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Acerca de este informe

El presente informe describe las acciones mas relevantes implementadas por Copa Airlines durante 2013, como parte de su gestion
empresarial socialmente responsable y fundamentada en los 10 principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas en materia de
derechos humanos, précticas laborales, medio ambiente y practicas anticorrupcion. Tiene el propdsito de compartir, con nuestros grupos
de interés, los logros alcanzados en la instrumentacién de los 10 principios, lo que nos permitira mejorar nuestras practicas
organizacionales implementadas.

Copa Airlines es una empresa signataria y activa del Pacto Mundial de las Naciones Unidas y de su capitulo local de la Red del Pacto
Mundial Panama3, por lo cual hemos publicado desde octubre de 2001 nuestra Comunicacién del Progreso (COP).

Para la elaboracién de este informe, nos apoyamos en las orientaciones del Pacto Mundial de la guia “Estableciendo la Conexién: Usando
GRI G4 y lineamientos para Comunicaciones del Progreso de los Principios del Pacto Mundial”, Making the Connection: Using the GRI G4
and Guidelines to Communicate Progress on the UN Global Compact Principles” y en la Guia del Global Reporting Iniciative “Sector
Disclosures Airport Operators”, los cuales ofrecen orientacidén en principios e indicadores internacionalmente aceptados, que permiten la
fijacion de metas con la aspiracién de alcanzar cada dia un mejor desempefio.

Nuestros grupos de interés y el publico en general podran acceder a este informe en la pagina web del Pacto Mundial:
www.unglobalcompact.org o a través de nuestra pagina web www.copaair.com, en la seccidon Acerca de Copa Airlines/Responsabilidad
Social.

Cualquier informacién relativa al presente informe o a su contenido puede solicitarse a: Laura Plata, Directora de Comunicaciones
Internas, Bienestar Corporativo y RSE, Correo electrdnico: Iplata@copaair.com, Teléfono: (507) 304-2216.


http://www.unglobalcompact.org/
http://www.copaair.com/
mailto:lplata@copaair.com
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Mensaje del Presidente Ejecutivo

“La Responsabilidad Social Empresarial, empieza en casa.” Pedro Heilbron CEO Copa Airlines

En Copa Airlines nos sentimos orgullosos de haber sido una de las primeras empresas que
acudié como firmante del Pacto Mundial, la cual es hoy la iniciativa de ciudadania corporativa
mas grande del mundo. Ratificamos nuestro apoyo a esta iniciativa, ya que creemos en que solo
se lograran minimizar los impactos sociales, ambientales y econdmicos con la convergencia de
todos los actores de la sociedad civil, y es alli donde las empresas desempefiamos un papel muy
importante, por los efectos que generamos directa o indirectamente. En este sentido, hemos
estructurado este reporte resaltando las actividades enmarcadas en el compromiso de un buen
desempefiio en lo econémico, social y ambiental, en la busqueda de una relacion entre nuestras
operaciones y los esfuerzos por minimizar los impactos que de ellas se generan, para
consolidarnos como una aerolinea socialmente responsable.

Fotografia N21. Pedro Heilbron CEO
Copa Airlines

En lo Econémico:

i

Copa Airlines representa una pieza clave en el desarrollo econdmico del sector aéreo de Panama y de la region, por lo que
concentramos nuestros esfuerzos en conducir nuestro negocio de forma responsable y eficaz, lo que significa un minucioso
control de costos que nos ha permitido afrontar situaciones dificiles y superarlas.

Somos conscientes de nuestra participacion en el desarrollo econdmico del sector aerondutico del pais, el cual representa el 4.2%
del producto interno bruto (PIB) de Panama3, genera 43,500 empleos y contribuye con casi USD 173 millones en impuestos. 1
Como empresa que cotiza en la Bolsa de Valores de Nueva York debemos ser particularmente responsables con nuestros
accionistas, quienes han confiado y han invertido en Copa, sustentada en la construccion de bases sdlidas que nos permiten
continuar creciendo de forma socialmente responsable con canales permanentes de rendicidon de cuentas.

Mejoramos continuamente nuestra flota, la cual crecié en el 2013 con la incorporacién de 7 nuevos aviones, Boeing 737-800 Sky
Interior con la configuraciéon “Premium”.

= Hemos sido parte fundamental de la apertura de la Academia Latinoamericana de Aviacidn Superior (ALAS); esta iniciativa forma
parte de las acciones que Copa ha puesto en marcha para contribuir a la formacién de pilotos con la mejor capacitacion,

Wi

Wi

Beneficios Econémicos del Transporte Aéreo en Panamd en el 2013, publicado por Oxford Economics.
-3-
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cumpliendo estdndares estrictos de calidad local y global, contribuyendo asi con el desarrollo aerondutico y previendo las
necesidades actuales y futuras de la aviacion.

Incorporamos a nuestro equipo mas de 1,200 nuevos colaboradores, convirtiéndonos en uno de los mayores generadores de
empleo de Panamad y abriendo oportunidades de progreso en los destinos que servimos.

En lo ambiental:

En Copa Airlines mantenemos flotas de aviones renovadas e incorporamos iniciativas que reducen las emisiones de carbono.
Conscientes de que los aviones son fuente de contaminacién y de que la movilidad de personas se ha incrementado motivada,
principalmente, por los negocios y el turismo, Copa ha crecido en consonancia ampliando su flota en el 2013 con naves de
tecnologia mas limpia.

Aunado a lo anterior, hemos implementado acciones para minimizar los impactos ambientales de nuestras actividades
corporativas, mantenemos asociaciones estratégicas con diferentes organizaciones y desarrollamos actividades de concientizacién
y apoyo en temas ambientales a través de nuestro voluntariado.

En lo Social:

En Copa hemos reenfocado nuestra rendicidon de cuentas destacando las acciones en temas de inversion social, seguridad vy

responsabilidad sobre nuestros servicios. Continuamos con los programas de inversidn social que son parte de Copa, como:

= £] Vigje Inolvidable, en el que seguimos dando alas al suefio de miles de niflos de volar. Programa con 20 afios de tradicidon es
el evento de Responsabilidad Social Empresarial que une el corazén de la gran familia Copa.

= las ventajas de permanecer en la escuela, que incluyd tutorias a mas de 1,800 estudiantes de séptimo grado de distintas
escuelas publicas del drea de Tocumen, quienes llegaron a comprender el costo de la desercion escolar y los beneficios de la
educacion.

= Apoyo a campaiias de concientizacion de la cinta rosada, con el despliegue en nuestra flota de aviones del simbolo de la cinta
rosada, que identifica, a nivel internacional, la lucha contra el cancer de seno.

= Becas jDespega! el futuro de tu hijo, el cual brinda a los hijos de nuestros colaboradores la oportunidad de estudiar en una
escuela privada y bilinglie, asegurandoles asi los inicios de su sostenibilidad.

= Apoyo a la Campaia Nacional contra la Trata de Personas, en la cual nos unimos a los esfuerzos de la Comisién Nacional
contra la Trata de Personas en su lucha por desaparecer esta dramatica problematica que afecta a mas de 20 millones de
personas a nivel mundial, mediante el despliegue en nuestra flota del simbolo de la campana “No todo es lo que parece”.

-4 -
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= Mantenemos las actividades del voluntariado de Copa enfocadas en los ejes social y ambiental, donde nuestros colaboradores
ofrecen su tiempo y habilidades al servicio de la comunidad en los programas ya resefiados. En el 2013 alcanzamos mas de 10 mil
horas de voluntariado.
Z Para Copa la Seguridad es nuestro primer compromiso. En el 2013 nuestra flota de aviones obtuvo uno de los mas altos niveles de
confiabilidad de despacho en nuestra industria. Completamos 8 inspecciones mayores o C-Checks en nuestro hangar, creando
nuevas oportunidades de crecimiento, manteniendo nuestro compromiso con la seguridad y el logro de costos competitivos.
= La responsabilidad del servicio es vital en nuestras operaciones, por lo que nuestro "enfoque al cliente” es un valor, “Anticipamos
y superamos las expectativas de nuestros clientes”. En el 2013 podemos resaltar, dentro de las mejoras:
= Nuestras Academias de Servicio y Liderazgo capacitaron a mds de 3,000 colaboradores para que sigan guiando a Copa Airlines
al camino del éxito.

= Fuimos reconocidos con dos premios por la prestigiosa empresa de medicion en la calidad de servicio en la industria de la
aviacion, SKYTRAX, galardondndonos como “Mejor Aerolinea de Centroamérica y el Caribe” y “La Aerolinea con el Mejor
Personal de Servicios de Centro América y el Caribe”.

= |nauguramos un nuevo Copa Club en San José, Costa Rica, brindado a nuestros pasajeros de negocios una mejor experiencia de
viaje, con mds exclusividad y comodidad en un ambiente agradable atn antes de despegar.

= Incrementamos frecuencias a destinos ya operados por Copa Airlines y sumamos nuevos destinos; lo que nos permite ofrecer a
nuestros pasajeros mayores opciones de vuelos y mantener al Hub de las Américas como el lider en el Continente. En julio
lanzamos nuestra ruta a Boston promoviendo este destino de interés académico, econdmico y cultural, siguiendo nuestra
expansion por Norte América con la apertura de Tampa en el mes de diciembre. Con estos destinos nos convertimos en la
primera aerolinea en conectar estas ciudades con Centro y Sur América, llevando conectividad y desarrollo a nuestra region.

El 2013 ha sido un afio de retos y logros para Copa Airlines. Una vez mas, gracias a nuestro gran equipo humano ha sido posible
consolidarnos como una de las aerolineas preferidas y con las mejores perspectivas de América. En todos estos esfuerzos y logros quiero
agradecer a nuestros colaboradores por su dedicacion y empefio. Nuestro talento humano, definitivamente es el activo que nos
diferencia.

Cadadaedone.

Pedro Heilbron, Presidente Ejecutivo
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Perfil de la empresa

Nombre de la organizacion que reporta: Compafia Panamefia de Aviacion (Copa).

Sector: Aerondutico

Forma juridica: Copa Airlines es una empresa subsidiaria de Copa Holdings S.A. la cual es un proveedor lider en América Latina de
aerolineas de pasajeros y servicios de carga a través de sus dos subsidiarias operativas principales: Copa Airlines Panama y Copa Airlines
Colombia. Copa Holdings, S.A. es una empresa que cotiza en la Bolsa de Nueva York como emisor privado extranjero.

NYSE: CPA

Direccidn sede principal: Boulevard Costa del Este, Avenida Principal y Avenida de la Rotonda. Urbanizacién Costa del Este Complejo
Business Park, Torre Norte, Parque Lefevre, Ciudad de Panamd, Panama.

Somos la aerolinea internacional de Panama3, con sede en la ciudad de Panama. Durante 2013 Copa Airlines ofrecié mds de 280 vuelos
diarios, volando a 69 destinos en 29 paises en Norte, Centro, Sur América y El Caribe. Mantenemos una alianza estratégica con la
compafiia estadounidense United Airlines y somos miembros de Start Alliance.

Copa Airlines desde su centro de operaciones de la ciudad de Panama, gracias a los acuerdos de cédigo compartido que hemos
establecido con otras lineas aéreas, ofrecemos vuelos a mas de 120 destinos. Desde el 2012 contamos con una de las flotas mas jévenes y
modernas en la industria, compuesta por 83 aeronaves: 26 Embraer-190, 18 Boeing 737-700, 39 Boeing 737-800. A través de nuestro
centro de operaciones, podemos consolidar el trafico de pasajeros desde multiples puntos a cada destino con eficacia.

Nuestro centro de conexiones principal es el Aeropuerto Internacional de Tocumen y su mayor focus city regional es el Aeropuerto
Internacional Juan Santamaria en Costa Rica. Ademas, tenemos nuestra filial en Colombia, Copa Airlines Colombia, la cual opera en 10
ciudades en Colombia, brindando conexidn a través del Hub de las Américas con vuelos desde Barranquilla, Bogotda, Bucaramanga, Cali,
Cartagena, Medellin y Pereira.



http://www.cyclopaedia.es/wiki/Bolsa-de-Nueva-York
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Nuestra Historia

& .
La Compafiia Panamefia de Aviacion COPA firma una alianza comercial y de Somos en el 2013 una de las aerolineas
s i o bisg i serviclo, Incluyendo _ participacion lideres en América, con una de las mas
ol M et e SRERIO S CHPI S oy extensas rutas y conexiones a través
panamefios en asociacion con United Airlines). Comparten el programa y or v
Panamerican World Airways (PanAm). de viajero frecuente Mileage Plus. del “Hub de las Américas” en Panama.
aoo J |
= === -
N -
1992 2002
COPA es pionera e innovadora al iniciar * Copa Airlines, por intermedio de Copa Holdings
el desarrollo de Ciudad de Panama del (empresa tenedora de las acciones), se convierte
primer centro de conexxiones en Latino 'e";:l P’i;“Q\Tlale"‘P':SaNde Panama en cotizar en
América, el cual afios después se a Bolsa de Valores de NY.
denomind “ Hub de Las Américas”. * Copa Holdings adquiere la segunda aerolinea
colombiana Aerorepublica (hoy Copa Colombia).
. -

Copa fue establecida en 1947 por un grupo de inversionistas panamefios y Pan American World Airways (PanAm), la cual
proporciond capital y asistencia técnica. Inicialmente, Copa servia a tres destinos domésticos en Panama con una flota de 3
Douglas C-47 aircrafts. En los 60, Copa comenzd sus servicios internacionales con tres vuelos semanales a Costa Rica, Jamaica
y Colombia usando una flota pequefia de AVRO 748s y Electra 188s. En 1971, Pan American World Airways vendid su
participaciéon en Copa a un grupo de inversionistas Panamefios que mantuvieron el control de la aerolinea hasta 1986.
Durante los 80, Copa suspendid sus servicios domésticos y se enfocé en vuelos internacionales.

-11 -
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En 1992, inicia operaciones el primer centro de conexiones de vuelos dentro de Latinoamérica con sede en Panama creando
el “Hub de las Américas” en el Aeropuerto Internacional de Tocumen. Por un periodo de 6 afios, entre 1992 y 1998, Copa
Airlines firma una alianza estratégica con TACA en la cual llega a integrar el grupo junto con otras aerolineas
centroamericanas como LACSA de Costa Rica, AVIATECA de Guatemala y NICA de Nicaragua. En la década de los 90's se
afiaden los destinos de Caracas en Venezuela, Ciudad de México, Santiago de Chile, Cali y Bogotd en Colombia, Quito y
Guayaquil en Ecuador, Lima en Perd, Buenos Aires en Argentina y La Habana en Cuba.

En 1998 firma un acuerdo comercial y de servicio incluyendo participacion accionaria con la empresa Continental Airlines
(hoy United Airlines) la cual compré el 49% de las acciones de Copa Airlines. A partir de esta compra, Copa Airlines y
Continental Airlines iniciaron una alianza estratégica y en 1999 lanza su nueva imagen como Copa Airlines y adopta el
programa de viajero frecuente OnePass®. Al mismo tiempo inicia la renovaciéon de su flota con aviones Boeing 737 Next
Generation. Desde 1998, hemos crecido y modernizados nuestras flotas mientras que mejoramos nuestro servicio y confianza
del cliente. Copa ha expandido su flota desde 13 aeronaves a 82 aeronaves.

Copa Airlines por intermedio de Hopa Holding (Empresa tenedora de las acciones), se convierte en la primera empresa de
Panamad en cotizar a la Bolsa de Valores de Nueva York. Durante el segundo trimestre de 2005, adquirimos la Linea Aérea
Colombiana Aero Republica (hoy Copa Colombia), el segundo portador aéreo en Colombia (en términos de numero de
pasajeros). En 1999, recibimos nuestro primer Boeing 737-700s, en 2003 el primer Boeing 737-800s, y en 2005 recibimos
nuestro primer Embraer 190.

En el primer trimestre de 2005, completamos nuestro programa de renovaciéon de flota y descontinuamos el uso del ultimo
Boeing 737-200. Al 2013 hemos expandido hasta 69 destinos en 29 paises. Planeamos continuar nuestra expansion, la cual
incluird incrementar nuestra flota durante los siguientes afios.
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Misidn y valores en accion

Vision

“Ser la aerolinea lider en la aviacion Latino Americana y la conexién preferida a través de Panama al unir las principales ciudades del
Norte, Sur, Centroamérica y el Caribe”.

Propésito unico
“Lo hacemos mejor para que nos prefieran”.

Nuestros Valores en Accion

Nuestros valores son los estandares y creencias que deben guiar la conducta, actitud y toma de decisiones de todos los que
pertenecemos a Copa Airlines Panamd y Copa Airlines Colombia. La responsabilidad social empresarial de Copa Airlines es parte
intrinseca de nuestro camino para hacer realidad nuestra visidon corporativa de ser la aerolinea lider en la aviacion latinoamericana. Por
ello buscamos ser responsables en todos los aspectos de nuestro negocio dando especial relevancia a la seguridad, nuestros clientes, el
mejoramiento continuo y en todas nuestras acciones. Estos valores son:

Nuestro primer compromiso es con la Seguridad
= Seguridad de nuestros clientes, colaboradores y de la empresa.

[l[l @[ =  Cumplir con las leyes y regulaciones locales e internacionales, las politicas y procedimientos de Copa Airlines.
=  Tomar accidn y/o reportar en caso de riesgo u oportunidades, segiin amerite el caso.

Anticipamos y superamos las expectativas de nuestros clientes

= Nuestro éxito depende de la satisfaccidon de nuestros clientes.

= Somos confiables y brindamos un servicio amable, eficiente, consistente y de alta calidad.
= Conocemos, promovemos y practicamos nuestro modelo de servicio.
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Trabajamos en equipo y contribuimos a un ambiente positivo

= Trabajamos con entusiasmo para contribuir a la creacidon de un ambiente de trabajo agradable.
= Tratamos a nuestros compafieros con dignidad y respeto, y nos ganamos su confianza.

= Reconocemos y celebramos los logros de nuestro equipo de los demas.

Buscamos el mejoramiento continuo

= Los retos son oportunidades para mejorar.

= Lacreatividad y el aprendizaje impulsan nuestro trabajo diario.

= Buscamos nuevas formas de hacer las cosas para lograr eficiencia, aprendiendo de otras empresas e industrias.

Somos honestos e integros en todas nuestras acciones

= Cuidamos los recursos de la empresa como si fueran nuestros.
= Cumplimos con nuestras promesas a clientes y compaiieros.

= Siempre hacemos lo correcto.

-14 -
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Nuestro modelo de liderazgo

Aspiramos a que nuestros lideres tengan la capacidad de influenciar positivamente a nuestros colaboradores a través del desarrollo de las
dimensiones de liderazgo, las cuales al ser potenciadas se reflejaran en conductas deseables en los Lideres de Copa.

Las conductas observables y deseables en nuestros lideres quedan reflejadas en el Modelo de Liderazgo de Copa Airlines de la siguiente

forma:
. o . Nos comunicamos en forma efectiva y
Damos ejemplo e inspiramos a hacerlo mejor e e T e
Vivimos los valores de la empresay damos el ejemplo con Mantenemos una comunicacién frecuente a nivel individual y grupal
nuestro comportamiento y nuestra actitud
. Promovemos una comunicacion abierta, franca y de dos vias,
Nos comportamos con humildad en todo momento compartiendo informacién y escuchando activamente
. L . Nuestra manera de expresarnos genera un ambiente cordial y de
Generamos un ambiente de justicia, respeto y confianza respeto

Establecemos canales y oportunidades formales e informales, de

Somos consistentes entre nuestras acciones y lo que exigimos
comunicacion

de nuestros equipos

Resolvemos en el menor tiempo posible situaciones o inquietudes

Aceptamos responsabilidad por nuestras acciones sin dar
del colaborador que amerite nuestra accionar

excusas
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Promovemos un ambiente de
trabajo positivo y de respeto

Apoyamos el desarrollo

o~ . Manejamos situaciones dificiles
desempeiio de nuestros equipos

Establecemos objetivos claros y
estandares altos alineados con nuestra
ruta al éxito

Estamos siempre disponibles para
apoyar a cada miembro de nuestro
equipo

Enfrentamos las situaciones dificiles,
manteniendo la calma y dando ejemplo
de control de nuestras emociones

Saludamos cordialmente, mirando a la
caray con una sonrisa

Nos mantenemos actualizados y
compartimos nuestros conocimientos

Somos firmes y tomamos las mejores
decisiones sin poner en riesgo la
seguridad y la calidad

Nuestras acciones, gestos y palabras
demuestran un trato digno y de respeto
en toda situacién

Escuchamos todas las versiones de los
hechos antes de juzgar

Cuando llamamos la atencién, lo
hacemos de manera personal y nunca
en publico

Brindamos retroalimentacion frecuente
y oportuna para desarrollar a nuestra
gente

Analizamos los hechos y sus causas,
buscando y tomando acciones con la
prontitud requerida

Promovemos la integracién del
personal y actividades que mejoren el
ambiente de trabajo

Promovemos un sistema de
recompensas y consecuencias justo y
consistente

Damos retroalimentacién y dejamos las
medidas disciplinarias para después de
resolver los problemas

Ofrecemos oportunidades de
crecimiento a colaboradores que lo
merecen

Tomamos acciones oportunas para
evitar o resolver situaciones de conflicto
entre el personal de la empresa

Celebramos los logros de la empresay
del equipo, y reconocemos a quienes
contribuyen al mismo

Estimulamos la colaboracion entre
equipos de diferentes areas
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La Ruta al Exito estd compuesta por cuatro pilares, cada uno detalla los objetivos relacionados al pilar y son actualizados anualmente:

ICIEY

D

Volar para ganar

Comprende los objetivos de generacién de ingresos, incluyendo desarrollo de canales de
distribucidn, fortalecimiento de nuestra estrategia de participacion de mercado y otras acciones
de mercadeo y ventas.

Logar costos competitivos

Busca garantizar la sostenibilidad financiera de la empresa a corto y a largo plazo mediante el
aseguramiento de eficiencias administrativas y operativas, con la mejor estructura de costos
comparativo al mercado.

Fortalecer la experiencia del cliente
Define los estandares de servicios y productos de clase mundial, incluyendo la mas alta
puntualidad en nuestros vuelos, que promuevan la preferencia y lealtad de nuestros pasajeros.

Trabajar en equipo
Promueve la creacién de un ambiente laboral positivo, la motivacién, satisfaccion, retencion vy el
compromiso de los colaboradores de Copa Airlines.
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Principales productos y servicios

Nuestra empresa ofrece a sus pasajeros una diversidad de productos los cuales se pueden ver en detalle en nuestra pagina web:
WWW.copaair.com, estos productos son:

*Brinda horarios de vuelo convenientes disefiados para conexiones rapidas y un servicio sin interrupciones de un extremo a otro. Los
Hub de las Américas equipajes son registrados directamente hasta el destino final del pasajero y no es necesario pasar por aduana o por inmigracion
durante las conexiones. El aeropuerto también cuenta con un gran nimero de tiendas libres de impuestos.

eBrinda a nuestros pasajeros privacidad y comodidad en un ambiente exclusivo, que les ofrece facilidades para atender sus negocios, ademas
de poder relajarse y descansar. Adicional, Copa Airlines en alianza con United ofrece los servicios de otros Copa Clubs en Latinoamérica: el
primero en el centro de conexiones Hub de las Américas en Panam4, el segundo en Santo Domingo, Republica Dominicana y el tercero en
ciudad de Guatemala, Guatemala.

Copa Club

eLos pasajeros en Clase Ejecutiva de Copa Airlines disfrutan de lineas especiales de registro en los mostradores de aeropuertos, puertas de
abordaje y prioridad en el manejo de equipaje, privacidad y atencion personalizada en cabina, con los servicios de nuestro chef exclusivo,
acompaniada de los mejores vinos y licores, bonificaciéon de millas a todos los miembros del programa de viajero frecuente MileagePlus y
Acceso a los Copa Clubs, United Clubs y salones VIP disponibles a nivel mundial.

Clase Ejecutiva

*Es un programa empresarial de lealtad gratis disefiado para premiar la preferencia de viajes de negocios de nuestros clientes empresariales,
Programa Corporativo quienes podrdn canjear sus puntos Business Rewards por boletos aéreos, membresias MileagePlus Premier, entradas a nuestros salones
Copa Club y otros beneficios.

*Es un producto especificamente creado por Copa Airlines para brindar a los participantes en eventos o convenciones, descuentos y

Copa Convenciones beneficios especiales, al viajar con nosotros a través de las principales ciudades de Norte, Centro, Sudamérica y el Caribe.

Copa Vacations eBrinda a nuestros clientes, una gran variedad de paquetes vacacionales a los principales destinos de Norte, Centro, Suramérica y el Caribe.

Copa Courier *Ofrece a nuestros clientes el servicio de envios a mas de 165 destinos en todo el mundo.

eNuestra empresa cuenta con un equipo especializado en diferentes tipos de carga, incluso las que requieren de un trato y una prioridad
Copa Cargo especial. Adicionalmente, tenemos una unidad estratégica de negocios en Colombia que brinda soluciones logisticas en transporte de carga,
de manera segura, eficiente y con altos estandares de calidad en los procesos.
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Mercado que sirve la empresa

En el 2013 operamos a 69 destinos en 30 paises desde el Aeropuerto Internacional de Tocumen y el Juan Santamaria en Costa Rica:
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69 destinos
en 30 paises

Vuelos operados por Copa Airlines.
Vuelos operados por Copa Airlines Colombia.
Vuelos a partir de junio 2014.

Vuelos a partir de julio 2014.

Conectados todo es posible
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Dimension de Copa Airlines

Numero de colaboradores
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Creemos que nuestro potencial de crecimiento y el logro de nuestros objetivos
corporativos orientados a resultados estan directamente relacionados con nuestra
capacidad para atraer, motivar y mantener a los mejores profesionales disponibles
en el negocio de las aerolineas. Con el fin de ayudar a retener a nuestros
colaboradores, propiciamos canales de comunicacion abiertos entre nuestros
colaboradores y directivos. Nuestra estrategia de compensacion refuerza nuestra
determinacion de retener a los colaboradores talentosos y altamente motivados y
estd disefiado para alinear los intereses de nuestros colaboradores con nuestros
accionistas a través de la participacién en ganancias.

Aproximadamente el 67% de los colaboradores de la Compafiia se encuentra en
Panamad, mientras que el 33 % restante se distribuye entre nuestras estaciones
extranjeras.

Numero de operaciones

Grafica N21. Distribucidn numero de
colaboradores

Los ingresos por concepto de pasajeros representaron aproximadamente $ 2,520
millones en 2013, S 2,163 millones en 2012 y $ 1,747 millones en 2011, lo que
representa el 96.6%, 96.2% y 95.4 %, respectivamente, de los ingresos totales de
Copa. El trafico de pasajeros por ocio, constituye cerca de la mitad del total del
trafico de Copa, el cual tiende a coincidir con dias festivos, vacaciones escolares y
eventos culturales y temporadas de julio, agosto, diciembre y enero. A pesar de
estas variaciones estacionales, el trafico general de Copa es relativamente
estable debido a la afluencia constante de viajeros de negocios.
Aproximadamente la mitad de los pasajeros de Copa consideran la ciudad de
Panama como destino o punto de origen, y la mayoria de los restantes pasajeros
pasan a través de la ciudad de Panama en transito hacia otros puntos de nuestra
red de rutas.
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Operaciones de Carga

Ademds de nuestro servicio de pasajeros, hacemos uso eficiente de la
capacidad extra de nuestras aeronaves para transportar carga. El negocio de
carga de Copa generd ingresos de aproximadamente 60.9 millones ddlares en
el 2013, $ 57.3 millones en 2012 y $ 52.8 en 2011, lo que representa el 2.3%,
2.6% y 2.9%, respectivamente, de los ingresos operativos de Copa. Cuando
sea necesario para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, también
arrendamos tripulacion y capacidad de carga charter.

Aeronaves

Al 31 de diciembre de 2013, Copa operaba una flota compuesta de 90
aviones, incluyendo 64 Boeing 737-Next Generation y 26 Embraer 190. Para
adecuar su capacidad a la creciente demanda, Copa mantiene pedidos firmes,
incluyendo los compromisos de compra y arrendamiento, por 42 aviones
Boeing 737 hasta el 2019, asi como, la opcién de derechos de compra, que de
ejercerlos, nos permitiria aceptar la entrega de hasta 10 Boeing 737- Next
Generation hasta 2019.

CopaAirlines %

A STAR ALLIANCE MEMBER ¥.2*

62.0

a~

60.0

58.0

56.0
54.0
52.0
50.0
48.0

2011 2012

# Ingresos(millones $)

Aircraft Type

_h N e o Capacity: 94 pax
-t Range: 2,200nm
EMBRAER-190

Capacity: 124 pax
Range: 3,000nm

BOEING 737-700

Capacity: 160 pax
Range: 3,000nm

BOEING 737-800

2013
2012 2013
26 26
18 18
39 46
83 90
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Alianzas

Nuestras alianzas de cddigo compartido con otras aerolineas, nos permiten brindar un servicio consistente sin importar cual sea el
destino que soliciten nuestros pasajeros. Dentro de nuestras alianzas se destacan:
La alianza de Copa Airlines con Star Alliance nos permite ofrecer mds de 1,316 destinos en 192 paises, con mas

-
4 " de 21,500 vuelos diarios y 990 salas VIP.
-

STAR ALLIANCE

Desde 1998 Copa Airlines y United Airlines, desarrollan una alianza comercial para unificar y estandarizar sus
UNITED \\ productos y servicios y mantener una amplia gama de beneficios a sus pasajeros en las Américas y el mundo.
A través del Hub de las Américas de Copa Airlines en Panam3, los pasajeros de ambas aerolineas pueden, de
manera cémoda y rapida, conectar desde y entre las principales ciudades de Latinoamérica. Como parte de
esta alianza, Copa Airlines ofrece a sus pasajeros el programa de Viajero Frecuente de United Airlines,
MileagePlus®. Opera ademads con United Airlines, el Copa Club en los aeropuertos internacionales de Tocumen
en la ciudad de Panama, Las Américas en Santo Domingo y La Aurora en la ciudad de Guatemala. Otros de los
productos que ofrecemos con United Airlines es el de Clase Ejecutiva.
AEROMEXICO y Copa Airlines han creado un acuerdo de cédigo compartido para ofrecer vuelos de conexion a
¥ AEROMEXICO %) través del Hub de las Américas de Copa Airlines, conectando asi a toda Latinoamérica con mudltiples destinos
clave a través de todo el pais de México.

Royal Dutch Airlines (KLM) y Copa Airlines mantienen una alianza comercial que ofrece vuelos de conexién con
0_‘1‘ cédigo compartido a través del Hub de las Américas en la ciudad de Panama y el centro de conexiones de KLM
KLIWV: en Amsterdam hacia ciudades a lo largo de Latinoamérica, Europa, Africa y el Medio Oriente.

G@L A partir de agosto de 2005, Copa Airlines y GOL Lineas Aéreas Inteligentes S.A. inician una alianza comercial. El

QO

acuerdo representa importantes beneficios para los pasajeros conjuntos de ambas empresas, ya que facilita
mayores opciones de vuelos y conexiones entre Brasil y el Hub de las Américas de Copa Airlines en Panama.

- Copa Airlines y Cubana de Aviacidn mantienen un acuerdo de cédigo compartido en vuelos operados por Copa
N CL/BRITE  Airlines entre Panama y La Habana.
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Aspectos materiales y cobertura

En esta seccidn se describen los aspectos materiales que generan el mayor impacto significativo en nuestro proceso de gestion, tomando

en consideracion su cobertura, en dénde se produce el impacto, y su importancia tanto para Copa Airlines como para nuestros grupos de
interés.

D, hos de | blacion indi
Cumplimiento regufgigERAMbIente o EVaRAL0I0n HIRURROHESCPELELH B o
ido — on
Productos y servicios ‘—
Mecanismos de reclamacién ambiental
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Trabajo forzoso
Trabajo infantil

Inversion formacién en DDHH

Efluentes y residuos

Biodiversidad

Practicas de adquisicion
Consecuencias econémicas indirectas
Presencia en el Mercado

Desempefio Econémico

Cumplimiento regulatorio sociedad

Practicas de competencia desleal

Politica publica

Comunicaciones de marketing
Mecanismos de reclamacién por impacto social

Confidencialidad del cliente
contra la corrupcio Continuidad del negocio y planes de emergencia
i
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Del grafico anterior se desprenden los aspectos con mayor impacto significativo por categoria y sub-categoria. La Comunicacién del
Progreso del 2013 ha sido estructurada en tres categorias para reflejar nuestro desempefio Econdmico, Social y Ambiental, y con ello
nuestro compromiso con los 10 principios del pacto Mundial referidos a Derechos Humanos, Estandares Laborales, Medio Ambiente y
Anti-Corrupcidn. Estos principios de orientaciéon del comportamiento organizacional se han traducido en Copa Airlines en programas,
proyectos y acciones que vinculan la dimensidn interna y externa de nuestra gestién socialmente responsable.

Categoria Sub categoria Aspecto Pacto Mundial de las Naciones Unidas
Desempeﬁo Desempeio Desempeio Econédmico

N Econdémico
economico

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y
respetar la proteccion de los derechos

Presencia en el Presenciaen el Mercado

Mercado
Desempeﬁo Derechos Humanos Calidad del servicio hu.manos fundamentales re,conc?cidos
. (Responsabilidad Confidencialidad del cliente universalmente, dentro de su ambito de
Social sobre productos y Continuidad del negocio y planes de emergencia inf.lue:nf:ia
servicios) Provision de servicios o facilidades para personas PFincipio 2:  las  empresas deben

asegurarse de no ser cdmplices en abusos

con especial necesidades
a los derechos humanos

Salud y seguridad de los clientes
Salud y Seguridad Salud y seguridad en el trabajo

Sociedad Inversidn social / vida en comunidad
Lucha contra la corrupcion Principio 10: Las empresas deben
trabajar contra la corrupcién en todas sus
formas, incluyendo la extorsiéon y el
soborno
Derechos Humanos Libertad de asociacién y negociacion colectiva Principio 3: Las empresas deben respetar
fundamentales en el la libertad de asociacion 'y el
trabajo reconocimiento efectivo del derecho a la
negociacion colectiva
Trabajo forzoso Principio 4: Las empresas deben eliminar
Empleo todas las formas de trabajo forzoso u
Formacién y educacién obligatorio

Mecanismos de reclamacion sobre las practicas laborales
Relaciones entre los trabajadores y la direccion
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Categoria Sub categoria Aspecto Pacto Mundial de las Naciones Unidas
Trabajo infantil Principio 5: Las empresas deben abolir de
forma efectiva el trabajo infantil
No discriminacion Principio 6: Las empresas deben eliminar
Diversidad e igualdad de oportunidades la discriminacion con respecto al empleo

Igualdad de retribucién entre mujeres y hombres y la ocupacion

Desempeﬁo Medio Ambiente Emisiones Principio 7: Las empresas deben apoyar
los métodos preventivos con respecto a

ambiental : problemas ambientales
En?rgla Principio 8: Las empresas deben adoptar
Ruido iniciativas para promover una mayor
Cumplimiento regulatorio ambiente responsabilidad ambiental

Principio 9: Las empresas deben
fomentar el desarrollo y la difusidon de
tecnologias inofensivas para el medio
ambiente
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Nuestros grupos de interés

Los grupos de interés mas relevantes para Copa Airlines incluyen a nuestros colaboradores, trabajadores, viajeros por negocios y por
placer, clientes corporativos, accionistas, las comunidades cercanas a nuestras dreas de operacion, nuestros proveedores y socios, y los
aeropuertos y otros operadores aéreos.

En Copa Airlines hemos determinado las prioridades de nuestra empresa, tomando en consideracién la significancia para el desarrollo
sostenible y la importancia de nuestros grupos de interés identificada a través de diferentes mecanismos:

Clientes Encuestas de satisfaccion al cliente a pasajeros frecuentes. “Focus group” sobre expectativas.

Andlisis de incidencias. Punto de contactos: agencias y “frontline” aeropuertos. Pdgina web.

Colaboradores Encuestas a colaboradores. Estudios de clima organizacional. Retroalimentacidn en reuniones de
trabajo, formales e informales y participacion en los diferentes comités. Via intranet.

acuerdos.

m Convenios colectivos firmados y con un sistema de monitoreo que mide el cumplimiento de los

omunidades donde operamos Nuestros aliados y organizaciones de cardcter social y comercial. Normativa sobre regulaciones.

[T informes de resultados financieros.

Autoridades Aeropuertos Cumplimiento de regulaciones establecidas.

C
Socios comerciales Alianzas de cddigo compartido con otras aerolineas.
P

A través del Departamento de Compras.

Organismos de seguridad Cumplimiento de protocolos de seguridad.

Nuestros canales de comunicacidn son constantes e incluyen entre otros:
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Pagina Web
WWW.copaair.com.pa

Junta Directiva

Ferias y expoventas

Evaluacion de
Desempefio

Reuniones y
encuentros con ONG
con Alianzas

Correo electrdnico

Reuniones, foros,
encuentros

Canal externo de
denuncias

Comités y Reuniones

Reportes e informes

Redes Sociales:
www.facebook.com,
Twitter

Encuestas de
satisfaccion con el
servicio ofrecido

Intranet

Jornadas de
Capacitacion

Comunicaciones

Comunicacion
telefdnica

Atencidn directa en
counter y moédulos

Encuestas de
Satisfaccion

Comunicacion con
Jefaturas inmediatas

Puertas abiertas
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Comunicados de
Prensa

Publicidad y
marketing

Estudio de Clima
Laboral

Personal de Recursos
Humanos
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Gobierno corporativo

La politica en materia de gobierno corporativo en nuestra aerolinea promueve un enfoque descentralizado, en el cual son claves la
participacién y el trabajo en equipos multidisciplinarios.

Junta Directiva de Copa Airlines

En Copa Airlines, la Junta Directiva es el mas alto érgano de gobierno, supervisa el cumplimiento de nuestros compromisos y le reportan
directamente los siguientes Comités:

Comité de Auditoria
La funcion primordial del Comité de Auditoria es asistir a la direccion en sus funciones de vigilancia mediante la revision de:

= La integridad de los informes financieros y otra informacién financiera a disposiciéon del publico o cualquier ente regulador u
organismo gubernamental.

La eficacia de nuestros sistemas de gestidon de riesgos y de control interno de las finanzas, la eficacia de nuestra funcién de

auditoria interna, el proceso de auditoria independiente que incluye el nombramiento, retencién, compensacién y supervision del

auditor independiente.

El cumplimiento de las leyes y reglamentos, asi como las politicas y los cddigos éticos establecidos por la direccién.

El Comité de Auditoria también es responsable de la aplicacidon de procedimientos para la recepcién, retencién y manejo de

guejas relacionadas con asuntos de contabilidad y auditoria, control interno y la presentacién de quejas confidenciales andnimas

de colaboradores con respecto a asuntos de contabilidad o auditoria.

)

)i

)i

Comité de Remuneraciones

Nuestro Comité de Remuneraciones es responsable del proceso de seleccion del Director General y la evaluacién de todos los
funcionarios ejecutivos (incluyendo el CEO), recomendando el nivel de compensacién y cualquier bonificacion asociada. Las politicas de
nuestro Comité de Compensacion establecen que todos sus miembros sean consejeros no ejecutivos, de los cuales al menos un miembro
serd un consejero independiente de acuerdo con las normas aplicables de la Bolsa de Valores de Nueva York.

Comité de Nombramientos y Gobierno Corporativo

Nuestro Comité de Nominaciones y Gobierno Corporativo es responsable de desarrollar y recomendar criterios para la seleccién de
nuevos directores, la supervision de las evaluaciones de la Junta Directiva, sus miembros y comités de la Junta Directiva y el manejo de
otros asuntos que sean delegados especificamente al comité de compensacion por la Junta de Administracion.
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Comité de Directores Independientes

Se compone de los consejeros que el Consejo de Administracién determine en cada momento para cumplir con los requisitos de
independencia de las normas de la NYSE aplicables a los miembros del Comité de Auditoria de los emisores privados extranjeros.
Nuestros Estatutos establecen que habrd tres directores independientes en todo momento, con algunas excepciones. Este Comité
también tiene otras facultades expresamente delegadas por el Consejo de Administraciéon. En virtud de los Articulos de Incorporacion,
estos poderes sélo pueden ser modificados por el Consejo de Administracidon que actia en conjunto con la recomendacién por escrito del
Comité de Directores Independientes. El Comité de Directores Independientes se retne con regularidad. Todas las decisiones del Comité
de Directores Independientes se tomardn por una mayoria de los miembros del Comité.

Otros Comités para toma de Decisiones

Dentro de los comités mas significativos para tomar decisiones acerca de los recursos y las actividades de la empresa se destacan el
Comité Ejecutivo Extendido y el Comité Ejecutivo Ampliado. Las funciones de estos comités se resumen a continuacion.

Comité Ejecutivo Extendido

Al cierre de todos los trimestres, Copa Airlines cuenta con una reunidn del comité ejecutivo y los directores y subdirectores de la empresa
para asegurar que se comparta informacidn pronta y oportunamente. El contenido de este Comité orienta a tratar los siguientes temas:

Indicadores Operacionales

Resultados financieros

“Updates” con relacién a Ruta al Exito

Tendencias de la Industria y Proyecciones

Informacién de la competencia

Formacidn en Supervision, Gerencial y de Liderazgo

La presentacion serd estructurada por Pilar. Cada Vicepresidente o Director Sénior. Presentara sus avances dentro de este pilar
con un cierre de “update” general y areas de oportunidad por el Vicepresidente responsable del Pilar.

Bl Gl A NA B Na

Comité Ejecutivo Ampliado

Copa Airlines cuenta con una reunién de todo el Comité Ejecutivo Ampliado que lo componen nuestros Vicepresidentes, Directores y
Gerentes de la organizacidn, el cual se realiza tres veces al afio donde nuestro Presidente Ejecutivo y Vicepresidentes con Directores
claves, comparten informacién de objetivos corporativos y resultados financieros. El contenido de este Comité se enfoca en los siguientes
temas:
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Updates con relacién a Ruta al Exito

= Proyecciones de Ventas, Combustible, Costos de impacto en pilares.
= Resultados Financieros

= Updates de Competencia

Estructura organizativa

El modelo de liderazgo de Copa Airlines, aspira a que nuestros lideres tengan la capacidad de influir positivamente a nuestro equipo de
colaboradores. Cada departamento se enfoca en el logro de sus objetivos, anticipando y asegurando la transparencia en la toma de
decisiones y la comunicacidn, en funcion de sus procesos, actividades y proyectos. De esta forma, cada colaborador conoce su
contribucién e impacto en el logro de los objetivos organizacionales, asi como el de su departamento.

Nuestra estructura organizativa se fundamenta en lo que hemos llamado la “Agenda de Liderazgo” donde se ordenan de forma
transparente las relaciones y el comportamiento organizacional y refleja la adhesién a los principios que fomenten el entendimiento y la
colaboracién en el hacer, apoyados en nuestros cinco valores fundamentales: Seguridad, Expectativas, Ambiente, Mejoramiento
Continuo, Honestidad e Integridad. Nuestra estructura organizativa busca un esquema eficiente, donde cada miembro, segin su funcién
y autoridad reconocida, y gracias a la informacidén recibida, puede adoptar las decisiones mas adecuadas. A continuacidon presentamos
nuestro organigrama para el 2013, donde pretendemos compartir como se han abordado los procesos y funciones mas significativos, en
este sentido solo incluimos el nivel estratégico:
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Junta Directiva
Presidente
Ejecutivo
[ T T T
VP Comercial y |Dir. Experiencia . VP Recursos Direccion de VP Sr .| |Dir 5r Auditoria | Dir Asesoria

Planificacion alcliente | |VP Sr- Finanzas Humanos  |Cargay Currier | Operaciones | VP 18cnologia | ™y cooridad Legal

VP Operaciones | VP Servicios | VP Servicioa | VP Operacion D"c‘:ﬁ;';g" 92 | Dir Sr Asuntos

Técnicas Aeroportuarios bordo de vuelo Segurd da':l Regulatorios




Comprometidos con nuestro
Desempeno
Economico
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Desempeiio econdmico

Nuestros ingresos consolidados ascendieron a US $ 2.6 mil millones en 2013, un aumento del 16.0 % sobre los ingresos de 2012, debido al
aumento tanto en los ingresos por venta de pasajes como por carga. Este aumento obedeciod principalmente a un aumento del 14.4 % en
la capacidad en el afio 2013 en comparacién con 2012.

Nuestros gastos operativos consolidados ascendieron a US S 2.1 mil millones en 2013, un aumento del 13.2 % con respecto a los gastos
del 2012, como resultado de un mayor costo en el combustible, mayores costos de operacidn debido al crecimiento en nuestra capacidad
y, como resultado de la depreciacion, amortizacion y pérdida de valor de activos.

Fortalezas competitivas

Creemos que nuestras fortalezas comerciales principales que nos han permitido competir con éxito en la industria de las aerolineas son
las siguientes:
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= Nuestro "Hub de las Américas" estd situado estratégicamente. La base de operaciones de Copa estd ubicada en el Aeropuerto
Internacional de Tocumen en la Ciudad de Panama. Panama cuenta con una posicion geografica central ofreciendo conexiones
convenientes a nuestros principales mercados en el Norte, Centro y Sur América y el Caribe, lo que nos permite consolidar el
trafico a servir a varios destinos que no generan suficiente demanda para justificar servicio punto a punto. Los vuelos desde
Panama operan con pocas interrupciones, lo que contribuye a un alto factor de terminacién y de puntualidad. La altura del nivel
del mar del Aeropuerto Internacional de Tocumen le permite a nuestros aviones operar sin restricciones de desempefo que
estarian sujetos a los aeropuertos de mayor altitud. Creemos que el aeropuerto central de Copa en Panama nos permite
beneficiarnos de Panama como centro de servicios financieros, del transporte maritimo, del comercio y de su economia estable,
basada en el délar de EUA, zona de libre comercio y el aumento del turismo.

= Nos centramos en mantener nuestros costos de operacion bajos. En los Ultimos afios, nuestros bajos costos de operacién y
eficiencia han contribuido significativamente a nuestra rentabilidad. Nuestro costo de operacién por milla-asiento disponible,
excluyendo los costos por gastos de combustible y deterioro de la flota, era 7.01 centavos en 2004, 6.53 centavos en 2005, 6.81
centavos en 2006, 7.13 centavos en 2007 y 7.46 en 2008. Creemos que nuestro costo por milla-asiento disponible refleja nuestra
moderna flota, operaciones eficientes y el costo competitivo de trabajo en Panama.

= Copa Airlines cuenta con una flota moderna. La flota de Copa Airlines se compone de modernos Boeing 737-Next Generation y
Embraer 190 aeronaves equipadas con dispositivos de punta alar o winglets y otras caracteristicas de ahorro de costes y de
seguridad modernos. Durante los proximos anos, Copa Airlines tiene la intencidn de mejorar su flota a través de la adicién de al
menos 29 aviones Boeing 737 adicional-Next Generation. Creemos que la moderna flota de Copa Airlines contribuye a su
desempefio en puntualidad y su alto factor de terminacién (porcentaje de los vuelos regulares no cancelado). Esperamos que
nuestros Boeing 737-700, 737-800 y Embraer 190 puedan seguir ofreciendo importantes ventajas de costes operativos en
términos de costos de eficiencia y mantenimiento de combustible. Copa Airlines Colombia estd implementando una
modernizacién de la flota y el plan de expansién.

= Creemos Copa Airlines tiene una marca fuerte y una reputacion de servicio de calidad. Creemos que la marca Copa Airlines se

asocia con valor a los pasajeros, ofreciendo un servicio de clase mundial y precios competitivos. Para el 31 de diciembre de 2013,

la estadistica de Copa Airlines para la puntualidad era 87.7%, el factor de cumplimiento fue del 99,7% y el manejo de equipaje era

7,35 bolsas mal manejadas por cada 1,000 pasajeros. Nuestro objetivo es aplicar nuestra experiencia en estas areas para mejorar

las estadisticas de servicios de Copa Airlines Colombia a niveles comparables. Nuestro enfoque en el servicio al cliente ha ayudado

a construir la lealtad de pasajeros. También creemos que nuestra marca ha mejorado a través de nuestra relacion con los nuevos
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Estados, incluyendo nuestra comercializacién conjunta del programa de lealtad MileagePlus en América Latina, la similitud de
nuestros libreas e interior de nuestros aviones y nuestra asociacion Copa club con el programa de salén United Club.

= Nuestra gestion fomenta una cultura de trabajo en equipo y la mejora continua. Nuestro equipo de gestion ha tenido éxito en la
creacion de una cultura basada en el trabajo en equipo y centrada en mejorar. Cada uno de nuestros empleados de Copa Airlines
tiene objetivos individuales en funcion de los objetivos corporativos que sirven de base para medir el desempefio. Cuando se
cumplen los objetivos operativos y financieros de la empresa, los empleados de Copa Airlines son elegibles para recibir bonos de
acuerdo a nuestro programa de reparto de utilidades. También se reconoce la destacada actuacion de los empleados a través de
reconocimiento, premios de una sola vez, eventos especiales de toda la empresa y, en el caso de nuestra alta direccién, las
concesiones de opciones sobre acciones y acciones restringidas. Los programas de cultura y de incentivos orientados a los
objetivos de Copa Airlines han contribuido a una fuerza de trabajo motivada que se centra en la satisfaccion de los clientes, lograr
eficiencias y creciente rentabilidad. Buscamos crear una cultura similar a Copa Airlines Colombia.

Estrategia empresarial

Nuestro objetivo es seguir creciendo de forma rentable y mejorar nuestra posicién como lider en la aviacién latinoamericana,
proporcionando una combinacién de servicio superior al cliente, horarios convenientes y tarifas competitivas, manteniendo costos
competitivos. Los elementos clave de nuestra estrategia de negocios incluyen los siguientes:

= Ampliar nuestra red mediante el aumento de frecuencias y afiadiendo nuevos destinos. Creemos que la demanda de transporte
aéreo en América Latina es probable que aumente en la préxima década, y tenemos la intencién de utilizar nuestra creciente
capacidad de la flota para satisfacer esta creciente demanda. Tenemos la intencion de centrarnos en la expansién de nuestras
operaciones mediante el aumento de frecuencias de vuelos en nuestras rutas mds rentables e iniciar el servicio a nuevos
destinos. El aeropuerto central de la Ciudad de Panama con Copa Airlines nos permite consolidar el trafico y dar servicio a
determinados mercados desatendidos, especialmente en América Central y el Caribe, y tenemos la intencién de centrarnos en
proporcionar nuevos servicios a destinos regionales para poder mejorar la conectividad global y la rentabilidad de nuestra red.

= Sequir centrdndonos en mantener nuestros costos bajos. Buscamos reducir nuestro costo por milla-asiento disponible sin
sacrificar servicios valorados por nuestros clientes a medida que ejecutemos nuestros planes de crecimiento. Nuestro objetivo es
mantener una flota moderna y de hacer un uso eficaz de nuestros recursos a través de la utilizacion de aviones eficientes y
productividad de los empleados. Tenemos la intencién de reducir los costos de distribucion mediante el aumento de las ventas
directas, incluyendo Internet y centros de llamadas de ventas, asi como la mejora de la eficiencia a través de la tecnologia y los
procesos automatizados.

-35-



~ L. CopaAirlines =
Desempefio Econémico P =

A STAR ALLIANCE MEMBER V:I"

Hacer hincapié en un servicio superior y valor a nuestros clientes. Tenemos la intencidn de seguir centrandonos en la satisfaccion
de nuestros clientes y ganar su lealtad al ofrecer una combinacién de servicio y tarifas competitivas superiores. Creemos que la
continuacion de nuestro éxito operativo de acuerdo vuelos a tiempo, reduciendo el equipaje manejado mal y ofrecer horarios
convenientes a destinos atractivos sera esencial para lograr este objetivo. Nos proponemos seguir asi para incentivar a nuestros
empleados a mejorar o mantener métricas operativas y de servicios relativos a la satisfaccion de nuestros clientes al continuar
nuestros programas de plan y reconocimiento de los empleados de participacion en beneficios y para premiar la fidelidad del
cliente con el popular programa de viajero frecuente Mileage Plus, las actualizaciones y el acceso a la Copa Club and United Club
salones.

Capitalizar las oportunidades en Copa Airlines Colombia. Estamos tratando de mejorar la rentabilidad de Copa Airlines Colombia
a través de una variedad de iniciativas, incluyendo la modernizacidn de su flota, la integracion de su red de rutas con la Copay la
mejora de la eficiencia general.

Nuestro centro de operaciones en la Ciudad de Panama-Tocumen Internacional Aeropuerto (PTY), ofrece por su ubicacién una
serie de ventajas, entre las cuales esta la presencia de un clima templado ideal para las operaciones aeroportuarias. Por ejemplo,
en los ultimos afios, Tocumen fue cerrado y no estuvo disponible para las operaciones de vuelo, en promedio menos de dos horas
por afio, lo cual no impactd en nuestra gestién operacional.
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Beneficios Econdmicos del Transporte Aéreo en Panama

La Asociacion de Transporte Aéreo Internacional (IATA por sus siglas en inglés) publicé el estudio “Beneficios Econédmicos del Transporte
Aéreo en Panama”, desarrollado por Oxford Economics, en el que se reafirmd el gran aporte de la aviacidn a la economia de Panama. En
el estudio se destacan los beneficios del transporte aéreo en el 2013, indicando:

“El transporte aéreo internacional desde y hacia Panamad genera tres tipos distintos de beneficios econdmicos. Por lo general, los estudios
econdmicos se enfocan en la huella econdmica de la industria medida por su contribucién al PIB, al empleo y a los ingresos fiscales
generados por el sector y su cadena de suministro. Pero el valor econdmico generado por la industria es mas que eso. Los principales
beneficios generados son para los clientes, pasajeros o transportistas que utilizan el servicio de transporte aéreo. Adicionalmente, las
conexiones generada entre ciudades y mercado representan un activo importante de infraestructura que genera beneficios que permiten
la inversién extranjera directa, los clisteres de negocios, la especializacidn y otros impactos derivados sobre la capacidad productiva de la
economia”.

De los beneficios se destacan:

1. La Huella Econdmica de la Aviacidn

e Contribucion al PIB Panama: El sector aerondutico contribuye con 1,682 USD millones (4.2%) al PIB panamefio. La contribucidn
econdmica se constituye por USD 982 millones provenientes directamente del sector aerondutico (lineas aéreas, aeropuertos y
servicios terrestres), USD 435 millones contribuidos indirectamente a través de la cadena de suministro del sector aeronautico,
USD 265 millones contribuidos a través de los gastos incurridos por empleados del sector aéreo y su cadena de suministros.

e Importante empleador: En cuanto a los empleos, 13,400 son sustentados directamente por la aviacién, 18,700 por la cadena de
suministros del sector aéreo y 11,400 apuntalados gracias a los gastos incurridos por empleados del sector aéreo y su cadena de
suministros.

e Empleos de alta productividad: "el empleado promedio de los servicios de transporte aéreo (en Panama) genera 118,410 ddlares
anuales en valor agregado bruto, una productividad cinco veces mayor que el promedio" en el resto de las actividades comerciales
en el pais.

e Contribucidn a las finanzas publicas: las empresas aeronduticas basadas en Panama pagan anualmente 173 millones de ddlares
en impuestos directos y en pagos por seguridad social.

"Se calcula que 74 millones de ddlares adicionales de ingresos gubernamentales se obtienen por la via de la cadena de
abastecimiento del sector aeronautico, y otros 45 millones de ddlares por la via de impuestos a las actividades sostenidas por el gasto
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incurrido por los empleados, tanto del sector aeronautico y su cadena de abastecimiento", afiadio.

2. Beneficios al consumidor para pasajeros y transportistas
El peso del sector es tal que se calcula que anualmente 11.7 millones de pasajeros se desplazan via aérea desde y hacia el pais
centroamericano. En términos de carga, el transporte asciende a unas 110,200 toneladas.

3. Habilitacion del crecimiento econémico de largo plazo
Al 2013 habia 50 rutas conectando los principales aeropuertos en Panama a los diversos conglomerados del mundo. En promedio, se
registraron dos vuelos diarios en estas rutas. Un total de ocho de estas rutas conectando Panama con ciudades de mas de 10 millones
de votantes, con un promedio de dos vuelos diarios disponibles a los pasajeros.

En el informe se describen en tres secciones los beneficios y canales en mayor detalle:

e Laseccion 1 cuantifica los beneficios del transporte aéreo para los pasajeros y para los expedidores (transportistas) de carga aérea

e Laseccidn 2 examina la forma en que el sector aeronautico apoya la prosperidad de largo plazo: mediante beneficios por el lado de |a
oferta a través de una variedad de diferentes canales que ayudan a aumentar el nivel de productividad de la economia vy, en
consecuencia, su tasa de crecimiento sostenible de largo plazo.

e La seccion 3 analiza el impacto econdmico del sector aeronautico - las lineas aéreas, la infraestructura terrestre y los efectos
derivados para el turismo y el comercio - para cuantificar el valor de su produccién y de los puestos de trabajo que sustenta en
Panama.

Fuente: Oxford Economics, 2015. El estudio completo y otros de referencia pueden ser consultados en (www.oxfordeconmics.com)



http://www.oxfordeconmics.com/
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Desempeiio Social

La dimension social de la sostenibilidad estd relacionada con los impactos de Copa Airlines en los sistemas sociales en los
cuales opera. La categoria de Desempefio Social esta relacionada con la sub-categoria de Derechos Humanos, cuyos asuntos
gue representan el mayor impacto significativo para la empresa, son los siguientes:

Responsabilidad sobre productos y servicios
Practicas laborales y trabajo decente
Sociedad

Derechos Humanos

En Copa Airlines estamos comprometidos en apoyar y respetar los Derechos Humanos fundamentales y asegurar que nuestra
organizacién no sea cédmplice de su vulneracion. Este compromiso se sustenta en la Declaracién Universal de los Derechos
Humanos (1948), como instrumento basico de un amplio marco juridico internacional que norma en materia de derechos
humanos y en los siguientes principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidades:

Principio 1: Las Empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos humanos fundamentales
reconocidos universalmente, dentro de su ambito de influencia.

Principio 2: Las empresas deben asegurarse de no ser complices en abusos a los derechos humanos. Dentro de
nuestra esfera de influencia promovemos y respetamos los derechos humanos y nos aseguramos de no ser cémplices
en la vulneracién de los mismos, incluyendo a nuestros accionistas, colaboradores directos e indirectos, clientes,
proveedores y comunidades, sin que medie distincién alguna.

Nuestros Valores en Accion son nuestro patron de conducta deseado. Es por esto que todos nuestros colaboradores reciben
una Induccion Corporativa en la cual se tratan temas como los valores, visidn, objetivos corporativos, y otros aspectos de
nuestra forma de hacer negocios. Nuestra toma de decisiones y manejo de nuestro negocio esta referido a un Cédigo de
Etica y Conducta Empresarial y a politicas que nos permiten proteger a nuestros grupos de interés.
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Contamos con una politica de “Costumer Care” la cual tiene como objetivo mantener una comunicaciéon abierta con
nuestros clientes permitiendo el manejo adecuado de quejas, comentarios, peticiones y sugerencias de nuestros pasajeros.

Por medio de nuestra Fundacion jDespega! con Copa Airlines hemos logrado dar a apoyo a distintas organizaciones sin fines
de lucro que defienden y apoyan los derechos de nuestra comunidad. Reconociendo los deberes que tenemos como empresa
y nuestros colaboradores como ciudadanos, hemos desarrollado nuestro programa de voluntariado corporativo “Yo soy
voluntario”.

Sabemos que la educacién es un derecho humano, es por esto que en el 2013 hemos otorgado Becas Completas (matricula y
mensualidad, uniformes, transporte y utiles) para que hijos que nuestros colaboradores estudien en colegios privados y
bilinglies. Este es un programa que incluimos en la planificacién de los préximos afios y esperamos ir sumando mas
beneficiados.

Copa Airlines promueve el respeto de los Derechos Humanos y particularmente rechaza cualquier manifestacién
discriminatoria; buscando un trato justo y la proteccién de la confidencialidad y propiedad de la informacion; evitando
cualquier tipo de complicidad. Todos estos valores estan suscritos en nuestro Codigo de Etica y Conducta Empresarial

Es por ello que en Copa Airlines estamos comprometidos a trabajar con honradez e integridad. El proceso de toma de
decisiones y gestidon de negocios estd enmarcado en nuestro Cédigo de Etica y Conducta Empresarial y en politicas basadas
en estandares de actuacion ética, legal y socialmente responsable. Estas politicas se fundamentan en dos grandes lineas de
accion:

Realizar nuestro negocio con honradez e integridad.
Actuar de acuerdo al espiritu de las leyes y las regulaciones que aplican a nuestro negocio y con los estandares éticos mas
altos de conducta empresarial.

El Vicepresidente de Recursos Humanos de Copa ha sido designado como Oficial de Etica de Copa con la responsabilidad de
supervisar y monitorear el cumplimiento de este Cédigo. El Oficial de Etica es el presidente del Comité de Etica que debe
estar conformado por un minimo de tres (3) oficiales, incluyendo el Director Legal y el Director de Auditoria Interna. Las
decisiones se tomaran en consenso general con el Comité de Etica. El Oficial de Etica reporta directamente al Presidente
Ejecutivo (CEO) y realiza también informes periddicos al Comité de Auditoria de Copa con respecto a la implementacién y la
eficacia de este Cddigo asi como las politicas y los procedimientos puestos en prdctica para asegurar el cumplimiento de este
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Cddigo.

Nuestros colaboradores pueden acceder de forma permanente y oportuna al Cédigo de Etica y Conducta Empresarial por
medio de la intranet. Es responsabilidad de nuestros colaboradores certificar anualmente su conocimiento y adherencia a
nuestro Codigo. La certificacion se realiza a través de un curso en linea (E-learning) o presencial.

El 100% de nuestros colaboradores certificaron su adherencia y conocimiento del Cédigo de Etica y Conducta Empresarial.
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Responsabilidad sobre productos y servicios

Calidad del servicio

Como uno de nuestros valores en accién que guian la conducta, actitud y toma de decisiones de todos los que pertenecemos
a Copa Airlines, “Anticipamos y superamos las expectativas de nuestros clientes”. Es por ello que “Nuestro éxito depende de
la satisfaccién de nuestros clientes”. Somos confiables y brindamos un servicio amable, eficiente, consistente y de alta
calidad. Conocemos, promovemos y practicamos nuestro modelo de servicio.

Copa Airlines fue elegida por los pasajeros que vuelan a Centroamérica y el Caribe como la mejor
del drea, por ello nos hicimos merecedores del premio World Airline Awards (Premios Aerolineas
del Mundo), el cual fue entregado por Skytrax, firma consultora britanica que desde 1999 entrega
dicho premio.

Los World Airline Awards se entregaron con base en una encuesta realizada a clientes de mas de
200 aerolineas, desde grandes compaiiias aéreas internacionales hasta transportistas locales. La
encuesta midid la satisfaccién de los pasajeros a través de mas de 40 indicadores clave de
rendimiento de productos y servicios, incluyendo check-in, asiento de confort a bordo, limpieza de
cabina, comida, bebidas, entretenimiento a bordo y el personal de servicios de embarque. Esta
encuesta esta basada en el analisis de los viajeros de negocios y de placer, en todos los tipos de
viaje (primera clase, negocios y clase econdmica).

Los premios de Skytrax son considerados por la industria como una herramienta de referencia para
los niveles de satisfaccion de los pasajeros de las lineas aéreas.
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Otro de los reconocimientos otorgados durante el 2013, fue el de “Mejor Aerolinea de Suramérica” por FlightStats, dentro
del marco de los premios Anuales al Servicio de Puntualidad.

Como indicadores de calidad de servicio podemos destacar que nuestra puntualidad a finales del 2013 fue de 87.7% vy el
factor de cumplimiento fue de 99.7%. El equipaje mal manejado fue de 7.35 equipajes por cada 1,000 pasajeros.

Creemos que nuestra marca ha mejorado a través de nuestra relaciéon con la UAL, incluyendo nuestra comercializacion
conjunta del programa de lealtad MileagePlus en América Latina, la similitud de nuestros distintivos de las aeronaves e
interiores de los aviones, asi como, nuestra participacion en el programa United Club de UAL, que opera en asociacién con
nuestro programa de salén Copa Club.

Como parte del soporte a nuestros clientes, en nuestra pagina web ofrecemos informacién para agilizar y hacer mas
transparente nuestros servicios, incluyendo:

*A donde volamos
eEquipaje

eRastree su equipaje
eRequisitos migratorios

e Asistencia especial a bordo
eVer estado de vuelo

e\/er itinerarios
eNotificaciones de vuelo

*Reserve su vuelo
eReserve su hotel

eReserve su auto

eSolicite un ascenso
eSeguro de viaje

eGuia de destinos

eManeje su reserva

*Web Check-In

eCrear o actualizar mi perfil
*Opciones de pago en copa.com
eCompras seguras

*éQué es un codigo

eCentro de Reservaciones
¢Oficinas de Venta
*Preguntas frecuentes
eContactenos

eSolicite un reembolso
eAcceda a su cuenta
eSugerencias y reclamos

eDeclaraciéon de porte de
valores - Brasil

Reservaciones

Atencion al cliente

promocional?

Informacion de vuelos
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Nuestro compromiso con el cliente se resume en:

Informar las tarifas mas bajas disponibles

Notificar retrasos, cancelaciones y desvios conocidos

Entregar del equipaje a tiempo

Las reservaciones se mantendran vigentes sin pago durante 48 horas

Reembolso de boletos aéreos

Satisfacer las necesidades esenciales de los clientes durante las demoras prolongadas en la pista
Divulgar las politicas de cancelacion y reglas de viajero frecuente

Avisar oportunamente a los clientes sobre los cambios de itinerario

Asegurar la capacidad de respuesta ante las reclamaciones de los clientes

Mitigar las molestias de los pasajeros

Formacidn y educacidn en atencion al cliente
Brindamos capacitaciéon para todos nuestros empleados, incluyendo la capacitacién técnica de nuestros pilotos,
despachadores, asistentes de vuelo y personal técnico.

Confidencialidad del cliente

Como parte de nuestra politica de privacidad, ofrecemos el mejor servicio posible a nuestros clientes y protegemos la
privacidad de los datos e informacién que nos proporcionan a través del uso del sitio web. Tomamos todas las medidas
necesarias para asegurar que dicha informacién se utilizard solo con el propdsito de proporcionar un servicio superior a
nuestros clientes por medio de un mejor conocimiento de sus intereses y necesidades.

Copa Airlines no vendera ni compartira ninguna parte de la informacién indicada anteriormente, a menos que una autoridad
competente lo requiera, sin embargo, Copa Airlines y sus afiliados utilizaran dicha informaciéon con el fin de comunicarse con
los clientes.

Es importante tener en cuenta que toda la informacién relacionada con compras con tarjetas de crédito que obtenga Copa
Airlines a través del uso del presente sitio web, solo se utilizara por Copa Airlines para completar la compra especifica para la
que se proporcioné la informacién.
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Continuidad del negocio y planes de emergencia

Copa Airlines tiene un compromiso total con la calidad y la seguridad, y con esto en mente, llevamos a cabo nuestras
operaciones. Aun asi, reconocemos que los accidentes y emergencias, aunque no es algo comun, son una realidad en nuestra
industria. Por consiguiente, es nuestra responsabilidad legal, ética y profesional estar preparados para responder a
accidentes y emergencias de manera inmediata, coordinada, compasiva y efectiva. Para tal propdsito mantenemos
actualizado un Manual de Emergencias el cual ha sido revisado y aceptado por la Direccion de Seguridad Aérea de la
Autoridad de Aeronautica Civil de la Republica de Panama.

Como parte de nuestra responsabilidad social, contamos con un plan de respuesta dentro del Manual de Emergencias, asi
como de la disponibilidad de los recursos requeridos para la preparacién y ejecucién de las politicas y procedimientos
contenidos en él. Asimismo, aseguramos que los colaboradores de Copa Airlines de todos los niveles estén familiarizados con
el Plan de Respuesta a Emergencias y que quienes forman parte del plan, puedan ejecutar sus responsabilidades tanto
previas como durante una activacién.

Siendo consistentes con nuestros valores en accién, esperamos de cada integrante de esta organizacidn, una actuacién
concordante con nuestras prioridades durante una emergencia, las cuales son:

= Asistencia y bienestar de pasajeros y sus familiares = Proteccion de los bienes de la empresa
= Cuidado y bienestar del personal = Continuidad de la operacion
= Total colaboracién con las autoridades = Recuperacion de la normalidad

= Respuesta adecuada a los medios de comunicacion y al publico

Como consecuencia de la interrupcion temporal en su red de tecnologia interna, Copa Airlines se vio obligada a cancelar un
10% de sus vuelos que involucraba a 20 paises, durante un periodo de cuatro dias en el mes de octubre del 2013. Si bien es
cierto que la mayoria de sus vuelos durante ese periodo sufrieron algun tipo de atraso en sus itinerarios, se regularizé la
situacidon gracias al extraordinario trabajo y dedicacion de cientos de colaboradores de multiples areas de la empresa,
incluyendo pilotos, auxiliares de vuelo, personal de aeropuertos, mantenimiento, areas administrativas y operacionales,
guienes de manera voluntaria trabajaron horas extras, regresaron de vacaciones y dias libres o incluso asumieron labores no
regulares para ayudar a atender a las personas afectadas por el incidente.
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Pedro Heilbron, CEO de Copa Airlines, agradecié la comprension y paciencia de cada uno de sus pasajeros en esta situacion,
“somos conscientes de la dificultad causada y les aseguro que tomaremos las medidas necesarias para en lo posible evitar
gue algo similar suceda en el futuro, pues la seguridad, bienestar y confianza de nuestros pasajeros es nuestra prioridad”.
Anadié que durante el evento, mds de 3,000 pasajeros afectados por el incidente fueron hospedados por la empresa en
hoteles de la Ciudad de Panama y un numero adicional en otros paises.

Provision de servicios o facilidades para personas con especial necesidades

En Copa Airlines ofrecemos a los pasajeros con discapacidades un servicio digno, cortés y profesional en todo momento. Los
clientes pueden pedir ayuda al llegar al aeropuerto si requieren ciertas adaptaciones durante el viaje. Sin embargo, hay
algunas solicitudes de servicio que se deben hacer por adelantado, para lo cual en nuestra pagina web, los clientes pueden
obtener mds informacion sobre:

= Menores viajando solos = Condiciones médicas especiales
= Bebés = Asistenciay prioridad al viajar
= Solicitud de menu especial = Servicio de oxigeno médico

= Sjllas de ruedas

Salud y seguridad de los clientes

En Copa Airlines, “Nuestro primer compromiso es con la seguridad y con ello la seguridad de nuestros clientes, colaboradores
y de la empresa.

El respeto al derecho de seguridad de nuestros colaboradores y de nuestros clientes es puesto en prdctica dia a dia.
Contamos con una Direccién de Gestion de la Calidad y Seguridad la cual se encarga desarrollar y fomentar una cultura de
prevencion asi como velar por el cumplimiento de alto estandares de seguridad, salud y proteccién ambiental en nuestra
operacion.

Copa Airlines mantiene la certificacion I0SA desde el ano 2005, siendo una de las primeras lineas en obtener este
reconocimiento. La IATA Operational Safety Audit (IOSA) es un sistema internacionalmente reconocido y aceptado de
evaluacién, disefiado para evaluar la gestién operativa y los sistemas de control de una compania aérea. La auditoria IOSA
evalla los Sistemas de Control de seguridad de las aerolineas, en diferentes areas tales como su organizacién y gestion
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corporativas, la operacién de las aeronaves, el despacho de vuelos, ingenieria y mantenimiento de las aeronaves,
operaciones en cabina, servicio de atencién de vuelos, operaciones de carga y seguridad operacional, garantizando asi a los
pasajeros, que la aerolinea cumple con los mas altos estandares de la industria aerondutica mundial.

Es nuestra prioridad proporcionar un servicio aéreo seguro y confiable, por lo cual hemos implementado normas de
seguridad uniformes y programas de formacion relacionados con la seguridad que cubren la totalidad de nuestras
operaciones. En particular, se evalian periddicamente los conocimientos, la experiencia y los registros de seguridad de
nuestros pilotos. Todos los pilotos de Copa participan en programas de capacitaciéon, algunos de los cuales son patrocinados
por los fabricantes de las aeronaves, y estan obligados a someterse a la instruccion periddica dos veces al afio. Tenemos un
programa de tiempo completo de analisis de datos de vuelo (FDA), en la que los datos de todos los vuelos de Copa se
analizan para la seguridad o para detectar anomalias técnicas. Durante 2013, hemos mantenido nuestra certificacion de
seguridad I0OSA.

Servicios y mejoras implementadas en el 2013
Con el propdsito de mejorar el servicio de nuestros clientes en el 2013 se destacan:

® Uso de equipos electronicos durante el vuelo en modo de avién

Somos la primera aerolinea en Latinoamérica que anuncia la implementacién del uso de Dispositivos Electrénicos
Portatiles en sus aviones durante todo el viaje. Con el objetivo de continuar brindando el mejor servicio a sus clientes, en
diciembre de 2013 culminamos las pruebas y requisitos exigidos por las regulaciones internacionales, incluyendo las
regulaciones de la Autoridad Aeronautica Civil de Panamd (AAC), que permitirdn a nuestros pasajeros utilizar sus
Dispositivos Electrénicos Portatiles (PED, conocido por sus siglas en inglés) durante todo su trayecto en el avién. De esta
manera, fue comprobado que todas las aeronaves de Copa Airlines y Copa Airlines Colombia cuentan con la moderna
tecnologia requerida, que permite el uso de estos dispositivos sin ninguna afectacién al normal desarrollo de los vuelos.
En este sentido, Copa Airlines pone a disposicidn de sus clientes un espacio en su sitio web copa.com con informacién
sobre la puesta en marcha de esta nueva forma de viajar y un listado amplio de los aparatos que los viajeros podran tener
encendidos durante su travesia aérea.

® Nueva ubicacion de Copa Airlines en la nueva Terminal Nacional del Aeropuerto El Dorado en Bogota

A partir de octubre de 2013 iniciamos operaciones en la nueva Terminal Nacional del Aeropuerto El Dorado en Bogota. El
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nuevo muelle cuenta con un drea de 65,208 metros cuadrados, cuatro pisos, seis escaleras mecdnicas, cuatro esteras
rodantes, diez ascensores, sesenta modulos de check- in, 4 expeditos filtros de seguridad (Terminal Norte — Copa Airlines)
y modernos procesos que permitiran tener una agil y mas cdmoda experiencia de viaje.

® Servicio directo entre Panama y Tampa

En diciembre de 2013 iniciamos un servicio sin escalas, con una frecuencia de 4 veces por semana, entre Panamd vy
Tampa. Tampa es el destino nimero 66 de Copa Airlines y su noveno en Estados Unidos. El nuevo vuelo directo ofrece a
los residentes del drea de Tampa mejores opciones de viaje de negocio y de placer y una conectividad optimizada con
destinos a lo largo y ancho de Latinoamérica, incluyendo varias ciudades en Brasil y Colombia, San José, Costa Rica;
Caracas, Venezuela; Guatemala; Buenos Aires; Lima, Perd; Guayaquil y Quito, Ecuador, entre otras.

® (Copa Airlines Colombia fortalece conectividad

En marzo de 213, Copa Airlines Colombia anuncié el crecimiento de su operacién hacia El Caribe con el aumento de
frecuencias a dos importantes destinos turisticos: Cancun y La Habana. Los nuevos vuelos directos desde Bogota
complementan la oferta de servicios que tiene la aerolinea a estos destinos, y son un paso mas en la consolidacion de
Copa Airlines como una excelente opcién para la conectividad internacional de los viajeros. En la ruta Bogota — Cancun,
con la adicion de dos vuelos, se completan cuatro frecuencias semanales; y en la ruta Bogotd — La Habana se agregan dos
nuevas frecuencias, que permiten a los usuarios disponer de tres vuelos semanales.

® Copa Club en San José de Copa Airlines

En marzo de 2013 inauguramos un nuevo Copa Club de la region ubicado en el Aeropuerto Internacional Juan Santamaria
en San José, Costa Rica. El nuevo Copa Club, estd destinado exclusivamente para pasajeros que cuenten con membresia
del Club, viajen en Clase Ejecutiva de Copa Airlines, Primera Clase de una aerolinea de Star Alliance o cuenten con el nivel
Gold de Star Alliance, es operado en Costa Rica por Sala VIP, S.A. (SAVIPSA). El Copa Club ofrece muchas ventajas, tales
como:

= Asistencia en reservaciones, asignacion de asientos y boleteria
= Internet inaldmbrico

= Completa seleccion de periddicos y revistas

= Estaciones de trabajo
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= Centro de copiado y fax

= Llamadas locales gratuitas

= Espacios equipados con televisidn satelital

» Area de bar con seleccién de snacks, bebidas y licores locales e internacionales
» Area para guardar maletas

® Programas y servicios para clientes corporativos

Copa Airlines y Continental Airlines brindan a sus clientes corporativos nuevos programas y servicios para el mercado
nacional gracias a su reciente incorporacion a Star Alliance, como lo son: mas de 19,500 vuelos diarios a
aproximadamente 1,071 aeropuertos en 171 paises del mundo, mas oportunidades de acumulacién de millaje, boletos de
recompensa y reconocimiento de su estatus elite; asi como los nuevos asientos cama y nuevos menus en Business First,
entre otros. El nuevo Programa Corporativo, orientado a satisfacer las exigentes necesidades del mercado, segmentando
a los distintos niveles del programa y ofreciendo ventajas diferenciadas para sus clientes corporativos. Entre los
beneficios podemos sefialar: descuentos, acceso a Presidents Club, ascensos de clases, registro y abordaje en filas
preferenciales, descuentos especiales en Copa Vacations, acumulacién de millas y estatus Elite, por ser OnePass parte de
la alianza global Star Alliance, ahora cada viajero de la empresa recibird mas beneficios.
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Salud y seguridad en el trabajo

En Copa Airlines el primer compromiso es con la seguridad de nuestros clientes, colaboradores y la empresa, establecido en
nuestros valores en accidn. Para tal propdsito, hemos implementado acciones a través de la Gerencia de Seguridad Industrial
y Calidad Ambiental, que nos permiten dar cumplimiento a proyectos bajo la normativas regulatorias aplicables.

Evaluacion de puestos de trabajo

Hemos continuado aplicando el modelo de evaluacion de las condiciones de trabajo desarrollado por nuestro Departamento
de Seguridad Industrial y basado en el método LEST de F. Guélaud, M.N. Beauchesne, J. Gautrat y G. Roustang, miembros del
Laboratoire d'Economie et SociologVrificarie du Travail (L.E.S.T.), del C.N.R.S., en Aix-en-Provence 1978, para identificar los
peligros y factores de riesgo que afectan a nuestros colaboradores de manera directa en sus puestos de trabajo para
encontrar alternativas tecnoldgicas o de buenas prdcticas para mejorar sus condiciones laborales.

Programas de seguridad industrial

Durante el 2013 continuamos con nuestros programas que promueven el cuidad y proteccién de nuestros colaboradores,
como son:

Programa de conservacién auditiva, prevenir la aparicion de efectos en la salud auditiva de los trabajadores por
exposicién al ruido ocupacional.

Programa de dotacién de equipos para colaboradores, el cual incluye la dotacién, mantenimiento y reposicién de equipos
de proteccion personal, incluye equipos de proteccion del sistema auditivo, piel, calzado de seguridad, guantes, gafas y
proteccién respiratoria

Programa de Prevenciéon de Caidas, dirigido a todos los colaboradores o contratistas que realicen trabajos a mas de 1.80
mts., el cual incluye charlas informativas, inspeccién en sitio, dotacidon de equipos de proteccién y sistemas colectivos
para la prevencion.

Programa de Prevencidon de Incendios, el cual incluye capacitacion en combate de incendio, uso de extintores y
mangueras y mantenimiento de equipos.
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Monitoreo del ambiente de trabajo

Hemos mantenido el compromiso de medir la calidad del ambiente interior a lo que se ven expuestos nuestros
colaboradores como también la calidad ambiental de nuestro entorno (comunidades), los cuales son reportados a la
autoridad competente. Seguidamente se presentan las mediciones de la calidad del ambiente realizadas:

Medicion 2011 2012 2013

Medicién de calidad de aire interior (muestreo) en salidas y retornos de aires 31 31 59

acondicionados.

Medicién de iluminacion (muestra representativas de las instalaciones cerradas y abiertas). 403 400 1288

Medicién de estrés térmico (WGTB) Wet Globe Temperature Bulb. (Solo dreas de alto riesgo, 3 5 8

dreas confinadas no climatizadas).

Calidad de agua (pruebas en areas operativas con riesgo medio/alto). Areas de aeropuerto. 10 10 4
Anilisis microbioldgico de ductos de aire acondicionado ( pruebas de cultivos en areas de riesgo) 3 5 9
Temperatura y humedad ambiental (cantidad de puestos de trabajo) 403 400 1206
Estudios de puesto de trabajo (puestos con alto riesgo estudiados). 3 3 12
Estudio de suelos (areas exteriores a los edificios, dreas operativas aeropuerto). 2 4 4
Audiometrias de personal operativo aeropuerto, mayor riesgo de exposicion ( total de 132 115 172

muestreo % por area)

Total de mediciones realizadas (agua, aire, luz, suelo, puesto, ambiente laboral). 990 973 2762

* No incluye las mediciones de seguimiento del departamento.

Tabla N° 1. Mediciones de la calidad del ambiente realizadas
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Programa capacitacion en Seguridad Industrial y Calidad Ambiental

Continuando con nuestro programa de capacitacion, durante el 2013 realizamos una serie de eventos con la participacién de
colaboradores tanto de las dreas operativas como administrativas de la empresa:

Programa de capacitacion 2011 2012 2013
Promotores en gestién de la seguridad y salud - 32 28
Introduccidn a la seguridad industrial politica de seguridad - 177 356
Procedimientos generales ante emergencias - 28 51
Conduccion segura de montacargas - 6 22
Jornadas de salud y seguridad: Capacitaciones cortas, Videos, Campafias de prevencion 150 150 175
Primeros auxilios 45 141 56
Reanimacioén Cardiopulmonar y DEA 45 132 56
Proteccidn auditiva 38 - 60
Proteccién respiratoria 62 - 20
Aprendiendo a Vivir con el Trabajo en Turnos 32 74 52
Hoja de Seguridad para Quimicos 44 12 63
Curso basico de Brigadas de Emergencias 78 25 35

Andlisis de Exposicion a la Tareas 39 - -
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Programa de capacitacion 2011 2012 2013
Rescate basico con cuerdas 11 - -
Ergonomia 35 - -
Equipos de Proteccién Personal 123 150 199
Induccidn de Seguridad y Salud 63 75 122
Trabajos en Alturas 56 - 23
Administracion de Recursos de Mantenimiento MRM 187 148 177
Uso de Extintores 41 96 32
Manejo Bdsico de Emergencias y Evacuacién 84 95 32
Reporte de Incidentes y Accidentes 32 74 15
Una Colisién en la Oscuridad CRM 31 74 177
Manejo Seguro de Gases Comprimidos 18 12 31
Manejo seguro de cargas 28 45 -

Tabla N° 2. Programas de Capacitacién




Desem peﬁo S0 Cil O 1500000000000

Salud Ocupacional

CopaAirlines %

I
<4
A STAR ALLIANCE MEMBER ¥, 7~

Las actividades realizadas durante el 2013 correspondiente al Programa de Salud Ocupacional fueron las siguientes:

Programa de salud ocupacional

Observaciones

Contratacién de personal del Equipo de Salud Ocupacional.

Inauguracion de la Clinica de Medicina Laboral de Copa Airlines.

Creacion de la Clinica de Cesacion de Tabaco.

44 inscritos.
9 conferencias y un almuerzo y aprendo.

Programa de Vacunacion.

991 dosis de vacunas aplicadas a mds de 600 personas
(influenza, tétano, rubeola, sarampion, papiloma humano,
hepatitis A + B).

Programa de Promocién y Prevencién.

Se realizaron 12 InfoSalud para publicacidn.
7 murales informativos
10 volantes de material educativo.

Entre los temas: Hipertension, Enfermedades

Gastrointestinales Dia Mundial del Tabaco, Prevencién del
H1N1 entre otros.
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Observaciones

7 degabri
Diam al de la salud 5
10

¢Sabes que es la Hipertension
y sus consecuencias?

La hipertension, también conodda como
tension arterial alta, aumenta el riesgo de
infartos  de  mioaardio,  accidentes
cerebrovasculares e insuficienda renal. La
hipertensién no controlada pueds causar
también ceguera, imegularidades del
ritmo cardiaco y fallo crdiaco. las
complicadones son mayor si intenienen
otros factores de riesgo cardiovasaular
como ladiabetes.

Manteniendo un peso
saludable

j| Evitando el consumo de tabaco §
y bebidas alcohdlicas

vl Saied §1 - Pagums do ot Cruzarand Sushaness s esmisfessms som

CopaAirlines

Enfermedades Gastrointestinales

Se producen por virus, becteres y Parésitos QUE AO VEMOS, PEFO GUE S€ ransm iten & treves
de les manos sucies, sgue de poto, rios o simentos contaminedos. Latre los sintomes més
‘comunes se encuentran s darree y el vomito.

:v T
veipe

e

¢Como se pueden prevenir?

@z, CopaAirlines a

w.uw

o emsednssm sam

Programa de Enfermedades Crdnicas.

Jornadas de toma de presidn (19 jornadas y 492 tomas de
presion).

Jornada de Prevencién de diabetes (6 jornadas con 278
tomas de glicemia capilar). 6 conferencias de Diabetes a
148 personas.

Jornada de Perfil Lipidico (30 pruebas).

Campafia para la Prevencion del Cancer de Mama y Préstata.

5 conferencias, distribucion de material educativo.

Programa de Alcohol y Drogas.

Se confecciona manual para la toma de muestras,
Declaracion de la Politica, se inicia el programa en
estaciones de alto riesgo. Contacto con entidades de
manejo de adicciones para tratamiento de posibles casos.

Ferias de Salud. Costa del Este y ATO.

Control de presién arterial, pruebas de diabetes gratuitas,
fisioterapias,

perfil de colesterol vy triglicéridos,
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Programa de salud ocupacional Observaciones

evaluaciones épticas, participacion de casas farmacéuticas.

Almuerzo y aprendo. Se realizaron 10 actividades con la participacion de 162 colaboradores:
VIH y SIDA 2 22
Nutricion 1 17
Vacunacion 4 58
Clinica de Cesacion de Tabaco 1 20
Cancer de mamas / Préstata 2 45

Conferencias. 82 conferencias con una participacién de 1,895 colaboradores:
VIH y SIDA 20 634
Nutricion 4 96
Vacunacion 30 600
Clinica de Cesacion de Tabaco 9 45
Cancer de mamas / Préstata 5 165
Infecciones Respiratorias 6 150

Habitos alimenticios 2 57
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Programa de salud ocupacional Observaciones

Diabetes Mellitus 6 148
Capacitacion nuevos En el afio 2013 se capacitaron 188 colaboradores de Nuevo Ingreso.
ingresos

En esta capacitacidn se abarcaron las areas de Rampa y Abastecimiento Abordo.

ALMUERZO Y APRENDO

ALMUERZO Y

APRENDQ.

Salon de Cafeteria CDE

24 de julio / Hora:' 12 md \

S6lo son
20 cupos ar |
grivera@copaaitcor
A
e Medicina
Laboral
Cownesg

Participacién en dias de salud

Salon de Cafeteria CDE )

12:00 m.d. \N

SOLO SON'20 CUPOS

Realizadas en las semanas de las dreas operativas. SAP,
GRH, ABA, SAB.

Participacion del personal de salud en tres actividades de Gira médica en Caiiitas de Chepo, escuela Llano de Piedra.
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Programa de salud ocupacional Observaciones

Responsabilidad Social Empresarial. Actividad navidefia en los Centros de Salud de San Martin
y el C.S de Pacora.

Programa de VIH/SIDA. Dirigido este afo a la poblacién de SAB con un total de 572
pruebas realizadas, 20 conferencias de prevencion,
distribucién de material educativo y dos Almuerzo vy
Aprendo.

Programa de Nutricidn. Atencidn por parte de una nutricionista durante el afo
2013. Atendidos en control de peso 96 colaboradores.
Iniciaron el programa 36 colaboradores. Cuatro
conferencias y un almuerzo y aprendo.

Campanfia de Prevencién de enfermedades respiratorias. 6 conferencias a 150 colaboradores.

Tabla N° 3. Programas de Salud Ocupacional
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Gestion deportiva

Con la finalidad de promover la salud deportiva entre nuestros colaboradores para la integracion y mejora del bienestar,
calidad de vida, salud y recreacién a través de una prdctica sana de la actividad fisica y el deporte, durante el 2013
desarrollamos una serie de actividades internas y externas que contaron con una importante participacion de nuestros

colaboradores. Entre las actividades deportivas internas:
Fuatbol - Liga Yo Soy Copa Bolos - Tomeo relampago Baloncesto— Tomeo corto e .
Yo Soy Copa Airlines Yo Soy Copa Airlines Ejercitate & Fit Combat

Running - Club de Running
Yo Soy Copa Airlines

*464 colaboradores *120 colaboradores *120 colaboradores *100 colaboradores *100 colaboradores
*29 equipos de 16 *24 equipos de 5 *10 equipos de 12 *Participaciones en *Instalaciones de
jugadores. jugadores. jugadores. carreras nacionales, Copa en Costa del
*Categorias: *Categoria: mixto. *Categoria: uniformes, Este

masculino, femenino masculino. ept_rqnamlentos

y veteranos dll‘lgldos, prueba de

calzado, charlas
nutricionales, entre
otros.
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Adicionalmente, obtuvimos el primer lugar en
categoria femenina y tercer lugar en la categoria
masculina de la Liga de Amistad Grupo Mota con
nuestro equipo de softball, conformado por 2 equipos
de 20 colaboradores.

Deportes Somos Copa staedgicion  CopaAirlines 2

Bienvenidos a esta ultima edicion’13 de su newsletter deportivo. Felicitamos a todos los
equipos que participaron en el Tomeo de bolos Yo Soy Copa Airlines y, en especial, al
equipo de Carga, campeones del mismo. ¢ Te gusta el crossfit, voleyball y softball? -
Tenemos noticias para ti. Accesa ya a nuestra intranet deportiva haciendo clic aqui.

CARGA ARRASA EN TORNEO DE BOLOS 2013

El equipo de Carga arraso con los puestos mas altos
tanto en las premiaciones por equipo como en las
individuales del Tormeo de bolos Yo Soy Copa
Airlines 2013 celebrado en las instalaciones de
Albrook Bowling. En el evento participaron 24
equipos de diveras areas y conto con la asistencia
de mas de 120 colaboradores. El segundo lugar fue
para el equipo AIS Vengers de la Direccion de
Servicios de Aplicacion y el tercer lugar para La
Cuadrilla de la VP Técnica.

Por otra parte, se mantienen publicaciones del
Comité de deportes, como son Deportes Newsletter
con una frecuencia mensual y Club Running
Newsletter con una frecuencia semanal.

Fotografia N22. Liga Externa Amistad Grupo Motta 2013

somos Club de Running
Copa
Airfines - Newsletter

l EDICIONES ANTERIORES

| Caballero gana medalla de Bronce en DominicanaJ

s s qe-l R | Oef 12 3l 17 de noveembre & equipo los

| Detfves ce

de L1 competencas mis emportant
NAtACON Mmaster de L Rep Dormenc

ER | v &0 donde temos 1 repretentacon

| panamefia del sehor Roberto Cabaliero,

| meembro activo del Club de Running

| Cabatero COMPLIO en a3 categonias de

| 500, 100, 200, 900 y 1,500 ents,

| on & que obtuvo medalla de Bronce
iMuchas felicdades!

Fotografia N23. Deportes Somos Copa Fotografia N24. Newsletter Club de Running
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Sociedad

Inversion social / vida en comunidad

Copa Airlines es una empresa comprometida con la responsabilidad social que promueve un conjunto de iniciativas que
contribuyen a mejorar aspectos sociales de la vida en comunidad, siendo en porcentaje la inversidon social realizada la

siguiente:

L“n"‘zgsr;éu"n?g:;a' vida 5010 2011 2012 2013

Educacion 49% 43% 31% 47%

Nifiez 13% 22% 26% 22%

Ambiente 9% 7% 10% 10%

Alianzas 18% 26% 20% 18%

Otros 11% 2% 13% 3%
100% 100% 100% 100%

Tabla N° 4. Iniciativas de Copa de vida en comunidad
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Durante este periodo llevamos a cabo una serie de actividades y brindamos apoyo ante situaciones que exigian nuestra

colaboracion:

+378 nifios en Veranito Feliz

+100 colaboradores en situacion dificil

+155 vales por inundaciones

+1000 nifios atendidos con el programa de
desercidn escolar

24 estudiantes-Padrino Empresario

+150 maestros entrenados en nuevas
metodologias de ensenanza

129 donaciones de Boletos

121 vecados UTP Mecanicos

+ $150k en donaciones a ONG enfocadas en
ninez, educacién y cultura.
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Programas de apoyo con ONG
Gracias a nuestra Fundacidon Despega con Copa Airlines hemos apoyado a varias organizaciones cuya finalidad es el bienestar

de la niflez panamena:

. x
MAKE (A WIiSH.

Pide un Deseo™ Panamé

g,

liny,
TN

CASA ESPERANZA
Combatimes el Traba nfantilcon Saludy Edcacién

14 y 15 de Diciembre

Fundacidn
A

United &
Way

United Way Panama
Consejo del Sector Privado
parala A ia Ed i 1
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Voluntariado corporativo

Reconociendo los deberes que tenemos como empresa y nuestros colaboradores como ciudadanos hemos desarrollado nuestro
programa de voluntariado corporativo “Yo soy voluntario”, logrando asi, involucrarnos en nuestra

comunidad y en sus necesidades.
Yo 40y

Jot 8

e |

En el 2013 alcanzamos un total de 10,006 horas de voluntariado superando las 6,872 horas del afio 2012, con el apoyo de
mas de 1,100 voluntarios.

9’66% :oras + 4000
beneficiados

Voluntariado '
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Fotografia N91. Actividades Voluntariado Corporativo
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La mision de la Fundacién Despega con Copa Airlines estd enfocada en atender a tres grupos de alto

Programas Sociales de Copa Airlines
Programa: Fundacion jDespega!
interés para la empresa: nuestros colaboradores, nuestra comunidad y nuestro medio ambiente.
Por medio de la Fundacidon iDespega! con Copa Airlines hemos logrado dar a apoyo a distintas
organizaciones sin fines de lucro que defienden y apoyan los derechos de nuestra comunidad.

Reconociendo los deberes que tenemos como empresa y nuestros colaboradores como ciudadanos
hemos desarrollado nuestro programa de voluntariado corporativo “Yo soy voluntario”. Gracias al
Programa jDespega!, Copa Airlines y su gran equipo de voluntarios emprenden continuamente iniciativas
con resultados concretos que impactan positivamente a nuestros colaboradores, asi como a las
comunidades donde operamos, logrando resultados exitosos con la implementacién de proyectos
sociales y educativos, que al cierre del afno 2013 han beneficiado a mas de 25,000 nifios, nifias y

Wi

adolescentes en Panama y los demas paises donde operamos.

Programa: Junior Achievement

Copa Airlines y Jr. Achievement por segundo afio reafirman su alianza
n pro de la educaciéon de la juventud panameia. Gracias a la

la comunidad de Tocumen

Junior
Achievement’ _
los estudiantes de
participaron de los cursos de “Las ventajas de permanecer en la

Copa Airlines,

escuela” y “Emprender en el Medio Ambiente”. Mediante el programa
“Las ventajas de permanecer en la escuela”, voluntarios de Copa
desarrollan tutorias para ayudar a mas de 1,800 estudiantes de

séptimo grado de escuelas publicas del area, a comprender el costo
de abandonar el colegio y los beneficios de la educacién. Ademas, les
ayudan a identificar intereses, habilidades y aptitudes personales
inculcandoles la importancia de la educaciéon como factor decisivo en
la toma de decisiones que puedan ayudar a lograr el éxito. En este
programa de invirtieron un total de 215 horas de voluntariado.

participacién del grupo de voluntarios de la Fundacién Despega con

Fotografia N22. Programa Junior
Achievement




CopaAirlines %

Desempefiio Social . —
A STAR ALLIANCE MEMBER V)I"'
Programa: Copa Airlines te invita a un Viaje Inolvidable
‘aje Copa Airlines celebra 20 aifos de cumplir los suefios de muchos nifios panamefios: viajar en un aviéon y
able N celebrar la Navidad. Este 2013, no fue la excepcidén y mas de 120 niflos abordaron emocionados un
. moderno avion Boeing 737-800 de la aerolinea panamefia y pudieron participar de un dia maravilloso,

\ ! / con la misma ilusién y alegria, de la primera versién del Viaje Inolvidable, hace 20 afios.
‘v/

Programa:  Apoyo a campanas de
concientizacion de la cinta rosada
o Q' En el mes de octubre los aviones de la flota de
\ v Q‘Copa Airlines desplegaron el simbolo de la cinta
‘ ..‘rosada, que identifica, a nivel internacional, la
*lucha contra el cancer de seno. El distintivo
"'expresa el compromiso de la aerolinea
' panamefa con los objetivos de concienciacion
de la campaiia de la Cinta Rosada, que realiza
FundAyuda, con el apoyo del Despacho de la
Primera Dama de la Republica.

Fotografia N23. Apoyo a campafias de concientizacion
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Becas j Despega I Programa: Becas jDespegal! el futuro de tu hijo
Gracias al Programa de Becas iDespegal,
nuestros colaboradores pueden brindarle a sus
hijos la oportunidad de estudiar en una escuela
privada y bilinglie, asegurandoles asi los inicios
de su sostenibilidad. Este afio otorgamos 11
becas mas (matricula y mensualidad, uniformes,
transporte y utiles) lo que suma un total de 46
becas otorgadas desde que iniciamos este
programa. Este es un programa continuo que
comprende toda la escolaridad del nifio hasta
culminar la educacién secundaria.

Apoyo a la Campaiia Nacional contra la Trata de Personas

Como parte de nuestra estrategia de Responsabilidad Social Empresarial, Copa
Airlines se une por segundo afo a los esfuerzos de la Comisién Nacional contra
la Trata de Personas en su lucha por desaparecer esta dramatica problematica
gue afecta a mds de 20 millones personas a nivel mundial.

Los aviones de Copa con el simbolo de la campaiia “No todo es lo que parece”,
forman parte de las actividades que buscaron concientizar a pasajeros vy
colaboradores sobre la existencia de este mal y el modo de operacién de las
redes criminales que lo ejecutan.

Las victimas de la trata de personas son normalmente engafiadas o amenazadas
para abandonar sus lugares de origen y ser trasladadas lejos. Luego, son
explotadas con fines sexuales, utilizadas como servidumbre o para la extraccién
ilicita de drganos. Esfuerzos como este buscan eliminar los mitos, la ignorancia e
indiferencia detrds de las que se esconde la trata de personas.

<4
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Fotografia N24. Becas iDespega! el futuro de tu hijo

[

Fotografia N25. Campafia Nacional contra la Trata de
Personas
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Nuestro compromiso con las practicas anticorrupcion/ transparencia

En Copa Airlines estamos comprometidos de manera inquebrantable a dirigir y operar nuestro negocio con honestidad e
integridad, tal como esta consagrado en el documento corporativo Valores en Accién. Ratificamos nuestro compromiso con
el siguiente principio del Pacto Mundial de las Naciones Unidas:

Principio 10: Las empresas deben trabajar contra la corrupcion en todas sus formas, incluyendo la extorsién y el soborno.

La cultura de Copa Airlines estd basada en nuestros Valores en Accidn, siendo el quinto valor “Somos honestos e integros en
todas nuestras acciones”, lo que nos guia en nuestra conducta, actitud y toma de decisiones:

Cuidamos los recursos de la empresa como si fueran nuestros.

Cumplimos con nuestras promesas a clientes y compafieros.

Siempre hacemos lo correcto.

Contamos con el mecanismo para la denuncia de situaciones, conocido bajo el nombre de La Voz del Colaborador y hemos
mantenido procedimientos de silbato para presentar preocupaciones relacionadas con contabilidad, controles internos
contables o asuntos de auditorias, al Comité de Auditoria y para presentar otras preocupaciones a los directores no-
administrativos de Copa. Estos procedimientos de silbato pueden ser obtenidos en www.copaair.com.

Relacidn con gobiernos y practicas corruptas en el extranjero

Los colaboradores de Copa Airlines (o sus representantes) no pueden ofrecer sobornos a agentes extranjeros, partidos
politicos extranjeros, oficiales de partidos politicos o candidatos para cargos politicos extranjeros con el propdsito de
obtener, retener o dirigir negocios hacia cualquier persona. Entendiendo “soborno” como cualquier cosa de valor dado o
propuesta realizada a un agente extranjero como incentivo para obtener, retener o dirigir negocios.

Integridad en el negocio y registros de contabilidad

Los libros y registros de Copa Airlines deben ser registrados con precisidén, en detalle y de acuerdo con las politicas y
procedimientos de contabilidad de la empresa. Ningun registro o informacién serd manipulada con el propdsito de alterar o
distorsionar resultados de transacciones, y ningun registro deliberadamente falso o incorrecto deberd ser hecho por
cualquier propésito. Asimismo, es responsabilidad de cada colaborador velar por la veracidad de la informacién que



http://www.copaair.com/
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registra en los sistemas operativos de la empresa. Ningln colaborador estd autorizado a compartir informaciéon de registros
internos que no esté disponible para el publico en general.

Conflictos de interés

No debe existir ningin conflicto entre el cumplimiento de las responsabilidades del colaborador con Copa Airlines y
los intereses econdmicos personales u obligaciones del colaborador hacia cualquier otra empresa o actividad. Existe
conflicto de intereses cuando las responsabilidades y deberes de los colaboradores con Copa Airlines se pudieran perjudicar
por lograr beneficio personal.

Todo nuevo colaborador que entra a Copa Airlines firma el Cédigo de Etica y Conducta Empresarial, y es instruido en el
mismo. A la vez que durante el afio damos charlas referentes al tema y comunicamos mensajes claves.

Nuestro Gobierno Corporativo coloca de forma transparente la relacién y comportamiento de los Altos Directivos de la
empresa, la Junta Directiva y sus accionistas. La Direccién de Auditoria y Seguridad, que es responsable de auditar los
procesos contables y de seguridad de la empresa, incluye auditores de finanzas, auditores de tecnologia y auditores de
gestion de la calidad y la seguridad.
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Derechos Humanos fundamentales en el trabajo- Practicas Laborales y trabajo decente

El activo mas importante para Copa Airlines es su talento humano. Trabajamos para que la relacidn con nuestros
colaboradores sea positiva. Es por esto que mantenemos un Cédigo de Etica y Conducta Empresarial, y Politicas de Recursos
Humanos claras, las cuales son de conocimiento de todos nuestros colaboradores. Nuestra plataforma de politicas detalla
cada proceso de contratacidon, compensacion, evaluacion de desempefio, libre asociacidn, conflicto de intereses, entre otros.
Estos lineamientos nos permiten cumplir con condiciones de trabajo justas para nuestros colaboradores.

Los aspectos que conforman esta subcategoria, se fundamentan en la siguiente normativa:
= Naciones Unidas, Declaraciéon Universal de Derechos humanos, 1948.

Naciones Unidas, Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, 1966. Naciones Unidas, Pacto International de
Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales, 1966.

Naciones Unidas, Convencién sobre la Eliminacion de Todas las Formas de Discriminacién contra la Mujer (CEDAW), 1979.
Declaracién de las Naciones Unidas, Declaracién y Programa de Accion de Viena, 1993.

Convenios Fundamentales de la OIT relativos a:

Libertad Sindical y a la Proteccidn del Derecho de Sindicacion, 1948 (num. 87)

Aplicacién de los principios del Derecho de Sindicacion y de Negociacion Colectiva, 1949 (nim. 98)

Trabajo Forzoso u Obligatorio, 1930 (num. 29)

Abolicion del Trabajo Forzoso,1957 (nim. 105)

Edad Minima de Admisién al Empleo, 1973 (num. 138)

Prohibicidn de las Peores Formas de Trabajo Infantil y la Accidon Inmediata para su Eliminacién, 1999 (num. 182)

NoUukewNPR

Igualdad de Remuneracién entre la Mano de Obra Masculina y la Mano de Obra Femenina por un Trabajo de Igual
Valor,1951 (num. 100)

8. Discriminacion en Materia de Empleo y Ocupacion, 1958 (num. 111).
Los Indicadores sobre Practicas Laborales se inspiran asimismo en dos instrumentos que abordan la responsabilidad social de
Ias iniciativas empresariales:
= Organizacién Internacional del Trabajo, Declaracién Tripartita de Principios sobre las Empresas Multinacionales y la
Politica Social, 1977.
Organizacidn de Cooperacién y Desarrollo Econdmicos, Directrices de la OCDE para Empresas Multinacionales, 2011.
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Libertad de asociacién y negociacion colectiva

Principio 3: Las empresas deben respetar la libertad de asociacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negociacién
colectiva.

Es compromiso de Copa Airlines respetar y apoyar el derecho de los colaboradores a la libertad de asociacién sindical y el
reconocimiento efectivo del derecho a la negociacidn colectiva, de acuerdo con los Convenios N2 87 y N2 98 de la OIT, asi
como de la legislacién de la Republica de Panamad y de los paises donde opera:

Convenio N2 87 de la OIT sobre la libertad sindical y la proteccion del derecho de sindicaciéon, 1948.

Convenio N2 98 de la OIT sobre el derecho de sindicacién y de negociacion colectiva, 1949.

Contamos con convenios colectivos firmados y con un sistema de monitoreo que mide el cumplimiento de los acuerdos.

Del total de nuestros 8,644 colaboradores aproximadamente el 54 % esta sindicalizado y pertenecen a 8 organizaciones
sindicales en Panama y Colombia, sin contar las organizaciones sindicales de los otros paises donde operamos. Existen cuatro
sindicatos que cubren los empleados en Colombia. En Argentina, Uruguay, Brasil y Puerto Rico, nuestros empleados estdn
afiliados a sindicatos de la industria aérea. Tal y como se refleja en la siguiente tabla en el 2013, estan representados en los
acuerdos de negociacidon colectiva un total de 4,036 adherentes con relacién a nuestro total de colaboradores de 6,291 en
Copa Panama3, lo que significa un 64% del total y un incremento de un 5% con relacién al 2012:
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SINDICATO SEXO 2011 2012 2013
UNPAC Femenino 40 43 51
Masculino 733 775 865
SIPANAB Femenino 610 734 830
Masculino 596 648 747
SITECMAP Femenino 1 97 0
Masculino 91 97 81
SIELAS Femenino 474 478 415
Masculino 1,205 1,149 1,047
Total 3,750 4,021 4,036

Tabla N° 5. Composiciéon de los Sindicatos
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Trabajo forzoso u obligatorio
Principio 4: Las empresas deben eliminar todas las formas de trabajo forzoso u obligatorio.

Es compromiso de nuestra empresa apoyar y promover la eliminacidon de toda forma de trabajo forzoso u obligatorio, de
acuerdo con los Convenios N2 29 y N2 105 de la OIT vy la legislacién nacional vigente, asi como la de aquellos paises donde
opera nuestra empresa:

Convenio N2 29 de la OIT sobre el trabajo forzoso, 1930.

Convenio N2 105 de la OIT sobre la abolicion del trabajo forzoso, 1957.

Para Copa Airlines el trabajo en equipo es un valor en accidon que deben mantener todos nuestros colaboradores. Apoyando
a este valor invertimos en la celebracion de logros corporativos, lo que favorece la integracién y genera el sentido de
pertenencia de nuestros colaboradores.

Se han definido criterios en funcién de la criticidad donde verificamos a través de un cuestionario aplicado previo a la
contratacién de contratistas y proveedores, que respetan el Codigo de Trabajo y cumplen con el mismo. Estamos atentos a
evitar que quienes trabajen con nosotros incurran formas de trabajo forzoso u obligatorio o hayan estado involucrados en
este tipo de practica.

Para cumplir con este compromiso contamos con un departamento de Bienestar Corporativo el cual estd encargado de
generar entornos de trabajo que aseguren la satisfaccion de nuestros equipos. Nuestras condiciones de trabajo favorecen el
desempefio laboral, permiten el crecimiento, la estabilidad, la calidad de vida personal y la valoracién por lo que se hace.

Las herramientas de Recursos Humanos se vuelven asi medulares y focalizadas especificamente en la seleccidon de la gente
correcta para manejar el negocio, recompensando y disefiando patrones para que los colaboradores puedan vincularse con
los planes, asi como la creacion de un desarrollo estratégicamente motivado y politicas de relaciones labores.

El 100% de nuestros colaboradores tienen un contrato de empleo que estipula los términos y las condiciones de la prestacion
del servicio y tiene una descripcidn de su trabajo actual, donde se detalla la descripcidn del cargo correspondiente.
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Compensacion

La compensacién anual de los colaboradores esta compuesta por una parte fija (salarios mensuales) y una parte variable que
incluye beneficios directos o indirectos. Los beneficios que otorgamos son considerados como parte de la compensacion del
colaborador. Entre estos, se encuentran premios de asistencia, programas de incentivos de produccién (aplica en algunas
areas), y el bono anual voluntario por reparticién de utilidades.

Es compromiso de Copa Airlines es promover la igualdad de remuneracion entre la mano de obra masculina y la mano de
obra femenina por un trabajo de igual valor, seglin lo establecido en el Convenio N2 100 de la OIT, demostrando que no
existe discriminacién en cuanto al sexo.

Copa Airlines busca crear las mejores condiciones de trabajo haciendo hincapié en los enfoques e instrumentos que les han
resultado utiles, manteniendo y mejorando cada afo sus beneficios y programas en materia laboral. En la siguiente tabla
resumimos los beneficios a nuestros colaboradores:

Indicadores

ESTANDAR LABORAL Cargas Sociales Impuesto Sobre la Renta
Vacaciones
Xl Mes

Seguro Social
Seguro Educativo

Prima de Empleados Prima de Antigliedad
Indemnizacién y Preaviso

Seguro de Vida 100% de nuestros colaboradores cuenta con seguro de vida.
Reparticion de Utilidades 100% de nuestros colaboradores recibe bono por reparticion de
utilidades.

Negociacion Colectiva 4 Sindicatos (SITECMAP-SIELAS-UNPAC-SIPANAB)
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Indicadores

BENEFICIOS Boletos Aéreos El 100% de nuestros colaboradores cuenta con el beneficio de
pasajes aéreos (incluye familiar y descuentos).

Vale Navidefio A excepcidon de planilla gerencial todos nuestros colaboradores
reciben un bono navidefio.

Educacién Acuerdos de tarifa especial con: University of Lousiville,
Universidad Santa Maria La Antigua, Universidad del Istmo, Berlitz,
ELS Language Center, New Horizons

Salud Acuerdos de tarifa especial con:

Optica Sosa y Arango, Laboratorio Clinico Ferndndez, Clinica
Dental Ford, Clinica de Ortodoncias de Panama, Non Stress Center,
Powerplate, Evolution Fitness, Sheraton Spa & Gym, Renova Spa,
Calas Body, Tu Pies Quiropedia, Assit Card, Powerclub Gym,
Crossfit Mad BoX, Crossfit Costa Del Este / Crossroads Box Ciudad
Del Saber, Sheraton SPA & Gym, Renova Spa Hotel Riu Plaza
Panamad, Powerplate

Transporte Contamos con un servicio de transporte el cual permite que
nuestros colaboradores puedan llegar seguros a su area de
residencia y a su lugar de trabajo.

Ahorro PROFUTURO
Otros Acuerdos de tarifa especial con:

Cable and Wireless, Cableonda, Movistar, Microsoft Office Home
Use Program, Multimax, Bahia Motors, Auto Shine, AUTOCENTRO,
Magic Dreams, Café Maritano's

Tabla N° 6. Beneficios de nuestros colaboradores
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Nombre del programa/ N2 de colaboradores premiados 2011 2012 2013
Tu haces la El programa “Tu Haces la Diferencia” se entrega trimestralmente a los 380 353 371
diferencia* colaboradores que son nominados por distinguirse por sus buenos
resultados y comportamiento.
Estrella de lasemana  Programa que reconoce a los colaboradores en funcién del logro de 3540 2410 2645
objetivos
Pines de Antigliedad Como reconocimiento a los afios de servicio se entregan “pines de 784 638 703
antigiiedad” a los colaboradores
iBono! Reparticién de jBono! : Contamos con un plan de participacion de utilidades que aplicaal 100% 100% 100%
utilidades* Apoyo al 100% de nuestros colaboradores, siempre que la empresa cumpla con su
colaborador meta de rentabilidad.
Cuenta Conmigo Cuenta Conmigo: programa por medio del cual se ofrecieron préstamos 18 16 17
libres de intereses para resolver situaciones de crisis de nuestro recurso
humano (siniestros, inundaciones, incendios, entre otros).
Donante Estrella Donante Estrella: proyecto social impulsado por y hacia los colaboradores 35 30 --

(pintas de sangre)

que voluntariamente participan con el objetivo de generar un banco de
sangre para nuestros colaboradores y sus hijos en caso de emergencias.

Tabla N° 7. Programas de Beneficios a colaboradores




Desempeiio Social

El programa “Tu Haces la Diferencia” premia y reconoce las
conductas sobresalientes de los colaboradores que van acorde
con Nuestros Valores en Accidon, dando la milla extra, asi como
acciones para el cumplimiento de objetivos de La Ruta al Exito.
Este reconocimiento se entrega trimestralmente a los
colaboradores que son nominados por distinguirse por sus
buenos resultados y comportamiento.

Los colaboradores nominados a “Tu Haces la Diferencia”, tienen
la posibilidad de tener el privilegio de ir a buscar junto a un
acompafiante un nuevo avién de nuestra flota a la fabrica de
BOEING.
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Capacitacion a colaboradores

En el 2013 se invirtieron un total de S 600 mil en capacitacién a mas de tres mil colaboradores. Brindamos capacitacién para
todos nuestros colaboradores, incluyendo la capacitacion técnica de nuestros pilotos, despachadores, asistentes de vuelo y
personal técnico. Ademas, ofrecemos al personal de primera linea, formaciéon continua de servicio al cliente, asi como
capacitaciéon en liderazgo para los gerentes. Actualmente tenemos tres simuladores de vuelo en nuestras instalaciones de
entrenamiento en la Ciudad del Saber de Panama. En 2005, arrendamos un simulador de vuelo Nivel B para el entrenamiento
de Boeing 737- Next Generation que sirvié en un 80% las necesidades de formacidn inicial, de transicién y de actualizacién, y
el 100 % de nuestras necesidades de entrenamiento recurrente relativo a dicha aeronave. Durante 2007, hemos actualizado
este simulador para proporcionar el 100% de nuestra formacidn inicial. En 2008, arrendamos un simulador de vuelo similar
para Embraer 190 de entrenamiento que sirve para todas nuestras necesidades de formacién inicial y recurrente. En 2010
Copa compro un segundo simulador completo de vuelo (FFS) Boeing 737- Next Generation, Nivel D. La calificacién de nivel D
es la mas alta certificacién proporcionada por la Administracion Federal de Aviacion (FAA) a cualquier dispositivo de
entrenamiento de vuelo. Otra adquisicién importante en 2011 fue el segundo entrenador de procedimientos Virtual B737
(VPT), que complementa la nueva formacién de la ECA. En octubre de 2012, el contrato de arrendamiento en nuestro primer
simulador GN B737 expiré y compramos un nuevo dispositivo de entrenamiento de tecnologia FFTX, que gestiona nuestros
diferentes dispositivos de entrenamiento y fue acompanado por un nuevo procedimiento de entrenamiento virtual.

Gestion de desempeio
En Copa Airlines la Gestion de Desempefio, es un proceso que permite el alineamiento de los colaboradores con la visién, el
cumplimiento de los objetivos anuales de la Ruta el Exito y los valores de Copa Holdings.

Este proceso tiene como objetivo habilitar a los lideres de equipos para comunicar, acompafiar, medir y retroalimentar a
cada colaborador, respecto a los objetivos de su cargo, la manera en la cual ejecuta los procesos y las competencias que debe
desarrollar para ser exitoso. El desempefio de nuestro personal es evaluado por lo menos una vez al afio.
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Relaciones entre los trabajadores y la direccion
Anualmente realizamos nuestra encuesta de clima y compromiso cuyos resultados fueron los siguientes:

Indicador 2010 2011 2012 2013
Satisfaccion 78% 65% 85% 77%
Clima 65% 64% 68% 67%
Compromiso - 72% 77% 77%

Tabla N° 8. Resultados Encuesta de clima y compromiso

Los resultados indican que el indice de Compromiso se mantuvo en el mismo nivel, un indicativo de que nuestros
colaboradores estan dispuestos a seguir contribuyendo a alcanzar los objetivos de la organizacién.

El indicador de Clima muestra una variacidon hacia abajo de un punto con respecto al afio anterior, basado principalmente en
las dimensiones que conforman este indicador de Liderazgo, Poder de Decisién y Recompensas.

El nivel de Satisfacciéon en Copa disminuyd considerablemente con respecto al aflo 2012, en 8 puntos. Este tipo de estudio ha
generado un analisis y toma de decisiones a fin de determinar las acciones para evitar recurrencia y mejorar nuestros
resultados.

No se han presentado reclamaciones sobre practicas laborales.
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Trabajo infantil
Principio 5: Las empresas deben abolir de forma efectiva el trabajo infantil.

Es compromiso de Copa Airlines apoyar y promover la erradicacion del trabajo infantil, tal y como queda estipulado en los
Convenios N2 138 y N2 182 de la OIT, asi como en la normativa nacional:

Convenio N2 138 de la OIT sobre la edad minima de admision al empleo, 1973.

Convenio N2 182 de la OIT sobre las peores formas de trabajo infantil, 1999.

Es parte de nuestra politica laboral, no contratar a menores de edad por contravenir nuestros principios éticos de respeto y
proteccién del menor. Es requisito obligatorio para todos los aspirantes a ingresar a nuestra institucién, presentar el original
de su cédula de identidad para verificar su edad. El 100% de los colaboradores que conforman nuestra plantilla son mayores
de 18 afios.

De igual forma verificamos a través de un cuestionario aplicado previa a la contratacion de contratistas y proveedores que no
promuevan el trabajo de menores, confirmando que respetan los derechos del nifio y no contratan mano de obra infantil.

No discriminacion
Principio 6: Las empresas deben eliminar la discriminacién con respecto al empleo y la ocupacion.

Es compromiso de nuestra aerolinea asegurarnos que todos y cada uno de nuestros colaboradores tengan las mismas
oportunidades sin distincidon alguna de raza, color, género, edad, idioma, nacionalidad o pais de origen, religion, etnia o
procedencia social, ni ningln otro estado, tal y como lo establece el Convenio N2 111 de la OIT:

Convenio N2 100 de la OIT sobre la igualdad de remuneracién, 1951.

Convenio N2 111 de la OIT sobre la discriminacién (empleo y ocupacion), 1958.

Es nuestra preocupacion generar un ambiente de trabajo respetuoso, y cordial tanto para nuestros colaboradores como
para las otras partes interesadas.

En el afio 2013 no se reportaron incidentes por discriminacion de trabajadores.
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El total de colaboradores de Copa es de 7,147, de los cuales el 63% es de sexo masculino y el 37% de sexo femenino. En
cuanto a la distribucién de las posiciones gerenciales por género, se aprecia un mayor incremento entre el porcentaje de
colaboradores de sexo femenino (24%) con respecto al sexo masculino (9%).

Estamos conscientes de la disminucién del numero de colaboradores de sexo femenino en posiciones ejecutivas, versus el
incremento en el nimero de colaboradores de sexo masculino. Nuestros colaboradores tienen derecho a percibir el mismo
pago por la misma tarea, sin discriminacién de ninguna naturaleza. La distribucién de los colaboradores por edades y sexo,
refleja que somos una institucion joven y dinamica, tal y como se desprende de las siguientes cifras:

Indicador 2011 2012 2013
Total de Colaboradores 6,117 6,291 7,147
Hombres 3,849 3,830 4,464
Mujeres 2,268 2,461 2,683
Colaboradores: contrato permanente 6,049 6,270 7,072
Colaboradores: contrato temporal 68 21 75
Colaboradores-Estaciones 1,249 1,272 1,369
Mujeres en posiciones gerenciales 81 84 104
Hombres en posiciones gerenciales 148 162 177
Vacantes gerenciales llenadas con talento interno 25 a7 46
Vacantes ejecutivas llenadas con talento interno 157 368 333
Mujeres en posiciones ejecutivas 388 528 335
Hombres en posiciones ejecutivas 424 538 596

Tabla N° 9. Distribucidon de los colaboradores por edades y sexo
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Diversidad e igualdad de oportunidades
Copa Airlines propicia un ambiente de trabajo que promueve la diversidad e igualdad de oportunidades tanto para el nivel
del Gobierno Corporativo como para el resto de la organizacion.

En el 2012 y 2013 el porcentaje de 70%
hombres y mujeres se ha mantenido 60%
dentro de nuestra organizacion. 50%
A40%
30% -
20% -
10% -
0% -

63% 1% 62%

2011 2012 2013

mHombres = Mujeres

Grafica N22. Composicidn de la organizacion

Aproximadamente el 67% de nuestros 4000
colaboradores se encuentran en Panamsj, 3500
mientras que el 33% restante se distribuye 3000
entre nuestras estaciones en el exterior. La 2500
composicion de los colaboradores de Copa 2000
se puede categorizar de la siguiente 1500
manera: 1000

500

Pilotos Azist vuelo Mecanicos Agentes servicio al cliente, Administradores
dereserva, rampay otros

w2013 w2012 « 2011

Grafica N23. Colaboradores de Copa por categoria
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Empleo

Copa Airlines ofrece atractivas oportunidades para atraer y mantener aquellas personas interesadas en el fascinante mundo
de la aviacidon comercial. En el periodo el total de nuevas contrataciones fue de 1,242 colaboradores y el indice de rotacién
fue de 13.3%:

Grafica N24. Nuevas contrataciones

® Menos de 30 afios @wEntre 30y 50 ©Més de 50 afios mMasculino = Femenino
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Desempeiio Ambiental

En Copa Airlines estamos comprometidos en Ila
conservacion del ambiente. Este compromiso es un eje
fundamental de nuestra responsabilidad  social
empresarial, explicita en la declaracion de nuestra cultura
corporativa. Asimismo, ratificamos nuestro compromiso
con los siguientes principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas:

= Principio 7: Las empresas deberdn tener un enfoque
preventivo que favorezca al medio ambiente.

= Principio 8: Las empresas deben fomentar las
iniciativas que promuevan una mayor responsabilidad
ambiental.

= Principio 9: Las empresas deben favorecer el desarrollo
y la difusién de las tecnologias respetuosas con el
medio ambiente.

Estamos en la fase de implementacién del Programa de

Adecuacion y Manejo Ambiental (PAMA) el cual incluye

acciones para minimizar y/o prevenir los riesgos

ambientales y con ello dar cumplimiento a la normativa

ambiental vigente relacionada con nuestra actividad.

Hemos  seguido  fortaleciendo nuestro equipo
multidisciplinario dedicado al desarrollo de nuevas
iniciativas de reduccién y a la implementaciéon de nuevas
tecnologias para reducir el impacto de la huella de CO2
por medio del ahorro de combustible.

Mantenemos el programa de medicién de la huella de
carbono iniciado en el afio base 2011.
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Continuamos con el Fuel Efficiency Program e importantes
incitativas para la eficiencia en el uso de combustible.

siendo socios estratégicos de ANCON
(Asociacion Nacional para la Conservacion de la
Naturaleza) y apoyamos su misién de salvaguardar el
patrimonio nacional de nuestro pais, lo que nos permite
participar con nuestros voluntarios en campafias de
sensibilizacién, reforestacién y limpieza de playas.

Seguimos

Medio Ambiente

Emisiones

Durante el primer trimestre de 2013, publicamos nuestro
informe final sobre la medicion de Gases de Efecto
Invernadero (GEl), basados e GHG Protocol, herramienta
de contabilidad internacional ampliamente utilizada para
entender, cuantificar y gestionar las emisiones de GEI. El
GHG Protocol ha sido desarrollado entre el World
Resources Institute (WRI) y el Wold Business Council for
Sustainable Developmemnt (WBCSD), junto con empresas,
gobiernos y grupos ambientalistas de todo el mundo, con
el fin de construir una nueva generacion de programas
efectivos y creibles para abordar el cambio climatico. Con
esta iniciativa, creemos que estamos avanzando hacia la
gestion del riesgo ambiental y la identificacion de
oportunidades de reduccién de emisiones. El afio 2012
completamos los estudios de impacto ambiental
requeridos para nuestras nuevas operaciones y talleres de
mantenimiento, asi como, la instalacion de una planta de
tratamiento de aguas residuales para nuestros servicios de
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abordo.

Programa de eficiencia en el consumo de combustible -
(Fuel Efficiency Program)

Nos propusimos ahorrar 500,000 galones de combustible
en el 2013 mediante un programa sostenible de ahorro de
combustible para reducir costos operativos y las emisiones
de CO2. Las iniciativas implementadas son las
recomendadas por IATA las cuales se pueden medir en la
actualidad.

Como resultado del programa implementado, logramos el
ahorro de 440,378 galones de combustible que
representa 1.3 millones de ddlares.

En 2013, enfocamos nuestros esfuerzos en mantener y
potenciar una serie de iniciativas dirigidas a reducir las
emisiones de CO02 y disminuir el impacto ambiental de
nuestras operaciones, ademas de respaldar acciones que
promueven la conciencia ambiental de nuestros
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colaboradores, clientes y comunidades en las que
operamos. Se mantiene el programa de medicién de la
huella de carbono tomando como afio base 2011.

En el 2013 tuvimos 7 iniciativas que contribuyeron en el
ahorro de combustible:

1. Iniciativa “Gaseo adicional por despacho"

2. Iniciativa “Optimizacién del Uso de APU -
Estaciones”

3. Iniciativa: “Optimizacion del Uso de APU -

Panama”

Iniciativa: “Gaseo adicional en estaciones”

Iniciativa: “Alternos preferidos”

Iniciativa: "Reduccién de Peso — Abastecimiento”

Iniciativa: "Cerrar las ventanas en el aterrizaje"

Nouwus
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Iniciativa: “Gaseo adicional por despacho"

eConsiste en colocar combustible adicional (combustible colocado cuando en la ruta hay una
irregularidad) solamente en las vuelos que lo necesiten, para asi reducir el peso de la aeronave, que se
traduce en un consumo menor de combustible. Lo que se busca es que el remanente sea lo mas cercano
al ideal, esto nos ofrece un indicador para medir que los despachadores estén optimizando la cantidad
de combustible en caso de que haya alguna irregularidad.

Medida:

*Se mide el combustible remanente con que aterrizé el avién contra el combustible “ideal” con que
debid aterrizar. La diferencia de los mismos nos marca el combustible adicional por despacho.

Definimos un escenario "ideal" como un vuelo con la maxima capacidad de pasajeros y un buen clima.

Resultado:

eAhorro de 232,903 galones.

Areas involucradas:

¢Dir. SOCC, VP Operaciones de vuelo.
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Iniciativa “Optimizacion del Uso de APU — Estaciones”

*Se monitorea el uso del APU o GPU en todas las estaciones por medio de un reporte quincenal para
asegurarnos de que se esta utilizando el equipo mas econémico para proveer energia al avion.

Medida:

eSe mide los minutos que el APU estuvo encendido durante la rotacién. Asi se monitorea las
estaciones con promedios mas altos y bajos para entonces medir el consumo por minuto y se
localiza las oportunidades de mejora por estacién.

Resultado:

eAhorro de 121,456 galones.

Areas involucradas:

eServicio a pasajeros, Dir. Servicios Aeroportuarios; Dir. SOCC, VP Operaciones de vuelo.
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Iniciativa: “Optimizacion del Uso de APU — Panama”

*Se monitorea el uso del APU o GPU en Panama por medio de un reporte quincenal para asegurarnos
gue se estd utilizando el equipo mas econdmico para proveer energia al avidén. Se mide por separado
debido a que nuestro HUB tiene el impacto mds significativo en consumo de APU. EI APU (Auxiliary
Power Unit) es la planta auxiliar de los aviones que es utilizada para alimentar los sistemas
hidraulicos, iluminacién y de aire acondicionado. Usa Jet Fuel del tranque central de las aeronaves. El
GPU y/o ACU es mas barato y no consume combustible.

Medida:

eSe mide los minutos que el APU estuvo encendido durante la rotacién. Asi se monitorea los
promedios mas altos y bajos para entonces medir el consumo por minuto y se localiza las
oportunidades de mejora.

Resultado:

eAhorro de 26,410 galones.

Areas involucradas:

eQOperaciones terrestres, VP Servicios Aeroportuarios; Dir. SOCC, VP Operaciones de vuelo.
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Iniciativa: “Gaseo adicional en estaciones”

eReducir la cantidad excedente de combustible que nos colocan en las estaciones. Para esta iniciativa
se mide la cantidad de veces que hubo un gaseo mayor a 200lb en los vuelos.

Medida:
*Se mide la diferencia entre la cantidad de combustible planificado contra la cantidad real de

combustible con que sale el avidn (cuando marca el OUT). La diferencia de los mismos nos ofrece un
indicador para localizar las estaciones con diferencias mas grandes.

Resultado:

eAhorro no hubo. Tuvimos una pérdida de 4,065 galones. El promedio de combustible gaseado en el
2013 fue mayor que en el 2012. Hubo ahorro durante algunos meses del afio (agosto, septiembre,
noviembre y diciembre) sin embargo terminamos en pérdida porque hubo un mayor impacto en los
primeros meses del afio.

Areas involucradas:

eServicio a pasajeros, Dir. Servicios Aeroportuarios, Dir. SOCC, VP Operaciones de vuelo.
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Iniciativa: “Alternos preferidos”

eConsiste en utilizar el alterno preferido (aeropuerto mas cercano al destino) cuando el clima es
favorable y las probabilidades de desviacién son minimas. El resultado de una menor distancia al
alterno es un menor consumo de combustible.
Medida:
ePara este proyecto se analizaron todos los alternos de cada destino y se hicieron los arreglos
necesarios con los aeropuertos para poder utilizarlos. Estos datos se obtienen de los planes de
vuelo.

Resultado:

eAhorro de 63,674 galones.

Areas involucradas:

eDir. SOCC, VP Operaciones de vuelo.
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Iniciativa: "Reduccion de Peso — Abastecimiento”

eSe busca la reduccion de peso abordo que no se utiliza. Solo se suplementa la cantidad de bebidas y
comidas necesarias para los respectivos vuelos. De esta forma se optimiza el uso de abastecimientos
ofrecidos y peso superfluo.

Medida:

*Peso de abastecimiento de bebidas y comidas que no se utilizan.

Resultado:

eAhorro de 53,400 galones.

Areas involucradas:

eOperaciones terrestres, VP Servicios Aeroportuarios, Dir. SOCC, Operaciones de vuelo.

Iniciativa: "Cerrar las ventanas en el aterrizaje"

eSolicitar la contribucidn de los pasajeros a cerrar las ventanas después del aterrizaje. Esto ayuda a controlar la
temperatura para que el APU trabaje menos por consiguiente favorece al ahorro de combustible.
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Alianzas para promover la conciencia ambiental

Durante el 2013 se mantuvieron nuestras alianzas con las
siguientes instituciones:

Autoridad Nacional de Ambiente (ANAM)
Asociacion Nacional para la Conservacién de la
Naturaleza (ANCON)

ALBATROS

SUMARSE

SUMMIT

Museo de la Biodiversidad

Fundacién Avifauna Eugene Eisenmann

Panama Verde

Limpieza de playas

Durante los meses de julio y agosto de este afo
participamos en limpiezas de playas en la ciudad capital,
actividad organizada por la Asociaciéon Nacional para la
Conservacion de la Naturaleza (ANCON).

Plantones de mangle

Conscientes de nuestro aporte en la conservacién del
medio ambiente, el dia Internacional del Habitat
conjuntamente con la fundacion ANCON, efectuamos una
reforestacién sembrando 10,000 plantones de mangle en
la Bahia de Panam3, en el area de Juan Diaz.

En esta feria de voluntarios de Copa participaron 120
personas entre administrativos y tripulantes de vuelos que
se inscribieron para participar de las actividades de
limpiezas de playa y reforestaciones.
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Cumplimiento regulatorio ambiental

En el 2013 iniciamos la implementacidon del Programa de
Adecuacion y Manejo Ambiental (PAMA), el cual fue
aprobado por la Autoridad Nacional del Ambiente de
Panama (ANAM) en el 2012, para minimizar y/o prevenir
los riesgos ambientales, todo ello con el fin de cumplir con
la normativa ambiental vigente y hacer compatible nuestra
actividad con el ambiente. Esta fase incluye el
mantenimiento de una flota joven, uso de nuevas
tecnologias de navegacion, tales como RNAV para reducir
el consumo de combustible, la instalacion de winglets en
nuestros aviones para reducir el consumo de combustible,
los programas de compensacion de emisiones de CO2 para
nuestros pasajeros, y el reciclaje, entre muchos otros.
Adicionalmente, el Reglamento de Aviacion Civil de
Panama (RACP) contiene algunas disposiciones
relacionadas con la proteccion del medio ambiente, que
son similares a lo establecido en la Ley General del
Ambiente, las cuales deben ser cubiertas para no ser
objeto de multas por parte de la Autoridad de Aeronautica
Civil (AAC). Con la implementacion del PAMA nos
aseguraremos de satisfacer tales requerimientos de la
AAC.
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Programa de Reciclaje: 3R

Con el programa de reciclaje, se logrd recolectar 67,502
libras de cartén, 11,277 libras de papel, 29,454 libras de
plastico, esta iniciativa contribuyd a salvar: 366 arboles,
21,025.10 litros de petréleo, 44,966.28 Kw/h de Energia
y 1,3 millones de litros de agua. Entre las iniciativas
implementadas estan:

2 Capacitacién continua y seguimiento de todos los
procesos que generan desechos.

= Sensibilizacion acerca del impacto positivo del reciclaje
en las fuentes hidricas, el aire y la tierra.

Z Trabajo conjunto con el personal de la linea
produccién de abastecimiento a bordo, quienes
realizan el trabajo de separacién de desechos
proveniente de los vuelos.

= Motivacién a los colaboradores con actividades de
reciclaje y comunicacion de los logros alcanzados
mensualmente.

= “Hacer el reciclaje... divertido”

366

163 161
150 132
48
2008 2009 2010 2011 2012 2013
GraficaNe5.  Equivalentes a arboles salvados por afio (2008-2013)
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Ruido

En materia de ruido, la Republica de Panama ha adoptado
el Anexo 16 de la normativa y las disposiciones de
reduccién del ruido de la OACI, a través del libro XIV del
RACP. Los articulos 270A y 270B del libro XIV de la RACP,
exigen que las aeronaves matriculadas en la Republica de
Panama, deben acreditar al menos cumplimiento con la
Etapa 2 de la norma de homologacién en cuanto al ruido.
A partir del 12 de enero de 2003 todas las aeronaves que
se matriculen por primera vez en la Republica de Panam3,
que cumplan con el Articulo 270A, deben acreditar el
cumplimiento con la Etapa 3 de la norma de homologacién
en cuanto al ruido. Actualmente, todos nuestros aviones
gue operamos tienen o estan en vias de cumplir con los
requisitos de ruido mas estrictos establecidos tanto por la
OACI como el AAC.
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