024, la organizacién implementé su SG-SST en
cumplimiento de los estandares minimos definidos por la normativa
colombiana, aplicables a empresas con mas de 50 trabajadores y
clasificadas en nivel de riesgo I. Estos estandares minimos constituyen
el conjunto de normas, requisitos y procedimientos de obligatorio
cumplimiento para los empleadores y contratantes, mediante los
cuales se establecen, verifican y controlan las condiciones basicas de
capacidad técnica, administrativa, patrimonial y financiera necesarias
para el adecuado funcionamiento y desarrollo del sistema.

El disefio, implementacién y mantenimiento del SG-SST es realizado
por profesionales en SST o por profesionales con posgrado en SST que
cuenten con licencia vigente y hayan completado el curso de
formacioén virtual de cincuenta (50) horas en SST, de acuerdo con la
reglamentacién nacional. Estos profesionales estan plenamente
facultados para asesorar, capacitar, ejecutar o disenar el sistema en
cualquier tipo de empresa, sin importar su clase de riesgo, nimero de
trabajadores o actividad econémica.

Las ARL, por su parte, desarrollan actividades de promocién,
prevencion, asesoria y asistencia técnica, dirigidas a todas las
empresas afiliadas, con el fin de fortalecer la gestion preventiva y el
cumplimiento de las disposiciones legales en materia de SST.

En cuanto a la gestion de proveedores y contratistas, dentro de los
procesos de seleccion y evaluacién se incluyen criterios que permiten
verificar el cumplimiento de los estandares minimos de SST,
asegurando que las empresas aliadas mantengan practicas seguras y
alineadas con la normativa vigente.

La responsabilidad principal sobre el SG-SST recae en el empleador o
contratante, quien puede asociarse con otras empresas para compartir
talento humano, recursos tecnolégicos, procedimientos y actividades

Lde capacitacién relacionadas con brigadas de emergencia, primeros
auxilios, evacuacion, senalizacién, promocion del deporte y seguridad
vial.

La responsabilidad principal sobre el SG-SST recae en el empleador o
contratante, quien puede asociarse con otras empresas para compartir
talento humano, recursos tecnoldgicos, procedimientos y actividades
de capacitacion relacionadas con brigadas de emergencia, primeros
auxilios, evacuacion, senalizacién, promocion del deporte'y seguridad
vial.

No obstante, cada empresa conserva la responsabilidad individual de
garantizar la ejecucion y el cumplimiento del sistema de acuerdo con
sus propias caracteristicas y riesgos.

Asimismo, la organizacion participa en planes, actividades vy
programas conjuntos con otras empresas o entidades del mismo
sector econémico, ubicacién geografica o gremio, promoviendo el
intercambio de buenas practicas sin que ello implique reemplazar o
asumir las funciones y obligaciones legales de las demas partes.

Con el fin de asegurar la efectividad y el cumplimiento del sistema, los
clientes de Becall Outsourcing S.A.S. realizan auditorias de control para
verificar la implementacion de los estandares minimos. De igual
manera, la compafia ejecuta auditorias internas y revisiones
periddicas a sus contratistas, garantizando que todas las partes
involucradas cumplan con lo establecido en la normativa vigente en
materia de SST.

Nuestro balance en seguridad y salud: cifras que
impulsan la mejora continua

Durante el ano 2024, la organizacidén consolido y analizd los datos
relacionados con accidentes, lesiones y enfermedades laborales,
reafirmando su compromiso con la seguridad, el bienestar y la mejora
continua. Las cifras presentadas en las tablas 17 y 18, no solo reflejan el
cumplimiento normativo del SG-SST, sino también el esfuerzo
constante por construir entornos laborales seguros, saludables y
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Tabla 17 Indicadores Lesiones por Accidente Laboral

NuUmero promedio de trabajadores expuestos afiliados ala ARL durante €l 417
periodo
NuUmero de horas hombre trabajadas 109.067
Accidentesdetrabajo
Numero de accidentes calificados como laborales 4
Numero de accidentes |aboral es que generaron incapacidad 2
NuUmero de accidentes laborales que no generaron incapacidad 2
Total de dias de incapacidad (Perdidos y cargados) generado por |os
accidentes reportados en el periodo y/o que han tenido cobertura de 43
prestaciones asistenciales por parte de ARL

Durante el ano 2024, la organizacién conté con un promedio de 417 trabajadores afiliados a la ARL, quienes acumularon un total de 109.067 horas
hombre trabajadas. En este periodo se registraron cuatro (4) accidentes calificados como laborales, sin que se presentaran casos pendientes por
calificacién de origen. De estos eventos, dos (2) generaron incapacidad temporal, mientras que los otros dos (2) no ocasionaron dias de ausencia
laboral.

El total de dias de incapacidad asociados a los accidentes reportados fue de 43 dias, cifra que se encuentra dentro de los rangos esperados para el
tamano y nivel de riesgo de la empresa. No se presentaron accidentes graves, fatales, ni eventos con incapacidad permanente parcial o invalidez,
lo que evidencia un control efectivo de los riesgos laborales y una adecuada gestién preventiva dentro del SG-SST.

Tabla 18 Indicadores Dolencias y Enfermedades Laborales

NUmero promedio de trabajadores expuestos afiliados ala ARL durante el 417
periodo
NUmero de horas hombre trabajadas 109067




Durante el afio 2024, la organizacién conté con un promedio de 417
trabajadores afiliados a la ARL, quienes acumularon un total de
109.067 horas hombre trabajadas. En este periodo no se registraron
casos de enfermedad laboral calificados, ni se presentaron eventos
con tiempo perdido, fatalidades o incapacidades permanentes
parciales (IPP) derivadas de enfermedades de origen laboral.

Asimismo, el numero total de dias de incapacidad asociados a
enfermedades laborales fue de cero (0), lo que indica que no se
reportaron afecciones que comprometieran la salud de los
trabajadores por exposicion a factores de riesgo en el entorno laboral.

En conjunto, los resultados reflejan una baja tasa de accidentalidad y la
ausencia de incidentes severos, reafirmando el compromiso
institucional con la proteccién de la integridad fisica de los
trabajadores y la consolidacion de una cultura de seguridad orientada
a la mejora continua. Del mismo modo, se evidencia un adecuado
control de los factores de riesgo ocupacional y una gestion preventiva
eficaz dentro del SG-SST. La ausencia de enfermedades laborales
durante el periodo reportado confirma la efectividad de las medidas
de promocién y prevencion implementadas, asi como el compromiso
sostenido de la organizacion con la proteccion integral, el bienestar y
la salud de todos sus colaboradores.

Derechos Humanos

En el marco de su compromiso con la sostenibilidad y la gestion
responsable, la organizacién reconoce la importancia de proteger,
respetar y promover los derechos humanos en todas sus operaciones,
relaciones laborales y cadena de valor. Este compromiso, que se ha
consolidado a lo largo del tiempo y fue fortalecido durante el afo
2024, continua vigente y se mantiene como un principio esencial de su
modelo de gestion.

Para materializar este compromiso, la compania ha establecido un
marco sélido de politicas, procedimientos: y ‘mecanismos -que
garantizan condiciones laborales dignas, entornos inclusivos y el
respeto a la integridad de todas las personas que forman parte de la
organizacion o que se relacionan con ella. Este enfoque se refleja en la
implementacién permanente de politicas formales, ~canales de
comunicacion, programas de formacién 'y controles internos que
aseguran la no discriminacion, la . libertad = de. asociacidon, la
erradicacion del trabajo infantil y forzoso, el trato justo y el
cumplimiento de la normativa laboral.

Durante la organizacion la organizacion mantuvo vigente su Politica
de Condiciones Laborales y Salariales, que ratifica el compromiso con
la equidad salarial y el principio de “igual salario por igual trabajo”. Este
principio se garantiza mediante el sistema especializado de némina
Heinsohn, el cual asegura la aplicacién uniforme de los criterios de
remuneraciéon sin distinciéon de género, edad o condicién, lo que
refleja la consolidacién de un enfoque real de igualdad retributiva.

Adicionalmente, la organizacion también ha reafirmado y sigue
promoviendo la libertad de asociacion y negociacidon colectiva,
garantizando el derecho de todos los trabajadores a vincularse a
organizaciones sindicales y participar en procesos de representacion
laboral. Este compromiso, que se mantiene en plena vigencia, esta
formalmente establecido en el Reglamento Interno de Trabajo,
articulo 86, donde se prohibe cualquier tipo de limitacion o
interferencia en el ejercicio de este derecho. Del mismo modo, la
empresa contintia fomentando el didlogo abierto y la comunicacién
interna mediante mecanismos como el buzén de sugerencias
disponible en la intranet, el cual permanece activo como canal
confidencial y seguro para expresar inquietudes, recomendaciones o
quejas.
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En relacion con la prevencion del trabajo infantil y forzoso, la
organizacion mantiene una estricta observancia de la legislacion
nacional e internacional. La Politica para la Prevencién del Trabajo
Infantil, vigente y aplicada de forma continua, establece controles que
garantizan que ninguna persona menor de edad sea empleada directa
o indirectamente.

De igual manera, el Cédigo de Proveedores conserva clausulas
explicitas que prohiben el trabajo infantil, forzoso u obligatorio en
toda la cadena de suministro, exigiendo a los aliados comerciales
adherirse a los mismos principios éticos y de derechos humanos que
rigen a la compahnia.

En cuanto a las condiciones laborales y el respeto a los derechos de los
empleados, la empresa ha venido asegurando el cumplimiento de la
normativa vigente en materia de jornadas, licencias, vacaciones y
compensaciones, conforme a lo dispuesto en el Reglamento Interno
de Trabajo y las politicas complementarias. La jornada laboral se
desarrolla de lunes a sdbado con una duracion maxima de ocho horas
diarias, en coherencia con la Ley 2101 de 2021, y se mantienen
beneficios adicionales relacionados con licencias remuneradas,
vacaciones y permisos por enfermedad o maternidad/paternidad,
segun la legislacion laboral colombiana y los convenios
internacionales ratificados.

Asimismo, la empresa sigue garantizando el cumplimiento de las
licencias de maternidad y paternidad conforme a la legislacion
vigente: 18 semanas remuneradas para la maternidad y 14 dias
continuos remunerados para la paternidad, reconocidas por la EPS,
conforme a las leyes 1822 de 2017 y 2114 de 2021. Las incapacidades
por enfermedad comuin o de origen laboral se gestionan bajo la
normativa legal vigente, destacando el procedimiento establecido en
el Decreto 1333 de 2018 y el Decreto 1295 de 1994, garantizando la
proteccién de los derechos del trabajador durante su recuperacioén.

En coherencia con el tema asociado con los derechos de los pueblos
indigenas, la empresa reafirmé en 2024 su compromiso con el respeto,
reconocimiento y no afectaciéon -de -las - comunidades étnicas 'y
culturales, compromiso que continda guiando su gestion. En los
procesos de contratacion y . operacion, la  organizacion sigue
fomentando la inclusion y la igualdad de oportunidades, impulsando
el empleo de personas pertenecientes a comunidades indigenas,
afrodescendientes, poblacion LGBTQ+ y personas con discapacidad.
Ademads, mantiene la conmemoracion de fechas significativas como el
Mes del Orgullo (Pride), fortaleciendo de forma continua la cultura de
respeto, visibilidad y reconocimiento de la diversidad.

En conjunto, las acciones descritas reflejan un enfoque integral de
respeto y promocion de los derechos humanos, sustentado en
politicas claras, practicas inclusivas y una cultura organizacional
basada en la equidad, la ética y la transparencia. Este compromiso
permanece como un principio transversal en todas las operaciones de
la empresa, asegurando la proteccién de las personas, la mejora
continua de las condiciones laborales y la consolidacién de entornos
de trabajo seguros, justos y respetuosos.
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Diversidad y equidad: pilares de un entorno
laboral justo y sostenible:

En nuestra organizacion reconocemos que la diversidad es un valor
esencial para el crecimiento sostenible, la innovacion y la generacién
de entornos laborales mas justos y equitativos. Contamos con
politicas formales de diversidad e inclusion que promueven la
igualdad de oportunidades y el respeto por todas las personas, sin
distincion de género, edad, orientacion sexual, identidad de género,
condicion de discapacidad, origen étnico, religion o cualquier otra
caracteristica personal.

Estas politicas tienen como propédsito garantizar que tanto los
organos de gobierno como el conjunto de nuestros colaboradores
reflejen un entorno inclusivo, equitativo y representativo, en el que
cada persona pueda desarrollarse plenamente. En cuanto a la no
discriminacion, la organizacion dispone de la Politica de Inclusién y
Diversidad, la cual establece el compromiso institucional de fomentar
un entorno laboral equitativo, respetuoso y libre de cualquier tipo de
exclusion o sesgo. Esta politica se comunicé formalmente a todos los
empleados y se integré de manera transversal en los procesos de
reclutamiento, formacion, desarrollo, evaluacion del desempefio y
compensacion. Adicionalmente, durante el proceso de induccién, el
area de Recursos Humanos presenta el alcance de la politica y
sensibiliza a los nuevos colaboradores sobre la importancia del
respeto, la equidad y la diversidad como valores fundamentales.

En coherencia con el compromiso con la diversidad y equidad,
velamos porque los procesos de seleccién, formacién, desarrollo y
promocion se realicen bajo criterios de transparencia, mérito y no
discriminacién, fortaleciendo una cultura organizacional que valora la
diferencia y potencia el talento diverso. En cuanto a la formacion,
como se menciond previamente, la organizacién promovié la
formacion continua en diferentes competencias, incluyendo la
diversidad, equidad e inclusién mediante la plataforma virtual UBITS,
donde los colaboradores fortalecieron sus competencias y
comprensidn sobre estos temas.

Las personas encargadas de liderar y garantizar el cumplimiento de la
politica participan periédicamente en espacios de actualizacion y
capacitacién especializada, lo que asegura la.adopcién de practicas
modernas y efectivas en materia de equidad e inclusién.

De esta manera, reafirmamos nuestro compromiso continuo con la
creacion de espacios de trabajo justos, inclusivos y libres de cualquier
forma de discriminacién, contribuyendo al bienestar integral - de
nuestros colaboradores y al cumplimiento de los estandares
internacionales en materia de derechos humanos y sostenibilidad.

Durante el periodo reportado, la composicién del 6rgano de gobierno
mantuvo una estructura representativa y equilibrada, en coherencia
con los principios de equidad, inclusién y diversidad establecidos por la
organizacion. Los datos especificos sobre esta distribucion se
presentan en la tabla 19.




Tabla 19 Distribucién Comité Directivo

Comite 12 8 4 0 8 4
Directivo
% 100% 66%0 33% 0% 66.7% 33,3%

Adicionalmente, en lo que respecta al conjunto de colaboradores, la organizacién mantuvo una estructura laboral diversa y representativa en las
diferentes categorias ocupacionales. Durante el periodo reportado, la distribucién del personal evidencié la aplicacién sostenida de politicas de
equidad e inclusion, garantizando igualdad de oportunidades en el acceso, desarrollo y promocién dentro de la empresa. Los datos especificos
sobre esta distribucion pueden consultarse en la tabla 20.

Tabla 20 Distribucién Colaboradores

Operativos 2062 1217 839
Administrativos 28 20 8
Mandos Medios 333 163 153

Alta Direccion 12 8 4




Los resultados muestran que no existen brechas significativas en las distintas categorias laborales, manteniéndose ratios cercanas a 1.0. Ademas, en
coherencia con este enfoque de equidad e inclusidn, la organizacion realiza un seguimiento permanente a la igualdad salarial entre mujeres y
hombres. Durante el periodo reportado el salario de categoria inicial en Colombia se fijé en 1.300.000 equivalente al salario minimo legal vigente
para 2024. La tabla 21 da cuenta que tanto hombres como mujeres reciben el mismo salario en la categoria inicial, por lo que el ratio calculado es 1
para ambos géneros. Esto evidencia que la organizacién garantiza condiciones de equidad salarial en los niveles de ingreso base y asegura el
cumplimiento de la normativa laboral aplicable.

Adicionalmente, es importante resaltar que, pese a iniciar con un ratio de 1, los colaboradores tienen la posibilidad de incrementar sus ingresos
mediante un esquema de comisiones ligado al desempefio y a las escalas comisidénales establecidas para cada campana. Este sistemaasegura que,
ademas del salario base se reconozca el esfuerzo y la productividad individual, generando una compensacién total superior al salario minimo legal
vigente.

Tabla 21 Ratio Salarial Inicial por Género

Colombia $ 1.300.000 $ 1.300.000 $ 1.300.000 1 1

Este resultado reafirma el compromiso institucional con la igualdad de género y con la aplicacion de politicas de compensacion justas, transparentes
y basadas en el mérito, el desempeno y la responsabilidad de cada cargo, sin distincion alguna por razones de género u otras condiciones
personales.




Integridad del servicio
y gestion de la informacion



Experiencia y Satisfaccion del Cliente

En Becall Outsourcing S.A.S., la gestion de clientes constituye uno de
los ejes centrales de nuestra operacién y de nuestra estrategia de
negocio. La experiencia y satisfaccion del cliente son pilares
fundamentales para garantizar la sostenibilidad a largo plazo. Como
organizacion especializada en el disefo, implementacién y operacién
de soluciones de Contact Center y BPO, orientadas a la atencién al
cliente, la optimizacion de canales de venta y la generacion de valor
sostenible para nuestros aliados, sustentamos nuestra operacién en
relaciones de confianza duraderas, donde la pertinencia, la seguridad y
la mejora continua de los servicios ofrecidos representan tanto un
compromiso estratégico como un diferenciador competitivo. Este
enfoque nos permite consolidar vinculos comerciales estables,
fortalecer la reputacion corporativa y asegurar la fidelizacién de
nuestros clientes.

Becall ofrece soluciones integrales de Contact Center y BPO,
incluyendo atencion al cliente, gestion comercial, televentas, soporte
técnico, cobranzas, automatizacion de procesos (RPA) y servicios
digitales. Los servicios se disefian de manera personalizada, de acuerdo
con los objetivos estratégicos de cada cliente, asegurando que las
soluciones se adapten a su sector, volumen de operacién y necesidades
especificas.

Enfoque estratégico para la gestion de clientes

La experiencia y satisfaccién del cliente fueron identificadas como un
tema material clave en el andlisis de materialidad, dado que los clientes
constituyen la principal parte interesada de la organizacién. Su
percepcion sobre la calidad del servicio incide directamente en la
continuidad del negocio, la reputaciéon corporativa y la capacidad de
generar relaciones sostenibles en el largo plazo. Este enfoque esta
alineado con los principios de la norma I1SO 9001 y con la estrategia
organizacional orientada a consolidar vinculos de confianza y
credibilidad.

En Becall Outsourcing S.A.S. la gestidon de clientes se basa en un
enfoque estratégico que combina relaciones comerciales sélidas,
canales de interaccion efectivos y . politicas- claras,. asegurando
evaluacion continua, mejora de la satisfaccion e impacto sostenible en
el largo plazo.

Tipos de clientes: atendemos principalmente empresas de los sectores
de telecomunicaciones, financiero, salud, utilities'y retail, en su mayoria
organizaciones de mediano y gran tamano. La cobertura de nuestra
operacién abarca tanto el mercado nacional'en Colombia como otros
paises de Latinoamérica y el Espaia, lo que fortalece nuestro alcance
regional e internacional.

Relaciones comerciales: los vinculos con nuestros clientes se formalizan
mediante contratos de prestacion de servicios, que pueden abarcar
desde proyectos de corto plazo hasta acuerdos plurianuales. La
relacién es altamente personalizada, adaptandose a los objetivos
estratégicos de cada cliente y a las particularidades de su sector.

Canales de interaccion y gestidn: la comunicacién y el seguimiento de
cada proyecto se realizan a través de multiples mecanismos: reuniones
periddicas de gestion, comités de servicio, informes de desempefio,
plataformas digitales colaborativas y herramientas especializadas de
Customer Relationship Management (CRM), que permiten un
monitoreo constante. El uso de KPI, reportes y tableros de control
asegura la trazabilidad, la transparencia y la mejora continua en los
proyectos. La experiencia del cliente se gestiona mediante estos
mismos mecanismos de comunicacién y seguimiento, los cuales
garantizan la transparencia, la trazabilidad y una atencién proactiva a
los requerimientos de cada cliente.

Politicas, compromisos y objetivos: La gestion de la experiencia del
cliente estd alineada con los principios de excelencia, innovacién y
empatia que rigen nuestra cultura organizacional. Si bien no existe una
politica formal exclusiva para este tema, se encuentra transversalmente
integrada en los lineamientos de calidad del servicio, en los
compromisos contractuales y en los procesos de mejora continua.
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La organizacidn cuenta con politicas y compromisos especificos que
respaldan la gestion de este tema, entre ellos la Politica de Calidad y
Servicio al Cliente, que establece la obligacion de garantizar un trato
respetuoso, una atencion oportuna y una respuesta eficaz a los
requerimientos de las partes interesadas. Adicionalmente, se ha
definido el compromiso de mantener niveles de satisfacciéon superiores
al promedio del sector, asegurando un ciclo de mejora continua que
integre la retroalimentacion de los clientes en la toma de decisiones
estratégicas.

Responsabilidades: La responsabilidad sobre la experiencia del
cliente se distribuye en distintos niveles de la organizacién, recayendo
principalmente en los procesos de gestion de clientes y prestacion del
servicio, con el apoyo del equipo de calidad y tecnologia. La Alta Direc-
cion aprueba los lineamientos y recursos necesarios para el desarrollo
de iniciativas de satisfaccion, mientras que las areas operativas son
responsables de implementar mejoras en los procesos de atencion,
asegurando el cumplimiento de los estandares de servicio estableci-
dos. Para fortalecer este modelo, se han establecido comités de servicio
periodicos en los que participan Responsables de Proyecto, Directores
de Operaciones y representantes del cliente, permitiendo una gestion
colaborativa, proactiva y orientada a resultados. Adicionalmente, el uso
de mecanismos de seguimiento digitales, como la plataforma CRM,
facilita el monitoreo de indicadores, la trazabilidad de interaccionesy la
atencién oportuna de requerimientos.

Impacto en la sostenibilidad: la relacidon con nuestros clientes es clave
para la sostenibilidad econémica de Becall, dado que asegura ingresos
recurrentes, fomenta la generacion de empleo formal y contribuye al
posicionamiento de la empresa en el sector BPO. Adicionalmente, la
aplicacion de practicas éticas y responsables en la gestion de clientes
(basadas en la confidencialidad, el respeto a la normatividad de
proteccién de datos y la transparencia en la comunicacion) fortalece la
reputacion de la organizacion y consolida alianzas de largo plazo.

Evaluacion y seguimiento: La calidad y pertinencia de los
servicios se evalian de manera constante a través de KPI, tales como el
nivel de servicio, la efectividad operativa, la tasa de conversién y la
satisfaccion del usuario final.

Adicionalmente, se realizan "auditorias internas, revisiones de
desempefio conjuntas con los. clientes y encuestas de percepcion,
cuyos resultados son analizados en” comités de ‘servicio. En" estos
espacios se definen planes de mejora continua orientados a elevar los
estandares de calidad y a garantizar que el cliente perciba un servicio
confiable, seguro y plenamente alineado con sus objetivos
estratégicos, asegurando a su vez- que -las- soluciones- ofrecidas
mantengan su pertinencia y cumplan con las expectativas establecidas
en los contratos.

Medicidon y mejora de la satisfaccidon: La satisfaccion del cliente se
evalla a través de encuestas de percepcién, analisis de resultados
operativos y retroalimentacion obtenida en los comités de servicio.
Con base en esta informacién, se disefian planes de mejora continua
que permiten elevar los estandares de calidad y garantizar que el
cliente perciba un servicio confiable, seguro y plenamente alineado
con sus objetivos estratégicos.

Iniciativas clave en experiencia y satisfaccion del
cliente

Durante el afo base, Becall Outsourcing S.AS. ejecuté diversas
acciones orientadas a mejorar la experiencia del cliente, entre las que
se destacan:

. Optimizacion de procesos operativos, lo que permitié
incrementar los niveles de productividad en clientes estratégicos.
. Diversificacion de servicios hacia nuevos segmentos dentro de

clientes existentes, fortaleciendo la relacién comercial permitiendo el
fortalecimiento de las relaciones comerciales y aportd un mayor valor
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. Fortalecimiento de programas de capacitacion para agentes,
enfocados en habilidades blandas, el uso mas eficiente de las
herramientas de gestion, resolucion efectiva y orientacion al cliente.

. Incorporacién de herramientas digitales colaborativas que
mejoran la comunicacidn interna y la gestion de requerimientos.
. Mejora en los procesos de analisis de datos, permitiendo una

toma de decisiones mas agil y basada en evidencia.

Ademas, durante 2024, Becall Outsourcing S.A.S. inicié y ejecuto los
procesos necesarios para la implementacién de un sistema de gestién
de seguridad de la informacion conforme a los estandares
internacionales de la norma ISO 27001. Este esfuerzo refuerza la
confianza de los clientes, garantizando que la oferta de servicios se
desarrolla en condiciones de seguridad, integridad y proteccion de
datos, elementos fundamentales para asegurar una experiencia
satisfactoria y confiable.

Las acciones han contribuido a una mayor estabilidad operativa, un
incremento en los indices de satisfaccion del cliente, un mejor
desempefio operativo y la obtencion de indicadores de gestién mas
favorables, lo que se refleja en una percepcién positiva por parte de los
clientes. Todo ello ha permitido consolidar la confianza, ampliar la
duracion de las relaciones comerciales y, a su vez, generar un mayor
valor para nuestros clientes.

Construyendo confianza y seguridad en cada
experiencia:

En Becall Outsourcing S.A.S. reconocemos que, aunque nuestro
portafolio estd orientado a la prestacion de servicios de Contact Center
y BPO, es fundamental garantizar que estos no generen impactos
negativos en la salud, seguridad y bienestar de las personas
involucradas. En coherencia con este principio, entendemos que la
sostenibilidad de nuestro modelo de negocio depende de garantizar la
salud, la seguridad y la confianza tanto de nuestros colaboradores
como de los clientes y usuarios finales.

Por ello, hemos desarrollado un enfoque integral que evalua y gestiona
los principales riesgos asociados a la operacion de nuestros servicios,
implementando medidas preventivas, certificaciones internacionales y
procesos de mejora continua que aseguran altos estandares.de calidad,
seguridad y ética empresarial.

Elimpacto en la“seguridad del servicio” se relaciona principalmente con
la proteccién de datos personales y la gestion ética de la informacién
confidencial.

Para ello, aplicamos politicas de seguridad -de -la informacién vy
cumplimiento de normativas como la Ley 1581 de 2012 de proteccion
de datos en Colombia, junto con protocolos internos de
confidencialidad y capacitacion constante a los equipos.

Como se menciond anteriormente, durante 2024, Becall Outsourcing
S.AS. inicid y ejecutd los procesos necesarios para la implementacion
de un sistema de gestion de seguridad de la informacién conforme a los
estandares internacionales de la norma ISO 27001. Este esfuerzo
permite que en 2025 la compariia obtenga la certificacién otorgada por
ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién), la
cual avala nuestro compromiso con la proteccién, integridad y
confidencialidad de los datos, asegurando que todos los procesos se
desarrollen bajo altos niveles de seguridad informatica y control.

Ademas, durante el periodo reportado, Becall Outsourcing S.A.S. no ha
registrado casos de incumplimiento ni ha recibido sanciones
relacionadas con las comunicaciones de marketing, promociéon de
servicios o gestidon comercial. La compafia mantiene un compromiso
con la transparencia, la veracidad y la ética en todas sus
comunicaciones, garantizando que la informacién dirigida a clientes y
grupos de interés sea clara, precisa y respetuosa de la normativa
vigente.



Es importante destacar que Becall desarrolla su gestion principalmente en un entorno Business to Business (B2B), donde la mayoria de las
comunicaciones se realizan bajo contratos formales, acuerdos de servicio y relaciones comerciales directas. Esto asegura que-los mensajes estén
alineados con compromisos contractuales y estandares de responsabilidad corporativa.

Adicionalmente, cuando actuamos como agencia de marketing, todas las piezas graficas, publicidades y politicas son previamente revisadas'y
autorizadas por nuestros clientes. Este proceso minimiza el riesgo de errores en la transmision de la informacion y garantiza que el producto o
servicio ofrecido al usuario final corresponda efectivamente con lo que el cliente puede proveer en condiciones éptimas de calidad'y disponibilidad.

Asimismo, la organizacién no utiliza publicidad masiva engafiosa ni estrategias de comunicaciéon que puedan inducir a-error. Todas las acciones de
marketing se fundamentan en informacién verificable, resultados medibles y casos de éxito documentados, lo que fortalece la confianza de los
clientes y la reputacién de la compania.

De esta manera, Becall Outsourcing S.A.S. asegura que sus comunicaciones comerciales y de marketing se desarrollen en un marco de legalidad y
confianza, sin generar impactos negativos sobre sus publicos de interés. De forma complementaria, Becall evalia de manera constante los impactos
de sus servicios en la salud y la seguridad, implementando medidas de prevencién y control dirigidas tanto a colaboradores como a clientes. Durante
el periodo reportado, la organizaciéon no ha registrado casos de incumplimiento relacionados con impactos negativos en la salud, la seguridad o el
bienestar de los clientes y usuarios finales, lo que evidencia la efectividad de los protocolos de seguridad de la informacién y protecciéon de datos
aplicados en todas las operaciones. En este marco, la busqueda de la certificaciéon ISO 27001 refleja los esfuerzos de la compania por fortalecer una
gestion preventiva que garantice la prestacion de servicios bajo los mas altos estandares internacionales de seguridad, calidad y ética empresarial.
De esta manera, Becall Outsourcing S.A.S. reafirma su compromiso con ofrecer servicios que no generen impactos adversos sobre la salud y la
seguridad, priorizando siempre la confianza y el bienestar de sus grupos de interés, asi como la sostenibilidad de su modelo de negocio.
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Aseguramiento de la Calidad del Servicio

El aseguramiento de la calidad del servicio fue identificado como un
tema material clave en el analisis de materialidad, dado que la confianza
de los clientes y la sostenibilidad del modelo de negocio dependen de
garantizar que los servicios prestados cumplan con los mas altos
estandares de confiabilidad, seguridad y pertinencia. Este aspecto no
solo asegura la continuidad de las relaciones comerciales, sino que
también contribuye a la reputacién corporativa y a la generacion de
valor compartido con los grupos de interés.

La gestion de este tema se encuentra respaldada por la Politica de
Calidad y por los compromisos asumidos en el marco de la norma ISO
9001:2015, los cuales establecen lineamientos claros para mantener la
integridad y eficacia de los procesos, promover la mejora continua y
cumplir con los requisitos de clientes, legales y normativos. La Alta
Direccién aprueba los lineamientos estratégicos, asigna los recursos
necesarios y realiza revisiones periodicas del sistema, mientras que las
areas operativas y de soporte implementan acciones de control,
seguimiento y mejora en cada servicio.

La calidad como motor de satisfacciony
sostenibilidad

En Becall Outsourcing S.A.S. entendemos que la calidad es el eje que
sostiene la confianza de nuestros clientes y la base para construir
relaciones duraderas y sostenibles. A través de politicas claras,
estandares internacionales y procesos de mejora continua,
garantizamos servicios confiables y seguros que no solo cumplen con
las expectativas de nuestros clientes, sino que también aportan valor a
la sostenibilidad de nuestro modelo de negocio.

La gestion de la calidad del servicio es prioritaria porque permite:

. Garantizar la satisfaccion del cliente mediante servicios
confiables y pertinentes.

. Fortalecer la confianza en la - organizacién, -consolidando
relaciones comerciales sostenibles.

. Prevenir riesgos de seguridad, fraude y suplantacion, que
puedan afectar la experiencia del cliente.

. Cumplir con normas y estandares internacionales, asegurando la
competitividad y sostenibilidad del negocio.

Para alcanzar este propdsito, la organizacion se-ha fijado objetivos
concretos:

. Alcanzar un minimo del 80% en auditorias de calidad.
. Reducir los niveles de PQR procedentes.
. Prevenir incidentes de fraude y suplantacién que afecten la

experiencia del cliente.

El aseguramiento de la calidad en Becall Outsourcing S.AS. se
fundamenta en un marco solido de politicas y referencias
internacionales que orientan la gestién hacia la excelencia. La Politica
de Calidad centrada en el cliente constituye la base de este modelo,
asegurando que cada servicio se brinde con un enfoque en la
satisfaccion y la generacion de confianza. Este compromiso se
complementa con el cumplimiento normativo en materia de proteccién
de datos personales, que refuerza la seguridad de la informacion y
garantiza el respeto por los derechos de los clientes y usuarios.

Asimismo, la gestion se apoya en estandares de auditoria internay en la
referencia del modelo de Centro de Rendimiento de Operaciones del
Cliente (COPC), reconocidos internacionalmente por su capacidad para
fortalecer los procesos de control y promover la mejora continua en la
operacion. Estos lineamientos permiten elevar los niveles de
desempeno, reducir riesgos y consolidar la calidad como un
diferenciador competitivo.




Para verificar la efectividad de estas politicas, la compania lleva a cabo
auditorias internas y externas de manera sistematica. Estos procesos de
revision validan la pertinencia de los procedimientos, miden la
satisfaccion de los clientes y confirman el cumplimiento de los requisitos
normativos. A través de estos mecanismos de control, Becall
Outsourcing S.A.S. asegura la transparencia de su gestion y refuerza la
confianza de sus grupos de interés.

De la accion a los resultados: asegurando la
excelencia

Durante el periodo reportado, Becall Outsourcing S.A.S. implementé
diversas acciones orientadas a fortalecer el aseguramiento de la calidad
del servicio, las cuales se presentan a continuacion:

. Monitoreo periddico de llamadas y gestiones en plataforma, que
permite evaluar la calidad del servicio en tiempo real.

. Retroalimentacién individual a asesores y capacitaciones
focalizadas, orientadas a corregir desviaciones y fortalecer
competencias.

. Auditorias internas mensuales con informes ejecutivos a la Alta
Direccidn, que aseguran la trazabilidad de los hallazgos y acciones de
mejora.

. Evaluacién de riesgos en procesos sensibles como ventas,
postventa y validacion de identidad, para prevenir fraudes o
suplantaciones.

Igualmente, la gestion de calidad en Becall Outsourcing S.AS. se
respalda en el uso de herramientas tecnolégicas y metodolégicas que
garantizan la efectividad de los controles. Entre ellas se destaca el
software de monitoreo de calidad, que asegura consistencia en las
interacciones; los tableros de control de indicadores en tiempo real, que
permiten un seguimiento agil y oportuno del desempefio; y la matriz de
riesgos para PQRS (Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias) y
fraudes, que facilita la identificacién preventiva de vulnerabilidades y
fortalece la capacidad de respuesta de la organizacién.

Las acciones implementadas permitieron.que, durante el ano 2024, se
llevaran a cabo auditorias de calidad * enfocadas en' identificar
oportunidades de mejora en la gestién comercial, especialmente en el
desempenio de los ejecutivos encargados de la venta de productos'y
servicios.

Estas auditorias se llevaron a cabo bajo una metodologia de evaluacién
cuantitativa, en una escala de 0 a 100, donde -una mayor puntuacion
representa un mejor cumplimiento de los estandares de calidad
establecidos. Como resultado, se obtuvo una nota promedio de calidad
de 73,85%, lo que refleja un nivel aceptable de cumplimiento, aunque
con oportunidades claras de mejora en aspectos relacionados con la
comunicacion, seguimiento de procesos y alineacién con los protocolos
de calidad y seguridad del servicio.

Los hallazgos derivados de estas auditorias han sido utilizados para
implementar planes de accién correctivos y preventivos, orientados a
fortalecer la experiencia del cliente y minimizar los riesgos asociados a la
prestacion del servicio.

Por otra parte, durante el afno 2024, el area de Calidad recibié un total de
1.222 PQRS relacionadas con productos y servicios ofrecidos. De estas,
799 casos fueron procedentes, lo que representa un 65% del total. Estos
casos fueron evaluados conforme a los protocolos internos de gestion
de calidad, con el objetivo de identificar posibles impactos en la salud y
seguridad de los usuarios. Las situaciones procedentes se abordaron
mediante acciones correctivas y preventivas, garantizando el
cumplimiento de los estandares contractuales y normativos aplicables.

Adicionalmente, se llevaron a cabo procesos de recuperacién y
resarcimiento dirigidos a los clientes que se vieron afectados por
acciones incorrectas, con el fin de mitigar el impacto y restablecer la
confianza en el servicio.




No se presentaron sanciones legales ni administrativas derivadas de
estos casos. Sin embargo, se han implementado mejoras en los procesos
de auditoria y seguimiento para fortalecer la gestion de riesgos
asociados a la calidad del servicio.

De manera paralela, durante el afio 2024, de las 1.222 PQRS recibidas,
506 casos estuvieron relacionados con situaciones de informacion
desvirtuada y verificacion de identidad, representando un porcentaje
significativo dentro del total de reclamaciones. Estos casos fueron
tratados como potenciales violaciones a la privacidad y seguridad de los
datos personales de los clientes, activando los protocolos internos de
investigacion, contencion y reporte. Se realizaron acciones correctivas y
preventivas en coordinacion con las areas responsables de seguridad de
la informacion y operaciones, con el fin de mitigar el impacto y evitar
recurrencias.

La organizacion continua fortaleciendo sus mecanismos de proteccion
de datos, incluyendo capacitaciones al personal, mejoras en los sistemas
de autenticacion y seguimiento a los casos reportados, en cumplimiento
con la normativa vigente en materia de proteccion de datos personales.

Las acciones de mitigacion incluyeron:

. Verificacion de identidad reforzada.

. Bloqueo preventivo de cuentas comprometidas.

. Restablecimiento de accesos seguros.

. Comunicacién directa con los clientes afectados.

. Coordinacion con areas legales y de seguridad de la informacién.

Cuidamos lo que hacemos y a quienes lo hacen
posible

Nuestros servicios se desarrollan principalmente a través de la operacién
de centros de contacto, lo que implica una atenciéon especial a los
riesgos asociados con la ergonomia, la carga laboral y los factores
psicosociales.

Para prevenir posibles afectaciones derivadas del trabajo sedentario y
el uso intensivo de herramientas digitales, se han implementado
programas SST que incluyen pausas activas, adecuacion ergondémica
de los puestos, acompanamiento médico y campafas de promocion
del autocuidado.

Adicionalmente, todos los servicios ofrecidos por la organizacion son
sometidos a procesos de evaluacion de calidad, seguimiento de KPly
auditorias internas.

Estas acciones permiten identificar y corregir oportunamente riesgos
que puedan afectar la experiencia de clientes y usuarios, garantizando
asi un servicio seguro, transparente y confiable.

Durante el periodo reportado, Becall Outsourcing S.A.S. no registré
casos de incumplimiento relacionados con impactos negativos de sus
servicios en la salud, seguridad o bienestar de colaboradores. Este
resultado refleja la efectividad de las politicas implementadas en
materia de seguridad, salud y calidad del servicio.

Sintesis y logros en la gestion de calidad del
servicio

Durante el ano 2024, la gestion de calidad ha desempenado un papel
clave en la evaluacion, seguimiento y mejora continua de los impactos
que los productos y servicios generan en la salud, seguridad y
privacidad de los clientes. En este contexto, se realizaron auditorias de
calidad orientadas a identificar oportunidades de mejora en el
desempefno de los ejecutivos comerciales. Estas evaluaciones,
realizadas en una escala de 0 a 100, arrojaron una calificacién promedio
de 73,85%, lo que evidencia un cumplimiento aceptable de los
estandares, con areas de mejora en comunicacién y alineacién con
protocolos de seguridad.

Adicionalmente, se gestionaron 1.222 PQRS, de las cuales 799 fueron
procedentes (65%).




Estas reclamaciones se abordaron mediante acciones correctivas y
preventivas, incluyendo procesos de recuperacion y resarcimiento a los
clientes afectados, sin que se presentaran sanciones legales o
administrativas.

Esto refleja el compromiso de la organizacién con la mejora continua y
la satisfaccion del cliente. Por otra parte, se identificaron 506 casos
relacionados con informacién desvirtuada y verificacion de identidad,
equivalentes al 41.4% del total de PQRS. Gracias a los protocolos de
seguridad implementados, se logré mitigar 465 casos, alcanzando una
tasa de resolucion del 92%. Estas acciones han fortalecido la proteccion
de datos personales y la confianza de los clientes en los procesos de
atencion.

Lo anterior da cuenta que, durante el ultimo periodo, la aplicacion de
estas medidas ha permitido consolidar un modelo de aseguramiento
de la calidad robusto, logrando mayor estabilidad operativa, manejo de
PQRS, cumplimiento de los objetivos de auditoria y el fortalecimiento
de la confianza por parte de los clientes. En conjunto, estos indicadores
reflejan que Becall Outsourcing S.A.S. se encuentra comprometida con
una gestion responsable que garantiza un servicio confiable, seguro y
sostenible, orientada a la mejora continua, la transparencia y el
cumplimiento de los mas altos estandares internacionales de calidad,
los principios de sostenibilidad y ética empresarial.

Seguridad y Confidencialidad de la Informacion
Cuidar la informacion, construir confianza

La seguridad y confidencialidad de la informacién son elementos
esenciales para preservar la confianza de nuestros clientes, aliados y
colaboradores. En un sector donde el volumen y la sensibilidad de los
datos son altos, contar con procesos robustos y una cultura
organizacional orientada a la proteccion de la informacién es
indispensable.

Este aspecto es especialmente relevante para Becall, ya que su
operacion depende directamente de la confianza  que los clientes,
empleados y socios depositan en ella. Existen una serie de riesgos e
impactos que se generarian al no dar la-importancia que merece este
aspecto dentro de la gestion diaria de la organizacion.

Proteccion de datos personales y sensibles: Becall asume la proteccién
de los datos personales y sensibles como una prioridad estratégica
dentro de su gestidn corporativa. La organizacién procesa'y administra
informacion confidencial de clientes, colaboradores y aliados (como
nombres, identificaciones, direcciones vy - datos -bancarios),  cuya
adecuada proteccion resulta esencial para prevenir fraudes, robos de
identidad, pérdidas econémicas y afectaciones reputacionales.

Para ello, la empresa implementa medidas técnicas y administrativas
que garantizan la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacién, respaldadas por controles internos, politicas de proteccién
de datos y procedimientos de respuesta ante incidentes que mitigan las
posibles amenazas.

De esta manera, Becall reafirma su compromiso con la gestion ética y
responsable de la informacién, en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012,
la Ley 2300 de 2024 y las buenas practicas establecidas en la norma ISO
27001:2022. La proteccion de los datos personales constituye, ademas,
una garantia de confianza para los clientes y un compromiso legal y
ético para la empresa, orientado a prevenir sanciones, demandas o
impactos derivados de un manejo inadecuado de la informacién.

Reputacién e imagen corporativa: La reputacion de Becall se
fundamenta en la confianza que las partes interesadas depositan en la
organizacion. Un incidente de seguridad de la informaciéon podria
generar un impacto negativo significativo, tanto en la percepcién
publica como en la credibilidad institucional. Las filtraciones de datos o
los ataques informaticos pueden traducirse en pérdida de clientes y
deterioro del prestigio construido a lo largo del tiempo.




Para la empresa, proteger su imagen implica fortalecer los mecanismos de prevencién, comunicacién y respuesta frente a incidentes, asegurando
una gestion transparente y responsable. De esta forma, se protege el valor de marca ante los accionistas y socios comerciales, y se promueve entre
los empleados el orgullo y sentido de pertenencia hacia una organizacién confiable y ética.

Evitar pérdidas econémicas: La gestién adecuada de la seguridad de la informaciéon también tiene un impacto directo en la estabilidad financiera.
Las brechas de seguridad pueden derivar en pérdidas econdmicas significativas debido a fraudes, robo de propiedad intelectual o sanciones legales.
Asimismo, generan costos adicionales relacionados con la contenciéon de dafos, recuperacién de datos, fortalecimiento de sistemas 'y
reconstrucciéon de la confianza de los clientes. Para prevenir este tipo de situaciones, Becall implementa controles técnicos y -administrativos
orientados a reducir riesgos y proteger sus activos digitales. De esta forma, se salvaguardan los intereses de la empresa, los clientes y los
proveedores, garantizando la continuidad de las operaciones y la sostenibilidad de las relaciones comerciales.

Cumplimiento normativo y contractual: Becall mantiene un enfoque preventivo y de cumplimiento frente a las obligaciones legales y contractuales
que regulan la proteccién de datos y la seguridad de la informacién. La empresa actia conforme a la legislacién colombiana vigentey a las clausulas
de confidencialidad establecidas en sus contratos con clientes corporativos. El incumplimiento de estos requisitos puede conllevar sanciones,
pérdida de certificaciones o ruptura de acuerdos comerciales. Por ello, la organizacién evalla periédicamente su cumplimiento normativo mediante
procedimientos documentados y auditorias internas. Este compromiso refuerza la confianza de los clientes y la credibilidad frente a auditores,
organismos reguladores y entidades certificadoras, que verifican la solidez del sistema de gestidn de la informacion.

Confianza y sostenibilidad del negocio: La proteccién de la informacién es, ademds, una demostracion de responsabilidad, ética y madurez
operativa. Una gestién solida de la seguridad digital permite fortalecer la confianza de los clientes, quienes se sienten seguros al compartir sus datos;
de los empleados, que confian en la organizacién y respetan los protocolos internos; y de los inversionistas, que consideran la ciberseguridad como
un factor clave en la evaluacién de riesgos empresariales. Becall entiende que la confianza digital no solo es un requisito operativo, sino un activo
estratégico que impulsa la sostenibilidad del negocio a largo plazo, consolidando relaciones duraderas y fortaleciendo la reputacion corporativa

Cuando la informacion no se protege: riesgos de una gestion insegura

Para Becall una gestién inadecuada de la informacién representa multiples riesgos criticos que pueden afectar su operacion, reputacion,
cumplimiento legal y relaciones con sus grupos de interés. La tabla 22 presenta los principales riesgos identificados y los impactos mas relevantes
asociados a cada uno de ellos.




Tabla 22 Riesgos e Impactos Seguridad y Confidencialidad de la
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Pérdida de confianza,
sanciones legales, impacto
reputacional .

Ciberataquesy

Falta de proteccion o protocolos
inadecuados permiten atagues a los

Robo de informacion,
paralizacién de operaciones,

autorizados

acceden ainformacién sin permiso.

malware i secuestro de datos
sistemas.
(ransomware).
. Violacion de privacidad,
ACCesos no Usuarios internos o externos

uso indebido de datos,
fraude.

Incumplimiento

No cumplir con normativas como la

deleyesde ., Multas, demandas legales,
rote(z:ién de L ey de Proteccion de Datos clausura de operaci sgeﬁ
P Personales, GDPR, SAC, efc. P '
datos
. Dificultad ditar,
Faltade No contar con registros de acceso, ] ! I(;l:] der g?gii?iuer:tg o
trazabilidad | modificacion o eliminacion de datos | oo !
cumplir con regulaciones.
Sanciones Por filtraciones 0 mal manejo de Multas millonarias, pérdida
economicas datos protegidos. de contratos.
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Uso indebido de informacion

Pérdidas econémicas
directas, deterioro del valor

0 externos confidencial para cometer fraudes. .
comercial.
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Uso indebido o exposicion de
informacién sensible.

Dafio emocional, pérdida de
derechos, conflictos legales.

Comprometidos con la
seguridad: politicas y
certificaciones que nos avalan

Becall Outsourcing S.A.S. cuenta actualmente
con la certificacion Qualys, una de las
plataformas lideres a nivel mundial en materia
de seguridad de la informacién. Esta
certificaciéon avala la implementaciéon de
herramientas avanzadas para la gestion de
vulnerabilidades, que incluyen la evaluacion de
seguridad en redes y sistemas, el cumplimiento
normativo (compliance), el escaneo de
vulnerabilidades internas y externas, y la
deteccion de configuraciones inseguras o
posibles amenazas.

Adicionalmente, la empresa posee Ila
certificaciéon ISO 9001, que establece los
requisitos para un SGC orientado a la mejora
continua, la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.
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Igualmente, como se ha mencionado previamente,
como parte de su compromiso con la seguridad y la
sostenibilidad tecnolégica, Becall Outsourcing S.A.S. ha
iniciado la implementaciéon de un Sistema de Gestién
de Seguridad de la Informacién, con el propdsito de
fortalecer y estructurar sus procesos bajo modelos
reconocidos internacionalmente. Este sistema busca
garantizar la  confidencialidad, integridad vy
disponibilidad de la informacién en todos los niveles
de la operacion. En linea con este objetivo, la
organizacion ha definido como meta estratégica para
2025 la obtencion de la certificacién ISO/IEC 27001, lo
que permitiria elevar los estandares de proteccién de
los activos de informacién y reforzar la confianza de
clientes, aliados y demds grupos de interés en el
compromiso institucional con la seguridad y el
cumplimiento normativo.

De la politica a la accion: nuestras
acciones por la seguridad de la
informacion.

Con el propésito de consolidar una cultura de
seguridad informacional, Becall Outsourcing S.A.S. en
el 2024 desarroll6 diversas acciones orientadas a
proteger los datos y minimizar los riesgos asociados a
su gestiéon. La tabla 23 resume las iniciativas mas
relevantes que fortalecieron la confianza, la

transparencia y la sostenibilidad del negocio.

Tabla 23 Acciones por la Seguridad y Confidencialidad de la Informaciéon

Implementacion de
Autenti cacion multifactor
(MFA)

Requiere dos o mas métodos de
verificacion paraingresar a
sistemas.

Prevenir accesos no
autorizados

Politicas para el control
de acceso

Cada usuario solo accede ala
informaci én estrictamente
necesaria para su funcion.

Limitar riesgos por
errores o abusos.

Gestion de identidades y
accesos

implementaci 6n de sistemas que
gestionan quién accede a qué,
cuando y desde dénde (registros
de logs, portales cautivos, etc.)

Centralizar €l control de
accesos.

Desactivacién automatica
de cuentas inactivas

Cuentas sin uso se eliminan o
bloguean tras un periodo

Evitar puertas traseras a
sistemas.

Antivirusy firewalls
actualizados

de proteccion contramalware y
accesos externos.

definido
Actualizacion y parcheo Mantener software y sistemas Correglr_ .
- . . vulnerabilidades
periddico operativos actualizados. .
conocidas
Se han Implementado soluciones | Defenderse de

amenazas internas y
externas.

Restriccion de
dispositivos externos

Selimitael uso de USB y
dispositivos no autorizados.

Prevenir robo o fuga de
datos fisicos.

Actualizacion de
politicasy

procedi mientos
referentes ala seguridad
de lainformacion

Documentos oficiales con reglas
claras sobre manejo, acceso y
proteccion de datos.

Establecer criterios
obligatorios para todos
los empleados.

Politica de uso aceptable
de tecnologia

Define como deben usarse los
dispositivos, internet y software.

Reducir
comportamientos de

riesgo.

Acuerdos de
confidencialidad (NDA)

Firmados por empleados 'y
proveedores.

Comprometer
legalmente a proteger la
informacion.

Formacion en
ciberseguridad

Cursos obligatorios para todo el
personal, adaptados por nivel y
rol.

Aumentar laconciencia
y reducir errores
humanos

Campafias internas de
seguridad

M ensagj es frecuentes en correo
(pildoras), intranet, posters, etc.

Mantener el tema
presente de forma
continua.




Continuidad Tabla 23 Acciones por la Seguridad
y Confidencialidad de la Informacién

Campafias internas de

Mensgj es frecuentes en correo

Mantener el tema

. . . . presente de forma
seguridad (pildoras), intranet, posters, etc. continua.
Registro de logs de .Reglstrar. c,1U|en :f\ccede aqueé Detectar .
) informacion, cuando y desde comportamientos
acceso y actividad , ,
donde. anémalos
Deteccion de incidentes Sistemas que alertan sobre Resporlder de forma
. eventos sospechosos inmediata ante
en tiempo real (SIEM) "
automaticamente. amenazas.
Equipo responsable de Personal capacitado para .
ciberseguridad (SOC o gestionar y responder a Tener capacidad de

equipo interno)

incidentes.

reaccion profesional.

Canales seguros de
reporte interno

M ecanismos para que cualquier
empleado reporte incidentes o
sospechas

Fomentar la cultura de
aertatemprana.

La seguridad de la informacion: un
compromiso compartido

Como parte del proyecto de construccion del SGSI en
Becall Outsourcing 'S.AS., " durante = 2024 se
establecieron diversas tareas esenciales orientadas a
su implementacidn, gestiéon y mantenimiento. Entre
ellas, destacé el involucramiento activo de las
distintas areas de la organizacién, definiendo los
roles 'y responsabilidades que cada una
desempenfaria dentro del sistema para garantizar su
eficacia y sostenibilidad. La tabla 24 presenta las
areas participantes y los roles asignados dentro del
SGSI, evidenciando el compromiso transversal de la
empresa con la seguridad de la informacion.

Las acciones presentadas reflejan el compromiso de Becall Outsourcing S.A.S. con la
proteccion integral de la informacién y la consolidacién de una cultura organizacional
basada en la seguridad, la prevencion y la mejora continua. Cada iniciativa fortalece los
controles técnicos y administrativos, promueve la sensibilizacion del personal y
garantiza el cumplimiento de los estandares internacionales aplicables. De esta manera,
la empresa no solo mitiga riesgos asociados a la gestién de datos, sino que también
refuerza la confianza de sus clientes y grupos de interés, contribuyendo activamente a
la sostenibilidad y resiliencia del negocio.




Tabla 24 Roles y responsabilidades en la Seguridad y Confidencialidad de la

Informacion

. Nivd/Area =~ [ =~ RolendseS |
Alta Direccion Liderazgo, aprobacion y apoyo estratégico
Tecnologia e Infraestructura/ SGI | Implementacion técnicay monitoreo
Cumplimiento / Auditoria Verificacion y evaluacion
Recursos Humanos Gestion de acceso, formacion y cultura
L egal Revision normativay gestion de riesgos legales
Comunicaciones Concienciacion y divulgacion
Areas operativas Cumplimiento diario y reporte de incidentes

En coherencia con el rol asignado, la Alta Direccién demostré un compromiso decidido con la protecciéon de los activos de informaciéon de la
organizacion, destinando los recursos necesarios para la implementacion del SGSI y su alineacién con los requisitos de la norma técnica ISO 27001.
Este respaldo se materializé en diversas inversiones estratégicas, tales como:

Contratacion de consultores especializados en gestion de riesgos y ciberseguridad

Adquisicion de herramientas tecnoldgicas para la deteccidon y monitoreo de vulnerabilidades

Actualizacion de politicas internas, y la formacién continua del personal en temas clave como proteccién de datos, gestidon de incidentes y
buenas practicas de seguridad.

Asignacién de recursos para auditorias internas, andlisis de brechas y formacién del personal encargado de la implementacién, gestion y
mantenimiento del SGSI 'y proteccién de datos



Medir para mejorar: el impacto de nuestra
gestion en seguridad de la informacion

Becall Outsourcing S.A.S. definié para su SGSI un conjunto de
KPI orientados al cumplimiento de los objetivos estratégicos
en materia de seguridad y proteccién de datos. Estos
indicadores permitieron evaluar periédicamente el grado de
madurez del sistema y la eficacia de su implementacion en la
organizacion. Durante el periodo 2024, la implementacién y
seguimiento de estos indicadores fortalecieron la capacidad
de Becall Outsourcing S.A.S. para monitorear de manera mas
precisa y sistematica el cumplimiento de los objetivos
definidos en el marco del SGSI, facilitando la toma de
decisiones y la mejora continua del sistema. La tabla 25
muestra los principales indicadores definidos, sus metas y un
ejemplo ilustrativo de los resultados alcanzados y del analisis
efectuado para su seguimiento.

Tabla 25 Indicadores, metas y seguimiento en la Seguridad y
Confidencialidad de la Informacién

Seevidencié un
comportamiento
Eventos sobre (Towd favorable del
Eventosde | ridad dela | &/EMOS indicador de
Segurided informacion segurided / Menor. 0.045% incidentes de
dela Total casos 1% ¢ .
. ., | escalados en €l . seguridad, reflgjando
informacion atendidos en o
mes la efectividad de los
el mes) x 100
controles
implementados
El KPI superd la
Porcentaje (Equipos con meta en
EQUIDOS mensual de antivirus aproximadamente un
q p. equipos actualizado / 7%, lo que evidencia
protegidos . : .
protegidos con | Total de Superior un desempefio
conun . . 96.84%
. un antivirus equipos al 90% favorable; de cada
antivirus . .
. actualizado reportados en 100 equipos, 97 se
actualizado
dentrodela consola) encuentran
organizacioén x100 correctamente
protegidos.
Se formaron 529
empleados de un
(Usuarios total de 2.412,
Usuarios formados en equivalente al 22%
formados en | Porcentgjede | seguridad del personal,
seguridad usuarios informética/ resultado
dela formadosenla | Total de ligeramente por
0, 0,
informacién | normalSO usuarios de la 25% 21.93% debajo de lameta
y 27001y en organizacion) establecida del 25%,
cibersegurid | ciberseguridad | x 100 loqueindicala
ad necesidad de
fortalecer las
estrategias de
capacitacion.




Desafios que inspiran mejora: oportunidades para
fortalecer la seguridad de la informacion

Durante el 2024 Becall Outsourcing S.A.S enfrenté diversos desafios
relacionados con la Seguridad de la Informacién y la Confidencialidad,
los cuales requirieron esfuerzos adicionales y estrategias especificas para
su superacion. Estos retos representaron oportunidades de aprendizaje y
fortalecimiento del sistema, consolidando una cultura de mejora
continua en materia de seguridad y confidencialidad de la informacion.
Entre los principales desafios identificados se destacaron:

Falta de cultura de seguridad en el personal: Una parte del personal
desconocia los riesgos asociados a una gestion inadecuada de la
informacion y la importancia del cumplimiento de las politicas internas.
Se evidenciaron practicas como el intercambio de contrasenas, el uso de
dispositivos no autorizados o el dejar sesiones abiertas en equipos
compartidos. Para abordar esta situacioén, se desarrollaron programas de
sensibilizacion y formaciéon obligatoria, acompafados de campanas
internas orientadas al cumplimiento de los compromisos en seguridad
de la informacion.

Limitaciones presupuestarias: La implementacién de soluciones
tecnoldgicas robustas (como cortafuegos, sistemas de respaldo, cifrado
o herramientas de prevencion de pérdida de datos) implicd retos
financieros debido a la disponibilidad limitada de recursos. En respuesta,
se priorizo la justificaciéon de la inversién en términos de mitigacién de
riesgos legales, reputacionales y financieros, fortaleciendo el
entendimiento del valor estratégico de la seguridad.

Falta de alineacion entre areas: El SGSI requirié un enfoque transversal
gue inicialmente se vio afectado por la escasa coordinacién entre areas
como Tecnologia e Infraestructura, Recursos Humanos, Legal y
Operaciones. Esto gener6 vacios en la implementacién de politicas, por
ejemplo, en la seleccién de proveedores o en la validacion de clausulas
de confidencialidad. Para superar esta situacion, se conformé un Comité
de Seguridad de la Informacién con representacién de todas las areas
clave, ademas de realizar sesiones de sensibilizacién y alineacion que -

reforzaron la comprension del caracter integral del sistema.Politicas
mal disefadas o poco comprensibles: En las etapas iniciales, algunas
politicas presentaron un lenguaje excesivamente técnico, dificultando
su comprensién y aplicacién por parte del personal operativo. Para
corregirlo, se redisefaron las politicas- con un ‘enfoque mas- claro,
adaptado a los distintos perfiles (agentes, supervisores, técnicos) y se
fortalecieron las estrategias de comunicacion interna.

Gestion deficiente de accesos y privilegios: Se detectaron casos donde
los accesos no estaban alineados con las funciones del cargo, lo que
representaba un riesgo potencial. Ante ello, se aplicé el principio de
minimos privilegios y se establecié la revisidon periddica de permisos y
accesos, mejorando significativamente el control sobre la informacién
sensible.

Falta de herramientas tecnoldgicas adecuadas: La ausencia de
soluciones como cifrado, autenticacion multifactor o monitoreo
continuo dificultaba la protecciéon integral de los datos. En respuesta, se
realizé un diagndstico de madurez en seguridad digital y se priorizé la
implementacion progresiva de tecnologias criticas.

Desactualizaciéon del entorno tecnoldgico: El rapido avance de las
amenazas cibernéticas exigié una actualizacion constante de las
politicas y controles. Se detectaron brechas relacionadas con nuevos
riesgos como el phishing, ransomware o el uso indebido de inteligencia
artificial. Para afrontarlo, se establecié un proceso anual de revisién y
actualizacion de politicas, asi como la actualizaciéon periddica de
sistemas y parches de seguridad.

Falta de seguimiento, monitoreo y sancion: La ausencia de mecanismos
de control y consecuencias ante incumplimientos afectaba la
consolidacion de una cultura de seguridad. En respuesta, se
implementaron auditorias internas regulares, controles de
cumplimiento y un régimen de sanciones proporcionales, lo que
fortalecié la disciplina y la responsabilidad en torno al SGSI.
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Los desafios enfrentados durante el 2024
representaron valiosas oportunidades de
aprendizaje que permitieron a Becall
Outsourcing S.A.S. fortalecer su estructura de
gestion, promover una cultura organizacional
mas consciente del valor de la informacién y
avanzar hacia un modelo de seguridad mas
maduro y resiliente. Como resultado de este
proceso, la organizacion definié una serie de
metas y acciones futuras orientadas a

consolidar las mejoras alcanzadas y continuar
reforzando la seqguridad y confidencialidad de
la informacion en los préoximos periodos. La
tabla 26 presenta dichas acciones y objetivos.

Tabla 26 Objetivos y Acciones futuras en la Seguridad y Confidencialidad de la

Informacion

Certificacion en lanorma
técnica | SO 27001

Obtener la certificacion en la normatécnica SO 27001:2022 |o
gue permitira ser mas competitivos dentro de nuestro nicho de
negocio

Reforzar la cultura
organizacional en seguridad
delainformacion

Se implementaran campafias de concienciacion, talleres
periédicos y simulacros para promover buenas précticas,
aumentar la sensibilidad del personal ante los riesgosy
fomentar el cumplimiento de las politicas de seguridad

Actualizar y alinear las
politicas corporativas de
seguridad

Serevisardn y gjustaran las politicas existentes para asegurar su
coherencia con los estandares internacionales y con larealidad
operativa de la organizacion, involucrando atodas | as &reas
clave en su formulacion y adopcion.

Optimizar la gestion de
accesos y privilegios

Se fortalecerd el modelo de control de accesos basado en roles
(RBAC), con procesos mas rigurosos para el otorgamiento,
modificacion y revocacion de permisos, garantizando que cada
usuario acceda solo alainformacion necesaria para sus
funciones.

Fortalecer lainfraestructura
tecnoldgica

Se planificarala adquisicion e implementacion de herramientas
avanzadas para la deteccién de vulnerabilidades, proteccion
contra amenazas, monitoreo en tiempo real y respaldo seguro
de lainformacion.

Aumentar lainversiéon en
formacion especializada

Se establ eceran rutas de formacion técnica para | os equipos de
TI, proteccion de datos, seguridad, cumplimiento y gestion del
riesgo, incluyendo certificaciones en normas como 1SO 27001,
SO 9001 y estandares de ciberseguridad.

Garantizar e cumplimiento
legal y normativo

Se fortalecerdla coordinacion con € &realega y € oficia de
proteccién de datos para asegurar €l cumplimiento de
normativas local es e internacional es en materia de proteccion
de datos personales y tratamiento de lainformacion.
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Ciberseguridad y Proteccion de Datos

La ciberseguridad y la proteccion de datos personales se consolidaron
durante 2024 como una prioridad estratégica para Becall Outsourcing
S.A.S., en un contexto global marcado por amenazas digitales cada vez
mas sofisticadas. Dado que la organizaciéon gestiona informacién
confidencial de clientes, empleados y aliados, la prevencion de
incidentes, el cumplimiento normativo y la preparacion ante
contingencias se convirtieron en pilares esenciales de su resiliencia
empresarial. Estas acciones no solo salvaguardaron los activos
digitales, sino que también fortalecieron la confianza de los grupos de
interés, reafirmando el compromiso de la compaiiia con la seguridad,
la privacidad y la gestién ética de la informacion.

En el desarrollo de este tema material (ciberseguridad y proteccion de
datos), la informacién relacionada con las politicas, certificaciones o
compromisos institucionales, asi como los aspectos referentes a la
medicién del desempefnio, los indicadores y los resultados obtenidos,
ya fue abordada en el componente previo de Seguridad vy
Confidencialidad de la Informacién. Por lo tanto, no se repite en esta
seccién, dado que Becall Outsourcing S.AS. aplica los mismos
lineamientos, metodologias e indicadores de gestion para ambos
temas, garantizando coherencia y trazabilidad en el enfoque de
seguridad de la informacion.

Ciberseguridad con propésito: proteger, cumplir
y generar confianza

En Becall Outsourcing S.A.S., la ciberseguridad se concibié como una
herramienta con propdsito. Mas que una medida técnica, representa
un compromiso ético y estratégico que garantiza la continuidad del
negocio, resguarda la reputacion corporativa y consolida relaciones
basadas en la transparencia y la responsabilidad digital. Los temas
relacionados con la proteccion de datos personales y sensibles, asi
como con el cumplimiento legal y regulatorio, se abordan en esta
seccion de ciberseguridad y proteccién de datos de manera coherente
con lo expuesto previamente en la tematica de seguridad y

confidencialidad de la informacién. Ambos aspectos mantienen el
mismo enfoque institucional. Reputacion empresarial: La confianza es
un valor esencial en una organizacién que gestiona.informacion y
mantiene relaciones directas con sus clientes.: Una filtracién de datos o
un ciberataque puede afectar de manera irreversible la reputacién
empresarial, comprometiendo la credibilidad construida con el tiempo y
generando desconfianza entre los grupos de interés. Por ello, la gestion
proactiva de la ciberseguridad se ha convertido en una herramienta
clave para preservar la imagen corporativa 'y asegurar la sostenibilidad
del negocio.

Continuidad del negocio: Los ataques cibernéticos, como el
ransomware, representan una de las principales amenazas para la
continuidad operativa de las organizaciones. Este tipo de incidentes
puede paralizar completamente las operaciones, afectando la
productividad, el servicio al cliente y los ingresos. Ademas, generan
impactos colaterales en los empleados (por el riesgo de suspensiones o
despidos), en los inversionistas (por las pérdidas financieras) y en los
clientes, que pueden experimentar interrupciones en los servicios
contratados. En este contexto, la ciberseguridad se consolidé como un
componente esencial de la gestion de riesgos y la resiliencia empresarial.

Ventaja competitiva: Una infraestructura robusta de ciberseguridad no
solo protege los activos de informacion, sino que también constituye un
diferenciador competitivo en el mercado. Las empresas que gestionan
eficazmente los riesgos digitales demuestran compromiso con la
excelencia operativa, la ética y la responsabilidad corporativa,
generando mayor confianza entre sus clientes y aliados. En este sentido,
la ciberseguridad se convierte en un elemento que impulsa la
reputacion, fomenta la innovacion y consolida la sostenibilidad a largo
plazo.

Relaciones con los grupos de interés: La ciberseguridad y la proteccion
de datos personales son factores determinantes para mantener
relaciones de confianza con los grupos de interés. Clientes, empleados,
proveedores y entidades reguladoras esperan que la organizacién actue
con responsabilidad y transparencia en la gestion de la informacién.
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. Clientes: esperan que sus datos personales y financieros estén
protegidos frente a cualquier amenaza digital.

. Empleados: confian en que la empresa resguarde su
informacion laboral y personal con altos estandares de seguridad.

. Inversionistas: buscan estabilidad operativa y una gestién
efectiva de los riesgos cibernéticos.

. Socios tecnolégicos: privilegian alianzas con organizaciones
que demuestran madurez y compromiso en materia de ciberseguridad

Ciberseguridad en riesgo: consecuencias de una
gestion débil o ineficaz

Una gestion inadecuada de la ciberseguridad y la proteccion de los
datos personales representa para Becall Outsourcing S.A.S. un riesgo
significativo, tanto en el ambito operativo como en el reputacional.
Entre las principales causas que pueden originar vulnerabilidades se
destacan la falta de controles de acceso adecuados, el uso de
tecnologias obsoletas, la ausencia de protocolos claros para la gestion
de incidentes, la baja capacitacién del personal en temas de seguridad
digital y el incumplimiento de normativas legales y estandares
internacionales.

Estas debilidades pueden derivar en consecuencias graves, tales como
la filtracion de informacion confidencial de clientes, fraudes
financieros, interrupciones en los servicios por ataques informaticos,
pérdida de datos criticos, sanciones legales por incumplimiento
normativo y un deterioro considerable de la confianza por parte de
clientes, inversionistas y aliados estratégicos.

En conjunto, estos riesgos pueden impactar de forma directa la
continuidad del negocio y la reputacién corporativa, por lo que resulta
indispensable mantener una estrategia de ciberseguridad sélida,
basada en la prevencién, la mejora continua y la adopcion de las
mejores practicas internacionales del sector.

La ciberseguridad como compromiso de todos

En Becall Outsourcing S.A.S., la gestion de la ciberseguridad vy ‘la
proteccién de datos se asumié como una responsabilidad transversal,
que involucra de manera activa a diversas areas y roles estratégicos de
la organizacién. No constituye una labor exclusiva del departamento
de TI, sino un compromiso compartido que -integra. controles
tecnoldgicos, procesos organizacionales “y comportamientos
humanos, esenciales para garantizar la proteccion integral de la
informacion. La tabla 27 presenta las areas participantes y los roles
asignados dentro de la gestion de ciberseguridad y protecciéon de
datos evidenciando el compromiso transversal.

Tabla 27 Roles y Responsabilidades en la
Ciberseguridad y Proteccion de Datos

AltaDireccion Estrategia, liderazgo, asignacion de recursos

Tecnologia e Infraestructura Control técnico, infraestructura segura, gestion de accesos
Legal / Oficial de Proteccion de
Datos Personales

Recursos Humanos Formacioén, confidencialidad, procesos de ingreso y salida
Lega Revision normativay gestion de riesgos legales
Comunicaciones Internas Sensibilizacién, campafias educativas

Aplicacion préctica de politicas, primer frente de
proteccion

Alineacion con leyes y normativas, manejo legal de datos

Operaciones/ Agentes




De acuerdo con lo anterior, la alta direccién de Becall Outsourcing
S.A.S. con el propdsito de fortalecer y consolidar la ciberseguridad y la
proteccién de datos, destind durante el periodo una combinacion
equilibrada de recursos financieros, humanos, tecnoldgicos y
estratégicos, garantizando la implementacién efectiva de controles,
politicas y procesos que protegen la informacién de clientes,
colaboradores y aliados.

Recursos financieros: Se asignaron inversiones especificas para
reforzar la infraestructura tecnoldgica y el cumplimiento normativo,
entre las que se destacan:

. Adquisicion de software de seguridad (antivirus, firewalls, entre
otros).
. Licencias de plataformas especializadas en gestién de

cumplimiento, como Qualys o herramientas asociadas a estandares
ISO.

. Consultorias técnicas especializadas para laimplementacién de
normativas como ISO 27001 y programas de Protecciéon de Datos
Personales.

. Auditorias externas orientadas a la verificacion técnica y
regulatoria.
. Seguros cibernéticos disenados para mitigar el impacto

financiero ante posibles incidentes de seguridad.

Recursos humanos: La organizacién fortalecié sus capacidades
internas mediante la incorporaciéon y especializacion de talento
humano clave:

. Conformacion y fortalecimiento del equipo de ciberseguridad,
incluyendo cargos como Director de Seguridad de la Informacion
(CISO), analistas de seguridad, gestores de riesgos y oficiales de
cumplimiento.

. Formacion continua para todos los niveles de la empresa,
desde personal técnico hasta agentes de servicio al cliente.

«* Creacion del Comité de Seguridad de la - Informacion, con
representacion de las principales areas de la organizacién, encargado
de coordinar acciones, evaluar riesgos y promover la mejora continua.

Recursos en formacién y concienciacion: -Se - implementaron
programas de capacitacidon periodica con ‘el fin'de promover una
cultura de seguridad digital compartida:

. Entrenamientos sobre buenas practicas de ciberseguridad y
normativas de proteccion de datos.

. Gestion segura de contrasefas, identificacién de phishing y uso
adecuado del correo electrénico.

. Simulacros controlados de ataques cibernéticos para reforzar la
deteccién temprana de amenazas.

. Difusion de manuales y politicas en lenguaje claro, accesible y

comprensible para todos los colaboradores.

Recursos estratégicos y de gobierno: A nivel organizacional, la alta
direccién impulsé acciones estratégicas orientadas a garantizar la
sostenibilidad de la gestién en seguridad de la informacion:

. Desarrollo e implementaciéon del SGSI, alineado con los
requisitos de la ISO 27001.
. Establecimiento de un marco robusto de politicas actualizadas

sobre seguridad, privacidad, uso de recursos tecnoldgicos y respuesta
ante incidentes.

. Promocion de una cultura organizacional orientada a la
seguridad, basada en la responsabilidad compartida, la ética digital y
el cumplimiento normativo.

Estas acciones reflejan el compromiso permanente de Becall
Outsourcing S.A.S. con la proteccién de la informacion y la resiliencia
digital, asegurando que los recursos destinados no solo fortalezcan las
capacidades técnicas, sino también la cultura corporativa y la
confianza de sus grupos de interés.




Ciberseguridad en accion:
proteger, educary generar
confianza

Implementar acciones concretas para
prevenir ciberataques y proteger la
informacién resulté fundamental para
Becall Outsourcing S.AS., dado que la
organizacion gestiona diariamente datos
personales y sensibles de miles de
clientes. Durante 2024, se fortalecieron
las capacidades tecnolégicas, operativas
y humanas orientadas a garantizar la
confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién. A
continuacion, en la tabla 28 se presentan

las principales lineas de accion aplicadas.

Tabla 28 Acciones por la Ciberseguridad y Confidencialidad de Datos

Seguridad tecnol égica

Control de accesos

Se implementaron medidas avanzadas de control de accesos, entre ellas la MFA para
perfiles con ato nivel de riesgo-(como responsables de proyecto, lideres de érea y
directores), la asignacion de permisos bajo el principiode minimo privilegio, y el usode
sistemas biométricos para el ingreso ainstal aciones fisicas. Adicionalmente, se robustecio
la politica de contrasefias aplicable a todos los sistemas corporativos.

Monitoreo y deteccion

Con €l fin de anticipary mitigar amenazas, se fortal ecieron |os mecanismos de monitoreo
continuo, mediante |a utilizacion de herramientas SIEM (Security Information and Event
Management) y la configuracion de alertas autométi cas ante comportami entos anémal os.
Asimismo, se avanzé en € establecimiento de un Centro de Operaciones de Seguridad
(SOC) interno, responsable de la supervision y andlisis de eventos en tiempo real.

Actualizacionesy
parches

Todos los sistemas, dispositivos y aplicaciones fueron sometidos a procesos de
mantenimiento y actualizacion periédica, garantizando la aplicacion oportuna de parches
de seguridad ante vulnerabilidades detectadas, conforme a las mejores précticas
internacionales.

Capacitacion y cultura

Formacioén continua

Con el proposito de fortalecer las competencias digitales del personal, se desarrollaron
capacitaciones periddicas sobre temas como phishing, ingenieria social y manejo seguro
de la informacién. Estas actividades incluyeron simulacros controlados de ataques, que
permitieron medir la efectividad de las acciones preventivas y fomentar la deteccién

de seguridad temprana de amenazas.
Concienciacion dd Se proinoyié una culturq de c.iberseguridad como responsabilidad cprppartida, mediante
personel campafias internas, boletines informativos y programas de reconocimiento a las buenas
précticas o reportes proactivos de incidentes.
Durante el periodo, se revisaron y comunicaron politicas esenciales relacionadas con el
Politicas clarasy uso aceptable de sistemas, |a gestion de contrasefias, la proteccion de datos personalesy
Politicasy actualizadas las buenas préacticas de trabajo remoto. Estas politicas fueron actualizadas conforme alos

procedimientos

avances tecnolgicos y alos requisitos legal es vigentes.

Clasificaciéon y mangjo
de datos

Se implementé un sistema de clasificacion de la informacion segin su nivel de
sensibilidad, estableciendo controles més estrictos (como la encriptacion y el acceso
restringido) paralos datos considerados criticos o confidenciales.

Proteccion dela

Seguridad perimetral y
dered

Se reforzé la infraestructura tecnolégica mediante la implementacion de firewalls,
sistemas de deteccion y prevencion de intrusos (IDS/IPS) y la segmentaci 6n de redes para
aislar entornos criticos. Ademés, se garantizo el uso de redes privadas virtuales (VPN)
seguras para las conexiones remotas, especia mente en esquemas de teletrabajo.

Infraestructura Cifrado dela Se aplicaron. medidas de cifrado FIe datos tanto en transi t.o como en reposp, il’.lC| uyendg el
informacion cifrado de discos duros de estaciones de trabajo y servidores que manejan informacién
sensible, reforzando asi la confidencialidad y el control sobre los activos digitales.
Seguridad de los Se adoptaron pol .iticas claras rapectp a uso de qui pos y .di spositivos persgngles
Gestién de dispositivos (BYQD), restri ngl gndo el acceso a sistemas corporativos Unicamente a dispositivos
dispositivosy autorizadosy verificados.
endpoints Limpiezay Se establ er?i eron protocol os para la eliminacion segurq de Qatos en equipos dados de baja
desactivacion 0 pertenecientes a exempleados, asi como la revocacion inmediata de accesos una vez
finalizada |a relacién laboral, minimizando riesgos de exposicion o fuga de informacion.
Plan de respuestaa Se disefié y puso en marcha un plan documentado y probado de respuesta ante incidentes,
incidentes que define procedimientos clarosy roles especificos para actuar ante brechas de seguridad

Prevencion y respuesta
ante incidentes

o ciberataques.

Simulacros y auditorias

De forma complementaria, se realizaron auditorias internas y externas de seguridad, asi
como evaluaciones periddicas de riesgos, con el fin de identificar vulnerabilidades y
fortalecer las medidas preventivas




Los desafios identificados respecto al tema de
ciberseguridad y proteccién de datos no solo
permitieron a Becall Outsourcing S.A.S. detectar
areas de mejora, sino que también impulsaron el
fortalecimiento de su cultura digital, la
optimizacién de procesos y la consolidacion de
una gestion mas resiliente y sostenible de la
informaciéon. A partir de estas lecciones, la
organizacion defini6 metas y acciones
estratégicas orientadas a fortalecer su postura de
seguridad, garantizar la proteccion continua de
los datos y seguir avanzando hacia una madurez
organizacional en ciberseguridad. La tabla 29
presenta dichas acciones, metas y objetivos.

Tabla 29 Objetivos y Acciones futuras en la Ciberseguridad y

Proteccion de Datos

Fortalecer la cultura organizacional en
ciberseguridad y proteccién de datos,
promoviendo la sensibilizacién,
formacion y apropiacion de buenas
précticas por parte de todos los
colaboradores.

Mantener el programade capacitacion continua en
ciberseguridad paratodos los niveles através de
nuevas plataformas

Realizar simulacros'de phishing y evaluar
respuestas.

Incluir la seguridad de lainformacion-en los
procesos de induccién de nuevos empleados.

Mejorar los controles de acceso y
autenticacion, garantizando que solo
personas autorizadas accedan a
informacion sensible

Reforzar la MFA en todos los sistemas criticos.
Mantener el principio de minimo privilegio para
accesos por rol.

Revisar y actualizar regularmente |os permisos de
usuarios.

Actualizar y robustecer la
infraestructura tecnol 6gica,
minimizando las vulnerabilidades
técnicas que puedan ser explotadas por
atacantes

Cifrar toda lainformacién confidencial tanto en
transito como en reposo

Mejorar las soluciones actuales de EDR (Endpoint
Detection and Response) y SIEM

Aprovechar los recursos de la nueva organizacion
empresarial para establecer un programa de gestion
de vulnerabilidades, con escaneosy parches
peri6dicos

Asegurar € trabajo remoto y los
dispositivos personales, evitando que €l
teletrabajo se conviertaen unaviade
entrada para atagues

Reforzar la politica de tel etrabajo seguro con
requisitos minimos de red y dispositivos
corporativos bastionados

Reforzar el uso de VPN cifradasy conexiones

seguras.

Fortalecer |a gestion de proveedoresy
la seguridad en la cadena de suministro,
asegurando que los aliados estratégicos
cumplan con los mismos estandares de
proteccién de datos exigidos por la
organizacion

Mantener la evaluacion de la ciberseguridad de
proveedores criticos.

Incluir clausulas de seguridad de lainformacién en
todos los contratos.

Realizar auditorias o revisiones periddicas a
proveedores de tecnologia.




Desafios que inspiran la mejora y consolidan una
cultura de ciberseguridad

La implementacién de las politicas y procedimientos de ciberseguridad
y proteccién de datos personales en Becall Outsourcing S.A.S. no fue un
proceso sencillo. Supuso enfrentar diversos desafios técnicos,
humanos, organizacionales y legales, especialmente considerando el
manejo de grandes volimenes de informacién sensible y la operacién
en entornos dindmicos con alto contacto con clientes. Estos desafios
exigieron compromiso, coordinacion interareas y un proceso continuo
de mejora y aprendizaje institucional.

Resistencia al cambio y cultura organizacional: Uno de los principales
retos fue la resistencia al cambio por parte del personal, ya que algunas
nuevas politicas y controles fueron percibidos inicialmente como
obstaculos o cargas adicionales. Esta situacion generd riesgos de
incumplimiento de procedimientos y malas practicas, como el uso de
contrasenas débiles o el intercambio de accesos. Para mitigar este
desafio, se reforzé la capacitacion constante y la sensibilizacién del
personal, fomentando wuna cultura organizacional donde Ia
ciberseguridad se asuma como una responsabilidad compartida en
todos los niveles, desde la alta direccion hasta los agentes operativos.

Limitaciones presupuestarias: Otro de los desafios identificados fue la
asignacion limitada de recursos financieros, que dificulté la adquisicion
de herramientas tecnoldgicas actualizadas o la contratacién de
servicios especializados. La organizacidon abordé esta situacion a través
de una gestién estratégica del presupuesto, justificando la inversién en
seguridad como una medida preventiva y de continuidad del negocio,
mas que como un gasto operativo.

Complejidad técnica y operativa: La naturaleza del negocio, basada en
multiples plataformas, integraciones con CRM y canales de atencion
(voz, chat, correo, redes sociales), incrementé la superficie de
exposicion a ciberataques y dificulté la aplicacion de controles
unificados. Para enfrentar esta situacion, Becall Outsourcing S.A.S.
avanzo hacia la estandarizacion de sistemas, la consolidacion de
plataformas y el monitoreo centralizado de los entornos criticos.

Escasez de personal especializado: La disponibilidad limitada de
talento especializado en ciberseguridad y proteccion de datos también
representd un reto importante. La falta de expertos podia derivar en
evaluaciones inadecuadas de riesgos o.implementaciones parciales.
Para superarlo, se promovio la formacién técnica del personal interno,
la contratacion de especialistas y, en algunos casos, la externalizacion
de servicios especializados para cubrir funciones criticas.

Gestion del ciclo de vida de los datos: Otro aspecto critico fue la
definicidon clara del ciclo de vida de los datos, desde su recoleccion
hasta su eliminacién segura. La falta de procedimientos precisos podia
generar exposicion innecesaria de informacién o incumplimiento de
principios como la minimizacién de datos. Para mitigar este riesgo, se
disenaron politicas y procedimientos especificos de clasificacion,
retencion y eliminacion segura de la informacién.

Trabajo remoto e hibrido: Las modalidades de teletrabajo o trabajo
hibrido introdujeron nuevos riesgos vinculados con el control de
dispositivos, redes domésticas y accesos remotos. Esto incremento la
exposicion a ciberataques y pérdidas de informacién. La solucién
implementada incluy6 el uso obligatorio de VPN seguras, MFA y el
empleo exclusivo de equipos corporativos protegidos.

Seguridad en la cadena de suministro tecnoldgica:Los proveedores
externos de software, infraestructura o servicios tecnolégicos también
representaron posibles puntos de vulnerabilidad. Para mitigarlo, la
empresa implementé un proceso de evaluacion de seguridad de
proveedores, incluyendo la exigencia de acuerdos de nivel de
seguridad (SLA) y clausulas de confidencialidad en los contratos.

Monitoreo y actualizacion constante: Finalmente, uno de los mayores
retos fue mantener la vigencia de las politicas y controles frente a la
evoluciéon constante de las amenazas digitales. Para enfrentar este
desafio, se establecieron mecanismos de revision periddica, analisis de
riesgos y auditorias internas y externas, asegurando que las politicas se
mantuvieran actualizadas y efectivas.
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Los desafios identificados respecto al tema de ciberseguridad y proteccion de datos no solo permitieron a Becall Outsourcing S.A.S. detectar areas
de mejora, sino que también impulsaron el fortalecimiento de su cultura digital, la optimizacion de procesos y la consolidacién-de una gestion mas
resiliente y sostenible de la informacién. A partir de estas lecciones, la organizacién definié metas y acciones estratégicas orientadas a fortalecer su
postura de seguridad, garantizar la proteccién continua de los datos y seguir avanzando hacia una madurez organizacional en ciberseguridad. La
tabla 29 presenta dichas acciones, metas y objetivos.

Tabla 29 Objetivos y Acciones futuras en la Ciberseguridad
y Proteccion de Datos

Mantener el programa de capacitacion continua en
ciberseguridad paratodos los niveles através de nuevas
plataformas

Realizar simulacros de phishing y evaluar respuestas.

Incluir la seguridad de lainformacion en los procesos de
induccién de nuevos empl eados.

Reforzar laMFA en todos los sistemas criticos.

Mantener el principio de minimo privilegio para accesos por
rol.

Revisar y actualizar regularmente los permisos de usuarios.
Cifrar toda lainformacion confidencial tanto en transito como
en reposo

Mejorar |as soluciones actuales de EDR (Endpoint Detection
and Response) y SIEM

Aprovechar los recursos de la nueva organi zacién empresarial
para establecer un programa de gestion de vulnerabilidades,
con escaneos y parches periodicos

Asegurar el trabgjo remoto y los dispositivos Reforzar la politica de teletrabajo seguro con requisitos

Fortalecer |a cultura organizacional en
ciberseguridad y proteccion de datos,
promoviendo la sensibilizacion, formaciony
apropiacion de buenas précticas por parte de
todos los colaboradores.

Mejorar los controles de acceso y autenticacion,
garantizando que solo personas autorizadas
accedan ainformacion sensible

Actualizar y robustecer lainfraestructura
tecnol 6gica, minimizando las vulnerabilidades
técnicas que puedan ser explotadas por
atacantes

personales, evitando que €l teletrabajo se minimos de red y dispositivos corporativos bastionados
convierta en una via de entrada para ataques Reforzar €l uso de VPN cifradasy conexiones seguras.
Mantener la evaluacion de la ciberseguridad de proveedores

Fortalecer la gestion de proveedoresy la

. o criticos.
seguridad en la cadena de suministro, L . . -
. L Incluir clusulas de seguridad de lainformacion en todos los
asegurando que | os aliados estratégicos cumplan contratos

con los mismos estandares de proteccion de

- o Realizar auditorias o revisiones periddicas a proveedores de
datos exigidos por la organizacién

tecnologia.
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ﬂm;l;n;::;cm las practicas monopdlicas o Mo pr = sanciones relacionadas con practicas de
v contra la libre competencia desleal, monopdlicas o que
competencia atenten contra la libre competancia.
. anT
Contenide 207-1 Enfoque No procede
Comtemda 2073 Ezte Estandar Tematico no ze aborda en
= el prezents mforme, va que el tema que
?ﬂb&;l;m;a ﬁg’:aj’ control HNa procede desarrolla no fue identificado como
_}E-E:Eﬂi: il:ll'l_e_ggl:l!- material durante el procezo de anidliziz de
GRI 207: cntemao L~ materialidad realizade poxBacall
Fizealidad PﬂhﬂP;ﬂ;: de los i . 5 Outsourcing 8.4 5. En consecusncia, no
ETUPOS GF IMEres ¥ 222 0 proceae procede su melusion en esfa edicidn dal
de sus méqm:-]mdes En mforme de sostembilidad, conforme al
m Eri-n‘_.q principio de materialidad establecido por
o ool loz Estand GEL
Prazentacion de mformes Mo procede : =res
pais por pals




Durante el periodo da reporie solo =a
dizpone de mformacion parcial sobre &l

dentro de la organizacion

66

fuentes renovable: dentro de la
organizacion, en julios o
multiplos, mchudes los tipos de
combustible utilizados,

. En julios, yafioshora o
mmiltiplos, 2l total de:

L consumo de electricidad

Contemido 301-1 Informacion no | consumo de papel en la sede da Pereira;
hiatenales uhilizadosz por Todos dizpomikle o la organizacion fortalecerd sz sistemaz
peso o volumen mcomplata de registro para contar con datos
conzolidados de mateniales en prowimos
periodos.
Durante el periodo de reporte no ze
dizpone de mformacion consolidada
GEI 301: .. sobre la proporcion de matariales
Materiales | Contenido 301-2 Insumos Tods Eﬂmﬁm S | ericlados adamiridos por la
reciclados uhhizades ores capominie o OTEanIZacidn. Se reconces esfa omizlon
incompleta v se fortalecerd ol sistema da compras
para incluir este criterio en procumos
periodos de reporte.
Ezte indicador no aplica a Becall
Contenide 301-3 Outeouremg 245, dadoquela
Productos v maferiales de Todos Mo procade organizacion no fabrica m comercializa
emvazado recuperados productos fizicos con envases que deban
zeT recuperados.
e ——
tnico tipo importante de energia que se
fuentes no renovables dentro de N d Y esta eme de -
2 orzanizacion, en julios o o procade consume. 1 esta proviens de generacion
miltiplos, inchridos los tipos de thIG_ﬂEI‘.h‘.I.I:E. categorizada come fusnte
combustible ntilizados. rencvable.
CRI 302 Contenmide 302-1 ) b. El consumo total da
Fnersia Consumo de energia combustibles procedantes de




d. En julics, aties-hea o
multiplos, 2l total de:

1. la electricidad vendida / jj. la Mo La empresa no vendes ningin tipo de
calafzccion vendida /4. 1a I BNETE]a.

refrigeracion vendida / 1. el
vapor vendido
e. El consumo total de energia
dentro de la erganizacion, en
Julios o multiplos.

13 f Loz Estéandares,
metodologias, supozicionss v
herramientas de caleulo
ufilizados.

Mo se uhlizan factores de comverzion, va
£. La fuente de los factores da M que la mformarion e da en los valores
conversion utilizados. o procede ufilizados por las empresas prestadoras

del servicio

a. El conzumo de ensrgia fusra
de la organizacion, en julios o

mmaltiplos. )
Contenido 302-2 b. Los Fstindares, Actuzlmente no 2@ cuenta con regictios
Conzumo de energia fuera metodologias, suposiciones v Mo procade - Eﬁm_- mm;umulinﬁgetm
de la cxgamizacisn herramientas de cilenlo os 2 actividades firera

utilizados. =

c. La fuente de loz factores da

conversion utilizados.
Contenido 302-3 3
Contenido 302-4
Eeduccion del consumo o

Znerzetico




2. Las reducciones de los

requerimiantos energeéticos de
loz productos v servicios
vendidosz durante el periodo
ﬂf&nﬁl informe, en julios o Mo se han identificado reducciones
Contemco 025 b.La base del cileulo delas | Tnformaciénmo | 102 Teduerimientos energéticos asociados
Eeduceion de loz - . a los servicios ofracidos. Por esta razdn,
o . raducciones dal conswme dizponible o . - .
requerimientos energéticos enersético, como el afio base 0 | incomplata nuzehaapln:adnnmgummetudulngu
de productos v sarvicios Iz limea ba;E nchuida L especifica mi ze ha definido un afic base
justificacion de Ia seleccién. para ol cileuls de este indicador.
c. Loz Estandares,
metodologias, supozicionss v
herramientas de caleulo
ufilizados.
Conternido 303-1
Interaccion con 2l agua 37
Contenido 303-2 Gestion
de los impactos 57
relacionados con el vertido
| de aFua
El aguz utilizada por Begall Outsourcmgz
GEI 303: Azua 3.4 5 proviens exclusivaments de la red
¥ efluentesz publica de suministro, gestionada per
empresas de servicios de acuaducto v
. aleantarillado en cada civdad. La
'CE m‘iliéig:iiga_;m Todos Mo procade Organizacion no realiza extraceion

directa de fuentes hidricas ni ha
solicitado informacion expecifica zobra
el orizen, volumen o caracterizticasz del
agua sumumizirada por dichos
prestadoras.




Tnf riSm o Mo fue posible consolidar datos de
Conternido 303-4 Vertido 57 dizponible o conzmo de agua para la fotalidad de los
de agua ! i.n;-:-mpleta espactos ocupados por |a organizacion.
Ezta limitacion ze debe a que todas las
sedes operan en mmmebles arrendados, ¥
Informacionno | 20 alEunos casos, los espacios no
%8 2 Cnn.s.um-::n total de agua (en dizponible o cuentan con medidores de agua
reezalifzes) de todas las zomas. incomplata mdependientss que permitan idantificar
de forma precisa el consumo
La organizacion no realiza actividades
de almacenamiento de agua en ninguna
Contenido 303-3 c. Cambio en el de suz sedes. El recurso hidrico utilizado
Consumo de agua almacenamiento de agua (en proviens directamente de la red piblica
mezaliizos), slempre que e de acueducto v =2 conzumes de forma
hava idenfificado que el Mo procade mmediata para fines operativos bazicos.
almacenamiento de agua gensra Por lo tanto, no =2 han identificado
un impacte sigmificativo impactos significativos relacionados, m
relacionzado con el agua. ze ha establacido un zsistema de medicion
o segummiento que permita caleunlar
variaciones en dicho aspacto.
Conternideo 304-1 Sitios
DPH?;;:TE: da-:h:nu Ezte aztandar se omite an 2l informes,
Propt : ' m‘:nadc- =e dado que nmzunz de las metalacionas
5:111'@ dec-:l:ug'zntmu 2 a'.:'eaz donde opera Beeall Outsourcing 54 3
samidas | 4 se encuentra ublcada en ecozistemas
Profegidas o zonas ge gran protegides, zonas de alto valor para la
valor parz la biodrrersidad g .
GRI 304: : - biodiversidad, Zrsaz culturalmente
Biodiversi fizera d= dreas protegidas Todos No procade : - :
todiverzidad - sensibles o territorios reconocidos comoe
{l:unt_emd-_:r 304-2 Impactos habitatz de espaciesz en peligro. Por lo
sigmificativos de las tanto, no se identifican impartos
actx:lu:}ades, Eﬂdum; ¥ significativos relacionados con la
SETVICIOS =0 biodiversidad en ol dezamrollo ds sus
biodiy E.rﬂdad — OpETaclones.
Contenido 304-3 Habitats
protegides o restaurados




Contenido 304-4 Ezpecies
que aparecen en la Lista
FEojade la IUCH v
listados nacicnales de
CONSETVACION CUyos
habitats ze encusntren sn
areas afactadas por

GRI 30%:

Emiziones

Contenide 303-1
Enmuziones diractas de GEI
{aleanea 17

63-64

Conternado 303-2
Emusiones mndirectas de
GEI asociadas a la energia
{alcancs )

Contemide 305-3 Otras
emiziones mndirectas de
ZEI (alcanes 3)

Cronternde 305-4
Inten=idad de la=

emizionas de GEI

65-66

Conteride 303-3
Feduceion de las
emiziones de GEI

66

Todos

Informacion no
dizpomikle o
mcomplata

El afio 2024 fue establecido como arfio
base parz la medicion de emisiones, por
lo que aum no se raporian reducciones
verificables frente a periodos anteriores.
Sin embarzo, la orgamizacion ha definido
objetivos estratézicos de mifizacion que
reflejan su compromiso

Contemido 303-6
Emisicnes de sustancias
gue agotan la capa de
ozono (ODE)

Todos

Mo procade

Durante el atio 2024, Begall Outsourcing
5.4 5 no reporto emisiones da
susztancias que agotan la capa de ozono
(003, dado que no e identificaron
actividades, procesos ni equipos que
mrvoleeraran el uso de estos compuestos
21 SUS ORSTanIoned




Contermado 305-7 Chados
de nitrogens (MNOx),
oxidos de azufre (30x) v
ofras emiziones
significativas al aire

Todos

Mo procade

En 2024, Bacall Cutzourcing 5 A5, no
Eenard amisiones relavantes de cxidos
de nitrdgens (MNOx), dxidos de azufre
(30x), compuestos organicos volatilas
(C0W), material particulado m ofras
sustancias reguladas. Esta exclusion =2
debe a que laz actividades de la
OrEanizacion no mvolucran procesos
mmdustriales ni fusntes de combustion
gue produzcan este tipo de emiziones

GEI 306:
Fezduos

Contenide 306-1
Cremeracion de residucs 2
impactos significativos
relacionados con los

reziduos

60-63

Contenide 306-2 Grestidn
de mmpactos sigmilcativos
ralacionados com los
raziduos

60-63

Contenide 306-3 Fesiduos

enerados

60-63

Crontenide 3086-4 Eesiducs
neo destinados a
lirminacid

60-63

Conteride 306-3 Fesiduos
destinados 2 elimmacion

60-63

CERI 308:
Evaluacion
ambiental de
proveedores

Contemde 308-1 Muevos
provesdores que han
pasado filtros de zaleccion
de acuerdo con criterios
amkbilentales

Todos

Informacion no
dizponible o
imcomplata

La mformacion sobre el porcentaje de
muevos provesdores evaluados con
criterios ambiantales no ze encuentra
dizponible en este periodo; se st
trabajando en conselidar 2l regiztro para
proximos reportes.




Mo ze cuenta con datos consolidados
zobre impactos ambisntales
ambientzlas nezativos i . izni iy i acci

EAlos e Todos dizponible o ziznificativos ni acciomes F-E-madas con
lz cadena de suministro ¥ . proveedores; la organizacion fortalecera

i incamplata )

medidas tomadas zus registros para reporiar en foturos
periodos.

Contenide 308-2 Impactos Inf cién 1o

Contenido 401-1
Contrataciones de misvos -
empleados ¥ rotacidn de
perzonal

Contenide 401-2

ICET 401: Prestaciones para los
Empleo ampleados a tiempo
camplato que no 22 dan &
loz empleados a tempo
parcizl o temporales
Contenide 401-3 Permisa
parental

T

Actualmente 1o 52 Cuenta COR UWRE

iCRT 402: politica d= avizos que nos permita hacer

- Contenide 402-1 Plazaos de Informacion no . ; .
Eelaciones . - X ] zagnimisnto 3 los cambios operacionalas
. avizg minimos sobre dizponible o . i
trabajador- carrhios operacionales incomupleta o que nos permita idsntificar posibles
EMpress °p impactos para ritigar caalguier efecto

pegativa.

Contenide 403-1 Sistema
de gesticn de la salud v 12 82
zaguridad en el rabajo

CRT 403- Cunt%ni-:lﬂ _4_{."3 -2 )
Salud v Idenuﬁ-:z_mu:un de peligras,
seguridad en el l-!i'El'I.:IE:{]I:II'.'!. de Tiesgos 2
trabajo investizacion de imcidantas
Contenide 403-3 Zervicios -
de salud en el frabzjo
Contenido 403-4
Participacidn de loz

54-57

238




trabajedores, consultas ¥
comunicacion sobre sald
¥ seguridad en el trabajo
Contenido 403-3
Formacion de trabajzdoras
zobre zalud v seguridad en
a] trabajo
Contenide 403-6
Promocion de la salud de 02
los wabajadores
Caontenido 403-7
Prevancion ¥ mitizacion
de [os impactos parz la
zahad v [a seguridad en el o3
trabajo dirsctamente
vinculados @ waves de las
relaciomes comerciales
Contenido 403-8
Caobertura del sistema de
gestion de la salud v la

| zezuridad en el trabzjo
Caontenido 403-2 Lesiones
por accidents laboral
Contenide 403-10 Las
dolencias v enformadades 2]
lzbozales
Caontenido 404-1
Promedio de horas de
formacion al afo por
iCRI 404: ampleado

Formacion ¥y | Contenido 404-2
educacion Programas para desamrollar

las competencias de loz TE, 79

ampleados ¥ programas de

avada a la ransicion

o

o5

0§




Contenido 404-3
Porcantaje de empleados
gue raciben evzluaciones

periodicas de su 1)
desempetio v del
desarrollo de su carrera
Contenido 403-1
GRI 405- Dnersniad de drganos de 100
s . gohiema v empleados
Diversidad e 5 onido 405-2 Ratio
n;if-:nuﬂiis eititcel sk lcony Ly 100
TEmMUBETECion de mujeres
v da kormbres
&1 bien se cuentan con politicas da
derechos: hamanas en temas de
) Contenido 406-1 Czzos de Informacicn no | diversidad e inclusion, Bo se cuenta con
GRI 406: Mo o . v : L i :
fisCriminacism dlmmlnn ¥ acciones o3 fhml:umhle 1] memr.as Q0 Comites quae parm:tan
carrectivas emprendidas incamplsta identificar casos de discriminacion,
Cas0s como estos podrian ser analizados
tambien por el COCOLA.
Contenide 407-1
iCRI 407 Operaciones v
Libertad de proveedoras en los gus al
asociacion v | derecho z Iz libertzd de o3
pmezociacion | asociacionvla
colectiva negocizcion colectiva
podria estar en riesgo
Contenido 408-1
IGRI 408: Operaciones v
Trabajo proveedores Con IissEo o3
infantil zignificativa de casos de
trabkajo miantil
GEI 4009: Contenide 408-1
Trabajo Operaciones v os
forzozo u proveedoras Con TiEsE0
oblizatorio siznificativo de cazos de




trabajo forzoso u
oblizatario

El parzonzl de seguridzd que presta
zarvicios a la organizacion as

GRI 410: Contenido 410-1 Perzsonal tercerizado. Actuzlmante, no se dizpone
Practicas en | de seguridad capacitado en No procede de informacion sobre 21 dicho personal
materia de politicas o procedimientos ha recibido formacion formal en las
seguridad de derechos humanos politicas o procedimientos especificos de
derechos humanos de 1z organizacion v
zu aplicacion a la seguridad.
i . &1 bien ze cuentan con politicas de
GEI 411: C_untu_u-:lﬂ 411-1 Casos de Inf cidnne | derechos 1 - en temas da
Derechos de los | vielaciones de los . . . X . .
o3 dizponible o diversidad @ inchizion, no e cuenta con
pueblox derechosz de loz pushlas ¥ - iy ' )
indigenas indigenas incomplsta metricas o comites gue permitan
identificar estos casos.
Contenido 413-1
Operaciones con Este Estindar Tematico no se aborda en
programas de 2] prezents inforrme, va que el tema gque
participacion da la No procede desarrolla no fue identificado como
CRI 413- comunidad local, material durants el proceso de analiziz de
L evaluzcionas del impacta materizlidad rezlizado por Begall
Comunidades . .
locales v desarrolloe Cufsourcing 5.4 5. En consecusncia, no
Contenide 413-2 procede su incluzion en esta edicion del
Oiperaciones con impactos informe de zostanibilidad, conforme al
negativos significativos — No procede principio de materialidad sstablecido por
reales o potenciales— an loz Estandares GEL
las comunidades locales
Contenido 414-1 Muevos Este Eztandar Tematico no se sborda en
proveedores gue han 2] prezents inforrme, va que el tema gque
GRI 414: pazado filtros de seleccion No procede desarrolla no fue identificado como
Evaluacion de acnardo con CIiterios material durants el proceso de analiziz de
zocial de los zpriales materizlidad rezlizado por Begall
proveedores . ; Cutzonrcing 5 4 5. En consecusncia, no
Coutenido $14-1 Impactos Mo procede procede su incluzion en esta edicion del

zpriales negativos an la

informe de sastanikilidad. conforme al




cadena de suministro ¥ principio de materialidad establecido por
meadidas tomadas loz Estandarss GEIL
GRI 415: E:ﬁ;ﬁ:&;:ﬂl ::lan:i-ius La organizacidn no realiza ningln tipo
Politica ) a Mo procede de contribucion a2 partides politicos,
ublica ¥/0 IEpIEsEnLaniEs representantes o campaias electorzles
P politicos )
'C':.mtmc.li.:- 316-1 . La arganizacicn no cuenta scmalments
Evaluacion de los Informacion no N e
. . - . conua procesa formal de evaluacion mi
impactos de las categorias 104, 109 dizponible o : . .
de nrodnctos v serticios incamplata con registros especificos de los impactos
GRI 416: P = - an sglod v seguaridad de los servicios.
Salud v en la salud v 12 sazuridad
sesuridad de Contenido 416-2 Cazps de
IE:tliutr_-. incumplimisnto relativos a Drurante el perfoda de reporte no 8
las impactos da las 106, 108 Mo ade preseataron casos de mcumplimisnto de
categorias de productas v b L normativas ni de codigos voluntarios en
zarvicios en la z:alnd v la a5ta materia.
zaguridad
CEI-]].‘I:E‘I].‘!.d.Ef aL7-1 Los servicio: de Bacgl] corrasponden 2
Faguerimiantos para la o N
infarmacion v al o procede la operacion de contact centars v uo
sionatado da — contemplan productos fizicos sujetos 2
£ q._ tad productos y requisitos de informacion o etiguetada.
zarvicios
Contenide 417-2 Cazps de Durants e perioda de. TEpOLE o 22
incnmnlimi presentaron cazos de ewmplimiento de
GEI 417 :relan:inn] sdos con I normativas ni de codigos veluntarios
Ml_rket'mg ¥ informaricn + gl Mo procede relacionados con 1z informacion o al
etiquetado atinnetade da productos stiguetade ds productos v servicios,
q._ . - dado que extos no forman parte da la
zarvicios -
nataralsza del negacio.
Contenide 417-3 Cazps de Drurants ol perfodo de reports 0o 38
incumplimiemts regiztraron cazos de incumplimisnta de
relacionados con 106 Mo procede normativas ni de codigos veluntarios en
camunicaciones da materia ds publicidad, promoecion o
marketing patrocinia.
Contenide 418-1
Paclamaciones
GRI 418: fundamentadas ralativasz a
Privacidad del | vielaciones de la 102, 112
cliente privacidad del cliente v
perdida de datos dal
clients
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