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1. Introduccion

1.1. Normativa aplicable

El presente estado de informacion no financiera se ha elaborado en linea con los requisitos
establecidos en la Ley 11/2018 de 28 de diciembre de 2018 de informacidn no financiera y Diversidad
aprobada el 13 de diciembre de 2018 por el Congreso de los Diputados por la que se modifican el
Cdédigo de Comercio, el texto refundido de la Ley de Sociedades de Capital aprobado por el Real
Decreto Legislativo 1/2010, de 2 de julio, y la Ley 22/2015, de 20 de julio, de Auditoria de Cuentas, en
materia de informacién no financiera y diversidad (procedente del Real Decreto-ley 18/2017, de 24 de
noviembre).

El Estado de informacién no financiera consolidado es emitido como un informe separado pero
integrante del informe de gestion consolidado, correspondiente al mismo ejercicio, y sometiéndolo a

los mismos criterios de aprobacion, depésito y publicacién que éste.

1.2. Alcance del informe
Los datos financieros y no financieros de ECU y sus sociedades dependientes tanto en Espafia como en
Portugal (en adelante, Marktel o sociedad o grupo u organizacién) presentados en este informe son

consolidados y hacen referencia a todas las actividades llevadas a cabo durante el afio 2019.

1.3. Marco de reporting

En su elaboracidn, se ha tenido en cuenta lo establecido en la Guia para la elaboracién de memorias
de sostenibilidad de Global Reporting Initiative (Estandares GRI). En este contexto, a través del estado
de informacion no financiera, la Sociedad tiene el objetivo de informar sobre cuestiones ambientales,
sociales y relativas al personal y en relacidn con los derechos humanos relevantes para la compafiia en
la ejecucion de sus actividades propias del negocio. La empresa se encuentra en un momento de
implantacién de sistemas de medicidon adecuados para poder responder de forma apropiada tanto
cualitativa, como cuantitativamente a toda la informacién demandada por el Global Reporting

Initiative.

1.5. Verificacion

El Estado de informacion no financiera del Informe de gestién ha sido sometido a un proceso de
revision externa independiente. El informe de aseguramiento independiente donde se incluyen los
objetivos y alcance del proceso, asi como los procedimientos de revision utilizados y sus conclusiones,

se adjunta como anexo a este informe.



2. Modelo de negocio

En MARKTEL ofrecemos soluciones flexibles y servicios integrales de Customer Experience que aportan
valor afiadido al modelo de negocio de las empresas, a través de soluciones personalizadas de

Multimedia Contact Center, BPO, Outsourcing Tecnoldgico y Recobro.

Soluciones integrales para la Customer Experience

=@ Customer Journey

iy ) ) Distribucion de los servicios
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Outsourcing tecnoldgico
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Customer Journey

Nos situamos en el maximo nivel de especializacion en servicios de Contact Center, y especialmente
en el sector de las telecomunicaciones, con una alta cualificacidn profesional y una cartera de clientes

de primera linea, que aportan excelentes referencias sobre nuestra actividad.

Todo ello ha sido posible gracias a la realizacion de un trabajo técnico de alto valor afadido,
identificando nuestra actividad con los objetivos de nuestros clientes, y mejorando todos los procesos.
Establecemos contactos a través de todos los canales de comunicacion disponibles, ayudando a
nuestros clientes a disefiar su estrategia multicanal, redefiniendo procesos e innovando en el modelo

de relacidn con sus clientes.

Nuestro objetivo es maximizar la eficiencia operativa y mejorar la experiencia del contacto. Esta
metodologia de trabajo y la busqueda permanente de nuevas tecnologias nos permite innovar,

anticiparnos, aportar inteligencia a la operaciéon y ofrecer un servicio de calidad.



MISION

MARKTEL es una organizacion
FULL BPO que aporta la mejora
de los procesos de negocio
mediante la innovacién, la
consultoria y la transformacion
para proporcionar la excelencia
en el 3ambito del Customer
Experience, aportando valor a
empleados, clientes, accionistas y

al conjunto de la sociedad.

VISION

Ser el socio de referencia de
nuestros clientes y de sus

procesos de negocio.

VALORES

Eficacia y
profesionalidad
tanto personal

como corporativa

A

e \\I .
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,\\

Integridad y
confianza

Responsabilidad
medioambiental

Somos una empresa soélida y estable, con 20 afios de experiencia, con cerca de 5.000 empleados, con

sedes en Espafia y Portugal, inmersa en un proceso de mejora continua y con una cultura corporativa

innovadora que nos permite mantener una estrategia de crecimiento y expansion.
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Valencia Madrid Elvas Albacete



3. Analisis de materialidades y politicas

3 1. Materialidades
Marktel ha llevado a cabo un estudio de materialidad con el objetivo de identificar los aspectos mas
relevantes para la Gestidn Responsable de la empresa a través de la escucha activa de sus grupos de

interés, tanto desde una perspectiva interna como externa.

Este analisis de los asuntos relevantes para Marktel y sus grupos de interés ha reflejado la importancia
gue tiene cada asunto en la capacidad de crear valor para la propia organizacién y ha servido como
“input” a la nueva estrategia de RSE de la compaiiia.

La siguiente Matriz de Materialidades muestra la distribucién relativa de la valoracion del nivel de
relevancia de los aspectos materiales resultantes del andlisis de priorizacidn. Se obtiene cruzando la

puntuacion obtenida para los grupos de interés y la puntuacién asignada por la propia empresa:

Matriz de materialidades
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ASUNTOS MATERIALES EVALUADOS

1 Disponerde érganos de gobierno RSE

2 Definiruna cultura organizacional socialmente responsable
3 Desarrollo humano yformacion

4 Salud, seguridad ybienestaren el trabajo

5 Conciliacion de la vida personal, laboral y familiar

6 Desarrollo de iniciativas y programas sociales

7 Calidad del empleo

8 Diversidad, igualdad de oportunidades yno discriminacion

9 Servicios socialmente responsables

10 Cadena de suministro responsable
11 Sistema de gestion ambiental

12 Eficiencia energética

13 Contaminacion atmosférica

14 Gestion de residuos

15 Consumo de recursos

16 Desempefio econémico

17 Presencia en el mercado

18 Transparencia, anticorrupcién y competencia desleal



3 2. Politicas

Marktel cuenta con las siguientes politicas que definen las directrices generales de la organizacion y

de su grupo de empresas en las siguientes materias que se corresponden con el titulo y contenido de

aquéllas:

Politica del SIG: Declaracién de intenciones acerca del compromiso con la calidad de sus
servicios, el medio ambiente, la gestidn del riesgos y seguridad de la informacion.

Politica de seguridad en la informacidn: Se describen las acciones a tomar por el personal
de la compafiia para asegurar la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la
informacion.

Politica de compras: Describe las acciones para la homologacién y evaluacién de los
proveedores, asi como para la seleccion de los mismos, ademas de los criterios
ambientales en compras.

Politica de antifraude y anticorrupcidn: Impulsa el desarrollo de acciones coordinadas
para prevenir el fraude y la corrupcidn, promover la transparencia en la gestién de la
administracion, disuadir las conductas indebidas e incentivar el compromiso de sus grupos
de interés contra el fraude y la corrupcién.

Politica de Continuidad de negocio: Documento interno que indica las pautas de actuacion
y metodologia a llevar a cabo en caso de materializacién de amenazas que comprometan

la continuidad de negocio.

marktel

Sistema de
Gestién de
la calidad
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Cumplimiento de los requisitos
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140012018

Sistema de
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Servicio
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27001

Ambiental
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Gestion global y
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servicios, desde su
planificacion hastala
mejora continua

Preservacion de la
confidencialidad,
integridad y disponibilidad
de la informacion

Proteccion del medio
ambiente a través de la
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certificaciones

Sistemade
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Gestion de
Riesgos

Desarrollo de planes
preventivos que nos

Minimizar los riesgos de .
permitan adelantarnos

consecuencias negativas .
y maximizar nuestras ala ocurrencia de

oportunidades de situaciones que
mejora comprometan la

continuidad de negocio.



A lo largo del aifio 2019 continuamos implantando en la organizacion diferentes normas que nutren y
amplian nuestro Sistema Integrado de Gestidn y corroboran nuestro compromiso con la mejora

continua de la organizacién y aportan valor a la misma desde una perspectiva multidisciplinar.

4. Cuestiones Medioambientales

4.1. Introduccidn

La organizacién es consciente del impacto ambiental que genera su actividad en el entorno donde se
ubica y se desarrolla su labor. La companiia dentro de su estrategia corporativa considera como pilar
fundamental el respeto y compromiso con el medio ambiente, prestando una especial atencién a la
proteccion del entorno, a la lucha contra el cambio climatico y la contaminacién, asi como el uso de

recursos naturales y de la energia, de manera racional, responsable y eficiente.

Los riesgos ambientales asociados a la actividad laboral y econémica se agrupan de la siguiente

manera:

e Consumo de materiales sin que prevalezcan criterios medioambientales pudiendo verse
menoscabada la imagen de la organizacion por la adquisicion de materiales
medioambientalmente no responsables.

e Residuos:

- Generacién de residuos no peligrosos no valorizables: residuos sélidos urbanos.
- Generacién de residuos no peligrosos valorizables: residuos plasticos y de carton.
- Generacién de residuos peligro

e Consumos: uso de recursos naturales y energias.

e Agua.

e Electricidad.

e Emisiones atmosféricas

Todos los aspectos arriba descritos son controlados de manera continuada, con planes y calendarios
de supervision tanto de caracter interno, como externo mediante empresas certificadoras u organismo
de control — OCAS, haciendo una gestién medio ambiental adecuada y siempre en cumplimiento de la

legislacidn vigente.



4.2.  Gestion ambiental y contaminacion

Dentro del compromiso con el medio ambiente, cumplimos con la legislacién tanto en los procesos
como en las certificaciones e inspecciones, no habiendo sido apercibida por ningin organismo

ambiental en los Ultimos afos.

Los efectos en el medio ambiente de la actividad que desarrollamos y los mecanismos de gestion se

estructuran en los siguientes apartados.

4.2.1. Emisiones a la atmosfera

Emisiones directas:

Las emisiones directas a la atmdsfera de gases contaminantes y de efecto invernadero, se generan por
la combustidn de carburante (gasoil) para la obtencidn de energia en la puesta en marcha de los grupos
electrogenos en situaciones de funcionamiento anormal. Por otro lado, también son emisiones
directas aquellas derivadas de la puesta en marcha de los aparatos que forman el sistema de
climatizacion de la organizacion emitiendo asi a la atmdsfera contaminantes provenientes de los gases

refrigerantes de los aparatos

Se considera las emisiones directas a las asociadas al consumo de combustibles, debido a la puesta en
marcha de los grupos electrogenos y las emisiones de gases refrigerantes de los grupos de

climatizacion.

Tabla Comparativa de Emisiones Tn de CO2 eq. 2019 V)

Litros de Gasoil 1953,50

Emisiones asociadas consumo de gasoil (Tn de CO2 eq) 5,60

(1) Factores de conversion son los utilizados por el Ministerio para la Transicion Ecolégica del Gobierno de Espafia en la “Guia para el

calculo de la huella de carbono y para la elaboracion de un plan de mejora en una organizacién”

Emisiones de gases (Tn) y particulas (PM) 2019 ?¥©

Emisiones SO2 9.14*107°
Emisiones de Nox 9.09*10°
Emisiones PM 1.35*10°

(2) Elgasoil tiene una densidad (0,84 g/I)
(3) Conselleria de Medi Ambient del Govern de les llles Balears (Factores de emisiéon de contaminantes emitidos a la atmosfera.
Revisién de 24 de julio de 2017). Factor de emisién de 0,015 g SO 2 /kg de combustible, 14,910 g NO x /kg de combustible y 2,990

g Particulas/kg de combustible



En referencia a los equipos de climatizacidn y refrigeracion, a lo largo del afio 2019, se ha producido

una emisién fugitiva, la misma, supone un total de 0.41 Tn de CO2 equivalentes

(4) Factores de conversion son los utilizados por el Ministerio para la Transicién Ecolégica del Gobierno de Espafia en la “Guia para el

calculo de la huella de carbono y para la elaboracién de un plan de mejora en una organizacién”

Respecto al afio 2018, en referencia a totales netos, ha aumentado la emisién de Tn de CO2
equivalente, no obstante, hemos de tener en cuenta que, para el calculo del afio 2019, se han

considerado un total de 6 grupos electrégenos, asi como el calculo de todos los meses del afio.

A continuacién, se especifican las emisiones derivadas del consumo de combustible® de los coches
gue la organizacidn tiene en régimen de renting durante el afio 2019 en funcion de los km que se han

establecido contractualmente.

Numero de vehiculos Total Km contratados 2019 Tn CO2 equivalentes'®

9 1.235.000 26.67

(5) Asumimos como criterio homogeneizador que el combustible de todos los vehiculos es Diesel, aun teniendo en cuenta que en la
operativa diaria y en casos de vehiculos concretos hay métodos de ciclos combinados de combustidn y/o fuentes energéticas
eléctricas u otros tipos de combustibles. En un vehiculo tipo B Diesel, por cada litro de gaséleo consumido cada 100 km, se emiten
de media 21.6 g/km de CO2 . El célculo se realiza a partir de los km contratados, utilizando como guia el manual para la

herramienta SACE (Herramienta para el calculo de emisiones de la Junta de Andalucia)

(6) Elresultado del calculo se supone teniendo en cuenta que el total de vehiculos haya consumido el total de kildmetros individuales

contratados para este afio, por lo que se puede extraer que es un valor maximo.

Emisiones indirectas:

En cuanto a las emisiones indirectas derivadas de la actividad de la organizacién se entienden las
mismas como las provenientes de los viajes llevados a cabo por el personal de la organizacion. Estos
viajes, de manera general y para reducir las emisiones de CO2 atmosférico se realizan en aquellos

medios de transporte que tienen una contribucidn mayor en la reduccion de la huella de carbono.

En la siguiente tabla se recoge datos cuantitativos en referencia a los viajes realizados en el afio 2019,

incluyendo informacion relativa al medio utilizado, kilometraje y contribucion a la emision de GEI.

Medio transporte Distancia entre destinos Km totales N2 viajes Tn CO,""
Treng) 203946 576 4,303
MAD- VLC 357 194208 544
VLC-ALB 188 1504 8
MAD-SVA 535 2140 4
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MAD-TLD 72.8 291.2 4

MAD-ALB 256 2048 8
MAD-BCN 625 2500 4
MAD-ZGZ 314 628 1256
Aviéngg 4100 74 11,381
MAD-BCN 625 5000 8
MAD-BJZ 403 10478 26
MAD-XRY 617 16042 26
SVQ-VLAC 654 6540 10

(7) Factor de conversion utilizado para el calculo de las emisiones de CO2 facilitado por Renfe

(8) Célculo de emisiones llevado a cabo a través de la plataforma de ICAO (Organizacion de Aviacidon Civil Internacional)

En Marktel, abogamos por poner en marcha medidas que contribuyan a la disminucién de las
emisiones atmosféricas, es por ello que desarrollamos alternativas como la celebracidén de reuniones
por medios telematicos cuando sea posible, contratacién de suministro eléctrico a través de

comercializadoras que utilicen energia 100% renovables.
4.2.2. Vertidos

Los vertidos que se generan en los centros de trabajo son exclusivamente de aguas sanitarias y
pluviales. Las aguas residuales son vertidas a la red de saneamiento municipal. Los pardmetros de
vertidos se rigen por las ordenanzas municipales de vertido y alcantarillado y desagiie de aguas

residuales.

Las aguas residuales generadas corresponden a aguas sanitarias (servicios y limpieza) y aguas pluviales.
Estas aguas son vertidas a la red de saneamiento municipal. Los pardmetros de vertido se rigen por las

ordenanzas municipales de vertido alcantarillado y desagtlie de aguas residuales.
4.2.3. Residuos

En Marktel nos encontramos en el momento actual en la implantacion de un sistema de reciclaje en
colaboracidn con Ecoembes y las consejerias de Medio Ambiente de aquellas localidades en las que
nos encontramos establecidos. Este sistema de reciclaje se basa en la separacién en origen de los RSU
(Residuos Sélidos Urbanos). Por otro lado, los residuos derivados del papel confidencial, téner de

impresora, RAEEs y baterias son gestionados por gestores autorizados a tal fin.

Hay que indicar que, en la organizacidn, debido a su actividad, genera una cantidad anual de residuos

peligrosos inferior a las 10 toneladas, por lo que estd inscrita en Registro de productor de residuos

11



peligrosos de menos de 10Tn/afio (pequefio productor de residuos peligrosos), segun lo establecido

en el art. 22 del Real Decreto 833/1988.

4.2.4. Ruidos

En referencia al ruido generado en el desarrollo de la actividad, debido a la naturaleza de la misma, se
considera que la actividad es inocua, por lo que no es necesario llevar a cabo medidas que permitan la
reduccidn de este pardmetro para minimizar o paliar el impacto en el entorno en el que operamos, ya
que no se superan los umbrales establecidos en la legislacién local de referencia. El mayor foco de
ruido procede de la puesta en marcha de los grupos electrégenos, no obstante, se cumple con la

normativa en cuanto a emisiones de ruidos y vibraciones.

4.3. Economia circular, uso sostenible de los recursos y prevencién de residuos

4.3.1. Recuperacion de desechos

La gran parte de los residuos generados en la organizacién son valorizables (residuos que se emplean
para la obtencién de nuevos materiales o reciclado de parte de ellos para evitar el uso de nuevas

materias primas) y se corresponden a residuos solidos urbanos.

Para poder llevar a cabo este proceso, la organizacién ha implantado en algunas de sus sedes y en
otras se encuentra en pleno proceso de implantacidn de un sistema de reciclaje que permita la
separacion por fracciones en origen de los residuos. Para ello colaboramos con Ecoembes y con las
areas en materia correspondiente de las Comunidades Auténomas/ Organismos Regionales

correspondientes.

Respecto a los equipos informaticos, hemos llegado a un acuerdo de donacién de los mismos a
diferentes entidades sociales. En este caso se tratan de equipos aun aprovechables y en
funcionamiento que han sido renovados por equipos mas actuales, pero que aun pueden ser utilizados.

En particular, en el afio 2019 se han donado 20 equipos informaticos a centros de educacion

secundaria de la C. de Madrid.

En lo relativo a los residuos peligrosos generados en la organizacién que actualmente corresponden
de manera exclusiva a la retirada de las baterias de los equipos, la retirada de los mismos se ha llevado

a cabo de conformidad con la legislacion de referencia y sin superar el maximo legal anual de 10 Tn.
4.3.2. Consumos de agua

La organizacion no dispone de datos concretos de consumo de agua debido a que por el tipo de Renting
de las oficinas, este dato se facilita de manera consolidada para todo el conjunto de la comunidad,
es por eso que trabajamos desde la perspectiva de acciones de concienciacién con todo el personal y

control de fugas en colaboraciéon con el departamento de mantenimiento. Asi mismo, trabajamos en
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nuevos planes que permitan la reduccién del consumo de manera porcentual a través de la
modernizaciéon de los elementos necesarios de las instalaciones en cuartos de bafio y salas Office de la

organizacion.
4.3.3. Consumo de materias primas

Los principales recursos materiales necesarios para desarrollar la actividad de la organizacién son los

equipos informaticos.
En el afio 2019, se han adquirido 1914 equipos informaticos de los cuales el 100% son renting

Respecto al afio 2018, ademas de reducirse el nimero de equipos informaticos adquiridos, se ha
aumentado hasta el total el numero de equipos renting, correspondiendo en 2018 a un total del 95%

esta cifra.

Ademads del criterio de prevalencia de renting frente a la compra de equipos, existen criterios
adicionales que cercioran un consumo responsable de materias primas en la organizacién como son
politicas ambientales en los criterios de compra, haciendo hincapié en la adquisicién de material que
tenga un mayor ciclo de vida asi como la puesta en marcha de acciones de reparacién y

reacondicionamiento, si las condiciones asi lo permiten, antes que la adquisicién de nuevo material.
4.3.4. Eficiencia energética

La direccidén de la organizacién mantiene un programa de actuaciones dirigido a lograr una mayor
eficiencia energética, con el objetivo principal de optimizar el empleo de la energia y por consiguiente

reducir el consumo eléctrico y consumo de combustibles fdsiles.

A su vez estas iniciativas tienen como fin lograr reducir las emisiones de gases contaminantes y de

efecto invernadero, por lo que se actua sobre el clima y la contaminacion.
Para ello se desarrollan un plan con diversas iniciativas, destacando:

e Control y seguimiento continuado de los consumos eléctricos mediante la implantacién de
un sistema de automatizacién y monitorizacidn energética en todos los centros logisticos.

e Uso de luminaria LED en su totalidad.

e Control operacional mensual de los consumos por sedes relativizado con personal que

presta servicio en la organizacidn.

Politicas de control de consumos a través del apagado de equipos, uso eficiente del mismo y apagado

de luminarias al abandono de las estancias ocupadas.
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CONSUMO 2019

= Kw/h
796233,69
741416
441225,52
VALENCIA PORTUGAL MADRID

Consumo ( kwh)

Superficie ( m?)
VALENCIA 796233,69 7855

Ratio consumo/ superficie

101,36

PORTUGAL 441225,52 3257 135,47

MADRID 741416 8350 88,80

RATIO CONSUMO/ SUPERFICIE

135,4699171

101,3664787

88,79233533

VALENCIA PORTUGAL MADRID

4.4, Cambio climatico

La organizacion mantiene las medidas y planes de actuacion para adaptarse al cambio climatico:

e Fomento de medidas alternativas para la celebracién de reuniones con personal de diferentes

sedes dando prioridad al uso de las tecnologias disponibles para evitar el desplazamiento, en
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caso de no poder llevarse a cabo, se llevan a cabo acciones para fomentar el uso de los medios
de transporte que emitan una menor cantidad de emisiones GElI.

Reduccidn del consumo de energia eléctrica, debido a la eficiencia de las nuevas instalaciones
de luminarias. Lo que incide de manera indirecta en una emisidon de gases (reduccion de la
emision de gases de efecto invernadero en los procesos de obtencidn de la energia eléctrica).
Implantar nuevos sistemas que fomenten el ahorro de agua, establecer planes de
mantenimiento, control y vigilancia sobre el agua consumida en nuestras instalaciones.
Implantacién de medidas que fomenten la separacidon de residuos, para optimizar el reciclajes
y reutilizacion de materiales.

Mantenimiento efectivo de aparatos de climatizacion y refrigeracion.

La organizacién considera las siguientes medidas concretas para reducir las emisiones de gases de

efecto invernadero:

4.5.

Formacién y concienciacién del personal sobre el cambio climatico

Objetivo: aumentar los conocimientos y la sensibilizacidon del personal de la empresa con
respecto al cambio climatico y sus consecuencias en el medio ambiente. Modificar las pautas
de comportamiento de todo el personal. Dar a conocer y fomentar la economia circular:
aumentar la separacién de residuos, reutilizacion de embalajes de carton...etc.

Desarrollar proyecto de monitorizacién de consumo de energia eléctrica. Objetivo: Conocer
en tiempo real y a través de un evolutivo el consumo eléctrico llevado a cabo por la
organizacion con la finalidad de homogeneizar criterios y de poner en marcha planes y medidas
que permitan la mejora de la eficiencia y la reduccién del consumo.

Sustitucion de equipamientos de fontaneria. Objetivo: Poner en marcha medidas que

permitan la reduccién del consumo de agua.

Biodiversidad

La organizacién considera las siguientes medidas para preservar la biodiversidad:

e Formacidny concienciacién del personal sobre en el impacto que genera nuestra actividad.

Objetivo: aumentar los conocimientos y la sensibilizacidn del personal de la empresa con
respecto al cambio climatico y sus consecuencias en la biodiversidad.

e Fomentar el uso de papel con certificacion FSC/PEFC, en materiales auxiliares. Objetivo:
promover la gestiébn y conservacion de bosques, su mantenimiento (evitar la

deforestacidn) y por tanto preservar su flora y fauna.
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e Consumo sostenible de los recursos naturales. Objetivo: Fomentar la separacion, gestion
adecuada y reciclaje de los residuos valorizables. Promover la reutilizacién de materiales.

Mantener los recursos naturales y reducir sus consumos.

Asimismo, a través de nuestra actividad, no generamos un impacto directo sobre zonas protegidas, al
encontrase en zona urbana. Ahora, no deja de ser sensible a su impacto indirecto, por lo que, para ello,

ha planificado las acciones arriba detalladas para minimizarlas
5.  Cuestiones sociales y relativas al personal

5.1. Introduccidn

La gran transformacion del sector de servicios y outsourcing, demandan de nuevos conocimientos y
habilidades que deben ser cubiertos agilmente, siendo un factor fundamental para alcanzar el éxito la
formacion y el desarrollo de las personas que forman parte de la compaiiia. Por ello Marktel hace una

importante inversidn anual en formacion para sus empleados.

La diversidad es un rasgo caracteristico del equipo humano de MARKTEL, que auna distintos perfiles
tanto por edad, nacionalidad, sexo, como por su formacién previa. La compafiia procura aprovechar
las distintas capacidades de los profesionales y sacar el mayor partido al talento individual de cada

trabajador.

Para Marktel es fundamental promover un entorno de trabajo de calidad, basado en el respeto, la

diversidad y el desarrollo personal y profesional.

Asi mismo, el papel de la mujer en Marktel es muy significativo. Asi, el 53,81% de la fuerza laboral esta
formada por mujeres lo que da muestras de la equidad de género en el acceso al empleo y de la

efectividad de los planes de igualdad implantados.

Ademds, en la plantilla hay empleados pertenecientes a colectivos vulnerables o minoritarios, asi como

personas discapacitadas, perfectamente integradas en la organizacion.

Por ultimo destacar, que Marktel, planifica y desarrolla sus actividades teniendo en cuenta la
importancia de la seguridad, la salud y el bienestar de las personas. En este sentido, la actuacién de la
compaiiia va mas alld del cumplimiento de las obligaciones legales, impulsando la mejora continua en
las condiciones de trabajo y en la gestion de la seguridad, la salud y el bienestar, con el objetivo de

evitar y prevenir los accidentes y los dafios a la salud, proporcionando un ambiente seguro y saludable.
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5.2. Empleo

5.2.1. Distribucion de empleados y datos de contratacion:

Los datos reflejados hacen referencia a las contrataciones llevadas a cabo en el 2019.

Distribucién de la plantilla por género

MARKTEL GARANTIZA LA
IGUALDAD DE OPORTUNIDADES
INDEPENDIENTEMENTE DEL
GENERO, LO QUE SE OBSERVA
EN LA IQUIDAD DEL REPARTO DE
PLANTILLA ENTRE HOMBRES Y

@ mujeres
W hombres MUJERES

Distribucion de la plantilla por pais

Como se ha explicado, Marktel
actualmente cuenta con 3 sedes
en Espafa y una en Elvas

(Portugal)

Distribucion de la plantilla por edad Trabajadores con discapacidad

149;
/ e

m <30 afios

W 30- 50 afios

1> 50 afios




Distribucion de la plantilla por
categoria/area

El personal de operaciones de Marktel
esta compuestopor teleoperadores,
gestoresy teleoperadores especialistas
asignados a los diferentes servicios

que Marktel presta para sus clientes.
Estructura

W Operaciones El personal de estructura hace
referencia al resto de empleados que

trabajan en los departamentos

estratégicosde la compaiiia.

Contratacion:

Las contrataciones efectuadas por Marktel en 2019 se han centrado principalmente en el area de
Operaciones, donde se ha tenido una importante actividad de servicios prestados para los diferentes
clientes (buena parte de ellos de caracter temporal). Esta tendencia ha influido en una alta tasa de

contratos temporales en esta area.

TIPOS Y DISTRIBUCION DE CONTRATOS

INDEFINIDOS

ORDINARIO TIEMPO COMPLETO 152
TRANSFORMACION INDEFINIDO TC 527
ORDINARIO TIEMPO PARCIAL 58
TRANSFORMACION INDEFINIDO TP 334
TOTAL 1.071
TEMPORALES

OBRA TIEMPO COMPLETO 1.175
EVENTUAL TIEMPO COMPLETO 45
INTERINIDAD TIEMPO COMPLETO 17
OBRA TIEMPO PARCIAL 5.636
EVENTUAL TIEMPO PARCIAL 196
INTERINIDAD TIEMPO PARCIAL 6
TOTAL 7.075
TOTAL GENERAL 8.146
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Rotacion:

Marktel es una empresa en constante crecimiento, con un impacto notable en la generacién de

empleo. La idiosincrasia del negocio en el que opera la compafiia provoca un alto movimiento de

personal. Pese a ello, la ratio de despedidos frente a contrataciones demuestra que Marktel influye de

manera muy positiva en la empleabilidad de las comunidades donde opera siendo éste Unicamente

del 0,17% si consideramos la rotacidn que tenemos por esta causa entre el personal de estructura.

NUMERO DE DESPIDOS POR

NUMERO DE DESPIDOS POR EDAD
278

306 213
250
70
mujeres hombres <de30afios De30a50afios >de50anos

NUMERO DE DESPIDOS POR

CLASIFICACION PROFESIONAL
estructura
14

5.2.2. Remuneraciones del personal

Todos trabajadores de Marktel estdn cubiertos por sus respectivos convenios colectivos. Esto garantiza

a los empleados la equidad salarial entre hombres y mujeres, ya que ni los convenios, ni sus respectivas

tablas salariales, hacen ningun tipo de distincién por edad, género, ni ninguna otra diferencia de

caracter personal.



Asi mismo, el 100% de los trabajadores de Marktel tienen un salario por encima del SMI (Salario
minimo interprofesional) establecido para los dos paises donde opera, aplicando la clasificacion

profesional oportuna en base a las funciones desarrolladas en el puesto.

La politica retributiva de Marktel se rige por la equidad en el dmbito interno y por la competitividad

desde el punto de vista del mercado.

Marktel Global Services ha establecido su propio convenio colectivo mds adaptado a la realidad de la

empresay a la situacion laboral actual en la que enmarca su actividad.

5.2.3.  Remuneraciones Consejeros

El Consejo de Administracion de Marktel esta compuesto por ocho miembros.

En el ejercicio 2018, se aprobd una remuneracidn maxima para los miembros del Consejo de
Administracién, teniendo en cuenta la remuneracion obtenida en empresas comparables a Marktel
para establecer la politica de remuneraciones.

No ha participado ningun asesor externo para establecer la politica de remuneraciones y sus

condiciones.

5.3. Organizacién del trabajo
5.3.1. Organizacion del tiempo de trabajo
Contamos con sistemas de organizacion del tiempo de trabajo que permiten a nuestros empleados

conocer con antelacidn los turnos de prestacion laboral, respetando los periodos adecuados de

descanso y los periodos de vacaciones establecidos.

Como se ha comentado anteriormente, cada una de las empresas que componen Marktel cuenta con
un convenio colectivo y anualmente se establece el calendario laboral que dara cumplimiento a las

horas anuales marcadas por los convenios de aplicacidn.

Ademds, en el ejercicio 2019 se implanté un sistema informatico de control de presencia donde cada
trabajador registra su jornada laboral, remite solicitudes de vacaciones u otros permisos, e indica los
periodos de absentismo y su causa. De este modo, el responsable de cada equipo puede comprobar

que el personal cumple con la jornada establecida sin |a existencia de desvios por exceso o por defecto.
5.3.2. Cifras de absentismo

El total de horas de absentismo entre todas las empresas de Marktel ha ascendido a 21.802 horas.
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5.3.3. Medidas de conciliacion

Las medidas de conciliacidn de aplicacidn corresponden a las recogidas en los Convenios Colectivos

por los que se rige cada una de las empresas del conjunto.

Marktel apuesta por el equilibrio entre la vida profesional y personal mediante la aplicacién de
medidas de flexibilizacién laboral, servicios y benéficos adaptados a las necesidades de los empleados,
por un lado, desde el cumplimiento de la legalidad vigente en los Convenios Colectivos y Estatuto de

los Trabajadores, y por otro mediante pactos individuales.
5.4, Seguridad y salud

Marktel planifica y desarrolla sus actividades asumiendo la importancia de la seguridad, la salud y el
bienestar de las personas. En este sentido, la actuacién de la compafiia va mas alla del cumplimiento
de las obligaciones. Marktel voluntariamente adapta, impulsando la mejora continua en las

condiciones de trabajo y en la gestidn de la seguridad, la salud y el bienestar.

Los procedimientos del Sistema de Prevencién de Vigilancia de la Salud Laboral, cuenta con los

siguientes objetivos:

e Establecer criterios para la deteccion precoz y sistemdtica de dafios provocados por el trabajo.
e Evitar la asignacion de tareas incompatibles con las condiciones de salud de la persona.

e Actividades de promocidn de vida saludable.

El sector de actividad de la empresa encuadrado principalmente en la prestacién de servicios de
contact center y outsourcing tecnoldgico, se traduce en una reducida accidentalidad con escasa
frecuencia en ocasiones puntuales. En todos ellos la calificacién es leve, siendo los de mayor relevancia
los que se producen in itinere por accidente de vehiculo a la entrada o salida del trabajo, no existiendo

otro tipo de accidentes ni de enfermedades profesionales.

La distribucién de los accidentes a lo largo de 2019 es la siguiente:

ACCIDENTES DE TRABAJO

EMPRESA  NUMERO DIASDEBAI "ol ™ oecuencia GravebaD
INFOMARKTEL 6 168 215 15,87 0
MARKTEL GLOBAL SERVICES 35 1.242 3.281 6,06 0
MARKTEL TsE.Il:I.ESERVICIOS, 3 )85 g7 19,51 )
MIA ADVANCED SYSTEMS SL 1 7 18 32,16 0
ECU CONSULTORES 1 2 38 14,95 0

En el afo 2019 no ha existido ningun caso de enfermedad profesional.
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5.5. Relaciones sociales

5.5.1. Relacion laboral

El respeto a la libertad sindical, a los derechos fundamentales, a la negociacion colectiva, y a la cultura
del acuerdo, constituyen principios esenciales de nuestra actuacién, asi como el respeto a los
representantes de los trabajadores elegidos libremente en cada centro de trabajo, estableciendo
canales de comunicacidon con estos representantes como parte sustancial de sus principios de

actuacién corporativa.

Por tanto, Marktel garantiza la libertad de asociacién y el derecho a la negociacidn colectiva, asi como

el derecho de afiliacidn a cualquier sindicato y la no discriminacion por esta pertenencia.
Se mantiene un didlogo permanente con los representantes sindicales de las distintas organizaciones.

Las relaciones laborales de la empresa se basan en el total cumplimiento de la legalidad vigente, los
Convenios Fundamentales de la Organizacién Internacional del Trabajo, siguiendo con la Normativa y
jurisprudencia comunitaria, la nacional y la local, son trasladados a nuestras relaciones laborales y son

de aplicacion a todos los trabajadores de la empresa sin discriminacidn alguna.

5.5.2.  Convenios

Los convenios de aplicacidn a las empresas regulan todos los aspectos de las relaciones laborales de
trabajadores fruto de la negociacién colectiva. En ellos se tratan todos los aspectos de la relacién
trabajador-empresa. EI compromiso con el cumplimiento de la legalidad como vehiculo de unas
relaciones limpias y transparentes que transmitan la confianza de sus derechos al trabajador para que
desarrolle su trabajo con normalidad, la totalidad de la plantilla estd cubierta por los convenios

colectivos.

El 100% de los trabajadores de Marktel estan cubiertos por convenios colectivos.

5.6 Formacion

5.6.1. Politicas implementadas en el ambito de la formacion

La mayor parte de formacion impartida en MARKTEL estd destinada a la capacitacion del personal de
operaciones (teleoperadores) que se encuentran trabajando en cada uno de los servicios prestados a
los clientes de la compaiiia, aunque, anualmente, se trata de ampliar el alcance de la formacidén hacia
otro tipo de formaciones mds especificas impartidas por empresas externas y dirigidas a los

trabajadores de MARKTEL tanto de estructura como de operaciones.
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A continuacion, se describen los tipos de formaciones impartidas:
e Formacién inicial:

La principal accion formativa llevada a cabo en este ambito es la formacién inicial de los

teleoperadores. Este tipo de formacidn es clave para que el trabajador conozca el contenido del
servicio al que ha sido asignado, procedimientos, aplicativos informaticos, filosofia del cliente y de
Marktel, y supone una oportunidad para entrenar habilidades clave para el desempefio de su trabajo.
Siempre se imparte antes de comenzar a realizar las tareas propias del puesto, y en el afio 2019 se ha

comenzado a incluir en esta formacion inicial un moédulo perteneciente al plan de acogida con el cual

se pretende facilitar ain mas la integracidon y la adaptacidon a la empresa de nuestros nuevos

profesionales.
e Formacién de reciclaje:

Otro tipo de formaciones a considerar son las formaciones de reciclaje impartidas por el equipo de

formadores de MARKTEL dirigidas a los teleoperadores de cada servicio que pretenden subsanar

carencias o reforzar conocimientos o habilidades sobre el puesto.
e Otras formaciones:

En este ultimo caso, cada Responsable de Servicio, asi como los Responsables de cada Departamento,
son los encargados de transmitir las necesidades formativas que puedan surgir (a parte de las

comentadas) especificas de cada area.

Esta peticidon es recogida por el Responsable de Formacién que se encarga de buscar las ofertas
formativas mas adecuadas a las necesidades detectadas, de coordinar la puesta en marcha con las
distintas areas, de velar por el buen desarrollo de los cursos hasta su finalizaciéon y de comprobar la

eficacia de la misma.

Disponemos de un manual de calidad que recoge el procedimiento en base al cual se rige la formacién

de los empleados en todos sus ambitos. Actualmente este sistema se encuentra completamente
implantado en Madrid y en Valencia. En Elvas se ha comenzado a implantar desde mediados del afio

2019, y se prevé que a lo largo del 2020 también serd instaurado en Albacete.
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5.6.2. Horas de formaciéon anuales

HORAS DE FORMACION POR TIPO Y SEDE

Formaciones iniciales
Formaciones de reciclaje
Formacién complementaria

TOTAL 63.897

* El proceso de registro de horas de formacidn de Elvas estd en proceso de implantacién (datos desde mediados de afio),
asi mismo, se prevé que la sede de Albacete comenzard a implantar este mismo sistema de registro a lo largo del afio
2020.

HORAS DE FORMACION POR AREA

Formaciones iniciales 48.369
Reciclajes 13.275
Formacion complementaria 905

Formacion complementaria

HORAS DE FORMACION POR AREA

m Estructura m Operaciones

1348




COMPARATIVA ANUAL

Otras formaciones reciclajes  m fomaciones iniciales
2.253
2019 1T ‘ {1111 ‘ W 13.275
AR - .36
2.898
2018 MM - 15.548
M- 27.os2

5.7. Accesibilidad Universal
Un total de 149 personas con discapacidad trabajan en Marktel a fecha 31/12/2019.

Marktel favorece la contratacion de personas con discapacidad mediante la colaboraciéon con

entidades sociales con las que mantiene acuerdos activos para la integracién laboral de este colectivo.

Asi mismo, Marktel, mantiene en vigor el certificado de excepcionalidad del Servicio Publico de Empleo
Estatal del Ministerio de Trabajo, que acredita que la entidad cumple con las “Medidas Alternativas”
previstas en art. 2.1, apartados a) y b), del Real Decreto 364/2005, de 8 de abril, por el que se regula
el cumplimiento alternativo con caracter excepcional de la cuota de reserva en favor de los
trabajadores con discapacidad. En este sentido se han invertido mas de 500.000€ en facturacién

dedicada a la contratacién de servicios a centros especiales de empleo.

Por ultimo, hay que destacar que nuestro equipo de Prevencién de Riesgos Laborales atiende a las
peticiones realizadas por los trabajadores (con discapacidad o sin ella), que manifiesten la necesidad

de adaptar el puesto de trabajo de algin modo.

5.8. Igualdad

5.8.1. Medidas adoptadas para promover la igualdad de trato y de oportunidades entre

mujeres y hombres. Planes de igualdad.

El afio 2019 se ha renovado el Plan de lgualdad de la compafiia mediante el cual se pretenden poner

en marcha medidas adecuadas en materia de Igualdad de trato y oportunidades entre hombres y
mujeres y erradicar aquellos comportamientos discriminatorios, por razén de sexo, y especialmente,

las derivadas de la maternidad, las obligaciones familiares y el estado civil.
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En este mismo afio se ha constituido una comisién de igualdad encargada de velar por el cumplimiento

de las medidas incluidas en el plan y de su difusién.

5.8.2. Medidas adoptadas para promover el empleo, protocolos contra el acoso sexual y por
razén de sexo.

Protocolo de prevencidn y erradicacion del acoso sexual y por razén de sexo:

En este mismo afio, se ha actualizado el Protocolo de prevencion y erradicacion del acoso sexual y por
razon de sexo que tiene por objeto establecer medidas necesarias para prevenir este tipo de
situaciones y determinar concretamente las actuaciones a llevar a cabo en caso de que se produzcan.
Esta actualizacidn ha sido llevada a cabo por la Comision de Igualdad, la cual también es la encargada

de recibir y tramitar las posibles denuncias que pudieran darse relacionadas con este ambito.

6. Informacion sobre el respeto a los Derechos Humanos

6.1. Aplicacién de procedimientos de diligencia debida en materia de derechos humanos

En marzo de 2014 Marktel quedd adherido a Pacto Mundial. Desde entonces ha seguido apoyando el
cumplimiento de los 10 principios del Pacto Mundial de la ONU, en materia de derechos humanos,

trabajo, medio ambiente y anticorrupcion.

También en esta fecha, quedd constituido el Comité de Etica de Marktel como érgano para llevar a

cabo los compromisos adquiridos.

La meta inicial que se propuso el Comité de Etica consistié en dotarlo de un Reglamento de

funcionamiento interno por el que regirse.

A partir de aqui, se abordd la creacién de un Cédigo Etico, propio de la compafiia, donde se identifican
aquellos principios y valores que Marktel considera mas importantes para el ejercicio de sus
actividades, dentro del marco de |la

Responsabilidad Social Empresarial.

OBJETIVE:S SosteniaLe

EDUCACION
DECALIDAD

M

En 2015, con el lanzamiento de los 1 Rsvoses

Objetivos de Desarrollo  Sostenible, Tt

TRABAJO DECENTE

Marktel ha renovado su compromiso por YREMONo

1 DESIGUALDADES

establecer medidas que contribuyan desde 6

il
su actividad a poner fin a la pobreza, [kt FLE-T 16 s [ 17l TS
—TTC o OBJETIVO)S
DE DESARROLLO
proteger el planeta y garantizar el bienestar @ e 1_—_ @ R

global de las personas.
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Anualmente, Marktel, a través del Comité de Etica, elabora y publica su Informe de Progreso sobre el

cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de Pacto Mundial.

6.2. Denuncias por casos de vulneracién de derechos humanos

Marktel no ha recibido ninguna denuncia por vulneracién de los derechos humanos en el afio 2019.

6.3. Promocién y cumplimiento de las disposiciones de los convenios fundamentales de la

Organizacién Internacional del Trabajo.

El comportamiento ético es uno de los pilares fundamentales de Marktel y se regula por el Cédigo Etico

elaborado por el Comité de Etica de Marktel. Es de aplicacién a todos los profesionales de la Compafiia.

Por otro lado, el 100% de los empleados de Marktel estan cubiertos por los convenios colectivos de
aplicacion en cada caso, y vela por el cumplimiento de la legislacion laboral de aplicacién a Espaiay a

Portugal.

Como se ha sefalado, la empresa respalda los Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas
como socio activo, y respalda explicitamente la eliminacién de toda forma de trabajo forzoso, trabajo

infantil o realizado bajo coaccion.

Durante 2019 no se ha identificado ninguna practica de este tipo en la compaifiia.

7. Informacion relativa a la lucha contra la corrupcion y el soborno

7.1. Introduccidn

El fraude, la corrupcion y el soborno son acciones que pueden afectar considerablemente la imagen y
la reputaciéon de Marktel, ademas de vulnerar la ley, la confianza de empleados, accionistas,

proveedores, clientes y demas grupos de interés.

Como respuesta a dicho compromiso, Marktel establece una Politica Antifraude y Anticorrupcion,
como un mecanismo para impulsar el desarrollo de acciones coordinadas para prevenir el fraude y la
corrupcién, promover la transparencia en la gestion de la administracion, disuadir las conductas

indebidas e incentivar el compromiso de sus grupos de interés contra el fraude y la corrupcion.

Esta Politica Antifraude y Anticorrupcion establece los elementos estructurales como marco para
prevenir, detectar, investigar y corregir eventos de fraude y corrupcion. Asi mismo asigna los roles y
responsabilidades generales en el proceso de identificacién de riesgos; disefio, implementacion y
evaluacién de controles antifraude y anticorrupcion y en la gestién de investigaciones relacionas con

eventos de fraude y corrupcion.
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7.2. Compromiso

Esta politica es de aplicacidon a todos los empleados, directivos y administradores de todas las
sociedades que integran Marktel, incluyendo aquellas sociedades participadas sobre las que tenga un

control efectivo, dentro de los limites previstos en la normativa aplicable.

La cultura de Marktel se encuentra centrada en un sélido sistema de valores, el compromiso con el

Cddigo de Conducta y la Politica Corporativa.

Marktel estd comprometido con una politica de "tolerancia cero" frente al fraude y la corrupcién en
cualquiera de sus modalidades, que promueva una cultura de lucha contra el mismo y que permita
conducir sus negocios y operaciones con altos estandares éticos, en cumplimiento de las leyes y

regulaciones vigentes. Para tal efecto Marktel se compromete a:

e Gestionar, de acuerdo con los principios establecidos y de una manera estructurada y
estratégica, los riesgos de fraude y corrupcidn asociados al negocio y su relacién con terceros.

e Promover continuamente una cultura ética como elemento indispensable para la prevencion,
deteccion, investigacion y lucha contra el fraude y la corrupcion.

e Prevenirlos dafios a laimagen y reputacion de Marktel, a través de la adopcidn y cumplimiento

de disposiciones que prohiben la realizacién de acciones constitutivas de fraude o corrupcién.

La Direccidon de Marktel estd comprometida con la gestién antifraude y anticorrupcion y asumen la

responsabilidad de ejercer seguimiento al cumplimiento de la presente politica.

La Administracion y los érganos de control son ademas responsables de asegurar que los riesgos de
fraude o corrupcién sean gestionados y los incidentes presentados sean reportados e investigados
adecuadamente, asi mismo de tomar las acciones sancionadoras correspondientes como elemento

disuasivo en nuevos actos de fraude.

Cada empleado es responsable por aplicar los criterios definidos en esta politica y por ajustar sus
actuaciones de acuerdo con los valores corporativos establecidos en las normas de Conducta. De igual
forma, es responsable por denunciar potenciales casos de fraude y corrupcion de los que pudiera llegar

a tener conocimiento a través de los mecanismos que Marktel tiene dispuestos.
7.3. Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro.
Marktel tiene acuerdos de colaboracién con entidades sociales para diferentes proyectos.

En lo relativo a las donaciones, en el afio 2019 se ha llevado a cabo la donacién de 20 equipos
informaticos (valorados en 1.200€) a Centros de educacion secundaria para colaborar en la formacion

en informatica de los menores que cursan alli sus estudios.
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8.

8.1.

8.1.1.

Compromiso Social

Compromiso de la empresa con el desarrollo sostenible

El impacto de la actividad de la sociedad en el empleo y el desarrollo local.

Marktel apoya y contribuye al desarrollo sostenible de las comunidades locales donde se encuentra

presente aportando valor a la sociedad y favoreciendo el estado de bienestar.

Cabe destacar que en el aio 2019 se ha producido la apertura de una nueva sede de Marktel ubicada

en Albacete. En todo el proceso de implantacién Marktel ha mantenido un didlogo continuo y plural

con autoridades, organismos publicos y otros grupos de interés locales.

Este crecimiento alcanzado en los ultimos afios por Marktel nos ha permitido seguir apoyando el

desarrollo de las comunidades con nuevos contratos a proveedores locales, el pago de impuestos, la

contratacion de trabajadores de la zona y el desarrollo de iniciativas sociales.

Nuestras aportaciones a las comunidades locales son las siguientes:

Generar empleo con salarios justos en el entorno social donde ejerce su actividad.

Durante el afo 2019 ha habido un promedio de 8.146 contratos de trabajo.

Aplicacién de medidas que faciliten la conciliacién de la vida laboral y familiar de sus
empleados. Como se ha explicado con anterioridad, las diferentes medidas que facilitan la
conciliacion familiar y personal estdn acogidas en los distintos convenios colectivos de
aplicacion.

Pago de los impuestos que correspondan que repercutirdn a su vez en una mayor riqueza de
los lugares donde desarrolla su ejercicio.

Proporcionar formacion a sus empleados que ofrece la posibilidad de mejorar sus
competencias y su perfil profesional. Marktel ha impartido 63.897 horas de formacion durante
el 2019.

Desarrollar procesos de promocidn interna a sus trabajadores para que desarrollen al maximo
su potencial y talento.

Incorporar al mundo laboral minorias con alguna dificultad en la bisqueda de empleo.
Preservacién del medio ambiente, implementando progresivamente sistemas que reduzcan el
consumo de recursos naturales, evitando el despilfarro energético, la polucién y vertidos.
Colaboracién con proyectos comunitarios (accién social), a través de la formacion gratuita,

patrocinios y voluntariado corporativo.
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e Proyectos locales

SEDE Indicadores 2019
Colaboramos con Fundaciones sin
animo de lucro impartiendo cursos
de esta tematica entre sus usuarios
. (personas de colectivos vulnerables
Cursos gratuitos . . .
de Iniciacién al en busqueda de empleo). Actividad e Madrid 18 j6venes formados
. llevada a cabo con la colaboracion -
telemarketing .
de la Fundacién Norte Joven y
Fundacion Progresa
Marktel ha subvencionado el dorsal
de las trabajadoras que han querido
Carreras participar en la Carrera de la Mujer e Madrid 130.tr.abaiadoras
solidarias para recaudar fondos para la AECCy . ma participaron en la
otras iniciativas solidarias. - carrera
Los destinatarios de estas
donaciones han sido el Comedor
Campafias de Social de la Fundacién Manos de e Madrid
recogida de Ayuda Social en Madrid, Banco de . Ma Ma4s de 2.000 kgs. de
alimentos y Alimentos de Valencia y Centro de - alimento
juguetes Acogida Los Cucos de Elvas o B
Dia dedicado a los nifios de los
empleados de Marktel, con la idea
Jornada para de acercar el dmbito familiar y ‘
familias: dia de laboral, y facilitar que los hijos ° M 250 asistentes
los Reyes Magos conozcan el lugar donde trabajan e Valencia
sus padres y lo que hacen.
A lo largo del 2019 se han realizado
. varias sesiones informativas sobre
dﬁﬁ?;:e:oi?e las iniciativas puestas en marcha | ® M Mas d-e 2.000
sostenibilidad y desde el drea de la RSE de Marktely | ® Valencia t'raba|adores
la importancia de participar en e Elvas informados.

RSE

proyectos sociales

Marktel realiza cada afio iniciativas de voluntariado corporativo en colaboracion con entidades

sociales, como una forma de promocionar la ciudadania responsable entre nuestros trabajadores.

Los cursos de iniciacion al telemarketing anteriormente explicados, suelen ser impartidos vy
organizados por voluntarios de Marktel que realizan una importante labor pedagdgica y motivacional

con los jovenes participantes. Este afio han participado en esta iniciativa 10 voluntarios.
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8.2. Gestion responsable de la cadena de suministros

La organizacién cuenta con un Sistema de Gestion de la Calidad, un Sistema de Gestién Ambiental,
Gestion del Riesgo y Seguridad en la Informacién. Por ello, la organizacién cuenta con un
procedimiento de compras y homologacién de proveedores, alineado con nuestro Cédigo Etico que

ademas incluye los criterios ambientales en las compras.

La transparencia en la seleccidn de proveedores de la organizacidn se concreta en la participacion de
las dreas correspondientes y sus distintos niveles. Ademas, la organizacion apuesta por la

diversificacién de proveedores en todos los ambitos de la compaiiia.

Ademds, la organizacion cuenta con un proceso de homologacién de proveedores que incluye aspectos
relativos al cumplimiento normativo por parte del proveedor, comportamiento ambiental, temas
relativos a la prevencién de riesgos laborales, seguridad en la informacidn, solvencia técnica y
econdmica, etc. Para ello, la organizacién ha elaborado unas categorias homologables a los que se les

envia un cuestionario y en funcién de su cumplimiento sera homologado o no.

La organizacién no subcontrata a externos los servicios que presta a sus clientes. Por lo tanto, las
auditorias a las que esta sometida la organizacién con las relativas a los sistemas de gestidn que tiene
implantados. Para ello, cuenta con auditores internos y auditores externos pertenecientes a una

empresa certificadora (AENOR).

8.3. Consumidores

La organizacion cuenta con un sistema de comunicacion de quejas y reclamaciones por parte de los
clientes, tramitacién, su correspondiente sistema de escalado en caso de que sea necesario y

resolucién por parte de la organizacion.
8.4. Informacion fiscal

Marktel estd comprometida con el cumplimiento de la legislacion fiscal y de sus obligaciones
tributarias, fomenta la relacidn cooperativa con las Administraciones Tributarias y considera relevante
la contribucidn al desarrollo econémico y social que se deriva de su aportacién tributaria efectuada

mediante el pago de impuestos en todos los territorios en los que opera.

Marktel no tiene presencia, ni desarrolla actividad alguna en aquellos territorios considerados como

paraisos fiscales de acuerdo con la normativa vigente.
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El beneficio obtenido por paises en el ejercicio 2019, es el siguiente:

Concepto Espafia Portugal
Resultado antes del IS 1.879.216,14 | 361.466,07

A continuacién, se presentan los impuestos sobre beneficios pagados por pais en 2019,

entendiendo por tales a los importes satisfechos en concepto del Impuesto sobre Sociedades:

Concepto Espafia Portugal
Impuesto sobre beneficios pagado| 274.224,01 | 77.944,71

El Grupo no ha recibido ninguna subvencidn publica ni en Espafia ni en ninguna de sus filiales.
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ANEXO 1

indice de contenidos exigidos por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de Informacién no

Financiera y Diversidad.

Contenido del BOE

Marco de Reporting utilizado
Modelo de negocio

Analisis de materialidad
Cuestiones medioambientales

Apartado

13

Criterio de Reporting (GRI)

102-46; 102-47

102-2; 102-3; 102-4; 102-6;
102-7; 102-18; 102-14;
102-15

102-46; 102-47

102-11; 307-1; 305-1; 305-

protegidas

Gestion ambiental 4.2 )

Contaminacion 4.2 305-3; 305-6; 305-7
Economia circular 4.3

Medidas de prevencidn, reciclaje, reutilizacidn, otras formas

de recuperacion y eliminacion de desechos 306-2

Consumo de agua y el suministro de agua 303-1; 303-2; 303-3
Consumo de materias primas y las medidas adoptadas para 301-1

mejorar la eficiencia de su uso

Consumo directo e indirecto de energia 302-1

Medidas para mejorar la eficiencia energética 302-4; 302-5

Uso de energias renovables 302-1

Cambio climatico 4.4

Emisiones de gases de efectos invernadero 305-1; 305-2; 305-3
Medidas adoptadas para adaptarse a las consecuencias del 201-2

cambio climatico

Metas establecidas voluntariamente a medio y largo plazo 305-5

para reducir las emisiones y medios implementados

Biodiversidad 4.5

Medidas para preservar o restaurar la biodiversidad 304-3

Impactos causados por las actividades u operaciones en areas 304-2

Cuestiones sociales y relativas al personal 5

Empleo 5.2

Numero total y distribucidon de empleados por sexo, edad, 102-8
pais y clasificacion profesional

Numero total y distribucion de modalidades de contrato de

trabajo por sexo, edad y clasificacion profesional 102-8
Numero de despidos por sexo, edad y clasificacion profesional 401-1
Remuneraciones medias por sexo, edad y clasificacion 405-2
profesional o igual valor

Brecha salarial 102-38
Remuneracion media de consejeros y directivos 102-35
Pago a los sistemas de prevision social y ahorro 201-3; 401-2
Implantacidon de politicas de desconexién laboral 401-3
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Aplicacidn de procedimientos de debida diligencia

Porcentaje de empleados con discapacidad 405-1

Organizacion del trabajo 5.3

Organizacion del tiempo de trabajo 401-3

Numero de horas de absentismo 403-2

Medidas de conciliacion 401-2; 401-3
Seguridad y salud 5.4

Condiciones de salud y seguridad en el trabajo 403-2; 403-3; 403-4
Accidentes de trabajo 403-2

Relaciones sociales 5.5

Organizacion del didlogo social 402-1; 403-1; 403-4
Empleados cubiertos por convenio colectivo por pais 102-41

Balance de los convenios colectivos, particularmente en el

campo de la salud y la seguridad en el trabajo 403-4

Formacion 5.6

Horas de formacidn por categorias profesionales 404-2

Cantidad total de horas de formacidn por categorias 404-1
profesionales

Accesibilidad universal personas con discapacidad 5.7 405-1

Igualdad 5.8 405-1; 405-2

Informacion sobre el respeto a los derechos humanos 6

102-16; 102-17; 412-2

Medidas de prevencidn y gestion de posibles abusos
cometidos

102-16; 102-17; 412-2

Denuncias por casos de vulneracion de derechos humanos

102-17

Promocion y cumplimiento de las disposiciones de la OIT

Informacion relativa a la lucha contra la corrupcion y el

soborno

102-16; 407-1; 408-1; 409-
1

Medidas para prevenir la corrupcién y el soborno

102-16; 102-17

Medidas para luchar contra el blanqueo de capitales

102-16; 102-17

publicas recibidas

Aportaciones a fundaciones y entidades sin animo de lucro 201-1; 413-1
Compromiso social 8

Compromiso de la empresa con el desarrollo sostenible 8.1 102-43; 413-1; 413-2
Gestion responsable de la cadena de suministros 8.2 308-1; 414-1
Gestion de la relacién con los consumidores 8.3

Medidas para la salud y la seguridad de los consumidores 416-1; 417-1
Sistemas de reclamacidn, quejas recibidas y resolucion de las * rer
mismas marco especifico
Informacion fiscal y transparencia 8.4

Los beneficios obtenidos pais por pais 201-1

Los impuestos sobre beneficios pagados y las subvenciones 201-4
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FORMULACION DEL INFORME DE INFORMACION NO FINANCIERA
CONSOLIDADA

En cumplimiento de la normativa mercantil vigente, el Administrador Unico de la Sociedad Dominante
ECU Consultores y Gestores, S.L , formula la Informacién no Financiera Consolidada correspondiente
al ejercicio anual terminado el 31 de diciembre de 2019 que se compone de las adjuntas hojas nimero

1a35.

Madrid, 8 de junio de 2020

D. José Maria Horrillo Lopez de Rey
Administrador Unico
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