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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Resumen Ejecutivo

Segun politicas de calificacion de Empresa Solicitante SA

Historial de clasificaciones y limites

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S fue constituida el 18 de noviembre de 2009, y el objeto social de la
compainia es la realizacion de todo tipo de actividades de mercadeo y venta, para si o para terceros que
contraten sus servicios, utilizando para ello cualquier medio de comunicacion o relacion, y la prestacion de
servicios de telecomunicaciones. Es la filial en Colombia de TELEPERFORMANCE S.E., multinacional francesa
con presencia en 80 paises. La compaiiia opera bajo normas de Calidad ISO vigentes y cuenta con mas de
35.000 empleados en sus sedes de Bogota, Medellin, Barranquilla y Tunja. Segin notas de prensa, es la
empresa de servicios de outsourcing mas importante en Colombia. La empresa no registra deuda bancaria en
mora ni tampoco cheques rechazados. No se detectaron juicios en su contra ni tampoco cuestiones de
Integridad. Fueron encontradas notas de prensa negativas que informan sobre la violacién de los derechos de
los trabajadores y de sobre las malas condiciones laborales.

El balance cerrado el 31/12/2020, muestra que la compafiia mantuvo una satisfactoria gestién econémica,
presentando un importante crecimiento de las Ventas del 82.6%, con satisfactorios margenes Operativos (8%
s/ventas vs 4.74% en el ejercicio precedente) y Finales (9% s/ventas vs 8%s/ventas en 2019). Financieramente
se observa un panorama satisfactorio en base a su Capital de Trabajo de $268.595 Millones (26% s/activo) y a
su Liquidez Corriente (pas6 de 1.21 a 1.86). Los indicadores Patrimoniales también se mantuvieron dentro de
parametros adecuados a saber: la Solvencia Patrimonial cayé de 1.10 a 1.01 y el Endeudamiento Corriente pasé
de 0.57 a 0.59. Las ventas declaradas a DIRECTV hasta el 03/2021(3 meses) totalizan $954 Millones de pesos
colombianos. La empresa no informa ventas post balance.

Por lo expuesto, no existen aspectos que impidan operar con la analizada, aunque recomendamos monitorear

las condiciones laborales de los empleados que prestan servicios a DIRECTV.

Credit Score

inmational Ecora
N .

Local Scon (0 - 100)
a7

Creditsale intemational Descripton Vory L Risk
Local Description Viery Low Risk
‘Currant Crodit Limit Z850,000 UED
Crwdit Limit Currency usD

Creditsafe International Descriptions

inwmational Ecorn Local Scom Description

A - 100 Wiery Lo sk
Laow Risk
Moderale Risk
High Risk

E Negative Mok Fialed

Fuente: Externa

Pagina 2|31



TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Contenidos
RESUMEN EJECUTIVO 2
DATOS PRINCIPALES 5
CONSTITUCION / ESTATUS JURIDICO / DOMICILIOS / TELEFONOS 5
RESENA HISTORICA / GENERALIDADES 6
MISION, VISION Y VALORES 6
ACTIVOS 8
INMUEBLES / RODADOS 8
PUBLICACIONES OFICIALES 8
OTRAS PUBLICACIONES 8
INFORMACION ADICIONAL 11
PRODUCTOS / SERVICIOS / ANTIGUEDAD EN EL MERCADO 13
CERTIFICACIONES 14
CERTIFICACIONES DE CALIDAD 14
DISTINCIONES OBTENIDAS 16
ORGANIGRAMA DE LA COMPANIA 17
EVOLUCION MENSUAL/ DETALLE DE PERSONAL CONTRATADO 17
ESTRUCTURA SOCIETARIA Y VINCULACIONES 18
SocCIoS / ACCIONISTAS 18
VINCULACIONES / EMPRESAS RELACIONADAS 18
DIRECTIVOS 18
SITUACION COMERCIAL 19
SEGUROS 19
MARCAS / PATENTES / LICENCIAS 19
PROVEEDORES 19
CLIENTES 19
COMPRAS ANUALES 20
VENTAS A DIRECTV 20
SITUACION BANCARIA 21
SITUACION BANCARIA 21

Pagina 331


file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781565
file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781566
file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781581
file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781585
file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781592

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

CHEQUES RECHAZADOS 21
NIVEL DE ENDEUDAMIENTO INFORMADO 21
SITUACION JUDICIAL 22
CARATULAS DE JUICIOS COMO DEMANDADO/DEMANDANTE (*) 22
COMPLIANCE 23
ANALISIS DE COMPLIANCE 23
INFORMACION DE PRENSA 24
ESTADOS CONTABLES 26
EJERCICIOS 2018/2019/2020 26
ACTIVO 26
PASIVO / PATRIMONIO NETO 27
ESTADO DE RESULTADOS 28
INDICES DE GESTION 29
COMENTARIOS SOBRE LOS ESTADOS CONTABLES 30

Pagina 431


file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781596
file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781598
file:///C:/Users/Juan%20El%20Idd/Downloads/TELEPERFORMANCE_COLOMBIA_SAS_7853_7865.docm%23_Toc89781601

DATOS PRINCIPALES

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

? Teleperformance

each interaction matters

CONSTITUCION / ESTATUS JURIDICO / DOMICILIOS / TELEFONOS

Razon Social
Tipo de Empresa
Numero de identificacion

Actividad Principal

Fecha de Inscripcion
Domicilio Legal
Localidad

Pais

Coédigo Postal
Teléfono

Website Principal
Contacto

Email

Empleados

Patrimonio neto al 2020

Fuente: Empresa

Fuente: Externa

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S
Sociedad por Acciones Simplificadas
900323853

518 - Data Processing, Hosting and Related Services
5614 - Business Support Services
517311- Wired Telecommunications Carriers

01/01/2009

Av. Calle 26 N. 92-32, Edificio B Piso 2 Centro Empresarial Connecta
Bogota D.C.

Colombia

CP 111071

6014049080
https://teleperformance.com/en-us/locations/colombia-site/colombia/
Ricardo Torres Carvajal

ricardo.torrescarvajal@teleperformance.com

25522

$ 529 831 320 000
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RESENA HISTORICA / GENERALIDADES

Teleperformance es un socio estratégico de las principales compafiias del mundo, brindando soluciones y mejorando

la experiencia del cliente durante cada interaccién. Son el equipo de expertos en interacciones mas grande del

mercado: multicultural, altamente calificado y profundamente conocedor, con una amplia de soluciones omnicanal

integradas, tecnologia y los mds altos estdndares de seguridad. Teleperformance en Colombia tiene 28 sitios y mas

de 30.000 empleados en sus sedes de Bogota, Medellin, Barranquilla y Tunja. Es pionero en la modalidad Trabajo

desde casa en todo el pais. Teleperformance en Colombia esta certificado por el Great Place to Work Institute®

Teleperformance Colombia

HUB para la region de América
Central.

Considerada una de las 4 mejores
empresas para trabajar en el pais.

99 clientes que hacen parte de los
mercados mundiales.

Experiencia y excelencia
operativa.

Fuente: Empresa.

MisION, VISION Y VALORES

Mision

Workforce Management

38K+ 27 6 Operando desde
Empleados Sedes idiomas. 1994

IS‘:’i:::':“r:dns ‘ ’ ‘ . . @ g %

Paises atendidos: Estados Unidos, Espafia, Colombia, Perd, Argentina, Chile, Brasil, Panamd, México,
Barbados, Costa Rica, Repablica Dominicana, Guatemala, Jamaica, Trinidad y Tobago, Uruguay, kslas del
Caribe, Canadd, Bolivia, Ecuador, Paraguay, Puerto Rico, Reino Unido, Alemania, Italia.

LOBs: atencion al cliente, Ventas (B2B-B2C), Generacidn de clientes potenciales, Soporte Técnico,
Back-office, Moderacién de Contenidos, Agencia Digital, Cobranzas, Servicios de Interpretacion

tica y cumplimiento, Ser

Certificaciones de

Seguridad

? Teleperformance

3Ch ieraction maters

Su misidn como drea y como parte de un equipo de trabajo es conocer y exceder las expectativas de sus dientes a través de la creacién y el uso de una
planeacién efectiva de personal que permita la programacién de los agentes de acuerdo a los patrones de volimenes de llamadas y a una eficiente
administracion operacional intradia. También buscara proponer sinergias, optimizar recursos y generar andlisis que permitan comprender mejor el

comportamiento de los clientes.

Lo anterior se logra haciendo uso de diferentes herramientas que permiten realizar procesos y tareas de manera mds eficiente. Saturno por ejemplo
permite la programacidn e intercambio de turnos de trabajo de manera automética. Chronos, permite al Mission Controller tener una visién rdpida de
cada piso de operacidn y asi mismo monitorear el comportamiento de los agentes dentro de la plataforma.

La mision de drea se ve reflejada en los 7 macroprocesos que maneja:
*  Forcasting: Proceso de establecimiento del prondstico de llamadas a nivel diario.
+  Staffing: Proceso de dimensionamiento de acuerdo con los requerimientos de la

campafia

*  Planning: Proceso de Planeacion a largo y mediano plazo (Capplan y 5 weeks)
* Schedulling: Proceso de Programacién de horarios
* Change Management: Administracion de los datos de los agentes y cambios de

turnos solicitados por los mismos, sin afectar los requerimientos.
«  Real Time Management: Administracién del Desempefio por intervalos
*  Reporting & Optimization: Administracién de la informacién - Reportes & Andlisis

Todos estos procesos van acompaiiadi

verificacién de la integridad de los datos y de una adecuada comunicacién y coordinacién con el

resto de las dreas de la compaiiia, lo cual permite que estos procesos no sean aislados unos de otros, sino que generen un ciclo que se retroalimente

constantemente.

Fuente: Empresa.

Valores

Padgina 6131



TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

“Cada uno de nuestros procesos internos, cada sistema que utilizamos en nuestro trabajo diario y cada persona que

es formada en Teleperformance, persigue el objetivo de lograr la méaxima satisfaccion de todos los implicados en el

proceso de atencién al cliente. Teleperformance aplica las mejores prdcticas en gestion del desempefio y

compromiso con la excelencia a través de sus propias herramientas, procesos de gestion y estandares de

seguridad”

Nuestro Enfoque,
High-Tech, High-Touch

Factor Humano -
Las personas en el Centro

N

* Experiencias de clientes centradas en el
ser humano

Impartido por expertos en interaccion
empética

+ Redlutamiento, contratacién,
entrenamiento y capacitacién
especializada en todos los niveles

[

La Seguridad, Nuestra Prioridad:

En un entorno de trabajo inclusivo,
diverso y enriquecedor

Clave en todos los niveles de la compaiiia.

®
£y

Lean Six Sigma
asegura
Excelencia
Operativa

f

? Teleperformance

each ieraction mamers

Innovacién como
Palanca Estratégica

* Una arquitectura redundante garantiza la
confiabilidad del servicio

*  Laautomatizacidn inteligente ayuda a los
clientes a encontrar las respuestas que
necesitan mas rapido

+ Las soluciones integradas y omnicanal
brindan experiencias perfectas a nuestros
clientes

* laanalitica y la inteligencia artificial
proporcionan conocimientos, mejorasy
eficiencias continuas

v lacsoic de seguridad "
avanzadas mantienen los datos del cliente
protegidos

? Teleperformance

each INeraction maers

Teleperformance ofrece un enfoque proactivo para la prevencién del fraude y la seguridad a través de los siguientes componentes, que son necesarios

para aumentar la seguridad de los datos de nuestros clientes, ay

Procesos De Seguridad
Bien Definidos

Personas Altamente
Entrenadas

Tecnologia De
Vanguardia

-TP_Appblocker

a evitar p

Metodologias De

Gestion De La Seguridad

financieras y un impacto negativo en su marca.

Politicas
Estrictas

imiento WS

-Accesa de acceso
-Control de Acceso a
Instalaciones

-Ur di
empleados
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Una Compaiiia De Personas

La Diferencia Humana

El Capital Humano es el pilar de nuestra gestion y
alcanzamos el éxito porque atraemos y promovemos el
desarrollo de los mejores profesionales en esta
actividad. El éxito de nuestro servicio depende en gran
medida no solo a nuestra capacidad de atraer y retener
a los mejores profesionales sino también a la
flexibilidad y la capacidad de innovacion que tiene la
gente que participa en nuestra organizacion.

E-Sat: Una de las ventajas competitivas y comparativas
que nos diferencia de otras empresas es el alto nivel
de satisfaccion de nuestros empleados con
TELEPERFORMANCE, lo que se traduce en bajos indices
de rotacion y alto compromiso. Para ello, estamos
constantemente evaluando diferentes formas de
motivacion asi como también desarrollando beneficios
especiales.

? Teleperformance

U INlef ol i S
AR

Fuente: Empresa.

AcTivos

Inmuebles / Rodados

[ Tpo ] Cudad | Direccion | Area(metros cuadrados)

Inmueble Bogotd, Colombia Cr 106 15A-25 INTERIOR 30 4316

Teleperformance Colombia SAS no dispone de ninguna clase de vehiculos a nombre propio.

Fuente: Empresa

PUBLICACIONES OFICIALES

No se detectd informacion.

OTRAS PUBLICACIONES

Teleperformance abrié una convocatoria de 10.000 vacantes para personas bilingiies
Fuente: www.larepublica.co Fecha: 08/11/2021

Teleperformance, la empresa de callcenter, liderada por Andrés Bernal, abrié una convocatoria masiva de trabajo para 10.000
personas bilinglies. Esta estard abierta para todo el pais durante la temporada de fin de afo.
Los empleos incluyen la modalidad trabajo en casa desde cualquier ciudad o municipio, asi como la opcién de ir
presencialmente a la oficina en Bogotd, Barranquilla o Medellin.
Los interesados pueden aplicar en la pagina de TPjobscolombia.com, no se les exigira ser profesionales ni tener experiencia
laboral. Solo deben demostrar un nivel de inglés minimo de 80% (no se les pedira certificacion en el manejo del idioma) y solo
deberan ser mayores de edad. Los salarios van desde los $2 millones, se ofrecen diferentes horarios, todos los contratos son
a término indefinido y la vinculacién es directa
Adicionalmente, la empresa tiene también ofertas para idiomas como portugués, francés y aleman y para personas trilingiies.

Teleperformance Colombia se automatiza gracias a Avaya y Google Cloud

Fuente: www.prensariotila.com Fecha: 14/07/2021

En la busqueda de potenciar sus servicios y gracias a la integraciéon de tecnologia de Avaya para Centros de Contacto y
Google Cloud, hoy Teleperformance ofrece reconocimiento de lenguaje natural a sus clientes, aumentando asi el nivel de
automatizacion de su Centro de Contacto y disminuyendo el esfuerzo de los clientes.

Sobre la base de la colaboracion conjunta para ampliar las capacidades de Inteligencia Artificial (IA) en los Centros de
Contacto, Avaya y Google Cloud se han unido para proporcionar Avaya Al Virtual Agent, desarrollado con Google Contact
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Center Al para ayudar a las organizaciones a administrar de manera mas efectiva el volumen de consultas entrantes que se
mantiene en aumento, especialmente en momentos como el actual.

Avaya Al Virtual Agent es una solucién de implementacién rapida que no solo ayuda a administrar el gran aumento en la
cantidad de consultas de los clientes, sino que también permite reducir los tiempos de espera, brindar respuesta inmediata
las 24 horas, los 7 dias de la semana, y liberar a los agentes activos de la organizacién para hacer frente a interacciones mas
complejas con los clientes. Utilizando los algoritmos de redes neuronales de aprendizaje profundo mas avanzados, Speech-
to-text de Google Cloud realiza un reconocimiento de voz con una precisiéon incomparable que hoy soporta mas de 120
idiomas. Adicional a ello, con la implementacién de esta tecnologia los clientes no necesitardn navegar por un ment de
opciones ya que gracias a la capacidad del reconocimiento de lenguaje natural el cliente es dirigido directamente a donde lo
necesita agilizando asi los tiempos de respuesta mientras brinda una experiencia muy positiva para los clientes.

Deiby Alexander Fandifio, IT infrastructure & Operations Director de Teleperformance indica: ‘Al adoptar las capacidades de
IA en el Centro de Contacto junto con el procesamiento de lenguaje natural para interacciones de Google Cloud, combinadas
con el liderazgo de Avaya, en Teleperformance Colombia aprovechamos la Inteligencia Artificial para mejorar la experiencia
de nuestros clientes con interacciones mucho mas personalizadas, inteligentes y reveladoras, lo que nos permite responder
de manera mas efectiva al gran flujo de interacciones de nuestros Centros de Contacto’.

Frost & Sullivan predice que los Contact Center y los proveedores de servicios tienen enormes oportunidades en América
Latina y el Caribe al respaldar la automatizacién de procesos comerciales y las iniciativas de autoservicio inteligente de las
empresas en el corto y mediano plazo.

De acuerdo con una encuesta de Gartner a directores de Tecnologia, solo el cuatro por ciento de las empresas ha
implementado interfaces de conversacion, pero el 38 por ciento planea implementarlas o experimentar activamente con ellas.
Juan Pablo Gémez, Consultor Corporativo Avaya Latinoamérica, afirma: ‘Nuestra pasién es empoderar al mundo y nos
complace unirnos a Google Cloud en este importante esfuerzo al aplicar la Inteligencia Artificial y las soluciones innovadoras
de acuerdo a las necesidades de los clientes actuales. Sabemos que el trabajo que estamos realizando ahora tendra un
impacto muy positivo y, en el largo plazo, que mejorara las capacidades de los Centros de Contacto del futuro’.

Teleperformance Colombia es elegida la compaiiia latinoamericana del 2020

Fuente: www.valoraanalitik.com Fecha: 22/06/2021

La firma consultora Frost&Sullivan entregé este reconocimiento a Teleperformance Colombia por su liderazgo en el mercado
colombiano. Teleperformance (TP) se consolida como el jugador mas importante de la industria BPO en Colombia. Asi lo
certifica el mds reciente andlisis del mercado de Latinoamericano de servicios de subcontratacién de centros de contacto
realizado por Frost & Sullivan, que reconocié a la multinacional francesa con el premio a la Compafiia Latinoamericana del
Afio 2020. Ver mas en Empresas. Este reconocimiento confirma la excelencia de las organizaciones en términos de
crecimiento en su mercado y valida el alto grado de innovacion con productos y tecnologias, asi como su liderazgo al generar
un mayor valor para los clientes y una mejor penetracién en la industria. En otras palabras, los premios Frost & Sullivan a las
mejores practicas exaltan a las empresas por sus logros sobresalientes y desempefio superior en areas como liderazgo,
innovacion tecnoldgica, servicio al cliente y desarrollo de productos estratégicos.

Para validar y certificar los resultados de este analisis, expertos de la industria comparan a los participantes de un mismo
mercado -en este caso de telecomunicaciones- y miden su desempefio a través de entrevistas a profundidad, andlisis y una
extensa investigacion secundaria para identificar las mejores précticas.

Tras mas de 26 afos de experiencia en el marcado colombiano, la multinacional francesa hoy es la compafiia referente en el
pais por facilitar la transformacién digital de las empresas al demostrar como la experiencia del cliente puede ser remota,
automatizada e inteligente, sin la necesidad de afectar el servicio. El afio pasado, a raiz de la pandemia, TP Colombia se
transformé al pasar de trabajar de forma presencial, a un modelo hibrido en el que la mayoria de sus colaboradores estén
desempefiando sus tareas desde casa, bajo una figura que se conoce como Work at Home (WAH). De hecho, de sus mas de
42.000 empleados, 37.000 (88,1%) contindian trabajando en estas condiciones, en mas de 200 ciudades y municipios.

En términos de tecnologia, la marca también viene dando pasos agigantados. Para resaltar, el trabajo que esta desarrollando
en la Transformacién de Negocios Digitales, en el que ha implementado plataformas que permiten transformaciones en los
procesos internos y externos de las empresas. De hecho, la multinacional continta desarrollando de manera intensiva
soluciones de automatizacion de procesos robéticos (RPA), para que las empresas mejoren la viabilidad de sus procesos de
back-office, generen eficiencias significativas, automaticen las interacciones de front-office, reduzcan costos y, en ultima
instancia, sean mas competitivas. “También, estamos implementando las mejores practicas globales en areas como
ciberseguridad, herramientas de autogestion dinamica y tecnologias de reconocimiento facial y de voz para mejorar los
sistemas de control de acceso”, dijo Andrés Bernal, CEO de Teleperformance Colombia.

Esta apuesta tecnoldgica igualmente le ha permitido a TP Colombia adquirir nuevos clientes y dar valor agregado a los ya
existentes. Sobresale, por ejemplo, el desarrollo de un centro de mando en el que se gestiona y controla diferentes
operaciones en tiempo real. Del mismo modo, ha creado recientemente varias aplicaciones innovadoras para proporcionar a
sus agentes y empleados los medios para realizar intercambios de tiempo de sus turnos, seguimiento de sus métricas y
reducir el desgaste potencial y la falta de cumplimiento de turno.

Nuevo presidente en Teleperformance Colombia

Fuente: www.technocio.com Fecha: 23/02/2020

Teleperformance, multinacional francesa que hace presencia en 80 paises, anuncia el nombramiento de Andrés Bernal como
nuevo presidente/CEO de la multinacional en Colombia, Pert y Guyana.

En esta posicién, Andrés serd el responsable de identificar nuevas oportunidades de negocio y de continuar desarrollando la
estrategia de crecimiento en el pais, posicionando a Teleperformance como expertos en interacciones que conectan a las
marcas con sus clientes y que se ha convertido en el mas confiable proveedor en soluciones de cliente omnicanal, en donde
el componente humano es clave en todas las interacciones, ya sea atencién al cliente, soporte técnico, adquisicién de clientes,
soluciones digitales, analitica, back-office y otros servicios especializados.
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Andrés Bernal es Ingeniero Industrial con especializacion en Finanzas de la Universidad de los Andes y un executive MBA del
INALDE. Se destaca su experiencia en multiples paises lo que le ha permitido especializarse en diferentes areas y culturas.
Durante sus 22 afios de trayectoria profesional, Andrés se ha destacado en posiciones regionales y locales muy relevantes
en la industria de servicios y tecnologia. Durante el afio 2019 Teleperformance anuncié la apertura de 7 nuevos sites: 4 en el
norte de Bogotd, 1 en Medellin y 2 mas en ciudades intermedias, para lo cual efectud una inversion de €534 millones de Euros.
Igualmente, la compafiia puso en marcha una ambiciosa campafia de atraccién de talento joven bilingiie y hoy, con mas de
25 mil empleados, se consolida como uno de los empleadores méas grandes de Colombia

Teleperformance Colombia, primer contact center y BPO del pais en obtener la certificacion PCI

Fuente: www.contactcenterhu echa: 25/02/2011

Teleperformance Colombia recibié la certificacion PCI DSS, estandares en proteccion de datos para la industria de pago con
tarjeta de crédito. La compania se convierte asi en el primer contact center del pais en contar con este estandar mundial que
le permite garantizar a sus clientes y usuarios los mas estrictos niveles de seguridad para sus transacciones con tarjetas de
crédito. La certificacion PCl lograda por Teleperformance Colombia es un significativo paso dado por la compaiiia para elevar
los estandares de calidad que en materia de contact center y BPO se ofrecen en Colombia y facilitaran la implementacion de
servicios para el mercado nearshore y offshore en donde se exige que los proveedores de estos servicios cuenten con esta
certificacion para garantizar dptimas condiciones de seguridad en las transacciones.

Asimismo, comprueba los niveles de excelencia alcanzados por la Compaiiia, que lleva sirviendo mas de 15 afios a las
principales empresas del pais y a multinacionales norteamericanas y europeas del sector de telecomunicaciones con talento
colombiano
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

mm Chrara ds Comercic de Bogobd
Sgucm Seds Virtuasl
de Bogokh

CERTIFICADD DE ENTSTENCIA ¥ BEFRESENTACION LEGAL

Fechs Expsdizisn: 11 ds novissbows ds Z07]1 Bors:- 18:04:27
Amcibao Ho. ERQ14I3038
Valoc: 5 B, 200

CODIES OE VERIFICARCIOE D21E230Z89%EEE

Werifigus sl contenids v confisbhilidsd de sats cectificoado, ingosmands &
wawr. ek org.cofoertifi cxdosslsestroni coa y digits sl respsctivs codige, peErs oo wisuslics 1
i ds =l ds s sxpadicifss. La verificscite ss pusds csslizsr des msansrs
ilimitsds, dorants &0 diss i u r d= Ia 4= =mu cdén

CON FUNDAMENTO EM LA MATRICULA E INSCRIPCIONES EFECTUADAS EN EL
BEGISTRO MERCANTIL, LA CAMARA DE COMERCTO CERTIEICA:

HOMBEE, IDENTIFICACTON ¥ DOMICILIO

Razin social: TELEPERFORMANCE COLOMBIA & R 5

Hit: 900.323.853-7 hdministracidn : Direccion
Seccional De Impuestos De Bogota, Begimen Comun

Bomicilio principal: Bogota D.C.

MATRICULA
Matricula Ho. 01946147
Fecha de matricula: l8 de noviembre de 2003
Oltimo afio rencwado: 2021
Fecha de renovacign: 30 de marze de 2021
Grupo HIIF: Grupc I. MIIF Plenas
UBICACTON
Direccicdn del domicilio principal: Avenida Calle 26 W 92-32 Edificic
B Piso 2
Municipio: Bogota D.C.
Correp electronico: angelica.holguinperilla@tels=performance.com
Teléfono comercial 1l: 4049080
Teléfono comercial 2Z: Ho reportd.
Teléfono comercial 3: Ho re=portd.
Direccicon para notificacidn Judicial: Avenida Calle 268 W 922-32
Edificio
B Piso 2
Municipio: Bogoté D.C.
Correo electronico de notificacicn:
notificacionesjudicialesfteleperformance . com
Teléfono para notificacidm 1: 404B0BD
Teléfono para notificacidn 2Z: Mo reporto.
Teléfono para notificacidn 3: Ho reporto.
La peCsona juridica HG autorizd para recibir notificaciones

Pigina I &= 14
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

PRODUCTOS / SERVICIOS / ANTIGUEDAD EN EL MERCADO

Nuestra Plataforma Omnicanal

Teleperformance pone a disposicién de sus
clientes la herramienta TPClient, una
plataforma Omnicanal y Modular, lo que
permite brindar a nuestros clientes
trazabilidad entre canales, una experiencia
homogénea y un programa de
implementacién por etapas,
Adicionalmente, TPClient ha sido disefado
para contar con una excelente capacidad de
integracidn con otras plataformas y sistemas,
brindando complementariedad y agilidad,

Una fortaleza muy importante de nuestra
herramienta radica en su sistema de flujos
de trabajo automdticos, lo que nos permite
minimizar las curvas de aprendizaje, mejorar
la calidad y brindar una experiencia a
medida de sus clientes y sobre todo, de sus
motivos de contacto,

TPClient es un desarrollo realizado
integramente en Colombia

Nuestra Plataforma Omnicanal

TP Client facilita el manejo de las interacciones con los
clientes finales, incluso en los canales mas especificos,

proporci una iencia fluida para los clientes
finales y una solucién eficiente para los clientes.

TP Client permite incluir el médulo de Redes Sociales,
donde se pueden gestionar las interacciones de los
clientes a través de las principales redes sociales.

* Social media: Reduzca los silos de la compaiiia en el
monitoreo de redes sociales y la atencién al diente
con el manejo de cuentas de la compafia.

de mensajeria en tiempo real que los clientes aman
Facebook Messenger, WeChat, WhatsApp y Apple

? Teleperformance

£ach nGeraction Mamess

Plataforma omnicanal

Video Chat

Click-to- Call

s
PRINCIPALES
CARACTERISTICAS Integracién con Mobile App
oe TP CLIENT mcuuven:
Base de Conocimiento
Flujos y Reglas de Negocio
Encuesta de Satisfaccion

Desarrollo de API mejorado

? Teleperformance

each iveraction maers

Email & Voice
Web forms

o5 Client

Social SMS

Media

* Instant Messaging: Ofrece una experiencia moderna
M
Chat & Q
Chat Bot

Business Chat.

Nuestra Plataforma Omnicanal

O Ciient

{} Flujos de trabajo:
% TP Client permite crear flujos de trabajo

? Teleperformance

each interaction mamers

TP Client es nuestro CRM omnicanal y modular propiedad de Teleperformance. Permite brindar a nuestros clientes
trazabilidad entre canales, una experiencia homogénea y eficiente ademds de gestionar las campafias de salida.

Integracion API:
automatizados para rastrear casos de clientes y =°; R e
garantizar una resolucién de problemas constante. 5 facilnowgracion'ca APY.Con otras: CRM ERR

Base de conocimiento

_ﬁﬁa y simulaciones:
-

sistemas heredados y/o plataformas
omnicanal para traer informacién de otras
aplicaciones a cada caso.

En TP Client se transforman documentos estéticos de

paso a paso. También crea tutoriales activos
cualquier proceso.

Configuracion flexible:

TP Client tiene una configuracién modular y
flexible para crear una experiencia personali

para casi

Bace e R gréficas dindmicas S § E Interacciones Omnicanal:

TP Client facilita el manejo de las interacciones del cliente
a través de canales de alto y bajo volumen,
proporcionando una experiencia perfecta para el cliente y
una solucién eficiente para los clientes.

zada

para sus clientes. Permite agregar médulos y

canales cuando sea necesario.
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

TP REPORTS * P Teleperform

each interacti

Contamos con una capa de reporteria robusta. TP Reports es nuestro sistema de informacién que integra todos los procesos que intervienen en la gestién
de un centro de contacto y asegura que la informacidn sea confiable y 4gil. A través de la estandarizacién en los reportes se optimizan los recursos y se
mejoran los tiempos de respuesta, proporcionando informes a nivel corporativo, de la operacién y en tiempo real, dando asi soluciones dindmicas que
permitan tomar decisiones de negocio.

Su arquitectura permite un manejo dindmico y seguro de la informacién, minimizando posibles errores en la manipulacién de los datos y generando
actualizaciones aticas con visuali; y rdpidas.

iones coémod.

Herramientas de desarrollo:

Motor de base de datos SQL Server

Para la visualizacién PowerBl & Reporting Services. Ingreso a través de |a web, solo dentro de las instalaciones de Teleperformance.
Credenciales de inicio conectadas con CCMS.

Contamos con reportes por industria y servicio; sin embrago ofrecemos reportes de nuestros
clientes. Algunos reportes que p sean son:
Ticket promedio

SPH ~ Sales per Hour

Efectividad

Nivel de Servicio

Nivel de Atencion

segin las nec y requeri

GRAFICOS INTUITIVOS ¥ TENDENCIAS PROMOTERS VS DETRACTORS (NPS)

S ——CE L ———

= eleloy Frivviviyvigigind
[ —" Al — -5-
i ENN -

Analitica leperformance

ach interaction maners

?Te

p

Teleperformance pone a disposicién de sus clientes varios modelos analiticos orientados a las diferentes ¢
a continuacién:

y como se

CAMPANAS INBOUND Y REPORTERIA ANALITCA

de de dli : Solucién al andlisis del comportamiento de los clientes en los diferentes canales de contacto, con el
fin identificar aquellos que generan mayor esfuerzo al comunicarse con la linea para dar solucién a sus requerimientos.

* KPI360: Herramienta operativa soportada en analitica que permite el seguimiento y la planeacién semanal de los procesos a nivel director, teniendo
como principal objetivo conocer de manera integral el compor i de los difs indicadores que intervienen dentro del proceso en funcién
de la excelencia operativa.

MODELOS ANALITICOS ORIENTADOS AL CROSSELLING, FIDELIZACION DE CLIENTES Y A LA GESTION DE CAMPANAS OUTBOUND

* Propensity Score: Soluci6n analitica orientado a predecir el comportamiento de los clientes para potenciar las ventas/pagos, aumentar el crosssell y/o
el upsell, teniendo como foco principal:

* Aumentar el volumen de ventas/pagos

Incrementar el ticket promedio

Disefiar productos, servicios y campadias

Focalizar estrategias de marketing

Market Basket: Modelo analitico que ofrece un sistema de recomendacidn de productos a los clientes a partir de sus preferencias e historial de compra
con el obji de tanto el vol; de ventas aprovechando la llamada entrante del cliente (cross - selling) como crear ofertas dirigidas.

Churn anlytics: Modelo predictivo que permite generar un set de estrategias y algoritmos para atacar el churn (attrition) asegurando rentabilidad y
fidelizacién del cliente, enfocdndose en prediccién churn voluntario e involuntario, andlisis de tipping-point, andlisis preventivos basados en causa raizy
minimizacién de pérdida subscribers / non-subscribers.

Fuente: Empresa.

CERTIFICACIONES

Certificaciones de Calidad

Expecido por

ISO 9001
ISO 14001
ISO 45001

ISO/IEC 270

BVQIl Colombia Ltda.
BVQIl Colombia Ltda.
BVQIl Colombia Ltda.
BVQIl Colombia Ltda.

19/02/2020
19/02/2020
19/02/2020
02/11/2016

18/02/2023
18/02/2023
18/02/2023

01 01/11/2022
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BUREAU VERITAS

Centification

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S. | TELEDATOS

ZONA FRANCA S.A.S. /| TELEPERFORMANCE PERU S.A.C.

Entidad Contratante: Avenida Calle 26 No, 82 - 32 Edificio A Piso 4
ot D.C.. Colombia

BYQI Colombia Lida. Mﬁum.dsmmde&wabamumne
aﬂoaomawyw & dé (88 normes
m*smmwm.smm

I1ISO 9001:2015

Algance dg la Cortificacion

SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE PARA COMPARIAS GLOBALES EN TODO EL MUNDO
mmnanml.mALMAmm CLIENTE { ATENCIGN, ADGUISICION /
VENTAS DB CUENTES, BACK CFFICE ) BPO Y SOPORTE TECNICO).

Focha Origina de Inico de fs Cavificacin’ 19 Fabeero 2020
Focha do Vencimanio defl Ciclo Presaa: Na
Facha do AucMoria de Recertificociin: NA
Facha g inklb del cicko de Cevificaciin: 19 Fabeoro 2020

Sulefo @ fa continua y satisfactoni oparacitn del Sidtevm de Gastidn o i (gunzackn, aste
oprikicado vance et 18 Febrero 2023

Certificadio No.  CO20.00482 Version: e 1 Fechs de Revisido. 19 Fetesro 3000

Cute 72 No 7-52 Mz 3
oo Acsnes & Valoees B0gotd D.C. Cobmoss

Pagesiend
oo 20,3

BUREAU VERITAS

Certification

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S
TELEDATOS ZONA FRANCA S.A.S.
TELEPERFORMANCE PERU -
GUYANA CALL CENTER INC.
Entidad Contratante: Cale 26 No. 82 - 32
Bogota D. C., Colombia

BVQi Colombia Lida wmawd&umdnswaahmwm
80 suditado y so ha normas
as«wammnm 2 confinuacan

ISO/IEC 27001:2013

Alcance de la Certificacién

PROVEER SERVICIOS DE CONTACT CENTER ¥ DE TECNOLOGIA
SEVICIOS DE GRABACION DE VOZ, PLATAFORMAS DE DATOS, REDES DE
COMUNICACIONES, SISTEMAS DE DISTRIBUCION DE LLAMADAS Y CENTRO DE
OPERACIONES DE RED (NOC).

Fecha Ongiral de Mmoo de & Centifcacidn: 2 Noviembro 2016
Focha o Vanamiento de! Ciclo Previo: 1 Noviembre 2019
Fecha de AuMorfe de Recertficacin: 20 Agosto 2019

Facha e Inicio def ciclo do Cantificecin; 30 Diciembee 2019

Suyalo & & y
carnifcado vevice ol: 1 Noviembre 2022

n del Sistoma de Gestidn de ks organizacidn, este

Cortificado No.  CO19.03314 Versidn: Ma. 1 Fecha do Revisian’ 30 Diciembre 2019

= L
Toro Montoye
BVOS Colombia LTOA.

Eccio Aociones & Vakess Bopo D.C oot

Pageatand
LSRR T

Fuente: Empresa.

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

BUREAU VERITAS

Certification

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S. / TELEDATOS |
ZONA FRANCA S.A.S. | TELEPERFORMANCE PERU S.A.C.
Entidad Contratante: Avenida Calle 26 NQ 92 - 32 Edificio A Piso 4
Bogota D.C., Coloml

BVQY Colomive Lida c.mmds«maaemmmummm
S0 AUaNado y sa hy les normas
amammum & cantinuacain

ISO 14001:2015

Aleance de la Certificacidn

SERVICIOS DE ATENCION AL CLENTE PARA COMPARIIAS GLOBALES EN TODO EL MUNDO
(INCLUYENDO LOB: CONSULTORIA, ATENCION AL CLIENTE [ ATENCION, ACGUISICION {
VENTAS DE CLIENTES, BACK OFFICE ( BP0 Y SOPORTE TECMCO),

Fochy Ongina! da ik de fy Camficacidn 19 Febrero 2020
Fochs de Vencimissto del Ciolo Pravio; NA
Fechy de Aud¥oria db Recartiicacin: NA
Fech de inicko def o g Cartiicacion. 19 Febrero 2020

m.mm,mwwmmmwnmmm
wancy el 18 Febrero 2023

Certiicado No.  CO20.00483 Versidm et Facha de Rowsidn: +9 Fetrero 2039

ndbtc =) s

c-mmamm s

Cade 770 742 o 3
S Acziorms & Vo3 Bupens 5 & ety

Papm 1 4e3
20,00 M 2000

BUREAU VERITAS

Certification

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.AS. | TELEDATOS
ZONA FRANCA S.A.S. | TELEPERFORMANCE PERU S.A.C.
Entidad Contratante: Avenida Calie 28 No. 92 - 32 Edificio A Piso 4
Bogota D.C., Colombia

BYQ Calombvie Lida mmwmamaww
K0 AUNSCO ¥ se ha dé las normas
de Sistema de Gestin que sa delallan a continuacyin

1SO 45001:2018

Alcance de la Certificacion
SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE PARA COMPAIAS GLOBALES EN TO0O £L MUNDO
uu.w-mow: mnnmmucusmuveucm ADQUISICION |
DE CLIENTES, BACK OFFICE / BPO Y SOPORTE TECNICO).

Fecha Origwmal do Inkcio 0 ls Certificacin: 19 Fobrero 2020
Fechs de Venaminfo ow) Ciclo Prav: NA
Fechy di Audtaria o Recsifcacdn: NA
Focha de Inkio daf ¢icia de Cavtiivaciin: 18 Febroro 2020
Sujedo a 1a confinus y aw Sistarmn do aste

corificado vence al 18 Febrero 2023

Certificado No.  CO20.00535 Virsidn: Me. 1 Fooha de Rewsidn: 18 Fetwers 2020

i ) stz

c«mmmw o/ it ais

Caky
a0 Accunas & Ve B0pot D.C. OO,

s
pance chran

Pl 1 o)
P 25,00 s 2070
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Distinciones Obtenidas

Reconocimiento Global Y Local

Teleperformance es el

lider mundial en la prestacion de
una experiencia excepcional para
el cliente.

Somos amplamente conocidos por muestros chentes y analistas de
mercado por nuestra experticia en innovacidn, tecnologla y seguridad,

<;A\OP

Excelencia En Procesos

Premios, Reconocimientos y Certificaciones |

Teleperformance Colombia

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

? Teleperformance

€ach INeraction mamess

AT

Sz
80012015

k! Teleperformance

aCh interaction matess

-
Ss Great
g g Place
- To o T & i A
g >§ KINCENTRIC) Work
] Best Employer ez
CE B v docipoeac Teleperformance reconscida
8 g- E COLOMMIA 2021 como ka major compadia
EE® de Latinoassericana del afio 2020.
g8
[
dos ;
- S “
g3 (i) UNHCR
€=L Mumm B e UN Retuges Agency
.E 3 % m%msl
3 E8 INCUSYENTES FeRal s
¢85 Comfenalco -
oS TENT
= £OMS una empresa comprometida con la
U g ‘§ inchasion y la diversidad geserando espacies de
-4 Cambio ¢ igualdad de oportusidades para
todos
g E Frost & Sullivan honra a TP en roguasan
$= América Latina con el premio del pE /‘ K PERSF:)‘:MER
E g afio 'Em.presa aggme dE‘ trabigo MATRIX “Colombia es el cuarto pais méis grande de TP por FTEs. Esto se
§ 3 en casa” en la industria de la USTOMER EXPERIENCE de tra en la fia de rec ejecutada en Colombia
g | subcontratacion de centros de MANAGEMENT SERVICES para contratar 10.000 empleados bilingdes con un 100% de trabajo
é = contacto. desde casa. Esto es casi la mitad de la fuerza laboral en Colombia

que apoyard el FY20 de la regién de Ibero-Latam

Fuente: Empresa.
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

ORGANIGRAMA DE LA COMPANIA

;? Teleperformance

Andrés Bernal
CEO TO MR

Fuente: Empresa.

EvOLUCION MENSUAL/ DETALLE DE PERSONAL CONTRATADO

m Personal Produccién Personal Comercial Personal Administracién Total del Personal

2019 23340 2170 25522
2020 35708 30 2620 38358
2021 35422 44 3627 39093

Fuente: Empresa.
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Estructura Societaria y Vinculaciones @

Soclos / ACCIONISTAS

Nombre y Apellido / Razén Social Nacionalidad o Pais de Origen
TELEPERFORMANCE S.E. Francia IE 19638 100
Fuente: Empresa.

VINCULACIONES / EMPRESAS RELACIONADAS

No declara.
DIRECTIVOS
ANDRES IVAN BERNAL GUTIERREZ Colombia 79671717 Presidente
FERNANDO VICTORIA PENA Colombia 80184116 Vicepresidente Legal
MARTHA SOFIA GUZMAN ARANGO Colombia 42874425 Vicepresidente de Operaciones
NICOLAS GUTIERREZ ESTEVEZ Colombia 80424388 Vicepresidente Financiero

Fuente: Empresa.
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Situacion Comercial

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

SEGUROS

Tipo de Seguro Compaiiia aseguradora | Nro. de Péliza | Suma Asegurada

Responsabilidad Civil Profesio Confidencial Confidencial Confidencial
Responsabilidad Civil Extracon Confidencial Confidencial $ 0 Confidencial
Responsabilidad dafio Ciberneti Confidencial Confidencial $0 Confidencial
Infidelidad de Riesgos Financi Confidencial Confidencial S0 Confidencial
Todo Riesgo Dafio Material Confidencial Confidencial $0 Confidencial
Directores y Administradores Confidencial Confidencial $0 Confidencial
Fuente: Empresa
MARCAS / PATENTES / LICENCIAS
No se detecto informacion.
PROVEEDORES
o
Ventas
LENOVO COLOMBIA 900030538 China
2 SECURITAS COLOMBIA 860023264 Estados Unidos S 0 usD
3 AVAYA COLOMBIA 830011068 Estados Unidos S0 usD

Fuente: Empresa

CLIENTES

Viajes y Turismo

? Teleperformance

Servicios Financieros

Nuestra Experiencia

@ Tecnologia
T Seguros

Dentro de nuestro portafolio de clientes
se encuentra un conjunto distinguido de

multinacionales y empresas con presencia
regional, para quienes las interacciones
con sus clientes es un factor que destaca .
la diferencia y competitividad. \ép

} Telcos

Bienes de consumo

Retail » Comercio Electronico

Fuente: Empresa.
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

COMPRAS ANUALES
Industria del Cliente Pais de Origen T:::;LE:EZI;ET Moneda
Financial Services and Banks Espafia b,6% cop
Financial Services and Banks Colombia 6,2% COp
Consumer Goods Bélgica 5,9% cop
Healthcare B Pharmaceutical Colombia 5.%% Cop
Healthcare & Pharmaceutical Colombia 4,2% COop
Travel, Tourism and Accommaodation Argentina 3,9% cop
Financial Services and Banks Colombia 3 9% COp
Retail, E-retailers and Wholesale Trade Argentina 38% cop
Travel, Tourism and Accommodation Panama 3.8% Cop
Cable / Satellite Providers [ Pay TV Chile 35% cop

VENTAS A DIRECTV

01/2021 $ 284 830 783 CoP
02/2021 $ 342 579 836 COoP
03/2021 $ 327 389 966 COP

Total: $ 954 800 585 cop

Fuente: Empresa
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Situacion Bancaria @

SITUACION BANCARIA

No registra deuda bancaria en mora.

Fuente: Externa.

CHEQUES RECHAZADOS

No registra cheques rechazados.

Fuente: Externa.

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO INFORMADO

No se detecté informacién.
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H TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Situacion Judicial @

CARATULAS DE JuicloS cOMO DEMANDADO/DEMANDANTE (*)

No se registran juicios en su contra ni tampoco reclamos.
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TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Compliance

ANALISIS DE COMPLIANCE

SEARCH CRITERIA

ERFORMANCE COLOMBIA S,
Fecha: 03-12-2021

Datos consultados: TELE 5- 9003238537

nment controlled e so known as PEPs, their immediat

palitica ed persons); profiles of persons wha hold p
cistes, and companies under their cantrol; Crime - Global Enforcement List, Profiles of entities listed worldwide: Reputation - Global Foreign Officizls List, SDN and Financial Intelligence Units,
following the FATF (Financial A

mily

Force) recommends

SEARCH CRITERIA

AMDRES IVAN BERNAL GUTIERREZ - 79671717
Fecha: 03-12-2021

Datos consultados

Sour ridwide politicians and gos

rnment controlled entities (also known as PEPs, for politically exposed persons); profiles of parsons who hold p

members,

mpanies under their control; Crime - Global Enforcement List, Pro

of entities listed worldwide; Reput: - Global Foreign Officials Lis DN and Financial Intelligence Units,

following the FATF (Financial Action Task Force) recommendations.

SEARCH CRITERIA

Datos consultados: FERNANDO VICTORIA PENA - 80184116
Fecha: 03-12-2021

Sources checked: List of worldwide politi

ns and government controlled entities (slso known as PEPs, for politically ex

sed persons); profiles of persans who hald political office, their immediate family

members, mpanies under their ¢

ociates, and ntrol; Crime - Global Enforcement List, Profiles of entities listed worldwide: Reput.

following the FATF (Financial Action Task Force) recommendations.

n - Global Foreign Off ist, SDN and Financial Intelligence Units,

SEARCH CRITERIA

tos consultados: MARTHA SOFIA GUZMAN ARANGO - 42874425
Fecha: 03-12-2021

r politically exposed persons);
of entities listed worldwide: Reputat

rofiles of persens who hald g =. their immediate family

n - Global Foreign Offici

List, SDN and Financial Intelligence Units,

SEARCH CRITERIA

Datos consultados: NICOLAS GUTIERREZ ESTE'
Fecha: 03-12-2021

government contralled entities [also known a5 PEPs, for palitically exposed persons); profiles of persons who hald pa office, their immediate family

ime - Global Enforcement Lis t, SDN and Financial Intelligence Units,

following the FATF (Financial A

ontrol;

ties listed worldwide: Reputa

- Global Foreign Offi

Farce) recammend

SEARCH CRITERIA

Datos consultados: TELEPERFORMAMCE S.E. - IE19638
Fecha: 03-12-2021

Sources checked: List of worldwide politicians and government controlled entities (slso known as PEP, for palitically exposed persons); profiles of persons who hald palitica] office, their immediate family

members, sociates, and companies under their control: Crime - Global Enforcement Lis

t, Profiles of entities listed worldwide: Reputation - Global Foreign Offi

= List, SON and Financial Intelligence Units,

following the FATF (Financial Action Task Force) recommendati
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INFORMACION DE PRENSA

UNI Américas repudié la de de Teleperformance Colombia de instalar cdmaras en los hogares d

om Fecha: 09/08/2021

Los trabajadores de la empresa de centros de llamadas manifestaron su preocupacion por el nuevo contrato de trabajo,
emitido en marzo, y que permite el monitoreo de camaras con tecnologia de inteligencia artificial em los hogares de los
empleados de la multinacional.

Segun sefalé el portal de noticias NBC News, el sistema de vigilancia que pretende implementar Teleperformance incluye el
andlisis de voz y el almacenamiento de datos recopilados de los miembros de la familia del trabajador, incluidos los menores.
En los ultimos dias trascendié el testimonio de varios empleados que afirmaron que sus supervisores amenazaron con
sacarles sus cuentas de trabajo si no firmaban el documento.

La empresa confirmé a través de su pagina web, que ofrece un monitoreo a través del software TP Cloud Campus para
permitir que el personal trabaje de forma remota en mas 19 mercados. Un caso similar ocurrié en las oficinas de Alabania,
los trabajadores se quejaron ante el Comisionado de Proteccién de Datos e Informacién por la propuesta de introducir
monitoreo de video en sus hogares.

En los primeros dias de agosto los empleados presentaron una serie de pedidos a través del Sindicato Utraclaro y TIC, entre
las que se destacan el derecho a la libertad de reunidn sin temor a represalias, vigilancia menos intrusiva, pago de horas extra,
descansos de 30 segundos entre llamadas, procesos disciplinarios mas claros y cobertura del costo del equipo utilizado para
trabajar desde casa, incluida una silla y un escritorio, como asi como una conexién a Internet confiable.

“Queremos que los trabajadores de Teleperformance tengan la libertad de afiliarse a un sindicato sin temor a perder sus
puestos de trabajo”, sefialé Yuli Higuera, presidenta del sindicato al medio de comunicacion. La organizacion cuenta con
1.200 miembros en Colombia y actualmente 100 trabajadores de Teleperformance se han unido al sindicato.

Los trabajadores de telecentros para las grandes empresas de tecnologia en Colombia exigen negociar sobre los salarios, el

control, la salud y la seguridad
Fuente: www.uniglobalunion.org Fecha: 09/08/2021

Los trabajadores contratados de telecentros en Colombia que prestan servicio a algunas de las empresas tecnolégicas mas
grandes del mundo han informado a su empleador de su decision de sindicalizarse. En calidad de miembros de Utraclaro y
con el apoyo de UNI Global Union, estos trabajadores de Teleperformance se estan sindicalizando para mejorar sus puestos
de trabajo combatiendo la vigilancia extrema, acabando con el pago incompleto de salarios y aumentando los salarios.
Teleperformance, el gigante de la subcontratacién con sede en Paris, crecié rapidamente en Colombia durante la pandemia
hasta convertirse en el mayor empleador privado del pais y sus 42.000 empleados de los telecentros son, en medida cada
vez mayor, un elemento fundamental de la cadena de valor mundial para empresas tecnoldgicas como Apple, Uber, Google y
Tinder, entre otras. Los trabajadores de Colombia prestan asistencia telefénica y de texto a clientes y proveedores de clientes
de toda América Latina, Estados Unidos y Europa. Un subgrupo de trabajadores también ofrece interpretacion simultédnea a
proveedores de servicios sanitarios y organismos gubernamentales de Estados Unidos
Hablando de las presiones de ser constantemente vigilado mientras se trabaja en casa, un trabajador al servicio de Amazon
en Teleperformance Colombia, que desea permanecer en el anonimato por miedo a las represalias, dijo
“Me parecia incémodo... yo a veces me pongo de pie porque me duele la espalda y pensaba ‘si me levanto me van a decir que
no estoy en mi puesto’. Si le queria decir algo a mi familia igual, porque ellos dicen que tienes que tener la mirada hacia el
computador. Todo lo que fuera lejos del pc me daba miedo o me ponia incémoda. Esta prohibido que haya otras personas
cerca de ti.” Una vez que los trabajadores notifican a la empresa su afiliacién a Utraclaro, el sindicato de telecentros de
Colombia, y presentan sus reivindicaciones de negociacion, el empleador esta obligado por ley a negociar. Los trabajadores
han presentado varios problemas graves para su negociacion, entre ellos:

- Vigilancia invasiva en el hogar. Teleperformance transfiri6 aproximadamente el 60% de sus empleados al
teletrabajo durante la pandemia del COVID-19 y la mayoria de estos trabajadores ha firmado, o ha sido presionada para firmar,
nuevos contratos que permiten a la empresa grabar en video a los trabajadores en su casa, asi como recoger, almacenar y
compartir los datos de los trabajadores, incluidos los datos biométricos, con terceros. Los trabajadores también deben dar
su consentimiento para que Teleperformance almacene los datos recogidos de los menores y otros miembros de la familia.
- Pago incompleto. Los trabajadores afirman que Teleperformance no les paga el tiempo que dedican a entrar y salir
del sistema de la empresa del telecentro, ni los momentos en que el sistema no funciona. Ademas, los trabajadores denuncian
que la empresa no compensa a los trabajadores durante los cortes de electricidad e Internet, algo habitual en Colombia,
aunque los trabajadores siguen estando obligados a permanecer en el trabajo.

- Salario minimo. Un nimero considerable, por no decir la mayoria, de los trabajadores de Teleperformance en
Colombia ganan el salario minimo, equivalente a sélo 243 doélares al mes.

Teleperformance tiene un historial de antisindicalismo virulento en Colombia y en todas sus operaciones mundiales, que
abarcan 80 paises y emplean a 383.000 personas. La empresa ha echado a trabajadores colombianos que previamente
habian intentado formar un sindicato, asi como despedido a empleados colombianos que se habian sindicalizado para exigir
medidas de seguridad mas estrictas durante la pandemia.

El Punto Nacional de Contacto (PNC) francés para las directrices de la OCDE sobre empresas multinacionales considerd que
las acciones de la empresa en Colombia eran "contrarias a la libertad sindical de los troubadours, tal y como recomiendan
las Directrices de la OCDE, por lo que se asemejan a practicas antisindicales".

En sus recomendaciones, publicadas el 30 de julio de 2021, el PNC francés pide a Teleperformance que garantice, lo antes
posible, que sus "filiales colombianas respeten el derecho de los trabajadores a constituir o afiliarse a sindicatos y
organizaciones representativas de su eleccion”. "Los beneficios y la remuneracion de los ejecutivos de Teleperformance se
han disparado, y el nimero de trabajadores ha aumentado rapidamente, pero los trabajadores no han compartido el éxito de
la empresa’, dijo Yuli Higuera, Presidenta de Ultraclaro. "Esta es una oportunidad para que Teleperformance pase de ser
conocida como el mayor empleador del pais a ser uno de los mejores del pais. Esa transformacién comienza con el inicio de
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las negociaciones con los empleados”. Utraclaro ayudé recientemente a los trabajadores de Colombia a conseguir un
contrato sindical en Atento, otra empresa multinacional de telecentros. El sindicato negocié mejores salarios y condiciones
y el fin de los contratos de duracién determinada para los trabajadores. El trabajo precario y los contratos de corta duracién
también son problemas que afectan a los trabajadores de Teleperformance.

"Teleperformance es una empresa multimillonaria que vende servicios a las empresas mas ricas del mundo y durante la
pandemia, su rentabilidad récord ha sido a costa de los trabajadores”, dijo Christy Hoffman, Secretaria General de UNI Global
Union. "Los trabajadores en Colombia se estan organizando en un entorno increiblemente dificil porque quieren su parte justa
y una vida mejor para su familia".

"Los empleados de los telecentros son una fuerza de trabajo a menudo invisible, pero importante, que ha permitido que la
tecnologia y otros sectores sigan funcionando durante la pandemia COVID-19, y ahora en Colombia y mas allg, forman parte
de un movimiento mundial para hacer que las cadenas de suministro y de valor sean mas éticas y responsables”, continué.
Segun la Confederacion Sindical Internacional, Colombia es uno de los peores lugares del mundo para ser trabajador, sin
ninguna garantia de derechos laborales. Mas de 1.000 lideres sociales y sindicales han sido asesinados en el pais en los
Ultimos cinco afios. Mas de 100.000 empleados de Teleperformance se encuentran en paises donde se violan
sistematicamente los derechos de los trabajadores. UNI Global Union representa a 20 millones de trabajadores calificados
y de servicios en 150 paises, incluidos 3 millones en el sector de la informacién, las comunicaciones, la tecnologia y los
servicios. Coordina una alianza mundial de sindicatos de Teleperformance y busca un acuerdo global con la empresa para
establecer normas sobre las condiciones y el cumplimiento de los derechos humanos en todas sus operaciones.
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Estados Contables

EJERCICIOS 2018/2019/2020

Activo

Fecha Balance

Cajay Banco 15453 126 2414033 749380845
Inverzion Corriente o o 1]
anc creditos Por Ventas 250 235 431 434 083 800
Otros Creditos 0 o 4]
Bienes Cambio ] 0 1]
Bi=nes Intangibles o o o
Otros Actives Corrientes 531643 1514 148 20 637 485
Total Activo Corrients 183 815445 260 B53 551 573 702 310
credito Por Venta 126841 452 125 B41 452 128 E&l 452
otros Créditos Mo Corrientes ] o o
Otras Inversiones Mo Corrientes 51858741 53 ED1 137 (1]
Bienes De Uso Valor De Origen 83372150 147 597 725 204 557 120
Deprecizcion Acumulzda 7572523 15 427 D65 13 605 153
Biznes De Usa 75789 227 134270663 186 051 827
Activos Intangibles 5024740 114213224 18 70E 437
Otros Activos Mo Corrientes o 135 602 720 141 007 354
Total Activo No Corriente 252524 1680 463 117 218 472 607 210
Total Activo 423343 805 723 8B1 577 1052 302 520

Montos expresados en miles de Pesos Colombianos

CAPITAL DE TRABAJO ESTRUCTURA PATRIMONIAL SOLVENCIA
600,000,000 1,200,000,000 30

208 2018 2020 2018 2018 2020 2018 2018 2020

B Activo Cormiente ] Pasivo Comiente B Active ] Pasive [l Patrimonio Neto
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Pasivo / Patrimonio Neto

Fecha Balance 31/12/20

Cuentss Por Pager (Deudas comercizles) 53 705 779 127 051 298 1235 BE0 845
Prestamos (Deudas Bancarias] o o i}
Remuneracionss ¥ Cargas Sociales 32 B85 955 43 301 570 78 650077
Carges Fizcales 4444541 E 8B4 375 64 855 529
Anticipos Cligntes o a o
otros Pasivos 1521 505 36026725 41 630 035
Total Pasivo Corriente 82 657 784 215274 568 311 10& 536
Cuentas Por Pagar o i} (1]
Frestamos o 510 683 452 510
Deudas Fisczles 20 382 B13 22 7354B5 25314875
otras Pasivos (No Corrientes) o 106 5685 342 185 584 172
Frevizionss o a o
Total Pasivo Mo Corriente 20 382 B13 122 E11 510 211371 684
Total Pasivo 113 0403557 345 0BG 178 522 478 200
Capital socizl 110031030 203 10 300 110031 030
resultados No Asignados 200 271 978 175 2E5 099 413 EOD 290
Fatrimonio Neto 310 303 DOE 37E B85 3088 529 B31 320

Montos expresados en miles de Pesos Colombianos

LIQUIDEZ CORRIENTE ENDEUDAMIENTO CORRIENTE EFECTO PALANCA
20 0.8 0.14
18
05 0.12
16
14 010
04
12
0.08
10 03
0.08
1]
02
06 0.04
0.4
0.1 o0z
0z
[ [ o
2018 2018 2020 2018 2018 2020 2018 209
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Estado de Resultados

Fecha Balance

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Wentas

compras Del Ejerdcio

Costos de |as mercadenias, productos, servicios vendidos
Rezultado Bruto

amortizaciones

Gastos de Comercializacion

Gastos de administracion

Gastos Financieros

Otros Ingresas

Otros Egresos

Rezultzdos financieros y por tenencia (incluyendo result.por expasicion 2 inflacidn)
Impuesto A Las Ganancias

Resultzdo

VENTAS GASTOS TOTALES SOBRE VENTAS (%)

1,600,000,000 25

@

2018 2010 2020 2018

2010

1,400,000,000
20
1,200.000.000
1,000,000,000 -
) 0
G00, 000,000 0
400,000,000
200,000,000
[ o

2020

550 258 366 BE&2 365 278 1574 237 520
o a a

383613 146 5EB 217 E70 1047 544 E20
186345 220 274148 108 556 592 691
20821 220 a 57042 343
o a a

114735 165 168 570 120 238011 196
13 255 001 3B 021 B61 S8 515055
2B 897 455 30037 328 S5 000 541
4535 548 4370 223 B0 773 310

3 828 285 2032 387 a
19373 582 26 663 238 54 108 601
A5 557 666 68 582 301 140 085 181

Montos expresados en miles de Pesos Colombianos

RENTABILIDAD S0BRE VENTAS (%)

o

.

w

L~

Iy

2018 2010 2020
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indices de Gestion

Fecha Balance

TELEPERFORMANCE COLOMBIA S.A.S

Liquidez Corriente

oetiente / Pasl

LIQUIDEZ SECA [Acida)

ete  Bs.Cambio)

Endeudamiento Corriente
Fa

o Corriente J Patrimonio N

Endeudamiento Activo Fijo

Pashic: No Carme: 85 de Usa

solvencia Patrimonial

Patrimonia Meto / Pasivo Total

capital De Trabajo

Active Coeiemte - P:

o Coeiente

Inversiones De Bienes De Uso

imonio Meto [/ Bs. de

Margen Bruto
{Uxilidad Bruta f Ventas) * 100

Margen Neto

(usilida

Retorno Sobre Patrimonio

Utlidad Nesa / Patrmonic Neto

Rotacion De Activos

Wentas | Activo Tatal

Rotacion Activa Fijo

ventas | B de Uso

REMTABILIDAD 5/ACTIVG

(Usilidad Neta | Active * 100

EBITDA / PASIVO

uitao ded ejercicio + Amorizcones

Financicros + Impucsto

Rotacion De Creditos

Rotacion De Inventarios

Cozto Mercaderias | Bz

ambie

PRESTAMOS [ P.M.
P

PRESTAMOS / (VENTAS/12)

Prestamas / {veneas | 12)

1,21 1,66
1,77 1,21 1,86

0,30 0,57 0,59

0,27 0,57 1,14

1,10 1,01

71 161 661,00 45 588 953,00 26E 585 774,00
4,09 2,82 2,85

30,23 31,79 35,36

B48 E,50
0,15 018 0,26
1,30 1,12 1,50
7,26 5,42 B, 46

0,83 0,35 0,75
3,72 3,44 3,25
0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00
0,00 0,00 0,00

Montos expresados en miles de Pesos Colombianos
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Comentarios sobre los Estados Contables

Para el andlisis de la situacion econémica financiera y patrimonial del cliente se utilizaron los Estados Contables (no
auditados) correspondientes a los ejercicios 2018, 2019 y 2020 (fecha de cierre 31/12).

Moneda: pesos colombianos.

Principales indicadores

Econdémicos:

- Las ventas del ejercicio cerrado en 12/2020 alcanzaron un total de $1.574 Billones lo que representa el
crecimiento nominal de 82.55% con respecto al ejercicio anterior ($862.365 Millones en 12/2019).

- Los Costos Directos y los Gastos de Estructura disminuyeron, respectivamente, del 68.2% al 64% y del 24%
al 21% su incidencia sobre las Ventas, por lo que se obtuvo un Resultado Operativo de $125.857 Millones,
equivalente al 8%s/ventas vs 4.74% en el ejercicio precedente.

- Seregistraron Otros Ingreso por $95.000 Millones y Otros Egresos por $80.773 Millones

- Luego después de deducir el cargo por Impuesto a las Ganancias por $94.108 Millones, la compafiia mostré
un Resultado Final de $140.085 Millones lo que represento el 9% de las ventas vs $68.592 Millones
(8%s/ventas) en 2019.

En resumen, la compafiia presenté una adecuada performance econdémica con incremento de la Facturacién y con
optimo nivel de rentabilidad Operativa y Final.
Financieros

- A Diciembre 2020 la empresa mostraba que la reduccion del Pasivo Corriente y el incremento de Activo
Corriente produjeron una mejora significativa de los indicadores de Liquidez y Capital de Trabajo, pasando
de 1.21 y $45.588 Millones (6% s/activo) a 1.86 y $268.595 Millones (26% s/activo), respectivamente.

- La compaiiia no especifica deudas bancarias en el corto plazo.

En resumen, la situacion financiera a 12/2020 era satisfactoria sustentdndose en los indicadores de Liquidez Corriente
Capital de Trabajo.
Patrimoniales

- El Patrimonio Neto mostro un aumento de 40% con respecto al ejercicio anterior ($ 529.831 Millones en
12/2020 vs $378.895 Millones en 12/ 2019)

- Deltotal del PN, 20% corresponden a Capital por lo que se considera ajustado su conformacion.

- Laestructura de financiamiento mostraba que el pasivo representaba el 50% del Activo y que del Activo Total
el 55% es corriente.

- El indicador de Solvencia patrimonial es de 1.01 y el Endeudamiento Corriente de 0,59 (1.10 y 0.57,
respectivamente, en el ejercicio anterior)

En resumen, la situacion patrimonial a 12/2020, si bien presentaba una ajustada conformacién del PN, al mismo

tiempo mostraba un satisfactorio nivel de Solvencia y de Endeudamiento Corriente.
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Periodos A ado 8/2019
presado presado
oncepto 0 ade oncepto 0 ade
po po
~ a Pa O a a 0o
Solvencia ratio 3,23 Liquidez corriente ratio 1,13 5
Endeudamiento corriente ratio 0,34 Liguidez acida ratio 1,02
Capital corriente % 4,0% Rotacion del pasivo corriente dias dias 225
Activo no Cte sobre Activo % 71,1% Rotacion de las cuentas a cobrar dias 4
Financiacién del activo no cte. ratio 1,12 Efecto Palanca ratio 0,04 6
Deuda bancaria sobre Pasivo % 13,5% A de a
Deudas Comerciales sobre Pasivo % 13,2% Gastos Financieros sobre Ventas % 3.1%
aut de re bilildad Gastos Comerciales sobre Ventas % 4,4%
Rentabilidad de la inversion total % 6,4% 4 Gastos Administracién sobre Ventas % 6,0%
Rentabilidad ordinaria de la inversion % 16,5% 6 Gastos Totales sobre Ventas % 13,5%
Rentabilidad ordinaria sobre el activo % 11,7% 4 Vida restante de Bienes de Uso afios 6 5
Resultado bruto sobre ventas % 19,3% Rotacién de bienes de cambio dias 46
Rentabilidad sobre Ventas % 3,0% 5 Rotacion del activo veces 1,30
Costo del financiamiento % 15,4% ota
Rentabilidad Operativa % 2,7% g
EBITDA/Ventas % 15.6% 7 67,09
EBITDA/Intereses % 5,14
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 } } } } } } } } } |
Solvencia
Endeudamiento corriente
! ! J
Capital cormiente | — | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
! | i |
Activo no Cte sobre Activo I I ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Financiacién del activo no cte.
Deuda bancaria sobre Pasivo
Deudas Comerciales sobre Pasivo
Liquidez corriente ‘ ‘
Liquidez acida
Rotacion del pasivo corriente dias ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
Rotacion de las cuentas a cobrar
Efecto Palanca ‘
Rentabilidad de la inversion total ‘
Rentabilidad ordinaria de la inversion '
Rentabilidad ordinaria sobre el activo ‘ ‘
Resultado bruto sobre ventas ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
| i | | i J
Rentabilidad sobre Ventas ‘ ‘
Costo del financiamiento
Rentabilidad Operativa ‘ ‘ ‘
EBITDA/NVentas
EBITDA/Intereses
Gastos Financieros sobre Ventas
Gastos Comerciales sobre Ventas
Gastos Administracion sobre Ventas
Gastos Totales sobre Ventas
Vida restante de Bienes de Uso ‘ ‘ ‘
Rotacién de bienes de cambio
Rotacion del activo ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
4 Average @ Trend
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