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Carta del Presidente de INETEL

INETEL se empez6 a gestar hace aproximadamente una década de una manera casi
natural, a partir de numerosos proyectos conjuntos entre Inerza y Contactel,
centrados principalmente en aportar soluciones TIC tanto a la administracién publica
como a instituciones privadas.

Esta alianza estratégica ha permitido la consolidacién de INETEL como el mayor
grupo tecnolégico de capital canario, teniendo la innovacioén y la excelencia como
principales pilares para lograr la maxima diferenciaciéon y posicionamiento en el
mercado.

Hablar de INETEL es hablar de integridad, de honestidad, profesionalidad, de
compromiso social y de conciencia medioambiental. Pero, sobre todo, hablar de
INETEL es hablar de ética. Una ética que inspira nuestras decisiones y guia
cualquiera de nuestras acciones. Etica como principal valor y auténtico sello de
identidad.

Y, precisamente, esa ética es la que ha marcado nuestro dia a dia durante estos
ultimos afnos, en los que la pandemia sanitaria ha provocado un giro radical a la
acostumbrada normalidad de todos. Afos en los que gran parte de los servicios
ofrecidos desde INETEL se han convertido en esenciales para la ciudadania y en los
que el compromiso de nuestra compainiia con la sociedad canaria se ha hecho aun
mas patente. Afios en los que el incremento del ritmo y la carga de trabajo ha
resultado casi imparable, pero que ha servido para poner de manifiesto la capacidad
de resiliencia de una organizacion como la nuestra.

Esta nueva realidad, a la que seguimos adaptandonos, nos plantea nuevos y grandes
retos a todos los niveles. En este sentido, destaco principalmente la apuesta decidida
de nuestra empresa por el modelo hibrido de trabajo, donde la presencialidad
convive con el trabajo a distancia, permitiendo no solo cumplir con las normas de
seguridad y prevencion a causa de la cambiante situacion sanitaria, sino también
facilitar la conciliacion personal, familiar y laboral entre la plantilla de INETEL.

La captacioén y retencién de talento vinculado al sector tecnolégico es, sin duda, otro
de los grandes desafios a los que nos enfrentamos. El talento canario en el sector
TIC es ahora un reclamo cada vez mas demandado fuera de nuestras fronteras, lo
que implica que las empresas canarias debamos hacer frente a una mayor
competencia en materia de recursos humanos.
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Con esta realidad como punto de partida, INETEL se plantea un férreo objetivo para
posicionarse dentro y fuera del Archipiélago como un espacio perfecto para que
cualquier persona pueda desarrollarse profesionalmente trabajando en un excelente
entorno laboral y en los proyectos tecnolégicos mas importantes e innovadores que
dan respuesta a las actuales necesidades de informacion, conocimiento y
participacion ciudadana, tanto en Canarias como fuera del territorio insular.

Y en consonancia con este objetivo nos erigimos como una organizacion empresarial
con proyeccion y, sobre todo, firmemente comprometida con la sociedad en general.
En este sentido, INETEL asume su responsabilidad con el medio ambiente y nuestro
entorno, implantando toda una serie de iniciativas tendentes a promover el desarrollo
sostenible, no solo vinculadas con la proteccion ambiental y la prevencion de la
contaminacion, sino también llevando a cabo acciones estratégicas que:

fomentan la creacion de empleo desde una perspectiva de igualdad de
oportunidades entre hombres y mujeres;

desarrollan la insercioén laboral de colectivos vulnerables y desprotegidos;
impulsan y promocionan el talento;

colaboran con una sociedad mas justa y solidaria.

Todo ello como parte de nuestra adhesiéon al Pacto Mundial de Naciones Unidas,
mediante actuaciones comprometidas con la Agenda 2030 y que dan cumplimiento
a los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

Porque no entendemos nuestra presencia sin una proactividad hacia el bienestar y
progreso de la sociedad en la que nos movemos y para la que trabajamos.

Juan Ramirez Said
Presidente de INETEL
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1. Bases para la formulacion

V 4

del Estado de Informacion
No Financiera

El Consejo de Administracién de Inetel Technologies, S.L. emite el presente Estado
de Informacién No Financiera (EINF) para el ejercicio de 2021 como anexo al Informe
de Gestion Consolidado que se presenta con las cuentas anuales consolidadas. Este
informe se encuentra publico en la web corporativa www.grupoinetel.com. Este
informe esta sometido a los mismos criterios de aprobacion, depdsito y publicacion
que el Informe de Gestion Consolidado del cual forma parte y ha sido sometido a
verificacion por un prestador independiente de servicios de verificacion.

Con la emisién de este informe, Inetel Technologies S.L. cumple con lo previsto por
los articulos 262 de la Ley de Sociedades de Capital y 49 del Cddigo de Comercio
en su redaccion dada por la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, en materia de
informacion no financiera y diversidad, que transpone al ordenamiento juridico
espafnol la Directiva 2014/95/UE.

Este es el primer informe que realiza la compafiia, ya que en afos anteriores no
cumplia los requisitos establecidos en la Ley.

El alcance de la informacién reportada es el mismo que en las cuentas anuales, y
engloba el afo fiscal iniciado el 1 de enero de 2021 y finalizado el 31 de diciembre
de 2021.

Para la elaboracién del presente EINF, la Compafia se ha basado en los estandares
de Global Reporting Initiative (GRI).

Andlisis de materialidad

Se ha realizado un analisis de materialidad de los requerimientos de la Ley 11/2018
teniendo en cuenta tanto la relevancia que estos suponen para el negocio como la
relevancia que suponen para el entorno considerando las expectativas y
necesidades de sus grupos de interés.

El proceso de materialidad ha consistido en las siguientes fases:

Identificacion de asuntos potencialmente materiales: para ello se ha
partido de las cuestiones solicitadas por la Ley 11/2018.
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Priorizacion y validacién de asuntos en base a priorizacion externa e
interna: andlisis interno y externo de los asuntos identificados.

Para la priorizacion a nivel externo se ha analizado los sectores especificos
relacionados con el modelo de negocio de SASB (Sustainability Accounting
Standards Board) y del Sustainability Yearbook de SAM por ser los
documentos de referencia en cuanto a expectativas y necesidades de
inversores en particular y de grupos de interés en general. Adicionalmente, se
ha realizado un analisis de prensa de las diferentes cuestiones requeridas por
la ley para priorizar aquellos asuntos con mayor cobertura en los medios.
Para la priorizacion interna se ha realizado una reflexion interna por parte de
la direccion para anteponer y evaluar los asuntos mas relevantes en materia
de sostenibilidad para la consecucién de los objetivos estratégicos.

Como resultado del analisis de materialidad realizado, se ha obtenido que los
asuntos materiales y que por lo tanto se debe dar cobertura en el presente informe
por su impacto en el entorno y en el negocio son los siguientes:

Atencion al consumidor y el cliente

Condiciones laborales

Igualdad y diversidad

Formacion

Seguridad y salud

Respecto por los derechos humanos

Etica e integridad

Eficiencia energética y minimizacion de residuos generados

Relacion continua con proveedores de productos y servicios

En el Anexo |, indice de los contenidos de la Ley 11/2018, de 28 de diciembre, se
detallan los asuntos materiales requeridos por la Ley englobados en los asuntos
materiales obtenidos en el proceso realizado, asi como los Estandares Global
Reporting Initiative (GRI) seleccionados.
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2. Informacion General

2.1. Modelo de negocio

Inetel Technologies S.L nace de la union de las comparias Contactel Teleservicios
e Inerza, convirtiéndose en la primera empresa regional con capital canario del sector
de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion en datos de facturacion.

A efectos del presente Informe, utilizamos INETEL o Grupo para referirnos a todas
las sociedades del Grupo que forman parte de Inetel Technologies.

A cierre del ejercicio fiscal, INETEL cuenta con 1.161 empleados, distribuidos entre
las distintas empresas del grupo (incluidas UTEs):

Contactel es una empresa con mas de 20 afnos de experiencia que ha logrado
transformarse en el referente del sector de las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones en Canarias. Actualmente, lidera el sector
de Contact Center en las islas, gestionando unos 26 millones de contactos
telematicos al afio con servicio multicanal y multilingie 24 horas al dia, 365
dias al ano.

Inerza, también con mas de 20 afos de experiencia, es una organizacion de
consultoria, especializada en la implantacion de soluciones de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, en el desarrollo de
software y en servicios de outsourcing (de procesos de negocio, de soluciones
tecnologicas y de infraestructuras). La compaiia se ha consolidado como un
referente en el sector de las tecnologias de la informacion. Su éxito se basa
en la relacion de confianza con sus clientes, al lograr el puesto de consejero
y guia de sus TIC.

Con la unién de ambas fuerzas, la mision de INETEL es ser socio estratégico de sus
clientes, aportandole soluciones integrales de alta calidad y transformandose, a nivel
autonomico, en la gran empresa que ofrece servicios telematicos a ciudadanos de
nuestras administraciones publicas y usuarios de las principales empresas canarias.

INETEL cuenta con la ventaja de ser una empresa que no depende de terceros al
disponer de plataformas con tecnologia propia, elevando la competitividad y
aportando un valor diferencial con el resto de las empresas del sector.

La especializaciéon en el sector nos permite crear, distribuir e implantar herramientas
y productos especificos destinados a mejorar la productividad y eficacia de los
servicios de Atencidon a Usuarios y clientes, de implantacion de soluciones TIC,
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desarrollo de software, servicios de outsourcing y consultoria de negocio, sin
depender de terceros.

Acreditamos un profundo conocimiento del sector publico y privado, sus procesos de
negocio y toda la experiencia en el entorno tecnoldgico, o que nos convierte en un
socio estratégico de crecimiento.

Fruto de las sinergias entre Contactel e Inerza, nace la UTE ICN Il, creada para la
prestacion del servicio CiberCentro, que es el Centro Integral de Servicios

Telematicos (CIST) del Gobierno Canario.

Estructura general del Grupo:

CONTACTEL

Logos empresariales:

inetel
GGDNTACTEL iner ;ﬁgf

2.2. Lineas de negocio en las que opera el Grupo

Las diferentes lineas de negocio del Grupo, incluyendo las diferentes sociedades
dependientes son las siguientes:

Externalizacion de servicios y Contact Center. Creacion, distribucién e
implantacion de soluciones integrales de comunicaciones unificadas,
destinadas a mejorar la productividad y eficacia de los Servicios de Atencién
al Ciudadano y al Cliente.
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Centro de atencion a la ciudadania. Servicios de atencidn a la ciudadania,
con presencia en organismos nacionales, autonomicos y locales. Nuestro
servicio de atencion a la ciudadania ofrece un canal telefonico para establecer
una relacion permanente entre la Administracion Publica y los ciudadanos
mediante un trato excelente, profesional y eficaz, posicionando al Grupo
INETEL como una empresa de referencia en este tipo de servicios.

Centro de atencion al cliente. Servicio de atencion telefénica y medios
digitales a clientes en el ambito de empresas privadas.

Centro de atencion a usuarios (CAU). INETEL brinda servicios de atencién
TIC a usuarios, cubriendo todas las fases del ciclo de vida Tl, siendo un punto
de entrada unico de los usuarios a los sistemas tecnolégicos de informacién
y comunicacion. Bajo la premisa “el cliente es el centro del servicio”, el
contacto directo, transparente y continuo es fundamental para una gestion
eficiente del servicio y para garantizar el cumplimiento de los objetivos. Este
servicio se gestiona y explota bajo metodologia ITIL.

Consultoria de Negocio. INETEL ofrece una nueva linea de servicio de
Consultoria de Negocio dedicada a apoyar tanto al sector empresarial como
al sector publico en el proceso de transformacion digital. En este sentido, la
Gestidn por Procesos y el desarrollo de nuevas formas de trabajar para
impulsar la eficiencia y favorecer las operaciones productivas de la compainiia
y la Inteligencia de Negocio se posicionan como las areas diferenciales de
fortaleza de INETEL en Consultoria.

INETEL cuenta con un equipo de expertos en consultoria de negocio y proyectos
relacionados con la transformacion digital experimentados y dedicados a maximizar
el impacto real y la eficiencia de los proyectos de transformacion digital en las
organizaciones.

Los principales servicios de esta linea son:

e Consultoria en gestion por procesos
e Consultoria de apoyo para la digitalizacidon
e Analisis de datos

e Apoyo a la licitacion publica. Consultoria y desarrollo de documentos
en todo el proceso de licitacion publica

En detalle, en esta area de negocio ofrecemos los siguientes servicios:
Desarrollo de Software. Nos dedicamos al desarrollo de aplicaciones de
software a medida de muy alto nivel tecnologico que, junto con la aplicacion

de metodologias especificas, nos permiten ejecutar el ciclo completo de
desarrollo de software con eficiencia.
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Integracion de sistemas y soluciones. Como integradores de Sistemas vy
Soluciones TIC, garantizamos, el proceso de ejecucion de la forma mas eficaz
y segura, analizando y auditando el cumplimiento de los objetivos de
continuidad de los procesos de negocio, la integridad de los datos y los
entornos colaborativos. Trabajamos con metodologias agiles que garantizan
el maximo valor, adecuando los proyectos a los requisitos funcionales vy
técnicos de las plataformas sobre las que se despliegan.

Oficina tecnica de proyectos (OTP). Contamos con un equipo
multidisciplinar de perfiles senior con formacién y amplia experiencia en
coordinacion de proyectos. Este equipo se encarga de la planificacion,
coordinacion y control de los proyectos y su ejecucion operativa; vigilando la
adecuacion entre tecnologia y negocio y, la normalizaciéon y cumplimiento de
politicas, procedimientos y estandares, garantizando la optimizacion de los
procesos Yy los niveles de servicio del proyecto objeto del servicio.

Ingenieria 'y Administracion de Sistemas.lLa linea de servicios
administracion de sistemas esta formada por un equipo de expertos en
ingenieria y administracion de sistemas informaticos en las areas de:

e Administracion de CPDs,

e Administraciéon de Base de Datos, (Oracle, SQL, PostGre)
e Administracion de Servidores,

e Administracién de la seguridad informatica,

e Administracién de redes,

e Administracién de sistemas de ingenieria industrial,

e Gestidon de identidades

Servicios de Microinformatica. El mantenimiento informatico y de redes es
un requisito en cualquier organizacion. La externalizacion del mantenimiento
de todos los recursos de la red, de sus redes virtuales, software de plataforma,
equipamiento, etc., requiere atencion especializada que optimice el servicio
de IT para con el negocio. La experiencia y la direccién técnica por empresa
garantizan la mejor relacion coste-eficiencia en el desempeno de los
diferentes mantenimientos, tanto de software de plataforma como de
hardware.

Consultoria de Comunicacion. Servicios de consultoria integral de
comunicacion y marketing. Esta linea de negocio nacié originalmente como
un servicio complementario a los clientes habituales de la companiia para dar
respuesta a sus necesidades en materia de comunicacion digital. El éxito en
la prestacidon de este servicio ha dado como resultado una linea de negocio
especifica de comunicacion y marketing formada por un equipo
multidisciplinar de profesionales de la comunicacion digital, el marketing y el
disefio, con presencia en Gran Canaria y Tenerife. Los servicios que presta la
division de Comunicacion y Marketing se resumen de la manera siguiente:

e Consultoria de Comunicacion y asesoramiento
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e Comunicacion digital y Redes Sociales
e Marketing digital
e Desarrollo de imagen corporativa y de marca

e Acciones de comunicacién interna de empresas: edicion de
videos, guiones, montajes, textos, etc.

e Notas de prensa,

e Generacion de contenidos para portales webs y blogs,
e Re-branding,

e Generacién de contenidos para revistas

2.3. Sistema de Gobierno

2.3.1. Estructura organizativa

Inete

Direccion Direccion

INERZA nc

Desarrollo de Ingenieria y Desarrollo de
Software Sistermas Negocio

2.4. Actividades, marcas, productos y servicios

Los principales servicios y productos que proporciona el grupo son:
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Soluciones de Contact Center

CTPhone Contact Center Solutions. El software CTPhone CCS es una
solucion de software integral y de facil instalacion, disefiada y desarrollada
bajo estandares de software libre, que permite obtener el maximo rendimiento
de los Contact Center:

Ofrece una importante variedad modular del software, que permite cubrir la
especificidad y necesidad del negocio especifico, ampliando las relaciones
entre el Call Center y Contact Center.

Abarca en todas sus modalidades tanto la gestion de Illamadas
(CTPhone Call Center Software) como la gestion multicanal de los contactos
(CTPhone Back Office Center), todo integrado en una unica plataforma
CTPhone Contact Center Solutions.

Sophi@ ECM. Gestor de contenido digital. Sophi@ facilita el control,
organizacion, tratamiento, explotacion y recuperacion de todo tipo de
informacion digital en un unico sistema, facilitando un acceso universal,
inmediato y directo a la misma en condiciones de maxima seguridad y
fiabilidad. Sophi@ es un producto totalmente innovador que asegura la
excelencia en la gestion de la informacion digital gracias a la integracién de
nuevas tecnologias y herramientas de vanguardia donde los contenidos
digitales son descritos con un modelo de Metadatos que enriquece la
informacion facilitando su inmediata recuperacion en Sophi@ ECM.

Cita Previa Genérica (CPG). Cita Previa Genérica es un producto
desarrollado ad hoc para la gestion integral de citas previas, tanto para
canales de atencion telefonica como presencial. Es una solucion tecnolégica
totalmente parametizable y adaptable.

Unidad de Respuesta Vocal (VRU). Desarrollo propio adaptable a las
necesidades del cliente.

Soluciones para el desarrollo y sistemas

Administracion electronica. Tenemos una amplia experiencia en la
participacion de proyectos de interoperabilidad y el desarrollo de producto
para la administracion electronica.

Gestor de contenidos. Emprendemos proyectos de desarrollo de extranets,
intranets y de comercio electronico con unos resultados de alta resultado del
conocimiento de los diferentes gestores de contenido existentes en el
mercado, la premisa de accesibilidad y usabilidad como reglas a seguir en su
desarrollo y de un cuidado exquisito en el disefio.

Gestor documental. Implantacion de productos de gestion documental
adaptados al cliente para automatizar y archivar sus documentos de manera
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optima, ofreciendo soluciones de digitalizacion documental, firma biométrica
y papel cero.

VidSigner. Servicio de firma electrénica multicanal para escenarios
presenciales y remotos que reune la seguridad ofrecida por la firma
electronica convencional y las posibilidades que ofrecen las nuevas
tecnologias, garantizando el maximo nivel de seguridad juridica. Se integra
facilmente via APl REST.

Servicio de provision y mantenimiento de Consentimientos Informados
Digitales para el sector sanitario que cubre mas de cuarenta especialidades
meédicas y mas de mil doscientos modelos precumplimentados.

SIMA. Sistema Integral de Monitorizacion Automatizada. Esta solucion
basada en software de codigo abierto permite la monitorizacion avanzada de
cualquier tipo de equipamiento.

Gestion de Servicios. Solucién modular e integral para una completa gestion
de servicios de TIl, pensada para licitaciones publicas u organizaciones de
cierto tamafno, que permite una gestion de entornos multi-proveedor, todos
bajo un mismo marco de gestion, herramienta ITSM y sistemas de control.
Oficina en la nube. Es una solucibn a medida que permite a las
organizaciones disponer de su infraestructura tecnoldgica de manera externa,
a la mejor relacion coste-eficiencia. Esta solucidén ofrece una infraestructura
base faciimente escalable segun las necesidades y objetivos de la
organizacion y ofrece una serie de ventajas como son la reduccién de coste,
flexibilizacién de los servicios, accesos multiplataformas, actualizaciones de
software y proteccion de datos.

Sistema de gestion de consumos y facturacion de energia, agua y gas
(SARP). Es una solucion ideal para la lectura y gestién remota de contadores
en centros comerciales, comunidades de vecinos o explotaciones turisticas,
con este sistema es posible la lectura de contadores a través de diferentes
tecnologias de transmision de datos, curvas de carga o de consumo,
controlando hasta 20 tarifas diferentes.

Servicios de la UTEICN Il

CAU Soporte a Usuario: atencion integral de servicios, aplicaciones y
herramientas TIC

e Servicio Portal de Informacion TIC

e Contact Center - Atencion al usuario. servicios relacionados con
aplicaciones y herramientas TIC como ventanilla unica y
especializada para dar entrada a cualquier solicitud o problema
relacionado con los servicios telematicos que el Gobierno de
Canarias ofrece a administraciones locales, colectivos
profesionales especificos u otros organismos externos.

e Soporte Primer Nivel Aplicacion Corporativa
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e Soporte Primer Nivel Aplicaciéon Departamental a través de
Sirvete

Microinformatica: servicios de usuario
- Equipos Multifuncion
- Escritorio Virtual — VDI
e Gestidon de Equipos
e Gestion de Ofimatica
e Restauracion de Datos Microinformatica
Movilidad: servicio de telefonia movil
Redes de comunicaciones (WIFI / VPN): servicios de acceso, conexién y
gestion
e Acceso VPN al usuario final
e Acceso Wifi
Seguridad: gestion y control de la Seguridad de la Informacién
e Gestion de Mi Clave (GDI)
e Antispam
e Antivirus Corporativo
e Certificacion de Seguridad de Aplicacion
e Copias de Seguridad y Restauracion
e Directorio Activo Corporativo
e Filtrado de seguridad de contenido de paginas Web
e Recepcion de Incidencias de Seguridad
e Reglas de Seguridad
Telefonia: gestion y mantenimiento de la infraestructura telefénica
e Telepresencia
e Telefonia Fija
e Videoconferencia
e Servicio Integral de Call Center

2.5. Mercados en los que opera
2.5.1. Ubicacion de nuestras instalaciones

Nuestras instalaciones se situan en la provincia de Las Palmas y de Santa Cruz de
Tenerife.

PROVINCIA DE LAS PALMAS

INETEL Pasaje Princesa de Asturias, N°4, Edificio Tamar, Arnao.
35200 Telde, Las Palmas, Espafia
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Pasaje Princesa de Asturias, N°4, Edificio Tamar, Arnao.

CONTACTEL 35200 Telde, Las Palmas, Espafia

Parque Cientifico Tecnolégico ULPGC. Edificio IV, planta 2
INERZA Calle Practicante Ignacio Rodriguez, s/n
35017 Las Palmas de Gran Canaria, Espafia

Muelle Grande, Edificio Spanish Pelagic
ICN UTE Il Ala Poniente, modulo A, Puerto de. la Luz
35008 Las Palmas de Gran Canaria

PROVINCIA DE SANTA CRUZ DE TENERIFE

Segunda Transversal Darsena los Llanos.
CONTACTEL Edificio Lanzateide. 22 planta, oficina 34

38003 Santa Cruz de Tenerife, Espana

Segunda Transversal Darsena los Llanos
INERZA Edificio Lanzateide. 22 planta, oficina 30

38003 Santa Cruz de Tenerife, Espana

Calle San Maximo, esquina Av. La Libertad, S/N Ed. Santa

ICN UTE Il Berta. 38108 Los Majuelos

2.5.2. Ubicacidén de las operaciones

Las operaciones se desarrollan en:
Gran Canaria
Tenerife
Lanzarote
Fuerteventura
La Palma
Ledn

2.6. Objetivos y estrategias de la organizacion

2.6.1. Riesgos de la organizacion y medidas para su mitigacion

Los riesgos identificados por el Grupo se encuentran recogidos en la matriz de
riesgos y oportunidades. Para todos ellos, el Grupo ha establecido estrategias y
acciones especificas para su mitigacion tal y como se muestra en la siguiente tabla:

Riesgos \ Medidas para mitigacion de riesgos

Ciberseguridad y Formacién continua y concienciacién del personal.
la seguridad del dato Inversion en hardware de seguridad
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Seguimiento continuo de la normativa que puede afectar
al Grupo. Suscripciones en servicios de asesoramiento
legal externo.

Cambios en las
regulaciones y leyes

Disrupcion digital . - .
, Renovacién tecnolégica continua

y nuevas tecnologias

Planes de formacion continua para mejora y desarrollo

profesional, conciliacién de vida laboral y familiar, Plan

de igualdad, protocolos de actuacion contra el acoso,

fomento de la comunicacién fluida.

Asesoramiento de expertos y control operativo (Money

management)

Potenciar el departamento de desarrollo de negocios

para diversificar servicios y obtener nuevos clientes.

Aprobacion de implementacién de protocolos covid y

teletrabajo.

Respecto a proveedores, monitorizacién continua de

contratos y servicios o suministros.

Capital humano

Gestion del capital

Diversidad y Continuidad

El riesgo derivado del Covid-19 se detalla en capitulos mas adelante cuando se
analizan los principales acontecimientos del 2021.

2.6.2. Principales acontecimientos en el ejercicio 2021

Durante 2021 hemos tenido dos acontecimientos muy relevantes que han impactado
directamente en nuestra estrategia y en la consecucion de nuestros objetivos
empresariales.

En primer lugar, 2021 es el afio en el que se constituye el grupo empresarial, cuyo
principal impacto, aparte del lanzamiento de la marca INETEL tanto a nivel interno
como externo, ha sido la necesidad de reorganizar areas comunes a las empresas
del grupo, rehacer procedimientos y reasignacién de funciones a personas. Entre
las medidas aplicadas, se subroga a la mayor parte del personal de las areas de
Desarrollo de Negocio, RR.HH., Administracion y Financiera a la empresa matriz
INETEL y se establecen protocolos comunes a todo el personal para la gestién de
los servicios comunes. Ademas, se centraliza la actividad comercial en el area de
Desarrollo de Negocio comun para todas las sociedades del grupo.

Por otra parte, la pandemia COVID-19: La pandemia, y sobre todo la gestién de
servicios que han sido considerados esenciales como el 012, nos ha obligado a
tomar varias medidas:
Necesidad de reorganizar el trabajo, incorporando el teletrabajo en
todas las areas de la empresa posible, incentivando aun mas las
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herramientas colaborativas (videoconferencias, etc.) y en las que no
redimensionar los espacios de trabajo.

En los servicios que no se puede implementar el teletrabajo se
redistribuyen y amplian los espacios de trabajo para cumplir con las
medidas sanitarias fijadas por las autoridades competentes,
asegurando su cumplimiento y estableciendo nuevos protocolos de
control en materia de distancia social, control de aforos y utilizacién
de mascarillas, desinfeccién de los puestos de trabajo, uso de gel
hidroalcohdlico, etc.

También se ha separado en grupos burbuja al personal mas sensible,
cuando no fuera posible el teletrabajo.

En el ano 2021 se ha podido mantener el empleo y no ha sido necesario la aplicacion
de ningun ERTE, debido al caracter esencial de gran parte de los servicios prestados
a las Administraciones Publicas. La evolucién de la pandemia ha supuesto un
sobreesfuerzo importante y la demostracién de una gran capacidad de adaptacion
para dar respuesta a las nuevas necesidades de los clientes.

3. Gestion social y de personal

3.1. Riesgos y oportunidades

En todas las sociedades del Grupo INETEL, se han elaborado matrices de riesgos y
oportunidades relacionadas con la Gestion Social y de personal. En estas matrices,
se han identificado y clasificado los riesgos de acuerdo con su probabilidad de
ocurrencia y al impacto que podrian llegar a generar si este se materializa.

Los principales riesgos detectados, y calificados con un nivel “moderado”
de riesgo, son los siguientes:

e Fuga de talentos
e Plantilla afectada por contagios Covid 19

e Discriminacion laboral en la seleccion y promocién por razén de
género, edad, estado civil o discapacidad

e Conflicto laboral
e Errores en la administracion de personal

Medidas implementadas/Planes de accién para mitigar los riesgos
identificados anteriormente:

e Se ha reformado el plan de formacion centrado en certificaciones
lideres en el mercado. Politicas de reconocimiento y evaluaciones de
desempefio.

e Teletrabajo y protocolo Covid 19.
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e Procedimiento de seleccion y formacion en concienciacion. Plan de
igualdad.

e Comunicacion fluida y transparente con el personal. Proactividad en
Relacion con la Representacion Legal de los Trabajadores.

e Seguimiento de los procedimientos estipulados.
Resultados

Como consecuencia de las medidas de mitigacion aplicadas no se han materializado
riesgos relevantes durante el ejercicio. En particular, destacar:

En cuanto a la discriminacién laboral y conflicto laboral, no se han recibido denuncias
ni reclamaciones al respecto, y a partir del 2022 se formalizara un canal especifico
para la recepcioén y gestion de quejas y denuncias relativas a este ambito.

El numero de empleados afectados por contagios Covid 19 y la rotacion de plantilla
observada no ha sido relevante.

3.2. Empleo

3.2.1. NUmero total de empleados por sociedad

Distribucion de empleados a 31/12/21 Total

INERZA, S.A. 114
CONTACTEL TELESERVICIOS, S.A. 882
ICN I, UTE 165
TOTAL 1.161

*A cierre del gjercicio la sociedad dominante Inetel Technologies SL tenia un tinico empleado dado de alta en la
seguridad social. No se ha considerado relevante incorporarlo en las siguientes tablas al no ser representativo
respecto el total de empleados del grupo y para facilitar la homogenizacién de los diferentes desgloses requeridos
por la Ley de Informacién No Financiera.

3.2.2.NUmero total y distribucion del personal por modalidades
de contrato de trabajo, sexo, edad y clasificacion
profesional

El numero total y distribucidon de empleados por modalidad de contrato y sexo al
cierre de ano fiscal en INETEL es el siguiente:
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Distribucion por sexo WEES Hombres Total
Indefinido 487 267 754
Parcial 307 63 370
Completo 180 204 384
Temporal 307 100 407
Parcial 275 80 355
Completo 32 20 52

El numero total y distribucion de empleados por modalidad de contrato y rango de
edad al cierre de ano fiscal en INETEL es el que sigue:

Distribuciéon por edad <30 30-50 >50 Total
Indefinido 45 560 149 754
Parcial 18 264 88 370
Completo 27 297 60 384
Temporal 146 242 19 407
Parcial 130 210 15 355
Completo 16 32 4 52

El numero total y distribucion de empleados por modalidad de contrato y clasificacion
profesional al cierre de afio fiscal en INETEL es el que sigue:

Supervision/

Distribucion por

Responsables Administrativo/ Teleoperador/a

inetel

;Irz::ﬁ::;?n 2L IS ) departamentales T:::;i:;; Ss/ Auxiliar / Apoyo Técnico Nivel 1

Indefinido 6 42 202 42 462 754
Parcial 0 0 6 4 360 370
Completo 6 42 196 38 102 384
Temporal 0 0 6 10 391 407
Parcial 0 0 1 1 345 347
Completo 0 0 5 9 46 60

3.2.3.Promedio anual por modalidad de contrato de trabajo,
sexo, edad y clasificacion profesional

Los datos promedio para el 2021, solo se informan para Contactel. En el caso de
Inerza e ICN, las plantillas no han variado significativamente a lo largo del afio 2021,
por lo que informar los datos promedio no aportan al lector mas informacion de la
que puede brindar los datos al cierre 31/12/21. Las actividades de estas empresas
no tienen asociada una estacionalidad debido a su modelo de negocio.

Los datos promedio de Contactel se han calculado teniendo en cuenta el mes mas
representativo del ejercicio debido a la dificultad de gestién de la variabilidad de la
demanda de los diferentes servicios como consecuencia del incremento de llamadas

INETEL TECHNOLOGIES S.L. CIF.: B76170703 Registro Mercantil de Las Palmas de G.C. Tomo 2069, Folio 1, Hoja GC-47546, inscripcion: 12, con fecha 04 de noviembre de 2022 19 I



inetel

asociadas a la Covid-19 y su afectacion en las condiciones de servicio acordadas
con los clientes.

El Grupo se compromete a trabajar con mas detalle y exactitud los datos relativos a
promedios de empleados para los proximos ejercicios.

Promedio anual por modalidad de contrato de trabajo y sexo en Contactel

Distribucion por sexo EES Hombres Total
Indefinido 396 72 468
Parcial 285 38 323
Completo 111 34 145
Temporal 266 63 329
Parcial 256 51 307
Completo 10 12 22

Promedio anual por modalidad de contrato de trabajo y rango de edad en Contactel

Distribucion por edad <30 30-50 >50 Total
Indefinido 14 334 120 468
Parcial 7 230 86 323
Completo 7 104 34 145
Temporal 107 197 25 329
Parcial 101 182 24 307
Completo 6 15 1 22

Promedio anual por modalidad de contrato de trabajo y categoria profesional en
Contactel
Distribucion
por

Supervision Administrativo/

Responsables Teleoperador/a

clasificacion 2L T departamentos / Tecn.lcos/ SR Técnico Nivel 1 Total
profesional Analistas Apoyo

Indefinido 3 15 55 39 356 468
Parcial 0 0 6 4 313 323
Completo 3 15 49 35 43 145
Temporal 0 0 3 3 323 329
Parcial 0 0 2 2 303 307
Completo 0 0 1 1 20 22

3.2.4.NUmero de despidos por sexo, edad y clasificacion
profesional

El detalle de despidos en el 2021 desglosado por sexo en cada empresa es:
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Empresa/Sexo EES Hombres Total despidos
INERZA 0 0 0
CONTACTEL 21 7 28
ICN I 0 2 2
Total 21 9 30

El detalle de despidos en el 2021 desglosado por edades en cada empresa es:

Empresa/ Rango <30 30-50 >50 Total despidos
edad

INERZA 0 0 0 0
CONTACTEL 9 17 2 28

ICN I 1 1 0 2

Total 9 19 2 30

El detalle de despidos en el 2021 desglosado por categoria profesional en cada

empresa es:

E /R R bl Supervision Administrativo/ Tel dor/ Total
mpresa/ Rango . oo esponsables o AUxillar AR oyo) eleoperador/a ofa
edad departamentales Gerencia/ Grabador Operador/a despidos

Técnico abadores

INERZA 0 0 0 0 0 0
CONTACTEL 0 0 1 1 26 28
ICN I 0 0 0 0 2 2
Total 0 0 1 1 28 30

3.2.5.Remuneraciones medias desagregadas por sexo, edad y
clasificacion profesional

Las remuneraciones medias incluyendo salario fijo y variable en INETEL en 2021,
desagregadas por sexo, edad y clasificacion profesional han sido:

Remuneracion media 2021 (€)

Mujeres 20.648
Hombres 21.767

Remuneracion media 2021 (€

<30 15.155
30-50 21.779
>50 23.585
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Remuneracion media 2021 (€)

Direccion 85.187
Responsables departamentales 36.553
Supervision o gerencia /técnicos 24.096
Administrativo/ Auxiliar / Apoyo 20.883
Teleoperador/a- técnicos nivel 1 15.472

3.2.6.Brecha salarial del Grupo

La brecha salarial por categorias profesionales en 2021 ha sido:

Remuneracion media (€) UEES Hombres Brecha (**)
Direccion -8% (*)
Responsables departamentales 37629 83 36.758,43 -2%
Supervision o gerencia /técnicos 23.904.89 24.116,23 1%
Administrativo/ Auxiliar / Apoyo 19.891.98 21.163,81 6%
Teleoperador/a- técnicos nivel 1 15.704.75 15.450,57 -2%

(*) En Direccion no se reportan los desgloses de remuneraciones por sexo debido a que tnicamente existe un empleado
mujer dentro de este colectivo.

(**) Se ha calculado como: (remuneraciones medias hombres- remuneraciones medias mujer) /remuneraciones medias
hombre

Los datos de brecha salarial no muestran grandes diferencias entre la retribucion
percibida por los hombres y por las mujeres. No obstante, el Grupo continua
trabajando para reducir dichas desigualdades observadas. En la actualidad el
compromiso del grupo es que las personas, independientemente del sexo, que se
incorporen a la plantilla perciban el mismo salario a igual posicion y funcion.

3.2.7.Remuneraciones medias de consejeros y directivos

La remuneracion media al equipo directivo en 2021 ha sido:

Remuneracion media (€)

Remuneraqlon m'edla de alta 85.187
direccion
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A 31 de diciembre, el Consejo de Administracién estaba compuesto por 8 personas.

Conforme a las politicas de remuneracion aprobadas por el Grupo, no se establece
una remuneracion especifica por las funciones realizadas como miembros del
Consejo de Administracion.

3.2.8.Politicas de desconexion laboral

La Direccién de Recursos Humanos de INETEL ha aprobado en 2021 un protocolo
de desconexion digital que fue comunicado a toda la plantilla. Este protocolo favorece
el debido equilibrio en la relacion descanso, conciliacion de la vida laboral, familiar y
la salud con el trabajo, en aras al desarrollo profesional de las personas y bajo
criterios saludables y eficaces.

El derecho a la desconexion digital viene recogido en la Ley Organica de Proteccion
de datos y Garantia de los Derechos Digitales que entré en vigor el 7 de diciembre
de 2018 y en el art. 20 bis del Real Decreto Legislativo 2/2015, de 23 de octubre, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto de los Trabajadores.

Mediante la aprobacion del presente Protocolo de desconexién digital se pretende
dar cumplimiento a la legalidad vigente y fomentar los principios recogidos en la
Politica Empresarial de INETEL.

Medidas para garantizar el ejercicio del derecho a la desconexion:

Las comunicaciones de indole laboral o profesional se realizaran
dentro de la jornada de trabajo, y, en todo caso, las personas
trabajadoras tendran derecho a no contestar comunicaciones que
reciban por cualesquiera medios una vez finalizada su jornada laboral
y horario de trabajo, a excepcion de las circunstancias donde se
requiera la inminente comunicacién.

La convocatoria y asistencia a reuniones de trabajo sean de caracter
presencial o telematico, se hara dentro de los limites de la jornada y
horario de trabajo, no pudiendo extenderse la duracion de estas mas
alla de la finalizacién de la jornada o el horario de trabajo.

Conjuntamente se ejecutaran acciones formativas concretas de concienciacion y
sensibilizacion sobre el uso razonable de las herramientas tecnolégicas con el fin de
garantizar el efectivo ejercicio del derecho a la desconexion digital y la salud de las
personas trabajadoras.
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3.2.9.Personal con discapacidad

Al cierre de 2021 los empleados con discapacidad contratados por las sociedades
del grupo son:

NUmero de personas empleadas

SeEkete con discapacidad
INERZA 5
CONTACTEL 19
ICN Il, UTE 4
Total 28

El numero de empleados contratados supera lo requerido por la ley (al menos un 2%
de la plantilla).

Adicionalmente, en todas las sociedades se cumple con la legislacion vigente para
garantizar la accesibilidad de las personas con discapacidad.

3.3. Organizacioén del trabajo

Organizacion del tiempo de trabajo

Tanto en Inerza como Contactel, los turnos de trabajo varian en funcion del puesto
de trabajo y la asignacion a un servicio u otro.

El horario habitual del personal de Inerza es de 08.00 a 16.00 horas, con flexibilidad
de una hora en la entrada y salida. En Contactel el servicio es 24/7, tanto en servicio
112 como 012 por lo que se necesita una cobertura del 100% y los turnos son
rotativos.

En ICN los turnos de trabajo pueden variar en funcion del puesto y la asignacion de
departamento. Los turnos son matutinos con flexibilidad.

Descripcion de medidas conciliatorias

e Flexibilidad horaria

La flexibilidad horaria se aplica en la medida que las tareas y turnos asi lo permiten,
siempre dando cumplimiento a la necesidad de cobertura en cada entidad, tal como
se describe en la Organizacion del tiempo de trabajo.

e Trabajo a distancial/teletrabajo

Si bien en la actualidad ninguna de las sociedades que integran INETEL tiene
implementado el teletrabajo como una forma alternativa al modelo presencial, a raiz
de la entrada en vigor de la normativa que regula el teletrabajo, se esta valorando el
impacto que esta podria tener en el Grupo en caso de aplicarse.
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Cabe mencionar que, para dar cumplimiento a las medidas anticovid establecidas
por el gobierno, si se realizd trabajo a distancia, comunicando a la plantilla las
condiciones del mismo. Ademas, en Inerza se llevé a cabo una encuesta al personal
sobre el teletrabajo.

e Reduccioén de la jornada de trabajo

Puede solicitarse reduccion de la jornada de trabajo por motivos familiares, de
cuidado de hijos menores a 12 afos, por cuidado de hijos enfermos o bien por
lactancia, entre otros.

En 2021 el numero de horas de absentismo por sociedad ha sido:

. CONTACTEL ICN Il UTE INERZA
Absentismo Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres
Enfermedad (horas) 18.026 3.300 1.177 3.726 1.217 1.503
Accidente (horas) 133 86 57 0 0 0
Covid-19 (horas) 4.286 951 57 51 51 234

TOTAL (horas) 22.444 4.337 1.291 3.777 1.269 1.737

3.4. Salud y seguridad

Condiciones de salud y seguridad

En todas las sociedades del Grupo cumplimos con la normativa vigente en materia
de seguridad y salud.

Las diferentes sociedades que integran INETEL tienen implantado y documentado
un Plan de PRL, tal y como establece la Ley 31/1995 de Prevencion de Riesgos
Laborales (PRL), y la Ley 54/2003 de reforma del marco normativo de PRL.

El Plan de Prevencién de Riesgos Laborales constituye el marco base para el
establecimiento de pautas para garantizar la seguridad y la salud del personal en
todos los aspectos relacionados con el trabajo.

A estos efectos, se desarrollan acciones y criterios de actuacion para la integracion
de la actividad preventiva en las empresas y la adopciéon de cuantas medidas sean
necesarias.

Por ejemplo, en los centros de trabajo de Contactel, cumplimos con el R.D. 486/1997,
de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud en los lugares de
trabajo.
e Estructura, escaleras, altura del techo, superficie libre por persona,
proteccion de zonas abiertas en escaleras.
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e Pasos y pasillos, ventanas abiertas sin interferir en zonas de paso.

e Vias de evacuacion hacia el exterior, las personas pueden evacuar
rapidamente, puertas de emergencia sin cierre, medios de proteccion
contra incendios.

e Niveles de iluminacién conforme a norma.

e Temperatura, humedad relativa y velocidad del aire conforme a norma.
e Salas de descanso y aseos.

e SeRalizacion.

Existe un comité de Salud y seguridad donde participan: por parte de la empresa la
Direccion de RR.HH., la Direccion de Operaciones y la persona responsable del
servicio de prevencion; por parte del personal participan tres personas
(generalmente teleoperadores).

Medidas de seguridad y salud por COVID

En todas las sociedades de INETEL se dispone de un Protocolo de actuacion Anti
Covid-19 y rigen las siguientes medidas de salud y seguridad:

e Higiene: desinfeccion diaria de puestos de trabajo y zonas comunes
y suministro de gel hidroalcohdlico en puntos estratégicos.

e Establecimiento de distancia personal en todas las zonas fisicas de
la organizacién, asi como el establecimiento de aforo en los lugares
de reunion.

e Ventilacién continua, natural y mecanica.

e |nformacion, seguimiento y rastreo de los posibles casos, realizando
las correspondientes PDIA (Pruebas diagnosticas de infeccion
activa).

Prevencién de Riesgos Laborales
El Grupo aplica la ley de Prevencion de Riesgos Laborales (31/1995 8 de noviembre),
por lo que se dispone de un servicio principal de prevencion propio ademas de un

servicio de prevencién ajeno.

Todos los empleados que ingresan en alguna empresa del Grupo reciben en su
formacion inicial, un curso de PRL, con una duracion aproximada de 3 horas.

Datos Accidentabilidad

Los accidentes de trabajo, su frecuencia y gravedad, asi como las enfermedades
profesionales, desagregado por sexo durante el 2021 han sido:
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accidentabilidad Mujeres

indices de CONTACTEL ICN Il UTE

Hombres Mujeres

INERZA

Hombres Mujeres Hombres

indice de frecuencia 0,89 4,04 0 0 0 0
indice de gravedad 0,0026 0,08 0 0 0 0
N‘? d_e qgmdentes con baja 1 1 0 0 0 0
(sin in itinere)

N° de gnfermedades 0 0 0 0 0 0
profesionales detectadas

N° de fallecimientos por

accidente laboral o 0 0 0 0 0 0
enfermedad profesional

N° de bajas por Covid 116 22 1 1 1 5

* [ndice de frecuencia de mujeres = (ntimero de accidentes con baja sin contar in itinere/niimero de horas efectivas
trabajadas por mujeres) x 10°

Indice de gravedad de mujeres = (ntimero de dias perdidos por accidente con baja/niimero de horas efectivas trabajadas por
mujeres) x 10°

** [ndice de frecuencia de hombres = (nimero de accidentes con baja sin contar in itinere/nimero de horas efectivas
trabajadas por hombres) x 10°

Indice de gravedad de hombres = (numero de dias perdidos por accidente con baja/numero de horas efectivas trabajadas por
hombres) x 10°

3.5. Relaciones sociales

El grupo se compromete a mantener una relacion fluida y horizontal en todas las
sociedades que forman parte de INETEL.

En Contactel existe un Comité de empresa y un buzén de sugerencias a través del
Portal del Empleado con acceso de todo el personal.

En Inerza no existe un comité de empresa porque la plantilla no ha decidido
constituirlo. No obstante, existe un canal de comunicacion especifico, el Yammer, al
que toda la plantilla tiene acceso para contactar con la Empresa y realizar cualquier
sugerencia.

Por la misma razén que en Inerza, ICN no cuenta con comité de empresa, pero la
comunicacion con el personal resulta fluida. Aparte del canal Yammer, se dispone
de una persona de RR.HH. en exclusiva para atender cualquier duda o necesidad
del personal.

El 100% de la plantilla del Grupo se encuentra bajo convenio colectivo espaniol.
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3.6. Formacion

Dentro de las materias relativas a la formacion, todas las sociedades del Grupo
disponen de programas destinados tanto a la adquisicién de conocimientos como al
desarrollo de habilidades con el fin de mejorar las aptitudes de sus empleados.
Existen itinerarios para todos los colectivos del Grupo.

En Contactel se dispone de un procedimiento de Formacion, donde todo el personal
de nueva incorporacion recibe las acciones formativas necesarias para el
desempefiar con éxito sus funciones (formacion inicial). Ademas, hay que senalar
que el personal de los distintos departamentos recibe también formacién continua,
en funcion de las necesidades detectadas y cambios en tecnologias o
procedimientos.

La cantidad total de horas de formacion por categoria profesional y por sociedad en
2021 han sido:

Horas de formacion por INERZA CONTACTEL ICNUTENl  Total

categoria profesional

Direccion 9 51 0 60
Responsables departamentales 189 160 475 824
Supervision/ Técnicos/Analistas 2.636 291 2.217 5.144
Administrativo/ Auxiliar / Apoyo 6 412 56 474
Teleoperador/a Técnico Nivel 1 137 1.000 0 1.137
Total 2977 1.914 2.748 7.639

3.7. Accesibilidad e Igualdad

Planes de Igualdad

Para dar cumplimiento a la Ley Organica 3/2000, y para garantizar la igualdad
efectiva de hombres y mujeres, todas las empresas del grupo cuentan con un Plan
de Igualdad, entendido como un conjunto de medidas tendentes a alcanzar la
igualdad de trabajo y oportunidades entre hombres y mujeres, y a eliminar la
discriminacion por razén de sexo.

En estos planes se fijan objetivos de igualdad a alcanzar, asi como las estrategias y
practicas a adoptar para su consecucion.

Los objetivos incluidos en el Plan se dirigen a los siguientes ambitos:

e (Gestion organizativa y compromiso con la igualdad.
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Situacion de mujeres y de hombres en la empresa.
Acceso y permanencia en la organizacion.
Formacion continua.

Ascensos.

Politica retributiva.

Ordenacion del tiempo de trabajo.

Salud laboral.

Protocolo de actuacion ante situaciones de acoso

Adicionalmente, INETEL cuenta con un Protocolo de actuacién ante situaciones de
acoso laboral, acoso por razén de sexo, acoso sexual, por orientacién sexual o por
identidad de género.

Los principios rectores de este protocolo son:

Respeto y proteccion
Confidencialidad
Diligencia

Proteccion de la salud
Imparcialidad

Prohibicidn de represalias
Restitucién de las victimas

4. Gestion ambiental

4.1. Riesgos ambientales, politicas y compromisos

Por el tipo de actividad que desarrolla el Grupo para las tres sociedades
consideradas en el perimetro de este informe, los principales impactos ambientales
se derivan de nuestro consumo energético (oficinas, servicios e instalaciones) y la
generacion de residuos.

Riesgos ambientales

Tanto en Contactel como Inerza, se han elaborado matrices de riesgos ambientales,
donde se han identificado, clasificado y evaluado los principales riesgos ambientales
vinculados a las actividades desarrolladas (por ejemplo, consumo energético y
gestion de residuos especialmente papel y téner). En base a los mismos se han
estipulado acciones con objetivos anuales para reducir el impacto ambiental y
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contrarrestar dichos riesgos. También se realiza un seguimiento de los objetivos
planteados.

Politicas y compromisos

Existe tanto en Contactel como Inerza, una Politica de Gestién Integral donde se
incluye el compromiso de la organizacion con la proteccidon del medioambiente y la
biodiversidad, incluyendo la prevencion de la contaminacion, el uso sostenible de los
recursos, asi como la mitigacidén y adaptaciéon al cambio climatico.

Para dar cumplimento a este compromiso, anualmente se establecen objetivos y
metas que pueden tener caracter cualitativo y/o cuantitativo, y que deben ser
verificables en cuanto a cumplimiento y efectividad.

En Contactel los objetivos ambientales fueron:

e Reducir el consumo eléctrico ponderado un 2% (en ambas sedes):
logrado

e Reducir el consumo ponderado de papel un 5% (en ambas sedes):
logrado en la sede de Gran Canaria y no en Tenerife.

e Reducir el consumo ponderado de agua un 2% en la sede de Telde:
logrado

En Inerza, los objetivos fueron:

e Reducir del numero de viajes de trabajo entre sedes de un 10 %:
logrado

e Reduccion en el consumo de combustible en vehiculos de la
empresa en un 10%: logrado

El programa ambiental incluye:

Comunicacion a la plantilla de los aspectos ambientales identificados
Comunicacion de los objetivos ambientales para el ejercicio
Concienciacion a través de la publicacién de ecotips

Realizacion de una encuesta ambiental y de movilidad cada dos
afnos

e Realizacion de un test de emergencias ambientales.

Certificaciones ambientales

A pesar de que las actividades desarrolladas tienen bajo impacto ambiental,
Contactel cuenta con las certificaciones ISO 14001 y EMAS.
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Inerza también esta certificada en la ISO 14001 “Sistema de Gestién ambiental” y ha
realizado en 2021 el calculo de la huella de carbono del ejercicio 2020, siendo
verificado por una certificadora (AENOR) y registrado en el Ministerio para la
Transicidén Ecoldgica y el Reto Demografico.

Recursos dedicados a la prevencion de riesgos ambientales

El Dpto. de Sistemas de Gestion (calidad) esta compuesto por dos personas que
son las que gestionan todo lo relacionado con los consumos energéticos y
generacion de residuos y su seguimiento. También les compete lo relacionado con
las certificaciones que tiene la organizacion, tanto en Contactel como Inerza.

Provisiones y garantias para riesgos ambientales

Por la actividad que desempeia la organizacion, no se requiere de provisiones ni
aplicacién de garantias para riesgos ambientales. No obstante, tanto Contactel como
Inerza cuentan con una pdliza de Responsabilidad Civil por contaminacion accidental
y repentina.

4.2. Uso sostenible de los recursos y gestion de
residuos

Consumo energético

El consumo total de energia en el afio 2021, tanto en Inerza como Contactel han
sido:

Consumo de energia  OMdadesde  ~o\raACTEL  INERZA  TOTAL
medida
Diésel Litros 1.231 2.467 3.698
Otros qombustlbles Litros 589 589
(Gasolina)
Total litros Litros 1.231 3.056 4.287
Electricidad procedente de KWh 433.633 28,881 462 514
fuentes no renovables ' ) '
Electricidad procedente de KWh 0 26.600 26.600
fuentes renovables ' '
Total kWh kWh 433.633 55.481 489.114

En cuanto a ICN, no se dispone de los datos de consumo de energia puesto que

desarrolla sus actividades en un edificio de alquiler que incluye el consumo.
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En Contactel, a raiz de las recomendaciones de la auditoria energética realizada a
finales del mes de diciembre de 2020 se ha puesto en marcha las siguientes medidas
de ahorro y eficiencia energética:

Medidas de ahorro y eficiencia energética:

e Sustitucién de distintas lamparas existentes por otras nuevas de
tecnologia LED de menor consumo.

e Se promueve entre la plantilla el ahorro y buen uso de la energia. Se
ha publicado la “Guia de buenas practicas ambientales” en la cual
se hace hincapié en el correcto funcionamiento y uso de los equipos,
asi como el uso consciente de la iluminacion.

En Inerza, por la actividad que desarrolla y el volumen no estan obligados a realizar
auditorias energéticas. El edificio de Las Palmas es de alquiler si bien se dispone de
oficinas smart. Ademas, para la reduccion del consumo energético se dispone de un
sistema de corrientes de aire por lo que se no se consume combustible para
climatizacion.

En cuanto a los consumos de combustibles asociados a desplazamientos, la
Sociedad tiene aprobados objetivos especificos como la priorizacion del uso de
videoconferencias para el equipo comercial y directivo y optimizacién de rutas para
el equipo comercial.

Gestion de residuos

Los procesos de eliminacion y gestidon de residuos estan orientados al reciclaje y a
minimizar el impacto en el medioambiente. La destruccion y el reciclaje del material
eléctrico y electrénico, de los soportes informaticos y de la documentacion se realiza
por gestores de residuos especializados en este tipo de procesos.

Como norma interna, se cumple con acciones de reciclado de papel y toner. Esto se
ha divulgado mediante comunicado a todo el personal.

Adicionalmente, en la Guia de buenas practicas de Contactel se detallan acciones
para una adecuada gestion de los residuos, entre ellas:

e Segregar correctamente los residuos, colocando cada residuo en su
depdsito correspondiente (papel y carton, plasticos, organico).

e No depositar en dichos contenedores otros residuos (vidrio, pilas,
etc.).

e No depositar en las papeleras ubicadas en los puestos de trabajo
residuos que no sean de tipo organico.

e E| papel que contenga datos personales y/o sensibles debera

destruirse haciendo uso de las trituradoras ubicadas en los espacios
disponibles para tal fin.
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e Los tonery cartuchos de impresion no deben mezclarse con el resto
de los residuos, sino que deben ser depositados en los espacios
establecidos para tal fin o solicitar su retirada.

5. Derechos Humanos

5.1. Riesgos que afectan a la organizacion en
materia de derechos humanos, politicas y
compromisos

No se han identificado riesgos en materia de derechos humanos dado que el ambito
de actuacion de la Compaifiia es nacional y, por tanto, existe un marco legal al cual
nos sometemos y que garantiza el cumplimiento de dichos derechos.

No obstante, el Grupo se encuentra firmemente comprometido con la proteccién de
los derechos humanos de todas las personas vinculadas con las empresas del
Grupo, desde trabajadores, clientes, proveedores tal y como quedara reflejado en el
Cédigo Etico.

El Cédigo Etico sera aprobado en el mes de enero de 2022.

Los principios y valores generales reconocidos por el Grupo y recogido por el Codigo
mencionado son los siguientes:

Integridad y profesionalidad

Igualdad de oportunidades y no discriminacién
Respeto a las personas y a los derechos humanos
Conciliacién del trabajo y vida personal

Salud y seguridad laboral

Protecciéon del medio ambiente

Derechos colectivos

El propio Cdodigo establece un canal de denuncias de aplicacién y uso para todas las
sociedades de INETEL.

5.2. Procedimientos de debida diligencia en
materia de Derechos Humanos

A raiz de la aprobacion del Cédigo Etico, se pone a disposicion de la plantilla y
cualquier persona con interés legitimo un canal de comunicacion directo,
denominado Canal Etico, al que pueden dirigirse por correo electrénico para
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presentar una comunicacion en caso de detectar algun tipo de incumplimiento o
vulneracion del Cédigo Etico, incluyendo las denuncias por la vulneracion de los
derechos humanos.

Las comunicaciones podran ser anonimas y deberan contener la descripcion de los
hechos que supongan la vulneracién de los principios recogidos en el Cédigo, asi
como aquellas conductas que se sospechen delictivas o irregulares.

Se garantizara, en todo momento, el maximo respeto a los derechos de las personas
involucradas ante un presunto incumplimiento, asi como el correcto tratamiento de
datos de caracter personal que hayan sido facilitados, garantizando el ejercicio de
los derechos que les asistan, asi como la confidencialidad de las comunicaciones
que se reciban.

5.3. Denuncias por casos de vulneracion de
Derechos Humanos

En ninguna de las sociedades del grupo se han reportado hasta el momento en los
canales puestos a disposicidn por el Grupo ninguna denuncia de vulneracién de los
Derechos Humanos.

5.4. Medidas implementadas para la promocion
y el cumplimiento de las disposiciones de
los convenios fundamentales de la
Organizacién Internacional del Trabajo

El Grupo cumple con los convenios de la OIT ratificados por Espafia y que tienen su

reflejo en las disposiciones legales de aplicacion como el derecho a la libertad de
asociacion y el derecho a la negociacion colectiva.

Desde la creacién de las empresas que constituyen INETEL siempre ha existido paz
social, nunca se ha vivido un conflicto laboral. Existe Representacién Legal de los
Trabajadores en aquellos centros donde la plantilla asi lo ha decidido y la
comunicacion con las personas representantes de la plantilla es fluida y en un marco
de respeto mutuo.

5.5. Medidas implementadas para la
eliminacién de la discriminacion en el
empleo y la ocupacion; la eliminacion del
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trabajo forzoso u obligatorio; la abolicion
efectiva del trabajo infantil

El Grupo cuenta con un Plan de Igualdad debidamente registrado y con un conjunto
de acciones aprobadas para su implantacién durante su vigencia.

En cuanto al trabajo forzoso y el trabajo infantil, ambos estan prohibidos por nuestra
legislacion.

6. Corrupcion y soborno

6.1. Riesgos que afectan a la organizacion en
materia de corrupcion y soborno

En materia de corrupcién y soborno, y de acuerdo con las actividades desarrolladas
y servicios prestados por el grupo, se detectan como riesgos mas significativos los
siguientes:

Delito de trafico de influencias

Delito de corrupcion en los negocios (corrupcion interna)
Delito de obstruccion a la actividad inspectora o supervisora
Delito de fraude y estafa

Delito contra la Hacienda Publica y la Seguridad Social
Delito contra la propiedad intelectual e industrial

Delito de blanqueo de capitales

Delito contra el mercado y los consumidores

Competencia desleal

Incumplimiento de la normativa sobre proteccion de datos

Hasta la fecha no se ha materializado ninguno de los riesgos anteriores, por lo que
no se han detectado impactos.

6.2. Politicas y compromisos

En INETEL, no existe un modelo de prevencion penal. No obstante, dispone de una
Politica contra la corrupcion y blanqueo de capitales que, en congruencia con el
Cadigo Etico que se aprobara en 2022, defiende una cultura basada en principios y
valores que favorezcan la transparencia en la gestion, el cumplimiento de la legalidad
y la prevencion de la corrupcion.

INETEL TECHNOLOGIES S.L. CIF.: B76170703 Registro Mercantil de Las Palmas de G.C. Tomo 2069, Folio 1, Hoja GC-47546, inscripcion: 12, con fecha 04 de noviembre de 2022 35 l



inetel

El objetivo de esta politica es fijar y difundir los principios de actuacion basicos del
Grupo INETEL para evitar las practicas empresariales corruptas y el blanqueo de
capitales. Se asume el compromiso con la permanente vigilancia y sancion de actos
y conductas fraudulentas, el mantenimiento de mecanismos de comunicacion y
concienciacion del personal para desarrollar una cultura empresarial ética y de
honestidad.

Principios basicos de actuacion recogidos en la politica:

e Cumplimiento de los Principios de Buen Gobierno Corporativo.

e “Tolerancia cero” hacia la corrupcion en los negocios, en todas sus
formas.

e Aplicacion de los principios de ética y comportamiento responsable
de toda la plantilla, con independencia de su nivel jerarquico o
funcional.

e Implantacién en la Empresa de un Coédigo Etico, de obligado
cumplimiento.

e Implantacién de un canal de comunicacién (Canal Etico) para
trasladar posibles incumplimientos de las normas internas de la
empresa y/o de las normas legales.

e Cumplimiento de las obligaciones fiscales.

El Cédigo Etico por su parte recoge medidas contra la corrupcion y el soborno, vy el
blanqueo de capitales, que se detallan en el siguiente apartado.

6.3. Medidas adoptadas para prevenir la
corrupcion y soborno y blanqueo de
capitales

El Cédigo Etico recogera los principios y pautas de actuacion de todo el personal
en aras del cumplimiento de un buen gobierno corporativo y de ética profesional.

Como medida general el Grupo se abstendra de realizar cualquier operacidn con
personas fisicas o juridicas presuntamente relacionadas con movimientos ilicitos de
capital y, en general, con todas aquellas personas de las cuales se tengan dudas
acerca de la licitud de sus actividades. Para ello se debera tener en cuenta lo
siguiente:

e Velar porque los clientes vinculados al grupo reunan requisitos de calidad y
caracter tales que haya siempre una integridad moral reconocida y una
actividad licita y transparente. La capacidad economica de los clientes debe
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ser concordante con su actividad y con los movimientos u operaciones que
realicen en la entidad.

Cuando se conozca informacion sobre la actividad sospechosa de un
cliente, proveedor y se considere que no se debe extender la relacién de
negocios entre éste y la empresa, debe darse aviso inmediato a los
superiores con el fin de unificar el criterio, prevenir repercusiones
desfavorables y enviar los reportes del caso a la autoridad competente.
Asegurar el cumplimiento de las normas para prevenir y controlar conductas
relacionadas con este fendmeno, y con ello evitar riesgos en la operacién
de la empresa.

Entre otras, se mencionaran en el Cédigo Etico las siguientes practicas anti
corruptivas y antisoborno:

Esta prohibida la entrega, promesa u ofrecimiento de cualquier clase de
pago, comision, regalo o retribucion a cualesquiera autoridades,
funcionarios publicos o empleados o directivos de empresas u organismos
publicos.

Se deberan rechazar y poner en conocimiento del Comité Etico cualquier
solicitud por un tercero de pagos, comisiones, regalos o retribuciones de las
mencionadas anteriormente

Durante el afio 2021 ninguna de las sociedades de INETEL ha recibido denuncias a
través de los canales puestos a disposicion por el Grupo en materia de corrupcion y

soborno.

6.4. Asociaciones sectoriales

En 2021 la cuantia total aportada en concepto de membresias por pertenencia a
asociaciones sectoriales ha sido de 33.359 € y se desglosan de la siguiente manera:

INERZA Importe €
CLUSTER MARITIMO CANARIAS 2.000
ASOC. CANARIA DE EMPRESAS DE INTERNET 7.200
CONFEDERACION CANARIA DE EMPRESARIOS 6.871
CONTACTEL

CONFEDERACION CANARIA DE EMPRESARIOS 6.000
CIRCULO DE EMPRESARIOS 3.000
ASOC. PARA EL PROGRESO DE LA DIRECCION 1.088
ASOC. CANARIA DE EMPRESAS DE INTERNET 7.200

Total cuotas membresia 33.359
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7. Sociedad

7.1. Riesgos que afectan a la organizacion en
materia de compromiso con el desarrollo
sostenible, proveedores, consumidores e
informacion fiscal

En relacién con la sociedad, los principales riesgos se refieren al impacto generado
por la falta de productos o servicios por parte nuestros proveedores y las
percepciones que tienen nuestros consumidores con la calidad y la atencién de
nuestros profesionales.

En relacion con los clientes, existe un riesgo en cuanto a la alta concentracion del
negocio en pocos clientes o grandes cuentas. Este riesgo se ha determinado como
moderado teniendo en cuenta la probabilidad de ocurrencia y el impacto que puede
generar en el grupo. Como medida se esta trabajando desde el Departamento de
desarrollo de negocio, para diversificar los servicios y ampliar la cartera de clientes.

Las politicas empresariales del grupo pretenden dar respuesta y mitigar los riesgos
indicados anteriormente. En particular se dispone de una politica y un procedimiento
para nuestros proveedores de productos y servicios.

Respecto a los clientes, disponemos de una politica empresarial donde se recoge el
compromiso del Grupo con el desarrollo sostenible y con la excelencia en el servicio
que prestamos a nuestros clientes y personas usuarias de nuestros servicios.

7.2. Compromisos de la empresa con el
desarrollo

Por la actividad que realizamos, damos cobertura a las necesidades de diferentes
empresas en el ambito tanto publico como privado. Con respecto a la sociedad
canaria, somos la empresa de referencia en recepcion y comunicacion de servicios
esenciales del Gobierno de Canarias, a través de los canales 012y 112.

Por otro lado, generamos un impacto local directo ya que la mayor parte de nuestros
empleados se localizan en la comunidad canaria. Actualmente, INETEL tiene

contratadas solo cinco personas fuera del archipiélago.

Se fomenta la insercion laboral a través de practicas de alumnos procedentes de
Formacion Profesional (FP) y de la Universidad.
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Ademas, participamos en diferentes asociaciones para favorecer la insercion laboral
y la atraccion del talento. Este afio en particular destacar la ratificacion del Programa
Canarias Masterclass, a través de la participacion en la Asociacion Canary Talent
(2.680€), en el que el Grupo ha participado en el programa que ofrece a los jovenes
talentos de las Islas la oportunidad de conocer como sera un dia en su futuro laboral.

Por otro lado, el grupo fomenta la contratacién de proveedores de productos y
servicios provenientes del archipiélago.

CANALES DE DIALOGO EXISTENTE CON LAS PARTES INTERESADAS

En la actualidad, los canales de dialogo existentes se circunscriben a empleados,
clientes, proveedores y administracién local; y se gestionan a través del
Departamento de Comunicacion y Marketing.

7.3. Aportaciones a fundaciones y entidades sin
animo de lucro y patrocinios

Por otra parte, a través de INETEL, se han patrocinado los siguientes eventos:

e Repeople Conference 2021, organizado por Coliving Canary Island,
con una aportacion de 3.000€.

e Copatrocinio de Torneo de Padel Canario en el Tordo Padel Club con
una aportacion de 1.000€.

e Torneo de Tenis Raquetcort, con una aportacion de 3.210€.

Las aportaciones a fundaciones sin animo de lucro en 2021 han sido las siguientes:
e Donacion de Contactel a la Fundacién Canaria Yrichen - 6.000€.

e Donacion de Contactel a los afectados por el Volcan de la Palma, a
través del Ayuntamiento de Los Llanos de Aridane. - 6.000€.

e Soporte web gratuito brindado por Inerza, a través de la Asociacion
Up2U que programa actividades que favorezcan la reinsercion social
de jovenes - valorado en unos 3.000€.

7.4. Subcontratacion y proveedores

Politica de compras

El Grupo cuenta con un procedimiento de Proveedores y Compras donde se
consideran aspectos ambientales, asi como de seguridad de la informacion y se
detalla cdmo se lleva a cabo la evaluaciéon de proveedores, la cual se realiza
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anualmente a través de la valoracidén de una serie de parametros, cuyo resultado
sirve para decidir sobre la continuidad de los mismos.

A raiz de la integracion de ambas sociedades, se esta trabajando en un nuevo
procedimiento que permita incorporar nuevos criterios para la evaluacion de los
proveedores que presten servicio a la companiia, considerando entre otros, aspectos
de seguridad, continuidad, sociales, de igualdad de género y ambientales, asi como
la adhesidén a los principios establecidos en el cddigo ético elaborado para todas las
sociedades del Grupo.

En el grupo se apuesta firmemente por trabajar con proveedores locales, los cuales
superan mas del 80% del total.

Supervisién de proveedores

En los dos ultimos afos no se han llevado a cabo auditorias de calidad ni de
sostenibilidad a proveedores. En este sentido, se esta revisando el procedimiento de
Proveedores y Compras para desarrollar el sistema de supervision y auditoria a
proveedores.

No obstante, a nivel interno se realiza un seguimiento de los SLA (acuerdos de nivel
de servicio que tuvieran que cumplir) y una evaluacién anual de su desempefio. En
2021 se han realizado un total de 83 evaluaciones a proveedores. El resultado de las
mismas ha sido la aptitud de todos los proveedores con los que el Grupo trabaja
actualmente.

7.5. Consumidores

Salud y seguridad de los consumidores

Nuestros centros de trabajo no poseen oficinas de atencion al cliente, por tanto, no
hay medidas antiCovid-19 distintas a las de aplicacién para la plantilla.

Proteccion de datos

En cuanto a las medidas de gestion de la privacidad de datos personales, todas las
sociedades cumplen con el RGPD y la LOPDGDD, habiéndose designado para
Contactel e Inerza un DPD. Ademas, contamos con una asesoria legal especializada
para todos los asuntos relacionados con la proteccion de datos que presta sus
servicios a todas las sociedades del grupo.

Medidas relacionadas con la gestion de la privacidad de los datos:
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e Todo el personal contratado firma un documento que especifica las
obligaciones del personal relativos a la proteccion de datos.

e Existencia de registros de actividades de tratamiento

Se suscriben contratos de tratamiento de datos, tanto cuando actuamos
como responsables como cuando los hacemos como encargados.

Se realizan auditorias de LOPD cada dos afos no siendo obligatorias.
Existe una Politica de Privacidad y Aviso Legal en la web

Existen politicas de conservacion de datos de caracter personal
Contactel e Inerza estan certificados en el ENS y en la ISO 27001

Se ha realizado un andlisis de riesgo y evaluacién de impacto en Contactel
en noviembre de 2019 y una AARR en Inerza en septiembre de 2020 que
concluyo la no necesidad de hacer una evaluacién de impacto.

Existen protocolos para el ejercicio de los derechos ARCOPOL
e Existen protocolos de actuacion ante violaciones de seguridad.

En el 2021 no se han comunicado a la Autoridad de control brechas de seguridad ni
incidentes relacionados con la proteccion de datos personales ni hemos tenido
sanciones de la AEPD.

7.5.1. Sistemas de reclamacidén y quejas, gestion y resolucion de
las mismas

En cuanto a la gestion de reclamaciones y quejas de consumidores finales debemos
distinguir las dos areas de negocio del Grupo:

Inerza, presta servicios de consultoria, especializandose en la implantacion de
soluciones de las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, en el
desarrollo de software y en servicios de outsourcing, por lo que recibe quejas y
reclamaciones unicamente de empresas (B2B) y no de consumidores finales.

En Inerza las quejas y reclamaciones se gestionan segun lo indicado en su Manual
del Sistema Integrado de Gestion. Se utiliza la herramienta Odoo para documentar,
investigar y solucionar cada peticion. Una vez registrada la queja en la herramienta
se le asigna un responsable. Esta persona sera la encargada de hacer el
correspondiente seguimiento de las acciones encaminadas a su resolucioén, siendo
el Comité de Direccion quien coordina las actuaciones y hace un seguimiento mas
exhaustivo de las reclamaciones mas relevantes teniendo en consideracion la
importancia del cliente y gravedad de la queja.

Contactel, presta servicios de teleoperador, por lo que recibe quejas y
reclamaciones tanto de empresas como de consumidores finales.

Contactel ofrece a los clientes un Servicio de Atencion al Cliente (SAC) que permite
un contacto directo entre la empresa y el consumidor.
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Con el fin de gestionar quejas, sugerencias y felicitaciones del servicio prestado por
la compania, Contactel cuenta con un procedimiento establecido a tales efectos.
Quedan excluidas de este procedimiento las quejas, reclamaciones y sugerencias
que provengan de personas usuarias/clientes del servicio 012 (atencion telefonica
del Gobierno de Canarias), las cuales tienen su propio procedimiento validado por la
organizacion cliente.

La companiia pone a disposicion de sus clientes y usuarios diferentes canales de
entrada a través de los cuales éstos pueden presentar quejas, reclamaciones o
sugerencias. Concretamente los canales son los siguientes:

e Via telefénica
e Viaweb
e Correo electrénico

Conforme al procedimiento aprobado, cuando se recibe la queja a través de los
canales puestos a disposicion por la compafia, el area de sistemas de Gestion abre
un ticket en la herramienta de ticketing de la organizacion asignandole un numero de
registro para su seguimiento. En un plazo maximo de 72 horas se debe enviar acuse
de recibo a la persona reclamante. Se asigna un responsable y en un plazo de 10
dias habiles se deberia dar resolucién. El area de sistemas de Gestidon realiza
semestralmente un informe en el que se recoge un analisis de las quejas recibidas y
se remite al Comité de Direccion.

Por su parte, ICN también cuenta con un procedimiento de la Direccion General de
Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias para la gestion de las quejas,

sugerencias Y felicitaciones.

N° de quejas y reclamaciones recibidas por clientes y usuarios en 2021

Tipologia CONTACTEL INERZA ICN I Total

Atencion recibida 26 N/A 15 41

Retrasos 0 3 0 3

Total 26 3 15 44
Resolucioén

Del total de quejas y reclamaciones recibidas durante el afio, 18 de ellas han
resultado favorables a INETEL y 26 favorables al reclamante.

En Inerza, en las reclamaciones recibidas el motivo principal es por la falta de
cumplimiento de plazos en las entregas mientras que en Contactel e ICN Il son
debidas a la atencion recibida.
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En Contactel en particular, se realiza una estrategia Agile de resolucién de
incidencias en la que, una vez reportado cualquier evento relacionado con los
clientes, se reporta a la Direccion y se establece una visita y un plan de accion para
abordar dicho evento.

Encuestas de satisfaccion del cliente

Durante el afio 2020 se implant6é un nuevo sistema de seguimiento de la satisfaccion
de los clientes (empresas) dentro del modulo del Odoo. Con ello recogemos
periddicamente las reclamaciones, de las que hacemos un seguimiento, y las
felicitaciones. Con respecto a los clientes, del analisis de las actas de gestion
comercial se evidencia un alto nivel de satisfaccion.

Durante el 2021 se ha iniciado una campafia de medicion de la satisfaccion mediante
entrevistas semiestructuradas a los clientes en las visitas.

7.6. Informacion fiscal

Los beneficios obtenidos en 2021 han sido

Beneficio Integracioén UTEs (€)
FulPIEE I Sl ICN I Conerza ll Inbico UTE BIel«{=lelele[SX¥ (3]
mpuestos (€)
Espaina Contactel 2.086.798 152.063 71.455 72.130 2.468.292
Espafa Inerza 653.617 152.063 71.455 96.174 973.309
Espaifia INETEL -120.423 N/A N/A N/A -120.423

Los impuestos sobre beneficios pagados en 2021 han sido

Los impuestos sobre beneficios pagados (no devengados)

Impuestos sobre

Fais beneficios (€)
Espaia 348.068
Total 348.068
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Las subvenciones publicas recibidas durante el 2021 son todas del Servicio Canario
de Empleo por la contratacion de personas con discapacidad, correspondiendo a
Contactel la cantidad de 16.921€ y a Inerza la cifra de 3.907€.
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indice de contenidos de la Ley 11/2018, de 28 de diciembre

Contenidos de ley de

informacion no financiera

Materialidad

Apartado del informe
donde se da respuesta

Criterio de reporting:
GRI seleccionados
(Versién 2016 si no se
indica lo contrario)

Descripcién del modelo de
negocio que incluye su entorno
empresarial, su organizacion y
estructura

Mercados en los que opera

Objetivos y estrategias de la
organizacion

Principales factores y
tendencias que pueden afectar a
su futura evolucién

Marco de reporting utilizado

Principio de materialidad

Enfoque de gestion: Politicas y
riesgos

Efectos actuales y previsibles de
las actividades de la empresa en
el medio ambiente y en su caso,
la salud y la seguridad

Procedimientos de evaluacion o
certificacion ambiental

Recursos dedicados a la
prevencion de riesgos
ambientales

Aplicacion del principio de
precaucion
Cantidad de provisiones y

garantias para riesgos
ambientales

INFORMACION GENERAL

Material

Material

Material

Material

Material

Material

1

1

2.1. Modelo de negocio
2.2. Lineas de negocio en las
que opera el Grupo
2.3. Sistema de Gobierno
2.4. Actividades, marcas,
productos y servicios

2.5 Mercados en los que
opera

2.6 Objetivos y estrategias
de la organizacién

2.6 Objetivos y estrategias
de la organizacion

Bases para la formulacion
del Estado de Informacion No
Financiera

Bases para la formulacion
del Estado de Informacion No
Financiera

MEDIO AMBIENTE

Material

Material

Material

Material

Material

Material

4.1 Riesgos ambientales,
politicas y compromisos

4.1 Riesgos ambientales,
politicas y compromisos

4.1 Riesgos ambientales,
politicas y compromisos

4.1 Riesgos ambientales,
politicas y compromisos

4.1 Riesgos ambientales,
politicas y compromisos

4.1 Riesgos ambientales,
politicas y compromisos
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GRI102-2
GRI102-7

GRI 102-3
GRI 102-4
GRI 102-6

GRI 102-14

GRI 102-14
GRI 102-15

GRI 102-54

GRI 102-46
GRI 102-47

GRI 102-15
GRI 103-2

GRI102-15

GRI 103-2

GRI103-2

GRI 102-11

GRI 103-2




Medidas para prevenir, reducir o
reparar las emisiones que
afectan gravemente el medio
ambiente; teniendo en cuenta
cualquier forma de
contaminacion atmosférica
especifica de una actividad,
incluido el ruido y la
contaminacion luminica

Medidas de prevencion,
reciclaje, reutilizacion, otras
formas de recuperacién y
eliminacion de desechos

Acciones para combatir el
despedicio de alimentos

Consumo de agua y suministro
de agua de acuerdo con las
limitaciones locales

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

Consumo, directo e indirecto, de
energia

Medidas tomadas para mejorar
la eficiencia energética

Uso de energias renovables
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Tras el analisis de materialidad
realizado, este asunto no ha
resultado relevante para la

- compania.
No material P
1. Bases para la formulacién
del Estado de Informacion No

Financiera

4.2 Uso sostenible de los

Material . ;
recursos y gestion de residuos

Tras el analisis de materialidad
realizado, este asunto no ha
resultado relevante para la

. companiia.
No material P
1. Bases para la formulacion
del Estado de Informacion No

Financiera

Tras el analisis de materialidad
realizado, este asunto no ha
resultado relevante para la

. companfia.
No material P
1. Bases para la formulacién
del Estado de Informacion No

Financiera

Tras el analisis de materialidad
realizado, este asunto no ha
resultado relevante para la

. compania.
No material P
1. Bases para la formulacién
del Estado de Informacion No

Financiera

4.2  Uso sostenible de los
recursos y gestion de residuos

4.2  Uso sostenible de los
recursos y gestion de residuos

Material

Material

4.2 Uso sostenible de los

Material recursos y gestién de residuos
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N/A

GRI 103-2

N/A

N/A

N/A

GRI 302-1
GRI103-2

GRI 302-1




Los elementos importantes de
las emisiones de gases de
efecto invernadero generados
como resultado de las
actividades de la empresa,
incluido el uso de los bienes y
servicios que produce

Medidas adoptadas para
adaptarse a las consecuencias
del cambio climatico

Metas de reduccion establecidas
voluntariamente a medio y largo
plazo para reducir las emisiones
de gases de efecto invernadero
y los medios implementados
para tal fin

Proteccion de la biodiversidad:
Medidas tomadas para
preservar o restaurar la
biodiversidad

Proteccion de la biodiversidad:
Impactos causados por las
actividades u operaciones en
areas protegidas

Enfoque de gestion: Politicas y
riesgos

Numero total y distribucién de
empleados atendiendo a
criterios representativos de la
diversidad (sexo, edad, pais,
etc.)

Numero total y distribucion de
modalidades de contrato de
trabajo, promedio anual de
contratos indefinidos, de
contratos temporales y de
contratos a tiempo parcial por
sexo, edad y clasificacion
profesional

Numero de despidos por sexo,
edad y clasificacion profesional

Las remuneraciones medias y
su evolucién desagregados por
sexo, edad y clasificacion
profesional o igual valor

No material

No material

No material

No material

No material

Tras el analisis de materialidad
realizado, este asunto no ha
resultado relevante para la
compainia.

1. Bases para la formulacién
del Estado de Informacion No
Financiera

Tras el analisis de materialidad
realizado, este asunto no ha
resultado relevante para la
compainiia ya que todas
nuestras oficinas estan
ubicadas en terrenos urbanos y
por tanto no afectan a espacios
naturales protegidos o a areas
de alta biodiversidad no
protegidas.

1. Bases para la formulacién
del Estado de Informacion No
Financiera

SOCIAL Y RELATIVAS AL PERSONAL

Material

Material

Material

Material

Material

3.1  Riesgos y oportunidades

3.2 Empleo

3.2 Empleo

3.24  Numero de despidos
por sexo, edad y clasificacion
profesional

3.2.5 Remuneraciones

medias desagregadas por

sexo, edad y clasificacion
profesional
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N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

GRI 102-15
GRI 103-2

GRI405-1b

GRI102-8ayc

GRI103-2

GRI 103-2




Brecha salarial, la remuneracion
puestos de trabajo iguales o de
media de la sociedad

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

Implantaciéon de politicas de
desconexion laboral

Empleados con discapacidad

Organizacion del tiempo de
trabajo

Numero de horas de absentismo

Medidas destinadas a facilitar el
disfrute de la conciliacién y
fomentar el ejercicio
corresponsable de estos por
parte de ambos progenitores

Condiciones de salud y
seguridad en el trabajo

Accidentes de trabajo, en
particular su frecuencia y
gravedad, asi como las
enfermedades profesionales;
desagregado por sexo.

Organizacion del dialogo social,
incluidos procedimientos para
informar y consultar al personal
y negociar con ellos

Porcentaje de empleados
cubiertos por convenio colectivo
por pais

El balance de los convenios
colectivos, particularmente en el
campo de la salud y la
seguridad en el trabajo

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

3.2.6 Brecha salarial del
Grupo
3.2.7 Remuneraciones
medias de consejeros y
directivos
3.2.8 Politicas de

desconexion laboral

3.29 Empleados con

discapacidad

3.3 Organizacion del trabajo

3.3 Organizacion del trabajo

3.3 Organizacion del trabajo

3.4  Salud y seguridad

3.4  Salud y seguridad

3.5 Relaciones sociales

3.5 Relaciones sociales

3.5 Relaciones sociales
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GRI 103-2
GRI 405-2

GRI103-2

GRI 103-2

GRI405-1b

GRI103-2

GRI 103-2

GRI103-2

GRI 103-2
GRI 403-1 al 403-3
GRI 403-7 (Version GRI
2018)

GRI 403-9 (2018) en lo
gue respecta a nimero y
tasa de accidentes
GRI 403-10 (Version
GRI 2018) a

GRI103-2

GRI 102-41

GRI 103-2




Las politicas implementadas en
el campo de la formacién

La cantidad total de horas de
formacioén por categorias
profesionales

Accesibilidad universal de las
personas con discapacidad

Medidas adoptadas para
promover la igualdad de trato y
de oportunidades entre mujeres
y hombres

Planes de igualdad (Capitulo IlI
de la Ley Organica 3/2007, de
22 de marzo, para la igualdad
efectiva de mujeres y hombres),
medidas adoptadas para
promover el empleo, protocolos
contra el acoso sexual y por
razon de sexo, la integracion y
la accesibilidad universal de las
personas con discapacidad

La politica contra todo tipo de
discriminacion y, en su caso, de
gestion de la diversidad

Enfoque de gestion: Politicas y
riesgos

Aplicacion de procedimientos de
diligencia debida en materia de
derechos humanos; prevencion
de los riesgos de vulneracién de
derechos humanos y, en su
caso, medidas para mitigar,
gestionar y reparar posibles
abusos cometidos

Denuncias por casos de
vulneracion de derechos
humanos

Promocion y cumplimiento de
las disposiciones de los
convenios fundamentales de la
Organizacion Internacional del
Trabajo relacionadas con el
respeto por la libertad de
asociacion y el derecho a la
negociacion colectiva; la
eliminacién de la discriminacion
en el empleo y la ocupacion; la
eliminacion del trabajo forzoso u

INETEL TECHNOLOGIES S.L. CIF.: B76170703 Registro Mercantil de Las Palmas de G.C. Tomo 2069, Folio 1, Hoja GC-47546, inscripcion: 12, con fecha 04 de noviembre de 2022

Material 3.6 Formacion

Material 3.6 Formacion

Material 3.7  Accesibilidad e Igualdad

Material 3.7  Accesibilidad e Igualdad

Material 3.7  Accesibilidad e Igualdad

Material 3.7  Accesibilidad e Igualdad

DERECHOS HUMANOS

51 Riesgos que afectan a la
organizacion en materia de
derechos humanos, politicas y
compromisos

Material

5.2 Procedimientos de
debida diligencia en materia de
Derechos Humanos

Material

5.3 Denuncias por casos de
vulneracion de Derechos
Humanos

Material

5.4 Medidas implementadas
para la promocién y el
cumplimiento de las
disposiciones de los convenios
fundamentales de la
Organizacion Internacional del
Trabajo

Material

5.5 Medidas implementadas
para la eliminacién de la
discriminacion en el empleo y

inetel

GRI103-2
GRI404-2 a

GRI 404-1 por lo que
respecta al total de
horas de formacién por
categoria profesional

GRI 103-2

GRI 103-2

GRI103-2

GRI 103-2

GRI102-15
GRI103-2

GRI 102-16
GRI 102-17

GRI103-2
GRI 406-1

GRI 103-2




obligatorio; la abolicién efectiva
del trabajo infantil.

Enfoque de gestion: Politicas y
riesgos

Medidas adoptadas para
prevenir la corrupcion y el
soborno

Medidas para luchar contra el
blanqueo de capitales

Aportaciones a fundaciones y
entidades sin animo de lucro

Enfoque de gestion: Politicas y
riesgos

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

El impacto de la actividad de la
sociedad en las poblaciones
locales y en el territorio

Las relaciones mantenidas con
los actores de las comunidades
locales y las modalidades del
didlogo con estos

Las acciones de asociacion o
patrocinio

la ocupacion; la eliminacion del
trabajo forzoso u obligatorio; la
abolicion efectiva del trabajo
infantil

CORRUPCION Y SOBORNO

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

6.1 Riesgos que afectan a la
organizacion en materia de
corrupcion y soborno
6.2 Politicas y compromisos

6.3 Medidas adoptadas para
prevenir la corrupcion y
soborno y blanqueo de

capitales

6.3 Medidas adoptadas para
prevenir la corrupcién y
soborno y blanqueo de

capitales

7.3  Aportaciones a
fundaciones y entidades sin
animo de lucro y patrocinios

SOCIEDAD

7.1 Riesgos que afectan a la
organizacion en materia de
compromiso con el desarrollo
sostenible, proveedores,
consumidores e informacién
fiscal

7.2  Compromisos de la
empresa con el desarrollo
sostenible

7.2  Compromisos de la
empresa con el desarrollo
sostenible

7.2  Compromisos de la
empresa con el desarrollo
sostenible

6.4  Asociaciones sectoriales
7.3  Aportaciones a
fundaciones y entidades sin
animo de lucro y patrocinios
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GRI102-15
GRI103-2

GRI 103-2
GRI 102-16
GRI102-17
GRI 205-3

GRI103-2
GRI 102-16
GRI102-17

GRI102-13

GRI 103-2

GRI 103-2

GRI103-2

GRI 102-43

GRI 103-2




La inclusion en la politica de
compras de cuestiones sociales,
de igualdad de género y
ambientales

Consideracion en las relaciones
con proveedores y
subcontratistas de su
responsabilidad social y
ambiental

Sistemas de supervisién y
auditorias y resultados de las
mismas

Medidas para la salud y la
seguridad de los consumidores

Sistemas de reclamacion,
quejas recibidas y resolucion de
las mismas

Los beneficios obtenidos pais
por pais

Los impuestos sobre beneficios
pagados

Las subvenciones publicas
recibidas

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

Material

7.4  Subcontratacion y
proveedores

7.4  Subcontratacion y
proveedores

7.4  Subcontratacion y
proveedores

7.5 Consumidores

7.5.1 Sistemas de
reclamacioén y quejas, gestiéon y
resolucidon de las mismas
7.6 Informacion fiscal

7.6 Informacion fiscal

7.6 Informacion fiscal

inetel

GRI103-2

GRI 102-9
GRI 103-2

GRI 102-9

GRI 103-2

GRI 103-2
GRI 418-1

103-2
103-2

GRI201-4
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