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El presente documento ha sido elaborado con el acompafiamiento técnico de
la Corporacion Fenalco Solidario, como parte del proceso de construccion del
Informe de Sostenibilidad d&oguasimales Service S.ASe documento se
fundamenta en los asuntos materiales previamente priorizados por la
organizacion y tiene como objetivo orientar la estructuracion y
fortalecimiento del contenido del informe, asegurando su alineacion con los
temas mas relevantes parasl@rupos de interés y los impactos significativos
derivados de sus operaciones. Todo el proceso se desarrolla bajo los
lineamientos del EstAdndar GRI (Global Reporting Initiative), garantizando el
cumplimiento de los principios y requisitos establecidos, incluyendo aquellos
relacionados con la identificaci@e asuntos materiales, la participacion de
los grupos de interés, la exhaustividad del contenido y el contexto de
sostenibilidad.
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Informacién de Contacto

Sedes

CucutaCll 10 #-106, Local 5 CentroCll 9 #452, C.C. River Plaza
Bogoté: Carrera 62 #9590, Barrio Andes.

Cartagena: Manzana CLT 20, Calle 298817 Plazuela
Teléfono de contacto: 60 (7) 5 89 2820

Horario de atencion: lugviernes 8 am 6 pm

Pagina webwww.coguasimales.com

Redes sociales:

Facebook: @grupocoguasimales

Instagram: @coguasimalesbpo
Linkedin:Coguasimales BPO

Punto de contacto

Nombre: Paula Andrea Sanchez C.

Lider de Gestién Estratégica y Sostenibilidad

Correo electrénicolider.gestioncalidad @coguasimales.com
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CARTA DE NUESTRO MAXIMO REPRESENTANTE

DE LA EMPRESA
(Contenido 222)

Contenido 222: Declaracion sobre la estrategia de desarrollo sostenible

Estimados colaboradores, aliados estratégicos y comunidad en general,

Es un placer presentar el informe de sostenibilidad, reflejo del compromiso
inquebrantable de Coguasimales Service S.A.S. con el desarrollo sostenible,
la inclusion social y la generaciéon de valor compartido. Desde sus valores y
principios, la organizacidanfatiza la importancia de generar un impacto
positivo, asumiendo cada decision con disciplina y compromiso, convencidos
de que es posible contribuir a un futuro mas prospero y sostenible.

Cada afio, la empresa enfrenta grandes desafios; sin embargo, en
Coguasimales Service S.A.S. respondemos con resiliencia y adaptabilidad,
fortaleciendo la capacidad de innovar y mejorar continuamente. Se han
incorporado tecnologias avanzadas y transformanpmcesos para
desarrollar soluciones que no solo atienden las necesidades del presente,
sino que también promueven un futuro sostenible.

Desde sus inicios, la organizacion ha concebido y ejecutado programas y
proyectos con un propésito claro: transformar realidades y construir un
futuro méas equitativo y sostenible. Se ha trabajado en la creacion de
oportunidades significativas, especialmergara los jovenes, brindandoles
herramientas que potencien su desarrollo profesional. Paralelamente, se
han impulsado iniciativas alineadas con la responsabilidad social y la
reduccion de la huella de carbono, reafirmando un fuerte compromiso con
el entomo. La sostenibilidad no solo se mide por los impactos ambientales,
sino también por la capacidad de generar bienestar y equidad en la
comunidad.

La visiobn de la empresa se basa en la sostenibilidad como modelo de
desarrollo respetuoso con el entorno, asegurando una mejor calidad de vida
para las futuras generaciones. La solucion a las necesidades del territorio y
el aprovechamiento de oportunidadelependen de la union de esfuerzos;
por ello, se trabaja en estrecha colaboracién con actores clave de la region.
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La estrategia organizacional parte del fortalecimiento de las capacidades
internas, con una clara orientacion hacia la generacion de impacto. Se busca
profundizar los resultados de cada programa, fusionando la responsabilidad
social con iniciativas ambieales para construir, en conjunto con la
comunidad, planes de sostenibilidad efectivos.

Es fundamental reconocer el papel de los colaboradores, quienes, con un
profundo sentido de sostenibilidad, han sido el motor de estos avances.
Cada miembro del equipo lleva en su ADN la mision de contribuir al bienestar
del planeta, y gracias a su esfugrge han alcanzado logros importantes en
areas clave como la gestion del agua, la eficiencia energética, la reduccion
de residuos y el fortalecimiento de programas de responsabilidad social.

El impacto sobre los derechos humanos también es una prioridad. Desde la
generacion de oportunidades para personas en situacion de vulnerabilidad
hasta la promocion de empleos dignos y sostenibles para la comunidad, el
compromiso con el trabajo decente y bienestar social es una pieza
fundamental del modelo de sostenibilidad.

En este informe se presentan los avances, logros y desafios enfrentados en
el camino hacia la sostenibilidad. Se esta convencido de que el trabajo en
equipo y la colaboracion con aliados y la comunidad son esenciales para
seguir construyendo una sociedadfjusta, responsable y en armonia con

el entorno.

Se agradece profundamente el compromiso y esfuerzo de cada persona que
ha sido parte de esta mision. Se invita a seguir sumando esfuerzos,
innovando y fortaleciendo la cultura de sostenibilidad. Juntos, podemos
marcar la diferencia y consolidar un futurordle el progreso y el respeto

por el planeta vayan de la mano.

Con gratitud y vision hacia el futuro.

B NP

Laura Yamile Buendia
Gerente
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Acerca de este informe

Este informe ha sido elaborado de conformidad con los Estandares GRI
(Global Reporting Initiative) en su version 2021, aplicando el enfoque de
reporte basado en impactos materiales

Alcance y cobertura del informe
GRI 22

El presente informe comprende la totalidad de las areas estratégicas y
operativas de Coguasimales Service S.A.S., ofreciendo una visién integral de
su desempefio e impacto en los @mbitos econdémico, social y ambiental. La
informacion presentada corresponde @nanera exclusiva a la organizacion

y refleja su gestion durante el periodo reportado.

En este sentido, el alcance del informe incluye todas las sedes operativas de
la organizacion, la cual cuenta con presencia en diversas ciudades del pais.
EnCucuta dispone de dos sedes ubicadas en la Calle 10-M)6,0Local 5,
Centro, y en la Calle 9 N-52, Centro Comercial River PlazaBBgotaD.C.,

la sede se encuentra localizada en la Carrera 62 N509Barrio Andes.
Adicionalmente, la organizacion opera@artagenaen la Manzana CLT 20,
Calle 29 N.° 783 La Plazuela.

De manera consistente con lo anterior, el perimetro de reporte coincide con

el alcance de los estados financieros consolidados y auditados por
Coguasimales Service S.A.S., garantizando coherencia, comparabilidad y
trazabilidad entre la informacién finance& presentada. Asimismo, no se
identifican cambios significativos en la estructura organizacional, propiedad

o control que afecten la comparabilidad de la informacién reportada frente

a periodos anteriores.

Periodo, frecuencia y punto de contacto
GRI 23

La elaboracion y presentacion del informe esté a cargo del &rea de Sistemas
de Gestion bajo la responsabilidad del Lider de Gestion Estratégica y
Sostenibilidad encargado de consolidar, verificar y reportar la informacion
contenida en este documento. Pagfectos de transparencia y atencion a

los grupos de interés, la organizacion dispone del correo institucional
lider.gestioncalidad@coguasimales.cora través del cual se podran
canalizar consultas, solicitudes de informacion o comentarios relacionados
con el contenido y alcance del presente reporte.
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El periodo objeto del informe corresponde al comprendido entre el 1 de
enero al 31 de diciembre de 2025, en concordancia con el ejercicio contable
y financiero de la organizacion.

La periodicidad del informe es anual, de acuerdo a los ciclos de planificacion
estratégica, evaluacion de desempefio y rendicion de cuentas de la
compafia. Esta frecuencia permite realizar un seguimiento sistematico de
los avances, resultados y oportunidadée mejora en materia econémica,
social, ambiental y de gobierno corporativo.

Comparabilidad de la informacion
GRI 24

Teniendo en cuenta que este corresponde al segundo informe de
sostenibilidad elaborado bajo los Estandares GRI, la informacion presentada
es comparable con el periodo anterior. En este sentido, el preseptate

no presenta modificaciones metodolégicablo obstante, en caso de
identificarse ajustes, estos seran debidamente explicados, justificados y
revelados para garantizar la consistencia, trazabilidad y confiabilidad de los
datos reportados.

Verificacion del informe
GRI 25

Coguasimales Service S.A.S., en la elaboracion del presente Informe de
Sostenibilidad bajo los Estandares GRI y con el acompafiamiento de la
Corporacién Fenalco Solidario, informa que este documento no ha sido
sometido a verificacion externa. No obstanta,imformacion reportada ha

sido obtenida de fuentes confiables y ha sido revisada y validada
internamente por la direccibn y areas responsables, siguiendo los
lineamientos de los estandares GRI y criterios de rigurosidad técnica,
integridad y transparencia
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¢ QUIENES SOMOS?

Una mirada a nuestra organizacion
GRI 21

Somos una organizacion colombiana que ofrece soluciones integrales en el
sector de Business Process Outsourcing (BPO), con un enfoque estratégico en
la gestion de la experiencia del cliente (Customer Experience Management
CEM). Apoyamos nuestros procesosel uso de herramientas tecnolégicas e
inteligencia artificial, las cuales nos permiten optimizar la gestion operativa,
fortalecer la toma de decisiones y generar experiencias consistentes y de alto
valor para nuestros clientes y usuarios finales.

La organizacion Coguasimales Service S.A.S., identificada con el Numero de
Identificacion Tributaria (NIT) 9004697B4esta constituida bajo la persona
juridica de naturaleza comercial con un tipo de propiedad privada. Su
actividad econdmica principal sncuentra clasificada bajo el codigo CIIU
byHdMm O2NNBALRYRASYGS |
ODONBRAUAOAI ¢35 f2 Odzadf NBTFESek St
operaciones y presta sus servicios.

~

La cartera de clientes se encuentra distribuida en cuatro verticales
estratégicas: el sector Real/Retail, con una participacion del 22.7%; el sector
Financiero, con un 31.8%; el sector Telco, con un 18.2% y el sector de Servicios
Publicos/Sector Publicopn un 27.3%. La organizacion cuenta con presencia
en Colombia, Pert y México, donde desarrolla operaciones y prestacion de
servicios.

Esta diversificacion sectorial contribuye a la estabilidad del negocio, al mitigar
la exposicion a ciclos econémicos adversos en industrias especificas y reducir
el riesgo de concentracién de ingresos, fortaleciendo asi la resiliencia y
sostenibilidad ded organizacion al largo plazo.

Al cierre del periodo del presente reporte la organizacion cuenta con un total
de 738 colaboradores vinculados.

+600
+8B +25 M +65 M <3 %
Asignacion Interacciones  Portafolios Envio de Enviode Tasade
de cartera de llamadas NPL adquiridos  correo SMS e IVR rotacion
anual para  InBound y electronico de
recuperar OutBound personal

a! OUADGARI RSa
asSoiz

R ¢
N.
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Coguasimales Service S.A.S. es una sociedad legalmente constituida el 11 de
octubre de 2011, inscrita ante la Cadmara de Comercio de Cucuta, en el
departamento de Norte dSantander, Colombia, ciudad donde se encuentra

su domicilio principal. Desde su creacion, la organizacion ha orientado su
crecimiento al desarrollo de servicios confiables, eficientes y alineados con las
necesidades del mercado.

Nuestra operacion y presencia
Unidos para servirte

Las operaciones de Coguasimales Service S.A.S. se ejecutan en las diferentes
sedes a nivel nacional, en coherencia con su modelo de negocio y su estrategia
de crecimiento sostenible, lo que le permite ampliar su cobertura, generar
mpleo y contribuir al dearrollo econémico y social de los territorios donde
opera.

La sede principal se encuentra ubicada en la ciuda€Cualeuta donde se
concentran los procesos administrativos, financieros y estratégicos de la
organizacion. Esta operacion se complementa con la Réder Plazalo que
permite fortalecer la capacidad operativa y garantizar una atencién oportuna
y eficiente a clientes y aliados estratégicos.

Por su parte, la sed8ogota D.C.contribuye a la expansion del alcance
organizacional, al fortalecimiento de alianzas estratégicas y a la prestacion de
soluciones integrales orientadas al desarrollo empresarial y la gestién de
cobranza. Adicionalmente, ledeCartagenaapoya la cobertura regional de

la organizacion, facilitando la atencion de clientes en la zona Caribe y
consolidando su presencia en nuevos mercados.
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Nuestro modelo de negocio

Innovacion y resultados
1. CARTADE
MRS La organizacion desarrolla sus actividades en el sector BPO a través de un
REPRESENTANTE . - . . .

DE LA EMPRESA portafolio de servicios diversificado, que incluye Pagos y Recaudos, Contact
Center y Cobranzas, disefiados para mejorar la eficiencia operativa de sus
clientes, optimizar la gestiode procesos y fortalecer la experiencia del

usuario final a lo largo de toda la cadena de valor.

2. SOBRE Actividades clave:

:g:g;?g m Recuperacion de cartera y gestion de cobranzas.
™ Andlisis de datos y segmentacion de clientes.

@ Cumplimiento normativo y gestion de riesgos.

@ Programas de sostenibilidad, inclusion y educacion.

@ Innovacion y mejora continua en procesos internos

3. (QUIENES
SOMOS? - ——
Sostenibilidad y responsabilidad social Soluciones de
Modelos aplicados a la cobranza ética, cobranza
Desde 1996 en busqueda de la recuperaciony personalizadas
innovando y el bienestar financiero de los deudores y flexibles
desarrollando
estrategias de alto
4 NUESTRO impacto en la =
; gs;?::zgg Nivel de rotacion .
E N FOQ U E E N Modelos CX bajo, asegurando 3
S O ST E N I B | Ll p) A ) estructurados de estabilidad len la Soporte técnico Analitiéa de Datos
Enfoque empatico operacion, lo que 5
COMPLIANCE en respgtuoso gn cadg permite aumentar la 24/ 7 / 7
cada etapa del interaccion productividady los Identificacion de
« proceso resultados. patrones en el

comportamiento
de los deudores,
generando modelos
] |predictivos de cobro

CERTIFICACION B } i
zm::.::" Integramos la analitica, control de e
5. N U EST RA RAC c modelos de | calidad y formacion para asegurar -,
; Referencial de Autorregulacion de negociaciony un servicio superior de cobranza
G ESTI O N la Cobranza COLgCOB gestién de cobro

ECONOMICA

Canales de atencion y distribucion
La organizacion dispone de diversos canales de atencion que soportan la

6. NUESTRA prestacion del servicio
GESTION
AMBIENTAL @ 6
%)
@ (¢ M E 0] E
7.NUESTRA
GESTION SOCIAL Plataformas Call Center Correo Oficinas fisicas
digitales y especializaden electrénico para atencién
CRMde cobranzas y chatbots y redes personalizada
gestion de atencion al sociales
clientes cliente

8. INDICE DE
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manera eficiente y mejorar tasas ¢ personalizado y mejorar la efectivide
recuperacion. de contacto.
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SOMOS? gestores de cuentas. procesos de originacion,
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SOPORTE MULTICANAL

-Atencién telefonica
especializada.

-Soporte via chat y redes
sociales.

-Gestion de consultas via corre

electrénico.

MESA DE AYUDA
ESPECIALIZADA

-Resolucion de consultas sobre
productos financieros.

-Soporte para servicios
bancarios en linea.

-Asistencia en procesos de
contratacion.

-Gestion de incidencias y

reclamaciones.

ANALISIS DE DATOS Y
EXPERIENCIA DEL CLIENTE
-Monitoreo de indicadores de
calidad.

-Generacion de reportes de

desempeiio.

Vocces lp

Coguosﬁﬁales

SERVICIO DE RECUPERACIC
DE CARTERA

-Gestion de cobro en todas las
edades de mora.

-Cobro de cartera digital.
-Seguimiento personalizado de
deudores.

-Cobro prejuridico y juridico.

ONBOARDING Y VENTAS
CRUZADAS

-Atencion a nuevos clientes.
-Asesoramiento en productos
financieros.

-ldentificacion de
oportunidades de venta.

-Seguimiento y fidelizacion.
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Nuestra identidad

Impulsamos valor hoy, construimos el crecimiento
1. CARTA DE -
NUESTRO MAXIMO del mafana
REPRESENTANTE

DE LA EMPRESA Nuestra misién y vision reflejan el compromiso de la organizacién con la
generacion de valor, la optimizacion de la rentabilidad y la expansion en el

mercado, apoyadas en la innovacion, la mejora continua y una cultura solida
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Proveer soluciones de BRficientes e
innovadoras que generen valor
crecimiento para nuestro grupo d
interés, impulsando el desarroll
organizacional, la optimizacion en
rentabilidad y la expansion en
mercado. Esto se logra mediante u
cultura organizacional enfocada ém
calidad, con experiencia
personalizadas, sostenibles, adaptac
a un entorno global, priorizando |
innovacion, la excelencia operativa y
mejora continua.

Ser laorganizacionider en soluciones
de BPO, reconocida por ¢
innovacion, desarrollorganizacional,
sostenibilidad y excelencia operativ
con una cultura sélida que impulsa
talento, optimiza procesos, mejora
rentabilidad, fortalece la satisfaccic¢
del cliente y acelera la expansion en
mercado a nivel internacional. Nc
proyectamos como un refente en la
industria, generando valor a traves (
experiencias innovadoras  qu
contribuyan al crecimiento sostenibl
de nuestros aliados y usuarios en
entorno  global @ constante
evolucion.
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Nuestros principios

Nuestra razon de ser y horizonte estratégico

Son la guia que orienta los comportamientos y la toma de decisiones,
permitiendo a la organizacion crecer y adaptarse a los cambios del entorno,
sin perder su identidad ni los principios que definen su esencia.
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Excelencia en el

9@ Servicio al

Cliente

Resm“"siﬁ:;f: Seguridad de la

=

Informaci6n

(o] Eticay
T Transparencia

—

Excelencia en ebervicio al cliente: Nos permite
brindar el mejor nivel de experiencia en el servic
conocer y satisfacer las necesidades y expectat
del cliente en todas las areas de negocio, busca
la mejora continua en la prestacion del servicio.

Innovacion y tecnologialLa tansformacion digital
permite a nuestra compafiia la creacion
tecnologia, servicios y soluciones que perrr
brindar soluciones de alta calidad y nuevos mode
de negocio.

Responsabilidad social La organizacion e
consciente de su papel en la sociedad y
compromete respeta los derechos humanos, ¢
medio ambiente y contribuyendo al desarrol
sostenible de las comunidades en las que opera.

Seguridad de la informacionMedidas técnicas
organizativas y legales que permiten a
organizacioén asegurar la confidencialidad, integric
y disponibilidad de un sistema de informacion.

Etica y transparencia:En la organizacion, ¢
compromiso y el trabajo equitativo, consiste |
respetar el buen funcionamiento de la organizacic

Rendicion de cuentas y compromisoPermite
generar confianza y credibilidad con las par
interesadas, manteniendo transparencia financic
en la toma de decisiones estratégicas en benef
del modelo de negocio.
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Los valores son el corazén de la cultura de Coguasimales Service S.A.S siendo
un reflejo de legado y liderazgo.

DO

Comunicacion Confidencialidad

Afectiva Mantiene la

confianza y la
integridad en las
interacciones.

Asegura la
alineacién y el
unidad entre los compromiso entre
miembros del los miembros del
equipo. equipo.

Nuestro compromiso

n Coguasimales Service S.A.S. asumimos el compromiso de gestionar

uestras operaciones de manera ética, responsable y sostenible, integrando
criterios econémicos, sociales, ambientales y de gobierno corporativo en la
toma de decisiones. Este compromisdeota nuestra estrategia, nuestras
politicas y la forma en que nos relacionamos con nuestros grupos de interés.

En este sentido, la organizacion estructura su gestion a partir de las siguientes
dimensiones, en las cuales aborda sus impactos, riesgos y oportunidades:

6y Compromiso econémico.

Trabajamos de manera continua para generar valor compartido a través de
soluciones de Business Process Outsourcing (BPO) eficientes e innovadoras,
apoyadas en el uso responsable de la tecnologia y la inteligencia artificial, con
el objetivo de fortalecerd experiencia del cliente, optimizar los procesos y
garantizar la continuidad del negocio en el largo plazo.

@ Compromiso social.

Promovemos la proteccion de los derechos humanos, la promocion de
entornos laborales seguros, diversos e inclusivos, y el desarrollo del talento
humano como eje fundamental de nuestra operacion. Asi también,
fomentamos una relacion de confianza para asnglir con las expectativas

de nuestros grupos de interés.
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@ Compromiso con el gobierno corporativo.

Fortalecemos el gobierno corporativo a través del cumplimiento normativo,

impulsando practicas responsables en la gestion de la informacion y la
proteccion de datos, reconociendo la confianza como un pilar clave de
nuestras relaciones.

@ Compromiso ambiental.

Promovemos el uso eficiente de los recursos, la digitalizacion de procesos y la
adopcion de buenas practicas que contribuyan a la reduccién de impactos
indirectos, alineando nuestras acciones con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS).

Nuestra contribucion a los ODS

El propésito de Coguasimales Service S.A.S. esta
enfocado en impulsar el progreso y la generacion

/O. de valor compartido junto a sus grupos de interés,
o _)® integrando los Objetivos de Desarrollo Sostenible
o= =)e (ODS) de las Naciones Unidas como una guia para la

gestitn responsable del negocio. Este compromiso
orienta nuestras decisiones y acciones hacia la
construccion de un futuro mas equitativo, inclusivo
y sostenible.

A partir del analisis de nuestra gestion y del dialogo constante con los grupos de
interés, la organizacion ha identificado su aporte a 11 Objetivos de Desarrollo
Sostenible, a través de 33 metas, las cuales se encuentran directamente relacionadas
con nuegras actividades, nuestra cadena de valor y nuestras relaciones comerciales
(Tabla 1).

Tabla 1.Contribucion de Coguasimales Service S.A.S., con los ODS.

Contribucién de
Capitulo OoDS Meta
P Coguasimales Service S.A.S.

Fortalecimiento de estructuras d

Gobierno gobierno, transparencia, contrc 5 16 5.5, 16.5,
Corporativo interno 'y toma de decisione 16,7 16,9
éticas y responsables.
Implementacion de politica
Politicas y internas, cumplimiento normativc 16 16.3,
cumplimiento y prevencion de riesgos legales 16.6

reputacionales.
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Contribucién de

Capitul ODS Met
apiiiio Coguasimales Service S.A.S. ea
Generacion de valor econdémic 81 8.2
Desempefio sostenible, empleo formal la o 9'1’ 9'4’
1. CARTA DE econoémico fortalecimiento de la economii 9'5’ o
NUESTRO MAXIMO local y regional. '
REPRESENTANTE Uso de tecnologia e inteligenc 44 45
DE LA EMPRESA ., artificial para optimizar procesos o
Innovacion _ o . 4.7,8.2,
mejorar la experiencia del client 95
y la eficiencia operativa. '
Gestion Uso eficiente de recursos 3.9, 64,
Ambiental R ] 8.4,12.2,
e digitalizacion de procesos 124
2. SOBRE en?isic;nes 91 reduccion de impactos 12'5'
NUESTRO ) ' ambientales indirectos. "
REPORTE residuos) 13.1
. Implementacién del SGST, 3.3, 3.4,
Seguridad y L, .
prevencion de riesgos laborales 3, 8 4 3.9, 8.3,
salud en el ., . e E
trabajo (SST) promocién del bienestar de lo 8.5, 8.6,
) colaboradores. 8.8
3. (QUIENES g . 5.1,5.5,
SOMOsS? Diversidade - ronocon  de louaklad dig 102,
. oportunidades, no discriminaciol
igualdad . - 16 10.3,
e inclusion en el entorno laboral.
10.4
R i6 I
Derechos (0 Y manos en 1 16
4. NUESTRO humanos g ! 16.6
ENFOQUE EN operacion y en la cadena de valc
SOSTENIBILIDAD 3.3, 3.4,
3.9, 4.4,
Desarrollo de competencias 4.5,5.1,
5 o . P ‘34,5, 5.5, 8.2,
Gestion de formacion continua, bienestar ! 8 10 83 85
5. NUESTRA Talento fortalecimiento  del  capital 8. 6' 8. 8,
GESTION humano. .6, 8.8,
ECONOMICA 102,
10.3,
10.4
P i6 |
Protecconde Lt e i mfomacion 4 16
6. NUESTRA datos d 16.10

GESTION
AMBIENTAL

clientes, colaboradores y aliados

*Realizamos la alineacion de nuestra gestion con los ODS y sus metas especificas

dzi At AT I yR2

Pacto Global.
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En este contexto, los programas sociales y ambientales de la organizacion
estan orientados a fortalecer la relacion con los grupos de interés y a
consolidar un modelo de prestacion de servicios responsable y sostenible.
Cada iniciativa se encuentra alimiza con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y articulada con la planeacion estratégica de Coguasimales
Service S.A.S., asegurando consistencia entre la gestion, el propésito y el
impacto generado.

7. NUESTRA
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Nuestra cadena de suministro

GRI 26
4.NUESTRO
ENFOQUE EN

SOSTENIBILIDAD En Coguasimales Service S.A.S. priorizamos el trabajo con proveedores y

emprendedores locales, reconociendo qt
esta practica contribuye al fortalecimient
de la economia regional y al desarrol
5. NUESTRA sostenible de los territorios donde
GESTION operamos. Nuestra cadena de suminist
g se encuentra estructurada para garantiz
eficiencia, catlad y sostenibilidad en cadi gastototal enProveedores
una de las operaciones, mediante ur $20.050.871.550

6. NUESTRA gestion estratégica de proveedore: CoP

GESTION insumos y procesos logisticos.
AMBIENTAL

La organizacion mantiene un proceso de clasificacion y evaluacion
LISNXYIFySyGdS RS 244 LINRPOSSR2NBA | (NI @Sa
2. NUESTRA gue se realiza semestralmente en donde de acuerdo a los resultados se presta
GESTION SOCIAL especial atencion a aquellos que resaltariticos para la continuidad del

negocio. Este enfoque permite fortalecer la relacién con aliados estratégicos

y asegurar el cumplimiento de los estandares definidos para la prestacion del
servicio.
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De manera complementaria, se desarrollan acciones orientadas a la
identificacion, evaluacién y gestion de riesgos asociados a la cadena de
suministro, contando con planes de contingencia actualizados que permiten
responder de forma oportuna ante posiblesemtualidades. Los procesos
logisticos son planificados de manera cuidadosa para garantizar la
oportunidad en las entregas y el cumplimiento de los compromisos
adquiridos.

La operacion de la compafia se estructura en un conjunto de etapas
interrelacionadas que garantizan la prestacion eficiente de servicios, la
satisfaccion del cliente y la sostenibilidad del negocio. Estas etapas integran
tanto la gestion operativa como larticulacibn con actores clave del
ecosistema empresarial, las cuales son:

@ Gestion comercial y relacion con clientes

omprende la captacién, negociacion y mantenimiento de clientes incluyendo
la identificacion de oportunidades de negocio, el disefio de propuestas de
valor, la formalizacion contractual y la gestion de la experiencia y satisfaccion
del cliente. Asimismo, sealiza seguimiento al cumplimiento de a Acuerdos
de Nivel de Servicio (ANS), asegurando relaciones sostenibles y a largo plazo

@ Disefio y alistamiento del servicio.

En esta etapa se estructura la operacion requerida por el cliente, definiendo
el alcance operativo y realizando el dimensionamiento de los recursos
necesarios (humanos, tecnoldgicos, infraestructura). Incluye la configuracion
de plataformas tecnolégicas tapacitacion del personal, la transferencia de
conocimiento y la ejecucién de pruebas piloto para la validacion del servicio
antes de su implementacion.

@ Prestacion del servicio.

Corresponde al nucleo del negocio, donde se ejecuta la atencion de
interacciones a través de diferentes canales (voz, chat, correo electronico y
procesos back office). Incluye la operacion de los procesos definidos por el
cliente, el monitoreo del desempefimediante indicadores clave (KPls
operativos y de calidad) y la gestibn de incidentes, garantizando la
continuidad del negocio
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@ Control, calidad y mejora continua.

En esta etapa se asegura el cumplimiento de estandares operativos y de
calidad mediante la ejecucion de auditorias internas, el seguimiento a
indicadores de desempefio, la gestién de acciones correctivas y de mejora, y
la implementacion de iniciativas de topizacion y automatizacion de
procesos, promoviendo la eficiencia y la excelencia operacional

@ Gestion de proveedores y aliados estratégicos

Comprende la seleccion, evaluacion y seguimiento de proveedores y aliados
estratégicos que soportan la operacién. Incluye la gestion contractual, el
monitoreo de niveles de servicio, la integracion de soluciones tecnologicas y
el analisis de desempefio yesgos asociados, contribuyendo a la
sostenibilidad y resiliencia de la operacion

Asimismo, dentro de los actores claves que intervienen en la prestacion del
Servicio se encuentran:

Actores Clave Descripcién

Organizaciones que externalizan procesos. Son el eje ce

del modelo y definen requerimientos, expectativas y nive

de servicio.

Terceros que suministran

operacion:

{ Tecnologia (software, telecomunicaciones, infraestruct
TI)

1 Talento humano especializado (en algunos casos)

1 Servicios complementarios (logistica, capacitacion, etc.)

Socios que aportan capacidades diferenciales:

1 Proveedores tecnoldgicos especializados (automatizac
IA, analitica)

1 Consultores en mejora de procesos

{1 Partners de innovacion y transformacion digital

Clientes

recursos necesarios pare

Proveedores

Aliados
estratégicos

Talento Equipo operativo, administrativo y estratégico responsable
humano la ejecucion del servicio y la gestion del cliente.
interno

El control documental y la trazabilidad de las operaciones de compra se
gestionan en coherencia con el Sistema de Gestion de Calidad (SGC),
asegurando transparencia, control y mejora continua. Asi también, la
organizacion promueve el uso eficiente de lesursos, la optimizacion de
costos y tiempos, y la adopcion de practicas de compras responsables y
sostenibles, alineadas con sus principios corporativos.
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NUESTRO MAXIMO Gestion de Gestion de

REPRESENTANTE Proveedores Insumos
DE LA EMPRESA
Procesos Eficiencia
Logisticos Operativa
2. SOBRE |
NUESTRO Ca'gearﬂigﬁ: Sostenibilidad

REPORTE
Figura 2Componentes clave de la gestion de la cadena de suministro

La cadena de valor de Coguasimales Service S.A.S. se basa en los resultados
que respaldan nuestro negocio
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Experiencia del cliente (CXPercepcion del cliente resultado de todas sus
interacciones con la organizacion a lo largo del servicio.

Impactos y cadena de valor

Dentro de los impactos econdmicos, sociales y ambientales asociadas por
cada etapa se encuentran:

@ Impactos econdmicos.

La actividad de Pagos y Recaudos contribuye a la dinamizacion de la
economia, facilita el pago de servicios, transferencias y recaudos para
empresas y genera ingresos por comisiones para fortalecer las relaciones
comerciales con aliados y proveedores;divadad Contact Center mejora la
eficiencia en la atencion al cliente, contribuye a la fidelizacion de usuarios y
permite gestionar ventas, soporte y soluciones de manera centralizada
bptimizando los costos operativos de la organizacion y la productidieléas
procesos de servicio y la actividad de Cobranzas permite recuperar cartera
manteniendo la estabilidad financiera, mejorando los flujos de caja y
reduciendo los niveles de morosidad, esto fortalece la sostenibilidad
econdmica tanto de la organizani@omo de sus clientes corporativos.

@ Impactos sociales.

La actividad de Pagos y Recaudos promueve la inclusion financiera al permitir
gque personas y comunidades accedan a servicios de pago, especialmente en
zonas donde el acceso al sistema bancario es limitado, genera empleo y
fortalece la confianza de los usi@s en los servicios financieros; la actividad
Contact Centegenera empleo en areas de servicio al cliente, soporte técnico

y gestion comercial e influye en la experiencia del usuario y en la percepcion
de calidad del servicio y en la actividadQlEbrarzastiene un impacto directo

en la relacién con los usuarios o deudores, por lo que debe gestionarse bajo
principios de ética, transparencia y respeto.

@ Impactos ambientales.

La actividad de Pagos y Recaudos tiene un impacto ambiental directo bajo,
genera un consumo de energia, uso de papel en comprobantes de pago y
residuos asociados a insumos operativos; la actividad de Contact Center tiene
un impacto ambiental asociado pripalmente al consumo de energia
eléctrica de equipos tecnoldgicos, centros de datos y sistemas de
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telecomunicaciones, asi como al uso de infraestructura fisica y la actividad de
Cobranzas tiene impactos ambientales generalmente bajos y se relacionan
principalmente con el uso de recursos tecnolégicos, consumo de energia y, en
algunos casos, el uso degah en comunicaciones o documentacion.

Nuestro gobierno corporativo

Composicion del gobierno corporativo
GRI 29, GRI 20, GRI 21

La Asamblea de Accionistas es el maximo org:
de gobierno de Coguasimales Service S.A.S.y
integrada por un total de cinco (5) miembrc
accionistas, con una composicién de género
res (3) hombres y dos (2) mujeres.

La designacién de los miembros se realiza de forma anual durante el mes de
marzo o de manera extraordinaria cuando las circunstancias lo requieren. El
proceso de seleccién considera criterios como competencias estratégicas,
disponibilidad y compromiso, iegppendencia y objetividad, integridad y ética,

asi como idoneidad profesional. Asimismo, los cargos asignados dentro del
organo de gobierno son revisados de forma anual.

La Representante Legal de la organizacion preside el maximo érgano de
gobierno. Los miembros de la Asamblea son responsables de definir la
estrategia corporativa y supervisar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Su gestiobn se fundamenta en principios de transparencia, equidad,
responsabilidad y sostenibilidad a largo plazo, asegurando la alineacion de las
decisiones con los intereses de los accionistas y demas grupos de interés.

Estructura y supervision estratégica
GRI 29, GRI 2.2, GRI 27

En Coguasimales Service S.A.S. adoptamos y fortalecemos buenas practicas
de gobernanzaprientadas a promoverelaciones solidas y confiables con
nuestros grupos de interés. Este enfoque nos permite actuar con coherencia,
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responsabilidad y claridad en la toma de decisiones, asegurando una gestion
transparente y alineada con nuestra estrategia corporathMeualmente la
empresa cuenta con indicadores ambientales, sociales y econdmicos que
permiten la medicion y avance en la mejora de su compromiso con la
sostenibilidad y las partes interesadas; estos indicadores son de seguimiento
trimestral y presentadoginto con el avance de la Planeacion Estratégica de
la empresa en la misma periodicidad.

Nuestro modelo de gobierno corporativo promueve el cumplimiento de la
normativa legal vigente, las politicas internas y los principios de la ética
empresarial, fomentando relaciones basadas en la confianza y la
transparencia con la asamblea de accionistes, lideres de proceso, los
colaboradores, proveedores, clientes, aliados estratégicos y las entidades de
regulacién y control.

La organizaciomlispone de unaestructura normativa y de procedimientos

jue respalda la gestién y el seguimiento de los asuntos clave del negocio. Esta
estructura se materializa en instancias como la Asamblea de Accionistas y los
organos de direccion, que acompafian la supervision deserelacionados

con la transparencia, el cumplimiento, la gestidbn de riesgos, la gestion
financiera, la gestion tecnolbégica y la sostenibilidad, contribuyendo al
fortalecimiento de un gobierno corporativo sélido y orientaddeago plazo.

Actualmente, se realizan consultorias con profesionales externos para
adelantar la construccién y fortalecimiento del ecosistema sostenible de la
empresa; asi también, se proyecta para el proximo periodo anual realizar un
plan de formacion dirigido a todel personal directivo, maximo 6rgano de
gobierno y cuerpo de lideres de la empresa.

Evaluacion de desempefio del gobierno corporativo
GRI 218

Para asegurar la efectividad de este rol, la organizacion cuenta con
mecanismos de evaluacion del desempefio del érgano de Gobierno
Corporativo y Alta Direccion, dentro de los cuales estan: la Evaluacion de
desempefio 270° de los colaboradores y su cumplimiento frente a los
Obijetivos Estratégicos del Gobierno CorporativRdaision trimestral de OKR

y Planeacion Estratégica dedia@anizacionlas Auditorias internas y Externas
(aliados y proveedores) periddicas durante todo el afio y la Revision de
Indicadaes (KPI) de gestién de todas las areas frente a los requerimientos
gerenciales.
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Remuneracion del gobierno corporativo
GRI 219, GRI 20, GRI 21

En Coguasimales Service S.A.S., los aspectos relacionados con la
remuneracion del gobierno corporativo se gestionan conforme a los
lineamientos internos de la organizacion y a la normativa legal vigente. Para
el periodo reportado, la organizacion no cuerdan una politica formal
documentada de remuneracion aplicable al maximo 6rgano de gobierno o a
la alta direccion, ni con un proceso formalmente establecido para la
determinacién de la misma.

En este sentido, la organizacion no dispone de informacién estructurada que
permita describir criterios especificos de compensacion o0 mecanismos
formales de definicion de remuneracion para estos niveles organizacionales.
Asimismo, durante el periodo evali no se cuenta con informacién
disponible que permita calcular la relacion entre la remuneracion total anual
de la alta direccion y la remuneracion promedio de los empleados, por lo que
este indicador no es reportado.

La organizacién reconoce la importancia de fortalecer estos aspectos como
parte de la evolucion de su modelo de gobierno corporativo, con el fin de
avanzar hacia mayores niveles de transparencia y alineacién con buenas
practicas internacionales.

Organos de apoyo y comités de gobierno
GRI 29

La compafiia cuenta cat Comité Gerenciakton frecuencia de
convocatoria trimestral se encarga de implementar las
decisiones estratégicas, supervisar la gestion de la alta direccion
y fomentar una cultura de integridad y cumplimiento normativo.

El Comité de Riesgos y Seguridad con frecuencia de convocatoria
trimestral quien es el responsable de la identificacion,
evaluacion y mitigacién de los riesgos que puedan afectar la
continuidad del negocio, la seguridad de la informacién y la
integridad delas operaciones.
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El Comité de Etica con frecuenc’
A (&) A de convocatoria semestral quiel
D ||| © se encarga de promover
garantizar el cumplimiento de o é%é gf‘g’:;‘:;ﬁva

valores, principios y normas de conduc Define roles y
dentro de la organizacion. responsabilidades

Pilares del Gobierno
Corporativo

e -E« Politicas de Toma de
., T Decisi
El Comité Disciplinario cor @ emenes
. . Establece directrices para
G)-) V frecuencia de convocatorie decisiones
trimestral (o cada vez que s

DISCIPLINE . . i ., Q. | Relacién entre
requiera) quien tiene la funcior é-é, Actores

de analizar y tomar decisiones respecto Fomenta la colaboracin

situaciones de incumplimiento normativc entre partes interesadas

faltas laborales o conflictos internos qu I
requieran sanciones o medidas correctivas. M

Atrae y retiene capital

: g . . Largo Plazo
ﬁ . frecuencia de  convocatorie
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de supervisar y mejorar los
procesos, productos y servicios de
. ., . L. Reduce la exposicién a la
organizacion para garantizar el cumplimien corrupcion
de los estandares de calidad.

Asegura la viabilidad futura

Minimizacion de
Riesgos

El Comit¢é de Calidad co jﬁ Sostenibilidad a
A
alry

Cada comité esta conformado por un presidente, quien generalmente es el
Gerente General o un alto directivo, encargado de liderar y garantizar el
cumplimiento de los objetivos del comité. Ademas, cuenta con un
responsable del comité, quien supervisa laca@on de las acciones y vela por

el seguimiento de los acuerdos establecidos. También participan un suplente,
que asume las funciones en caso de ausencia del presidente o del
responsable, un secretario, encargado de documentar las reuniones, elaborar
actas y dar seguimiento a los compromisosjogales, quienes representan
diferentes areas de la organizacion, aportando su conocimiento y perspectiva
en la toma de decisiones.

Alta direccion y roles organizacionales
GRI 213

La gestion organizacional es liderada por la alta direccion,
encabezada por el gerente general, quien representa
legalmente a la compafila y dirige la operacion en
articulacion con la subgerencia y los lideres de proceso, con
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el propdsito de cumplir los objetivos organizacionales y promover la mejora
continua, la innovacion y la sostenibilidad en cada una de las éareas.

Los lideres de proceso son responsables de las funciones especificas de la
organizacion, tales como operaciones, recursos humanos, marketing y gestion
de calidad, entre otras. A través de estos roles se gestionan los recursos y los
impactos econémicos, andntales y sociales asociados a la operacion. En
este contexto, el area de sistemas de gestion tiene a su cargo la
administracion y atencion de los temas ambientales, sociales y de
sostenibilidad de la organizacion.

De esta manera, la gestion se desarrolla mediante la

o asignacion de responsabilidades a los diferentes
niveles organizacionales, donde la alta direccion
orienta la toma de decisiones y los lideres de proceso
ejecutan las acciones en sus respectivas arests. E
estructura permite que las funciones se desarrollen de manera articulada, en

oherencia con la orientacion estratégica definida por el maximo 6rgano de
gobierna

Supervision y aprobacion del informe de sostenibilidad
GRI 214

Coguasimales Service S.A.S. garantiza una gestion eficiente y una toma de
decisiones basada en los principios corporativos; como parte de este
compromiso, el Informe de Sostenibilidad es revisado y aprobado por la
Asamblea de Accionistas y la Alta Direccasegurando su alineacion con los
objetivos estratégicos y las mejores practicas corporativas.

La organizacion cuenta con un proceso estructurado de validacion del informe
de sostenibilidad, orientado a asegurar la calidad, integridad y confiabilidad
de la informacién reportada en materia ambiental, social y de gobierno (ESG).
La validacion del iofme es liderada por la Alta Direccidén (Gerencia General),
quien realiza la aprobacion final, el Area de Sostenibilidad / Sistemas de
Gestion, responsable de consolidar y coordinar la informacién, los Lideres de
proceso, quienes validan los datos espegffide sus areas (ambiental, social,
seguridad de la informacién, calidad, etc.) y el Comité Gerencial como
instancia de revision estratégica.

Esta validacion se realiza de forma trimestral con la medicion de los OKR
estratégicos alineados a la Planeacion Estratégica de la compafia con
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validacion y aprobacion anual. Dentro de los criterios de validacion y
aprobacion del informe estan: la exactitud y trazabilidad de los datos (soporte
documental verificable), la coherencia con periodos anteriores y metas
establecidas, el cumplimiento destandares aplicables, el cumplimiento
normativo y compromisos con partes interesadas y la consistencia entre
narrativa y resultados cuantitativos. El informe es aprobado formalmente por
la Alta Direccion una vez se verifica el cumplimiento de los ostelefinidos,
dejando evidencia documental del proceso de revision y aprobacion.

Aspectos del gobierno corporativo

Estrategias, Transparencia Ambientey Estructuray
politicas, y difusion de proceso de funcion de la
planes y informacion control asamblea de

seguimientos accionistas

Compromiso con el
gobierno
corporativo.

Transparencia y Ambiente y proceso
difusion de de control.

Estrategias, . “ Estructura y funcion
informacion.

politicas, planes y de la asamblea de
seguimientos. accionistas.

Figura 3 Aspectos de gobierno corporativo

Gestion de conflictos de interés y promocion de la
integridad
GRI 215

En Coguasimales Service S.A.S. creemos en una forma de trabajo basada en la
honestidad, la responsabilidad y el respeto, donde las decisiones se toman
pensando siempre en el bienestar de la organizaciébn y de quienes se
relacionan con ella. Por eso, prestasn especial atencion a prevenir
situaciones que puedan generar conflictos de interés y afectar la confianza
construida con nuestros grupos de interés.

Un conflicto de interés puede presentarse cuando intereses personales,
familiares o comerciales influyen, o pueden influir, en el desempefio de las
funciones o en las decisiones que se toman dentro de la organizacion. Ante
estas situaciones, larganizacibnse ha comprometido en comunicar
oportunamente alComité de Eticacualquier relacion que pueda generar
dudas o riesgos.
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Durante el periodo anual reportado, no se presentaron ni se reportaron casos
de conflictos de interés relacionados con los miembros de los 6rganos de
gobierno, la alta direccibn o los colaboradores de la organizacion. La
organizaciormantiene lineamientos y mecanismos orientados a promover la
transparencia, la ética y la integridad en la toma de decisiones, garantizando
gue las actuaciones de sus integrantes se desarrollen en cumplimiento de las
politicas internas y de los principide buen gobierno corpativo.

No estd permitido utilizar el cargo para obtener beneficios personales ni
mantener relaciones comerciales corolganizacioren calidad de proveedor
mientras exista un vinculo laboral, salvo autorizacion expresa de la Alta
Direccién. De la misma manere

cuidamos la independencia el Divulgaciony Medios de Comunicacion

nuestras relaciones cor
proveedores, clientes y aliados Denuncias Fisicag:alle 10 N°-0

. _ 106 Local 5 CentroCucuta, Norte de
evitando recibir o0 conceder

Santander, usando el formato

beneficios que puedan influir er ¢Reporte de denuncias

decisiones empresariales. Cuanc
existen vinculos familiares dentr
de la orgaizacion, estos se
gestionan de manera responsable
procurando la separacion de
funciones y areas y contando con
validacion de la Alta Direcciol
cuando esecesario.

Correo de Transparencia:
transparencia@coguasimales.com

Pagina Web:
www.coguasimales.com

Mecanismos de consulta, asesoramiento y reporte
en ética y cumplimiento
GRI 223, GRI 24, GRI 26

Los principios de ética, integridad y cumplimiento se materializan a través de
la aplicacion del Codigo de Etica y de un conjunto de politicas que orientan la
conducta organizacional, tales como la Politica de Sostenibilidad y Buen
Gobierno, la Politica deerechos Humanos y la Politica Anticorrupcion. Estas
politicas se encuentran integradas en una matriz consolidada junto con otras
politicas transversales de la organizacién, lo que permite su seguimiento,
implementacion y control mediante los mecanismeasinidos internamente.

En este marco, la organizacién ha dispuesto canales de ética y transparencia
orientados tanto a la recepcion de denuncias como al asesoramiento y
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acompafamiento de colaboradores y partes interesadas en temas

relacionados con la conducta organizacional.

Intereses :91_90 Relaciones
Personales 9\ I=="7 Familiares

Relaciones con [
Terceros

% Competencia

Reporte de  fifed 2
Conflictos G243

Figura 4 Interrelacion del conflicto de interés

A través de estos canales es posible reportar posibles incumplimientos,
irregularidades o conductas no éticas, solicitar orientacion frente a dilemas
eticos o situaciones de conflicto de interés, y plantear consultas relacionadas
con la aplicacién de poitas internas, el cumplimiento normativo y los
estandares de conducta.

Los usuarios pueden hacer uso de estos mecanismos para recibir orientacion
sobre la correcta aplicacion del Codigo de Etica, gestionar posibles conflictos
de interés, aclarar inquietudes sobre cumplimiento legal o regulatorio y
reportar situaciones potenales antes de que se materialicen riesgos. La
organizacion garantiza la confidencialidad de la informacién y, cuando aplica,
el anonimato de los usuarios, asi como el acceso a estos canales para
colaboradores, proveedores y otras partes interesadas, préande una
gestion basada en la imparcialidad y la transparencia.

Cualquier posible conflicto o incumplimiento es canalizado a través de estos
mecanismos y reportado al Comité de Etica para su analisis y gestion
conforme a los lineamientos internos, contribuyendo al fortalecimiento del
gobierno corporativo y a la preveida de riesgos legales y reputacionales

Procesos de atencion y remediacion de casos
GRI 225

La organizacién cuenta con un modelo estructurado para la gestion de
situaciones laborales sensibles y de cumplimiento, como casos de acoso,
denuncias éticas e incumplimientos internos, asegurando un tratamiento

oportuno, confidencial e imparcial en todsass etapas.
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Ante la recepcion de un caso, la empresa activa de manera inmediata sus
canales formales de reporte (linea ética, buzén de denuncias o reporte directo
a talento humano), garantizando la proteccion del denunciante y la reserva
de la informacion.Posteriormente, se realiza una evaluacion preliminar que
permite clasificar el caso, definir su criticidad y asignar el equipo responsable
de la investigacion, el cual actia bajo principios de independencia y
objetividad. Durante la fase de investigacion, se retapievidencias, se
realizan entrevistas y se documentan los hallazgos conforme a los
procedimientos internos establecidos. Con base en los resultados, se
determinan las acciones correctivas y disciplinarias correspondientes, en
alineacion con el reglamentmterno de trabajo, el cddigo de ética y la
normatividad legal vigente. Estas acciones pueden incluir desde procesos de
formacion y sensibilizacion, hasta sanciones disciplinarias o desvinculacion
laboral, segun la gravedad del caso.

De manera complementaria, la organizacién implementa acciones de mejora
orientadas a prevenir la recurrencia, tales como ajustes en procesos,
fortalecimiento de controles, capacitaciones especificas y campafas de
cultura organizacionalEl cierre del caso se realiza una vez se han ejecutado
y verificado las acciones definidas, dejando evidencia documentada de todo
el proceso, desde la recepcién hasta la resolucésimismo, cuando aplica,

se comunica el resultado a las partes involucradas, mantenieedtse la
confidencialidad y el debido proceso.

Este enfoque permite a la empresa no solo atender de manera efectiva cada
situacién, sino también fortalecer continuamente su cultura de integridad,
respeto y cumplimiento

Comunicacion de inquietudes criticas
GRI 216

La organizacion garantiza la comunicacion oportuna, estructurada y
transparente de los asuntos criticos hacia la alta direccién, incluyendo
posibles sanciones, incumplimientos normativos e investigaciones en curso,
mediante un esquema formal de reportersado con las buenas practicas de
gobierno corporativo.

Para tal fin, la empresa dispone de canales formales definidos, entre los que
se incluyen informes periddicos de cumplimiento, reportes extraordinarios,
comités de ética y cumplimiento, asi como la linea ética corporativa. Estos
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mecanismos permiten escalar de manera inmediata cualquier situacion
relevante que represente un riesgo legal, reputacional u operativo para la
organizacion.

Cuando se identifica un asunto critico, el area responsgalliglica,auditoria
interna otalento humano, segun corresponda) elabora un reporte ejecutivo
gue contiene la descripcion del caso, analisis de impacto, estado de la
investigacion, riesgos asociados y acciones implementadas o recomendadas.
Este informe es presentado a la alta direccion a tragiéslos canales
establecidos, tales como comités directivos, juntas o0 comunicaciones
formales previamente definidas.

Adicionalmente, la organizacién cuenta con protocolos de escalamiento que
definen niveles de criticidad, tiempos de respuesta y responsables,
asegurando que los temas mas sensibles sean comunicados de forma
inmediata y prioritaria. La gestion de estos reps incluye su registro,
seguimiento 'y actualizacion periédica hasta su cierre, garantizando
razabilidad y control.

Finalmente, todas las comunicaciones y decisiones adoptadas quedan
debidamente documentadas, permitiendo evidenciar la gestion realizada y
facilitando procesos de auditoria y mejora continua. Este modelo asegura que
la alta direccion disponga de informagiélara, confiable y oportuna para la
toma de decisiones estratégicas y el fortalecimiento del sistema de control
interno.

Cumplimiento normativo y participacion sectorial
GRI 227, GRI 28

Coguasimales Service S.A.S. mantiene '
sistema de cumplimiento normativc
orientado a la identificacion, actualizacion
seguimiento del marco regulatoric

Hemos mantenido la
actualizacion en las
politicas y programas.
Adicionalmente se ha

aplicable a su actividad comercial, con
proposito de anticipar riesgos y asegur.
una operacion @heada con las mejores
practicas legales y regulatorias. Es
sistema se apoya en politicas

procedimientos internos que orientan i
gestion diaria, incluyendo las politicas ¢

designadaun oficial de
cumplimiento, enfocado
en mantener la
continuidad en
programas de
cumplimiento, de
acuerdo con los
estandares
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tratamiento de datos personales, las cuales se
periédicamente en funcion de los cambios normativos

revisan y ajustan

Como parte del fortalecimiento de la vigilancia normativa, la organizacion
participa activamente en espacios especializados y gremiales, lo que le
permite mantenerse actualizada frente a tendencias, lineamientos y buenas
practicas del sector. En este selttj Coguasimales Service S.A.S. es miembro
activo de la World Compliance Association, cuenta con membresias en
revistas juridicas y hace parte de gremios como COLCOB y BPrO, lo que
contribuye al fortalecimiento de una cultura de cumplimiento a través de
cgpacitaciones y acceso permanente a informacion relevante.

En el a&mbito operativo, la organizacion incorpora parametros y controles
internos que facilitan el cumplimiento de los estandares legales aplicables,
incluyendo aquellos orientados a la proteccion de los usuarios finales. De
manera complementaria, en el d&ito contractual se integran clausulas que
refuerzan la proteccion de datos personales, la confidencialidad, la seguridad
Je la informacion y la salvaguarda de los derechos de propiedad intelectual,
garantizando que la prestacion de los servicios preskEvelerechos de las
partes y el cumplimiento de las obligaciones regulatorias pertinentes

Durante el periodo objeto del informe, no s
registraron casos significativos de incumplimien
de la legislacion y normativas aplicables, por lo c
la organizacion no incurrié en multas ni sancionu
monetarias 0 no monetarias, derivadas ¢
incumplimienos legales

Creemos
firmemente en el
comportamiento
éticoy moral de

nuestros

colaboradores

Para prevenir y gestionar posibles desviaciones, Coguasimales Service S.A.S.
cuenta con mecanismos de monitoreo y control, que incluyen auditorias
internas, revisiones de cumplimiento normativo y evaluaciones de riesgos.
Estos procesos permiten identificde manera oportuna oportunidades de
mejora, prevenir incumplimientos y fortalecer una gestion responsable,
transparente y alineada con los principios de cumplimiento legal y
sostenibilidad
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Implementacién
de Lineamientos

Establecer politicas . L
y lineamientos Evaluacion de Actualizacion de

dentro dela Efectividad Lineamientos

organizacion Medir el éxito de Ajustar los Ni"e_ﬂ(?i_é[' con
las politicas lineamientos para Principios
adaptarse a los Asegurar que las

cambios politicas se alineen
con los valores de
la organizacion

Seguimiento de
lineamientos

Monitorear la Identificacidn de
adhesion a los Mejoras
lineamientos Reconocer reas Fomento de la

para mejorar los Transparencia
lineamientos Promover la
apertura y la
rendicidn de
cuentas

Figura 5Ciclo de cumplimiento de gestién

Proteccion de datos y privacidad de la informacion
GRI 33, GRI 414

En Coguasimales Service S.A.S., la proteccion de datos personales y la
privacidad de la informacién constituye un aspecto esencial en la prestacion
de los servicios asegurando la confianza y la seguridad de clientes,
colaboradores y aliados

Este compromiso se enmarca en el estricto cumplimiento de la Ley 1581 de
2012 y su decreto reglamentario, asi como en la implementacion de
estandares internacionales como la norma 1ISO 27001:2022, que establece las
mejores practicas en la gestion de la segad de la informacion.

Para ello, hemos implementado un  Principios ISO 27001:2022
Politica de Proteccién de Datos Personal
asegurando que la recoleccior
almacenamiento, uso y eliminacién d
informacion se realicen bajo sus principio
Ademas, contamos con clausule
contractuales que garantizan queosl

proveedores y aliados comerciales cumpl
con los mismos estandares de proteccior

Confidencialidad

Desde una perspectiva operativa, aplicamos medidas técnicas y organizativas
avanzadas, tales como el cifrado de datos, controles de acceso, monitoreo de
riesgos, auditorias periédicas y capacitacion continua a nuestro equipo,
fortaleciendo la cultura de sgiridad y privacidad dentro de la organizacioén.
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Nuestro enfoque también prioriza la transparencia y el ejercicio de derechos
por parte de los titulares de los datos, proporcionando canales accesibles para
consultas, actualizaciones y solicitudes relacionadas con el tratamiento de su
informacion

Durante el periodo evaluado, Coguasimales
Service S.A.Sno registr6 reclamaciones
fundamentadas relacionadas con violaciones
de la privacidad del cliente, pérdida de datos
personales o incidentes de seguridad de la
informacion que hayan afectado a clientes

Reconocemos que la
Proteccién de la privacidad e
integridad de los datosle
nuestros grupos de interés e:
prioridad para mantener la
confianza y entregar
resultados sosteniblesenel de la
tiempo.

Este resultado evidencia el compromiso
constante de la organizacion con la proteccion
informacién 'y el cumplimiento
normativo. A lo largo del afo, se realizaron
auditorias internas periddicas al Sistema de Gestion de Calidad (SGC), sin que
se identificaran hallazgos criticos relacionados con el tratamiento de datos
personales. Asimismo, la implementacién de la norma ISO 27001:2022 ha
fortalecido los controles tédoos y administrativos, garantizando la
confidencialidad, integridad y disponibilidad s datos gestionados, lo que

ha contribuido significativamente a mantener un entorno seguro y confiable
para todos nuestros grupos de interés

Gracias a la aplicacion de estas estrategias y al alineamiento con la 1SO
27001:2022, hemos logrado consolidar un modelo de gestién de privacidad
robusto y eficaz, minimizandocidentes de seguridad y reafirmando nuestra
responsabilidad corporativa en la proteccion de la informacion

Nuestras politicas, compromisos y lineamientos

A través de los siguientes compromisos, logramos promover una cultura
organizacional que tenga en cuenta los temas relacionados con la seguridad
de la informacion y ciberseguridad en todas sus decisiones y acciones



INDICE

1. CARTA DE
NUESTRO MAXIMO
REPRESENTANTE
DE LA EMPRESA

2. SOBRE
NUESTRO
REPORTE

3. ¢;QUIENES
SOMOS?

4. NUESTRO
ENFOQUE EN
SOSTENIBILIDAD

5. NUESTRA
GESTION
ECONOMICA

6. NUESTRA
GESTION
AMBIENTAL

7.NUESTRA
GESTION SOCIAL

8. INDICE DE
CONTENIDOS GRI

Politica de
Politica de Seguridad de la
Ciberseguridad Informacion

Programa de Politica de
Transparencia y Tratamiento de
Etica Datos

Politica de Aviso
de Privacidad

Figura 14Politicas y lineamientos de seguridad de la informacion
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Nuestroenfoque en sostenibilidad

Nuestro relacionamiento con grupos de interés
GRI 229

La organizacion asegura una comunicacion efectiva, bidireccional vy
transparente con sus grupos de interés (clientes, colaboradores y
proveedores) mediante la disposicion de canales formales y espacios
estructurados de participacion y consulta, alineadas @ modelo de gestion

y principios de relacionamiento.

Para los clientes, la empresa cuenta con canales como lineas de atencion,
correo electrénico corporativo, plataformas de servicio, encuestas de
satisfaccion y mecanismos de PQRS&stos permiten no solo atender
requerimientos y gestionar inquietudes, sino también recoger
retroalimentacion clave para la mejora continua del servicio. Adicionalmente,
se desarrollan espacios formales como comités de seguimiento, reuniones
periédicasde servicio y evaluaciones de desempefio contractual.

En relacion con los colaboradores, se dispone de canales internos como
intranet, correos institucionales, reuniones de equipo, buzones de
sugerencias y linea ética. Asimismo, la organizacibn promueve espacios
formales de participacién como comités de caevicia laboral, reuniones de
bienestar, evaluaciones de clima organizacional y sesiones de
retroalimentacion, donde los colaboradores pueden expresar sus opiniones,
propuestas e inquietudes en un entorno estructurado y confidencial.

Para los proveedores, la comunicacion se gestiona a través de correos
oficiales, reuniones de seguimiento y procesos formales de evaluacion y
reevaluacién. También se habilitan espacios de interaccibn como reuniones
de alineacion, procesos de homologaci§n consultas durante etapas
contractuales, garantizando claridad en los requisitos y fortaleciendo la
relacion comercial.

Todos estos canales y espacios estan definidos, documentados y gestionados
bajo lineamientos internos que aseguran su accesibilidad, trazabilidad y
oportunidad. La informacion recibida es analizada y, cuando aplica, integrada
en la toma de decisiones y émimplementacion de acciones de mejora.

De esta manera, la empresa no solo da cumplimiento al requerimiento, sino
que fortalece una cultura organizacional basada en la escucha activa, la
participacion y la construccién conjunta con sus grupos de interés
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Andlisis de materialidad
GRI 31, GRI 2

Coguasimales Service S.A.S. desarrolla un proceso estructurado para la
identificacion y priorizacion de los temas materiales, con el objetivo de
reconocer aquellos asuntos que reflejan los impactos mas relevantes de la
organizacion en los ambitos economiamcial, ambiental y de gobernanza,

asi como aquellos que influyen de manera significativa en la toma de
decisiones de sus grupos de interés.

Este proceso parte del analisis del modelo de negocio, la cadena de valor y las
relaciones comerciales, considerando el contexto del sector BPO, la estrategia
corporativa y los compromisos en materia de sostenibilidad. Adicionalmente,
se tienen en cuenta arcos de referencia como los Estandares GRI, los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) y la normativa legal aplicable.

La identificacion de los temas se apoya en la revision de informacion interna,
resultados de la gestion, evaluaciones de riesgos, cumplimiento normativo y
el didlogo con los grupos de interés relevantes, incluyendo colaboradores,
lientes, proveedores, alilos y otros actores clave. A partir de este ejercicio,
e evalla la relevancia de cada tema considerando la magnitud de los
impactos generados y la importancia para los grupos de interés.

Los resultados del andlisis son revisados por instancias internas de la
organizacion, lo que permite validar los temas priorizados y asegurar su
alineacion con la estrategia corporativa. Este proceso se revisa
periodicamente con el fin de incorporar cambi@n el entorno, en la
operacion o en las expectativas de los grupos de interés, fortaleciendo la
mejora continua del enfoque de sostenibilidad.

Como resultado del proceso de determinacibn de la materialidad,
Coguasimales Service S.A.S. ha identificado los siguientes temas materiales,
los cuales orientan la gestion, la definicidn de prioridades y la elaboracién del
presente informe de sostenibilida
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Figura 6. Temas Materiales

Estos temas reflejan los asuntos mas relevantes para la organizacion y sus
grupos de interés, y constituyen la base para la definicion de acciones,
indicadores y metas que permiten gestionar los impactos, riesgos y
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ompromisos de sostenibilidad de Coguasimales Service S.A.S
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NUESTRA GESTION ECONOMICA
GRI201, GRI 3

En Coguasimales Service S.A.S., el desem
economico se concibe no solo como la obtenci
de resultados financieros, sino como la capacic
de generar valor de manera responsabl
sostenible y confiable para todos sus grupos
interés. Bajo este enfoquela organizaciéon
gestiona este tema material mediante la integracion de la planeacion
financiera, la eficiencia operativa, la innovacién y la gestion integral de
riesgos, con el propésito de asegurar la continuidad del negocio y su
estabilidad en el largplazo.

La organizacion
registro ingresos en e
2025 con un
crecimiento del 10.6%
respecto al afo
anterior 2024

En términos de impacto$a organizacion contribuye al desarrollo econémico
mediante la generacion de empleo formal directo (738 colaboradores) e
indirecto (32), el fortalecimiento de su cadena de suministraon
participacion de proveedores regionales (42,2%), nacionales (b562%
internacionales (2,6%) y el cumplimiento de sus obligaciones fiscales, que
para el afio 2025 ascendieron a $1.094.248.343. Estas acciones reflejan su
aporte al crecimiento econdémico inclusivo y al fortalecimiento del entorno
empresarial en el que opera.

Para la gestion de estos impactos, la organizacion cuenta con politicas,
lineamientos y mecanismos de control interno que orientan la toma de
decisiones econdémicas, enfocados en prevenir y mitigar riesgos financieros,
bperativos, tecnoldgicos y reputacidea. En este marco, la seguridad de la
informacion y la ciberseguridad se gestionan como elementos estratégicos,
mediante la implementacién de controles tecnoldgicos, protocolos de
proteccion de datos y procesos de sensibilizacion dirigidos a los
colaboradres, contribuyendo a la continuidad operativa y a la confianza de
los clientes.

En cuanto a la evaluacion del desempefio, la organizacion realiza seguimiento
permanente a través de indicadores financieros y operativos, tales como la
rentabilidad del patrimonio (ROE), con un cumplimiento promedio anual de
9,89% y una variacion positidal 2,1% frente al afio anterior; la rentabilidad

del activo (ROA), con un 8,21% y un crecimiento del 1,9%; y el nivel de
endeudamiento (IE), con un 21,43% y una variacion del 3,1%. Este
seguimiento se complementa con revisiones periédicas, analisis irggrno
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espacios de toma de decisiones que permiten identificar desviaciones, definir
acciones correctivas y fortalecer la mejora continua.

De manera complementaria, el maximo érgano de gobierno participa en la
revision de los resultados econdmicos y en la definicién de proyectos, planes
y programas estratégicos, asegurando una adecuada asignacion de recursos y
su alineacién con el cumplimientdel objeto social y la sostenibilidad de la
organizacion en el largo plazo.

Desde este enfoque integral, la organizacion gestiona su desempefio
econdmico en coherencia con su estrategia corporativa, generando valor
compartido a través del fortalecimiento del empleo, la cadena de valor y las
relaciones basadas en la confianza, dagparencia y la sostenibilidad.

Valor economico generado y distribuido
GRI D1-1

Ingresos
$ 48.552.021.898

Los ingresos de Coguasimales Service S.A.S. reflejan la solidez financiera y la
estabilidad de su modelo de negocio, derivados del desarrollo de sus
actividades operacionales y de la prestacion de servicios asociados a su objeto
social. Este resultado cditslye un indicador fundamental del desempefio
econdmico de la organizacién, al evidenciar su capacidad para generar flujos
de efectivo sostenibles, fortalecer la reinversion y consolidar la creacion de

alor para sus grupos de interés. Asimismo, los igreermiten evaluar la
resiliencia de la organizacién frente a las dinamicas del mercado y los cambios
del entorno econdmico. Para el presente periodo 2025 analizado con
respecto al afio anterior 2024 se registré una variaciéon incremental por este
rubro deun 1559%. El incremento en los ingresos se explica principalmente
por el fortalecimiento de la gestién comercial, reflejado en la vinculacion de
nuevos clientes, la ampliacion de servicios en cuentas existentes y ajustes en
tarifas, asi como por una marycapacidad operativa que permitié atender un
mayor volumen de demanda.
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Egresos
$44.917.337.922

Los egresos corresponden @aslecursos destinados al desarrollo de la
operacion, incluyendo el pago de costos operativos, salarios, prestaciones
sociales y beneficios otorgados a los colaboradores, asi como las inversiones
realizadas en iniciativas de impacto social y comunitario. e fgrma, se
consideran los recursos destinados al cumplimiento oportuno de las
obligaciones fiscales, legales y contractuales. Para el presente periodo 2025
analizado con respecto al afio anterior 2024 se registr6 una variacion
incremental por este rubrde un 710%. El aumento en los egresos obedece
principalmente al crecimiento de la operacion, especialmente en costos de
personal y gastos asociados a la prestacion del servicio, asi como a inversiones
en tecnologia, infraestructura y fortalecimiento de areasdporte, en linea

con la estrategia de expansion y mejora operativa.

Excedentes
$3.634.683.976

El excedente generado, como resultado de la diferencia entre los ingresos y
los egresos, evidencia un desempefio econdmico favorable durante el afio
2025 y refleja la efectividad de la gestion financiera y operativa de la
organizacion. Estos recursos son tdeslos a procesos de reinversion
orientados al fortalecimiento de la capacidad operativa, la innovacién de
servicios y el desarrollo organizacional. Adicionalmente, una parte del
axcedente se orienta a la ejecucién de proyectos con impacto social,
ambiental y comunitario, en coherencia con las politicas corporativas, los
objetivos estratégicos y el enfoque de sostenibilidad de Coguasimales Service
S.A.S. Para el presente periodo 2025 analizado con respecto al afio anterior
2024 se registrd una variacionrchemental por este rubro de un 981%. La
variacion en el excedente es resultado del comportamiento conjunto de los
ingresos y egresos, donde el crecimiento operativo y las inversiones realizadas
impactaron el margen; no obstante, se evidencia una gestitantada a la
eficiencia y sostenibilidad financiera en el mediano plazo.

Tabla 2 Valor econémico generado y distribuido
concepto |

VALOR ECONOMICO GENERADO

$ 46.361.010.13}

$2.191.011.76]

$ 48.552.021.89¢

valor

Ingresoordinarios

Ingresos no ordinarios (Otros + Financieros)

Total ingresos
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concepto | valor

VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO (EGRESOS)
$ 8.153.969.821
$ 3.798.344.96]
$1.721.725.201
$2.633.899.654

$ 32.493.804.114

Gastos de administracién (Total)

wBeneficios y salarios a empleados

w t NPPSSR2NBaA o6{ SNIIA

w LYy@gSNERA2YySa 6hiNRa
Costos de venta y operacion (Total)

w 940N 0S3aAlLa 02YSND $5.709.551.65]
w /28028 RS LINRRdzOOA $19.202.507.21]
w hiNra O02aG2a RS 2L $ 7.581.745.25(

Otros Egresos Directos

$2.688.504.45]
$ 239.189.804

$ 1.341.869.73]
$ 44.917.337.92]

Impuestos (Provision Renta)

Gastos operacionales de ventas

Gastos nmperacionales (Otros + Financieros|
TOTAL EGRESOS

La gestion de riesgos econdmicos durante el periodo 2025 se abordd de
manera integral, considerando riesgos financieros, operativos y tecnolégicos.
En el aspecto financiero, se realiz6 seguimiento permanente a indicadores
clave de liquidez, endeudamiento rgntabilidad desde el area financiera
permitiendo anticipar desviaciones y fortalecer el control del gasto y la
planeacién presupuestal. A nivel operativo, se identificaron riesgos asociados
a la capacidad de prestacién del servicio, continuidad opexatonsiderando

la disponibilidad, integridad y confidencialidad de la informacion para la
operacion y la gestion del Talento Humano, implementando acciones
orientadas a la optimizacion de procesos, estandarizacion y monitoreo
continuo del desempefio. En el frente tecnoldgise gestionaron riesgos
relacionados con la seguridad de la informacion (siguiendo los lineamientos
de la ISO 27005), disponibilidad de plataformas y continuidad de los servicios,
mediante el fortalecimiento de controles, actualizac@minfraestructuras y
aplicacion de buenas practicas en Ciberseguridad.

Como resultado, la organizacién adopté medidas de mitigacion enfocadas en
la prevencion, control y respuesta oportuna ante eventos de riesgo,
incluyendo la implementacion de controles internos, planes de continuidad
del negocio, fortalecimiento de la arqectura tecnoldgica y seguimiento
periodico a los riesgos criticos, contribuyendo asi a la estabilidad operativa y
sostenibilidad financiera de la companiia.

La gestion responsable de los excedentes permite fortalecer la estabilidad
financiera, asegurar la continuidad del negocio y contribuir al desarrollo de la
cadena de valor, promoviendo relaciones basadas en la confianza, la
transparencia y la generacion galor compartido.
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Estabilidad
Financiera
Azegura la
continuidad del
negocio y la
sostenibilidad a largo
plazo .
Valor Compartido Generacion de
Integra el desempefic Empleo
econdmico con Proporciona empleo
impactos sociales y formal y beneficios a
Grupos de Interés

ambientales los colaboradores
Capacidad de
Fortalece la confianza $ Reinversion
Fortalece la operacion

de clientes,
colaboradores y g g @ v la innovacion

accionistas

Reduccion de
Riesgos
Gestiona los riesgos
financiercs y
operativos
Competitividad

Inversion Social Mejora la calidad del

Invierte en iniciativas -
sociales y g D& i:r;gggcﬁie
ambientales respuesta
Desarrollo de
Cumplimiento
Proveedores L af
Promueve la g

Confianza de los

Gestiona
eficientemente los
recursos econdmicos

GCumple con las
economia regional y ohligaciones fiscales
el encadenamiento

productive v legales
Impacto en la
Cadena de Valor
Paga a los
proveedores a tiempo
y establece relaciones
responsables

Figura 7Impactos del desempefio econémico

Innovacion
GRI201, GRI 3

En Coguasimales Service S.A.S.,
herramienta para mejorar la forma en que ¢ Diraele s atano
prestan los servicios, optimizar l0os proces realizamos una inversidie
internos y adaptarse a las dinamicas propi $13.174.323

del sector de Business Process Outsourc
(BPO). A través de la incorporacion
soluciones tecnoldgicas y practicasrdejora
continua, la organizacion busca ofrecer

millones de pesos
colombianos destinados a
temas de innovacion

la innovaciéon se entiende como

una

servicios mas eficientes, confiables y alineados con las expectativas de los

clientes.Para el presente periodo 2025 analizado con respda@@anterior

2024 se registro una variacion incremental por este rubro de un.8.3%

Dentro de la operacion BPO, las iniciativas de innovacion se orientan a la
automatizaciéon y estandarizacion de procesos, la mejora de los flujos de
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trabajo y el fortalecimiento de la gestion de la informacion. El uso de
herramientas digitales permite reducir tiempos de respuesta, disminuir
reprocesos, mejorar la calidad del servicio y aumentar la trazabilidad de las
operaciones, aportando mayor contrg consistencia en la prestacion de los
servicios.

Durante el periodo evaluado, la organizacion evidencié mejoras en sus
principales indicadores de desempefio tales como calidad del servicio,
atencion de PQR y cumplimiento de la normativa legal aplicable, todos con
niveles superiores al 96%, destacandosanaes en la calidad del servicio,
reflejados en el cumplimiento de niveles de servicio y la disminucion de
incidencias. De igual manera, se logré una optimizacion en la estructura de
costos, mediante la implementacion de acciones de control y eficienci e

uso de recursos. En términos de eficiencia operativa, se observan mejoras
derivadas de la estandarizacidn de procesos, la automatizaciéon de actividades
clave y el fortalecimiento del seguimiento a indicadores, o que permitio
incrementar la productidad y la capacidad de respuesta de la operacién

Tecnologias aplicadas en la

APLICACIONES MOUE operacion
< ANRI Software CRM para 13 !_a organizacion ha Yenldo
gestion de cobranza incorporando soluciones
Software de registroy|  pasadas en inteligencia artificial
L"II-AWJUSOFT control de PQR A lit dg d
Software para medir el (IA) y analitica de datos como
chsgegs comportamiento de las]  apoyo a los procesos operativos
transacciones y administrativos. Estas
efectuadas en PAC ) . L.
G . Software de registroy|  tecnologias facilitan el analisis
esVIS control de visitas de grandes volumenes de
0Ok Som"’:(;‘ée”s"gr;tgea el informacion, la identifiacion de
> organizacion tendencias, la anticipacion de
U] Software para registral  desviaciones y el fortalecimiento
el acceso a la ..
organizacién d_e la toma d_e .deC|S|ones,
ConrolIngreso siempre bajo criterios de uso

responsable, seguridad de la

informacion y proteccion de datos personales

Como parte de este enfoque, Coguasimales Service S.A.S. implementa
tableros de indicadores y herramientas de visualizaciéon de datos, que
permiten hacer seguimiento continuo a indicadores clave de desempefio,
tanto operativos como financieros y de calidagtds tableros contribuyen a
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una gestibn mas clara y oportuna, facilitando la identificacién de
oportunidades de mejora y el ajuste de acciones de manera temprana.

De manera complementaria, la organizacion desarrolla e implementa
aplicaciones in house, disefiadas para responder a las necesidades especificas
de su operacion y de sus clientes. Estas soluciones internas permiten adaptar
las herramientas tecnologicas aslprocesos reales del negocio, brindando
mayor flexibilidad, control y eficiencia en la gestion operativa.

Las aplicaciones in house apoyan la administracion de procesos clave como la
gestion de operaciones, el seguimiento de indicadores, la trazabilidad de
servicios y el control de informacion. Su integracion con los sistemas
existentes facilita el acceso atda confiables, reduce la dependencia de
herramientas externas y optimiza los flujos de trabajo, contribuyendo a la
disminucion de reprocesos y a la mejora de los tiempos de respuesta.

En el desarrollo y uso de estas soluciones se incorporan principios de
seguridad de la informacion, control de accesos y protecciéon de datos, con el
fin de salvaguardar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la
informacion. Asimismo, estas lamientas facilitan la automatizacion de
tareas repetitivas y la generacibn de reportes y alertas tempranas,
fortaleciendo el seguimiento del desempefio operativo y financiero.

Desde una mirada de sostenibilidad, las acciones de innovacion consideran
aspectos sociales y ambientales, priorizando soluciones que optimicen el uso
de los recursos, reduzcan reprocesos y contribuyan a una operacion mas
eficiente. De esta manera, la invecidon apoya el crecimiento de la
organizacion, mejora la experiencia del cliente y fortalece relaciones basadas
en la confianza, la calidad del servicio y la mejora continua.

Aplicar Inteligencia

Identificar la Artificial

Necesidad de
Innovacion

(&) %)
o

Mejorar la Eficiencia

Implementar

Modelos Predictivos Mantener el Trato

Responsable

Figura 81lmplementacion de IA en la Cadena de Suministros
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NUESTRA GESTION AMBIENTAL

Gestion de la energia

GRI302, GRI 3

Durante el afio 2025,
Coguasimales Service S.A
continla  gestionando el
consumo de energia como ui
aspecto relevante para le
eficiencia operativa vy el
desempefio ambiental de su:
actividades. El consumc
energeético de la organizacion s
concentra principalmente en e
uso de energia eléctrica
asociada a la operacion d
oficinas administrativas,
centros de trabajo BPO
equipos tecnoldgicos, sistema
de informacion, iluminacion,
climatizacién y demas
infraestructuras necesarias

Desarrollo Sostenible

El desarrollo sostenible busg
un equilibrio entre el
crecimiento social ¥
econdémico y la proteccion d
los  recursos  naturales
garantizando su
disponibilidad para las futura
generaciones.

Los Objetivos de Desarroll
Sostenible (ODS), impulsad
por la ONU, establecen 1

Quw

QQ@% metas globales orientadas
B g | afrontar desafios sociales
o £y | econémicos y ambientales
°qﬂg como la educacion de calida

el trabajo decente y la acci6
frente al cambio climatico.
Las empresas contribuyen
estos objetivos mediante
practicas responsables, corm
el uso de energias renovable
la reduccion de residuos y ¢
consumo eficiente de lo
recursos.

para la prestacion de los serios.

La organizacién realiza el seguimiento del consumo de energia eléctrica a

Alineaciéon con ODS

ODS 7:Energia asequible y nc
contaminante Integracion con
paneles solares y reduccion di
consumo energeético asociado
agua.

ODS 9:Industria, innovacion e
infraestructura. Implementacion
de tecnologias para el us
eficiente del recurso hidrico

Coguasimales Sdce S.A.S. p
mediante la implementacién

partir de los registros de facturacion y
controles internos Estopermite identificar

patrones de uso, evaluar el
comportamiento del consumo y apoyar la
toma de decisiones orientadas a la
optimizacién de los recursos energéticos.
Este seguimiento contribuye a fortalecer la
gestibn operativa y a reducir riesgos
asociadosa sobrecostos o ineficiencias
energéticas. En coherencia con su
compromiso con la sostenibilidad,

romueve el uso responsable de la energia

de practicas orientadas a la eficiencia
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energética, tales como el uso racional de equipos tecnoldgicos, la
optimizacion de horarios de operacion, el aprovechamiento de iluminacion
natural y la adopcion gradual de tecnologias més eficientes. Estas acciones
buscan reducir el consumo energético afectar la continuidad ni la calidad

del servicio

Adicionalmente, se fomenta la sensibilizacién de los colaboradores sobre el
uso responsable de la energia, incentivando hébitos que contribuyan a la
disminucion del consumo, como el apagado de equipos cuando no estan en
uso y el uso adecuado de los sistamde climatizacion. Estas practicas
fortalecen una cultura de corresponsabilidad frente al cuidado de los
recursos.

El consumo de energia de la organizacion se expresa en unidades
estandarizadas (kWh), lo que facilita su analisis, comparacion y seguimiento
en el tiempo. Esta informacion sirve como base para evaluar oportunidades
de mejora, definir acciones de eficienci@nergética y avanzar
progresivamente en la reduccion de impactos ambientales asociados al
consumo energeético.

A través de esta gestion, Coguasimales Service S.A.S. busca fortalecer su
desempefio ambiental, contribuir a la reducciéon de emisiones indirectas
asociadas al consumo de energia y apoyar el desarrollo de una operacion mas
eficiente y sostenible, en cohergdaccon su estrategia corporativa y su
enfoque de mejora continua

Consumo de energia

GRI302-1
Tabla 3.Consumo de energia 2025
Sede 2024 2025 Variacion
(kwh) (kwh) (%)

Calle 10 578.830 328.881 43,18
River Plaza 147.994 102.065 31,03
Bogota 66.748 39.264 41,18
Cartagena - 8.621 -
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Reduccion de consumo de energia
GRI302-4

Durante el periodo 2025, Coguasimales Service S.A.S. evidencié una reduccion
en el consumo de energia eléctrica en sus sedes operativas, en comparacion
con el afio anterior, reflejada en las variaciones porcentuales presentadas en
cada una de las ubicaciosie

Esta reduccion es el resultado de la implementacion de estrategias de
eficiencia energética, tales como el uso racional de equipos tecnoldogicos, la
optimizacion de horarios de operacion, el aprovechamiento de iluminacion
natural y la sensibilizacion de loslaboradores frente al uso responsable de

la energia.

En linea con lo anterior, la organizacion establecié una meta de reduccion
superior al 31%, alcanzando un nivel de cumplimiento del 97% durante el
periodo reportado, lo que evidencia el avance en la gestion eficiente de los
recursos energeéticos.

Estrategias y plan de accién

Para la gestion del consumo de energia dentro de la organizacion,
Coguasimales Service S.A.S. implementa y promueve las siguientes
estrategias:

1. Monitoreo del Alineacion con ODS
mediante el

consumo energético

analisis  periodico  d ODS 12Produccién y consumo

facturas y registros internos, pari responsables Estrategias de
identificar ~ variaciones,  picos  d¢ ahorro 'y concietizacion
consumo y  oportunidades  de ampiental

optimizacion ODS 13 Accion por el clima

Reduccidn de impacto ambiente

. . L. a través de medidas sostenibles
2. Uso eficiente de equipos tecnolégico
ACCION

priorizando el apagado de equipo === 13
cuando no estan en uso, la configuracic
de modos de ahorro de energia y

desconexién de dispositivos fuera de
jornada laboral

o
v
.
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3. Optimizacion de la iluminacién, fomentando el aprovechamiento de la luz
natural y la implementacion progresiva de sistemas de iluminacion
eficientes, como luminarias LED

4. Gestion responsable de sistemas de climatizacion, promoviendo el uso
adecuado de aires acondicionados y ventilacion, con ajustes de
temperatura que reduzcan el consumo energético sin afectar el confort
laboral.

5. Sensibilizacion y formacion de los colaboradores, orientada a promover
habitos responsables en el uso de la energia y fortalecer la cultura de
cuidado de los recursos

6. Mantenimiento preventivo de equipos e instalaciones, con el fin de
asegurar su correcto funcionamiento y evitar consumos innecesarios por
fallas o ineficiencias técnicas

7. Evaluacién de tecnologias mas eficientes, considerando criterios de
eficiencia energética en la adquisicion y renovacién de equipos
tecnolégicos e infraestructura

8. Integracion de indicadores de consumo energético, que permitan hacer

seguimiento al desempefio energético y apoyar procesos de mejora
continua

Mantenimiento  Integracion de

Uso eficiente Gestion de preventivo indicadores
de equipos climatizacion
Asegura el Realiza seguimiento
Apaga equipos Ajusta la funcionamiento del desempefio
cuando no estan en temperatura para correcto para evitar energético para la
Monitoreo uso reducir el consumo el consumo mejora Tecnologia
Optimizacion Sensibilizacion Evaluacién de
dela de tecnologias
iluminacién colaboradores

Considera la
eficiencia energética
en la adquisicién

Identifica
variaciones y

" Aprovecha la luz Promueve habitos
oportunidades

natural e responsables en el
implementa LED uso de la energia

A través de la ejecucion disciplinada de cada estrategia, no solo optimizamos
el consumo energético y reducimos costos operativos, sino que también
fortalecemos nuestro compromiso con la sostenibilidad, la mitigacion del
cambio climético y la contribuci@los Objetivos de Desarrollo Sostenible.
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Cada medida implementada, desde el uso de energias renovables hasta la
modernizacién de equipos, representa un paso hacia la eficiencia y la
innovacion. Estas acciones no solo benefician a la organizacion en términos

1. CARTA DE L. . ., -
econdémicos, sino que también fomentamau cultura de responsabilidad

NUESTRO MAXIMO

REPRESENTANTE
DE LA EMPRESA

ambiental entre colaboradores, clientes y aliados estratégicos.

Indicadores de gestion de la energia

Tabla4. Indicadores de gestion de energia

2. SOBRE ) Férmula de o )
NUESTRO Indicador Calculo ODS | Meta | 2025 | 2024 | Variacion Estrategia
REPORTE
Nivel de [(Consumo inicid Reducir el
cumplimiento Consumo actu; ODS7| % @ ol 2?50/
de reduccion / Consumo inicial 95,3% | 89.7% | 6.24% enz:?'t?eznazos 0
ODS 12 (anual
' del consumo * 100 (anua) mediante
3. ¢QUIENES de energia (%) estrategias de
SOMOS? eficiencia
Disminuciéon | [(Consumo inicig| oDS 7 Implementar
de costos - Consumo tecnologias para
operativos por actual) / ODS 9| >90% | 97,2% | 93.4% | 4.06% | aprovechamiento
inicial y reutilizacion del
4. NUESTRO Zﬁgﬁ:g%z)e Cons:];-nooolnICIa] ODS 172 agua en procesos
ENFOQUE EN internos
SOSTENIBILIDAD -
(#Acciones Sensibilizar al
Cumplimiento | implementadas /| 100% de los
S L OoDS 7
de iniciativas #Total de laborad
elative . >80%| 100% | 91.5% | 9.3% | Coooovores
de eficiencia Acciones oDS 13 sobre el uso
energética (%)| planificada} * responsable del
5. NUESTRA 100 recurso
GESTION

ECONOMICA

El seguimiento permanente de nuestras acciones nos permite entender qué
estd funcionando, qué puede mejorarse y cdmo generar resultados mas
efectivos. Medir el impacto de cada iniciativa facilita tomar decisiones
oportunas, ajustar estrategias y avanzarfdama responsable, asegurando
que las acciones implementadas contribuyan de manera real a la
sostenibilidad en el tiempo. Asi, reafirmamos que el desarrollo del negocio
puede crecer de manera armonica con el cuidado del entorno.

6. NUESTRA
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7. NUESTRA
GESTION SOCIAL
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Para que este esfuerzo tenga un
impacto duradero, el compromiso de
los grupos de interés resulta
fundamental. La articulacion con
colaboradores, proveedores, clientes 'y
comunidades permite sumar visiones,
fortalecer las decisiones y ampliar el
alcance de ds acciones
implementadas, promoviendo habitos
mas conscientes y responsables en el
uso de la energia.

Iniciativas para gestionar nuestros
impactos

Programa de ahorro y uso de energ
busca incentivar el aprovechamien
del recurso energético al desconect
los dispositivos cuando no esté
siendo utilizados.

1. CARTA DE
NUESTRO MAXIMO
REPRESENTANTE
DE LA EMPRESA

Proyecto de paneles solares, con el
de reducir el impacto ambiental de |
organizacion mediante el uso de
energias renovables, disminuyendo
consumo de energia convencional y

2. SOBRE huella de carbono.

NUESTRO
REPORTE

Mediante procesos de formacion,
espacios de intercambio y campafas de sensibilizacion, se impulsa una cultura
compartida basada en la corresponsabilidad y la mejora continua. Este
enfoque facilita la construccion de soluciones practicas e innovadoras, y nos
permite avanzar de manera camta hacia una operacién mas eficiente,
consciente y sostenible

3. ;QUIENES
SOMOS?

Gestion del agua

4.NUESTRO GRI303, GRI 3

ENFOQUE EN

SOSTENIBILIDAD
En Coguasimales Service S.A.S. el agu
gestionada como un recurso esencial pa
el desarrollo de sus actividade
administrativas y operativas. Su uso
orienta bajo principios de responsabilidac
eficiencia y sostenibilidad ambiental. Dac =

Iniciativas para gestionar
nuestros impactos

5. NUESTRA
GESTION

- Minimizar el consumo de agua €
ECONOMICA

operaciones internas y promove
uso eficiente del recursg
(Implementacion del program
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la naturalea de sus operaciones en ¢
sector de servicios y BPO, el consur
hidrico se concentra principalmente e
servicios  sanitarios, limpieza d
instalaciones y actividades de apoyo ¢
oficinas y centros de trabajo

a organizacion orienta la gestion d
ecurso hidrico a la prevenciéon d
consumos innecesarios, la minimizacion

desperdicios y la reduccion de impactos ambientales asociados. Para ello,
seguimiento 'y mejora continua,

implementa practicas de control,

de ahorro y uso eficiente d
agua).

Contribuir a la conservacion
recuperacion de ecosistemg
clave para la disponibilidad d
agua.

Aplicar soluciones tecnolégica
para mejorar la eficiencia
control del recurso hidrico.
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promoviendo el uso eficiente del recurso y el fortalecimiento del desempefio
ambiental

Asimismo, se identifica riesgos asociados al consumo de agua, tales como
incrementos en el consumo, fugas internas o restricciones en el suministro.
Frente a estos, la organizacion adopta medidas preventivas para garantizar la
continuidad de la operacidrirsafectar el bienestar de los colaboradores ni el
cumplimiento de los compromisos ambientales.

Extraccion de agua
GRI303-3

El agua utilizada por la organizacion proviene exclusivamente de la red publica
de abastecimiento en las ciudades donde opera.

Fuente Sede 2025(m3)
Red publica Calle 10 325
Red publica River Plaza 39
Red publica Bogota 42
Red publica Cartagena 19

Consumo de agua
GRI3035

El consumo de agua proviene principalmente del suministro de la red publica,
utilizada en sedes administrativas y centros de operacion. La organizacion
realiza el seguimiento del consumo hidrico a partir de las facturas del servicio
y registros internos,ansolidando la informacién en metros cubicos (m3).

Este monitoreo permite identificar tendencias, variaciones y oportunidades
de mejora, facilitando la toma de decisiones orientadas a la eficiencia hidrica

Sede 2024 2025 Variacion
(m3) (m3) (%)
Calle 10 507 325 35.90
River Plaza 56 39 30.36
Bogota 62 42 32.26
Cartagena - 19 -

Entre las acciones implementadas, se destaca la instalacion de dispositivos
ahorradores de agua, como grifos con sensores y sanitarios de bajo flujo con
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una inversion aproximada de $5.230.000,
desperdicio del 30%

logrando una reduccion del

Gestion del Agua

Estas iniciativas han permitido evaluar

. Coguasimales Service S.AS. promueve ¢l uso

optimizar el consumo, garantizando | S e e
efectividad de las estrategias implementadi & st |
y fortaleciendo el compromiso con |

sostenibilidad y la conservacion de o L4“"M;i::i":::*z:"

medioambiente a largo plazo
Adicionalmente, se han desatlado
campafias de concientizacion dirigidas
colaboradores 'y grupos de interés
promoviendo una cultura de responsabilida- .

hidrica basada en la educacion y la adopcg\\ Eh- Y !’
de buenas précticas. ,‘?—; Kt

En este contexto, Coguasimales Service S.A.S. prioriza la proteccion y
conservacion de los recursos naturales, fomentando el uso eficiente del agua
a través de programas de sensibilizacion, capacitacion y mejora continua.
Estas acciones aseguran la dispdidad del recurso para futuras
generaciones y consolidan un modelo de gestion hidrica alineado con las
mejores practicas ambientales y regulatorias. Para el afio 2025, se logro el
cumplimiento de las metas establecidas, reafirmando el compromiso con la
preservacion del medioambiente a largo plazo.

2 Gestion de
Efluentes

Sensibilizacion
del Personal

El consumo de agua de Coguasimales Service S.A.S. proviene principalmente
del suministro de la red publica, utilizado en sus sedes administrativas y
centros de operacion. La organizacion realiza el seguimiento del consumo
hidrico a partir de las facturasmitidas por el prestador del servicio y de
registros internos, consolidando la informacion en unidades estandarizadas
(metros cubicog m3).

Este monitoreo permite identificar tendencias de consumo, variaciones
estacionales y oportunidades de mejora, asi como evaluar el impacto
ambiental asociado a las actividades de la organizacion. La informacion
obtenida es utilizada como insumo para la todeadecisiones orientadas a la
eficiencia hidrica y al fortalecimiento de las acciones de ahorro y uso
responsable del recurso.

omo parte de la gestion del consumo de agua, la organizacion promueve
practicas como el mantenimiento preventivo de redes internas y equipos
sanitarios, la deteccién temprana de fugas, la optimizacién de los procesos de
limpieza y la adopcion progresivee dlispositivos de bajo consumo en
sanitarios y lavamanos, cuando es técnicamente viable.
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En Coguasimales Service S.A.S., la gestion de emisiones atmosféricas se
concibe como un elemento clave del compromiso ambiental y de la
contribucion de la organizacion a la mitigacion del cambio climatico. La
organizacion reconoce que los gases de efeoternadero (GEI), en especial

St RASEAR2 RS OINbBP2Yy2 6/ hioOs a2y dzy?
calentamiento global, por lo cual orienta sus esfuerzos a su control, reduccién

y prevencion

=gm Aguay efluentes

~ Las aguas residuales generadas
§ por Coguasimales Service S.A.S.
<=3 corresponden principalmente a
efluentes domésticos, derivados
del uso de servicios sanitarios,
lavamanos y actividades de
limpieza en oficinas. Estos
efluentes son conducidos al
sistema de alcantarillado publico y tratados por el prestador del servicio,
conforme a la normativa ambiental vigente y a los estdndares establecidos
por la autoridad competente.

m Agua y Efluentes —

Dada la naturaleza de sus actividades, la organizacion no genera efluentes
industriales ni vertimientos de sustancias peligrosas. No obstante, se
implementan controles preventivos para asegurar el manejo adecuado de
productos de limpieza y otros insumosyitando descargas que puedan
afectar la calidad del agua o el sistema de alcantarillado.

Indicadores de consumo de agua

Tabla7. Indicadores de consumo de agua

Indicador Forrpula de ODS | Meta | 2025 | 2024 | Variacién Estrategia
Célculo
Nivel de [(Consumo inici; Implementar
cumplimiento -Consumo | ODSs tecnologias y
de reduccion actual) / X Yy |85.20|91.5% 6.9% |practicas de eficienc
del consumo | Consumo inicia| ODS 12 hidrica para reducif
de agua(%) *100 progresivamente el
consumo de agua
[(Consumo
inicial- oD% Implementar
EflCl_enma Consumo > 90% | 96 261 90 794 6.3% tecnolog|a§ para
hidrica (%) actual) / oDSs12 aprovechamiento y|
Consumo reutilizaciéon del agu
inicial] * 100 en procesos interno

R
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Indicador F°"f“"a de ODS | Meta | 2025 | 2024 | Variacion Estrategia
Célculo

(#Acciones Sensibilizar al 1009
Cumplimiento| implementadas oD% de los colaboradore|
de |n|.C|.at|v:':15 / #thal de >90% | 100%|92 5%  8.1% sobre el uso
de eficiencia Acciones ODS 17 responsable del
hidrica (%) planificada} * recurso.

100

Sensibilizacion y cultura del cuidado del agua

La gestion del agua se complementa con acciones de sensibilizacion dirigidas
a los colaboradores, orientadas a fortalecer la cultura del uso responsable del
recurso hidrico. A través de comunicaciones internas, campafas de
concienciacién y recomendaciongsacticas, se promueven habitos que
contribuyan a la reduccién del consumo y al cuidado del agua en las
actividades diarias.

Gestidn de emisiones
GRI305, GRI 3

En Coguasimales Service S.A.S., la gestion de emisiones atmosféricas se
concibe como un elemento clave del compromiso ambiental y de la
contribucion de la organizacién a la mitigacion del cambio climético. La
organizaciomreconoce que los gases de efecto invernadero (GEI), en especial
St RASEAR2 RS OIFNDB2y2 o6/ hiovz &2y dzy?
calentamiento global, por lo cual orienta sus esfuerzos a su control, reduccion

y prevencion

Enfoque y marco de
referencia

La gestion de emisiones se alinea ¢
estandares y lineamientos internacionale
reconocidos, tales como el GHG Protoc
como referencia para la identificacior

lasificacion y cuantificacion de emisione
y la norma ISO 140642018, que orienta
el disefio de inventarios de GEIl y ¢
fortalecimiento de la transparencia
confiabilidad de la informacion ambiental

Protocolo GEI

Alcance 1 (Emisiones Directag
Emisiones generadas por fuent
propias, como el consumo d
combustibles fosiles en vehiculog
maquinaria.
Alcance 2 (Emisiones Indirectg
por Energia CompradaEmisiones
derivadas de la electricida

adquirida y utilizada en Ia
operaciones.
Alcance 3 (Otras Emisione

Indirectas): Emisiones generada
en la cadena de valor, incluyend
proveedores, transporte, viajes d
negocios y disposicion de residug
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Este enfoque permite a la organizacion avanzar hacia una gestién
estructurada de su huella de carbono y sentar bases para procesos de mejora
continua.

Emisiones alcance 1
GRI305-1

Las emisiones directas corresponden principalmente al consumo de
combustibles en fuentes moviles, como los vehiculos utilizados para
actividades operativas y administrativas. Estas emisiones generan GEI
I 320AFR2a&a | f1

Como estrategia de reduccion, larganizacién implementa acciones
orientadas a la eficiencia en el uso de los vehiculos, el mantenimiento
periodico, la planificacion de recorridos y la racionalizacion de
desplazamientos, contribuyendo a la disminucion progresiva de las emisiones
directas.

Los factores de emision
utilizados para la presente
cuantificacion de gases de efecto
invernadero fueron los
establecidos por diferentes
entes especializados en la
materia y seleccionados para
tener cercania con las caracteristicas que posee Colombia.

Beneficios de la gestién de emisiones

Cumplimiento de normativas ambientalg
internacionales y localeg
Reduccién de costos operativos a tray
del uso eficiente de energia y recursos.
® Mayor resiliencia empresarial ant
regulaciones y cambios climéticos.

Tabla8. Emisiones directas de GHtance 1
Emisiones 2025

Alcance
Alcance 1

Participacion(%)
55,10tC0O2e 25,28 %

Emisiones alcance 2
GRI305-2

Las emisiones indirectas estan relacionadas con el consumo de energia
eléctrica en oficinas y areas administrativas. Aunque estas emisiones se
generan fuera de las instalaciones, su impacto es reconocido dentro del
desempefio ambiental de la organizaciéardsu control, se promueve el uso
eficiente de la energia mediante practicas de ahorro, incorporacion gradual
de tecnologias mas eficientes y habitos responsables en el uso de equipos

O2YodzalGAsy>X SaLISOALlf YSy(
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El calculo de las emisiones indirectas de Gases de Efecto Invernadero (GEI)
asociadas al consumo de energia (alcance 2) se realiza considerando tanto el
enfoque basado en la ubicacién como, cuando es aplicable, el basado en el
mercado. Se incluyen los gase / hi ~ [ | ] & bihX dziAf AT
reconocidas y factores de emision derivados de fuentes oficiales.
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Compensacion de emisiones

Cuando la reduccion total d
emisiones no es posible, ¢
pueden implementar estrategia
de compensacién a través ¢
proyectos ambientales como:

1 Reforestacién y conservacic
de ecosistemas(Siembra de
arboles)

1 Participacion en iniciativas d
economia circular.

1 Implementacién de
proyectos ambientaleg
(Paneles solares)

El factor de emision de electricidad que se
emplea para la estimacion de emisiones
indirectas, principalmente se da por la
mayor participacion de generacion
hidraulica dadas las condiciones
favorables que se propiciaron al tener
mayores reservas en los ealbes del
Sistema Interconectado Nacional. Para
estimar el factor de emision, se tuvieron
en cuenta cada una de las plantas que
inyectan energia al SIN dependiendo del
tipo de fuente de generacion, tecnologia,
utilizada, combustible utilizado, y otras
condiciones especificas de cada una de las

centrales. Para el calculo del factor de emision se empled la informacién de
XM S.A. E.S.P. articulado con el Ministerio de Minas y Energia de Planeacion
Minero-Energética (UPME), para obtener un factor unificado de emisiones de
CO2 (XM S.A. E.S.P, 202@xmitiendo mejorar la eficiencia energética y
reducir la huella de carbono.

5. NUESTRA
GESTION
ECONOMICA

Tabla9. Emisiones indirectas de GHtance 2
Alcance Emisiones 2025  Participacion (%)
Alcance 2 94,19tC0O2e 43,21%

6. NUESTRA
GESTION
AMBIENTAL

Emisiones alcance 3

GRI3053

7. NUESTRA
GESTION SOCIAL

as emisiones de Alcance 3 se asocian a actividades como desplazamientos
del personal, servicios tercerizados y la cadena de suministro. Si bien estas
emisiones no estan bajo control directo, se consideran relevantes dentro del
impacto ambiental total.

8. INDICE DE
CONTENIDOS GRI
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La organizacién impulsa decisiones operativas que favorezcan la eficiencia, la
optimizacion de recursos y la seleccion de proveedores con criterios
ambientales, fortaleciendo una vision integral de la gestion de emisiones.

El célculo de las emisiones indirectas de Gases de Efecto Invernadero (GEI) del
alcance 3 incluye aquellas derivadas de actividades como el transporte de

bienes y personas, el uso de productos vendidos y la gestion de residuos. Se

han estimado en toneladaé S G NA O & RS / hi SljdzA @t Sya$sS
O2Y2 /hixX /1j @& bihx 2dzyi2 02y SYA&aA2Y
Las emisiones se calculan mediante factores de emision oficiales y tasas de
potencial de calentamiento global (GWP) de fuentes recalasci

Para estimar las otras emisiones indirectas, se tiene en cuenta diferentes
estudios acerca de los factores de emision para cada uno de los items que se
detallan a continuacion:

Tabla9. Emisiones indirectas de GHtance 3
Alcance Emisiones 2025 Participacion (%)
Alcance 3 66,64 tCO2e 30,57 %

Gestidon de residuos
GRI306, GRI 3

En Coguasimales Service S.A.S., la gestior -~
residuos estd alineada con los principios de
economia circular; reconoce que la adecua
gestion de los residuos no solo mitiga impact
ambientales, sino que también genera benefici
sociales y operativos.En este sentido, la
organizacion implementa acciones orientadas
minimizar la generacion de residuos, fomentar su

reutilizacion y asegurar una disposicion final adecuada

Residuogienerados
875Kg
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La reduccion de residuos sélidos y de
residuos de aparatos eléctricos vy
T Optimizaciondelusode  glectronicos (RAEE) constituye una
materiales y energia L. ., .
reduciendo el  consumd Prioridad dentro de la gestion ambiental.
innecesario 'y  promoviend Para ello, se desarrollan estrategias
SUEMEIVES Sl enfocadas en la optimizaciéon del uso de
1 Implementacion de ] o
programas de reciclae y Mmateriales, el fortalecimiemt de procesos

aprovechamiento de residuos  de reciclaje y la reutilizacién de recursos
en alianza con gestore

ambientales certificados. La organizacién trabaja con empresas
U Capacitaciones J estoras autorizadas, garantizando la
socializaciones para g ] ) 9 )
colaboradores y  aliado] adecuada disposicion de residuos
estratégicos en buenas practici  recjclables y peligrosos confirme a la
de gestién de residuos. . . ) ..
normativa ambiental vigente. Asimismo,
promueve la reutilizacibn de equipos y
materiales (tapas, carton, papel, entre otras) a través de donaciones a

fundaciones, colegios y organizaciones sociales

Estrategias de mitigacion

La gestion de residuos se desarrolla con la participacidon activa de
colaboradores, proveedores y comunidad. A través de iniciativas de
sensibilizacion y alianzas estratégicse,promueve la adopcion de buenas
practicas que contribuyen al fortalecimiento de la sostenibilidad

Residuos generados
GRI306-3

La organizacion realiza el registro de los residuos generados, diferenciando su
tipo y composicion, con el fin de asegurar su trazabilidad, adecuada gestion y
disposicion final. Este seguimiento permite fortalecer la gestion ambiental,
facilitar la toma dealecisiones y garantizar el cumplimiento de los requisitos
normativos aplicables

Residuos generados

Tipo de Residuo Cantidad | Cantidad
Residuo 2025 2024

Papel 85 kg 73kg
Residuos

- Carton 70 kg 59 kg

peligrosos Plastico
(tapas) 356 kg 292 kg

Residuos

: RAEE | 120kg | 123kg
peligrosos
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Mitigacién y monitoreo de estrategias

Tabla b. Indicadores de residuos

Indicador

Férmula de
Calculo

ODS

2025

2024

Variacion

Estrategia

Nivel de
cumplimiento

(Reduccién lograds

peligrosos (%)

Total residuos
peligrosos) x 100

en la reduccion Reducciéon ODS 12 >90% 92,5% 74% 18,5%
de residuos planificada) x 100
(kg/mes)
L, ((Consumo inicial
Reduccion del
C tual) / ODS 12 34,12%
uso de papel onsumo ac l.Ja) >80% | 85,3% 51.18% °
%) Consumo inicial) > ODS 13
100
(Residuos peligrost
Manejo de gestionados ODS 3
residuos adecuadamente / ODS 17 100% @ 100% @ 100% 0%

Reducir en un
20% anual

Reduccién de
40% del uso d

papel

100%
cumplimiento
normativo

Figura 9 Campafia entrega de tapas a fundaciones de Norte de Santander
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