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Aqui se resume nuestra contribucion social, econdmicay
ambiental, asi como el compromiso que tenemos con el
desarrollo sostenible y el bienestar del pais.
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“ELl futuro esta lleno
de retos, y nuestro
mayor logro en 2016
sera que Claro siga
siendo la compania
en telecomunicaciones
preferida por los
colombianos”.

Carlos Zenteno




(I CARTA DE NUESTRO REPRESENTANTE

Estamos orgullosos de presentar nuestro tercer Informe de
Sostenibilidad correspondiente al ano 2015 y nuestro segundo
informe elaborado bajo los lineamientos del Global Reporting
Initiative (GRI) version G4. Este afo, ademas de exponer nuestros
logros y retos en nuestra estrategia de sostenibilidad, presentamos
los esfuerzos de la compania para dar aplicacion a los principios
del Pacto Global, iniciativa a la que nos adherimos en diciembre de
2015. En el presente informe reiteramos nuestro compromiso con
los 10 principios del Pacto Global y rendimos cuentas sobre nuestro
progreso en la promocion y aplicacion de los mismos.

2015 fue un ano dedicado a consolidar nuestra estrategia de
sostenibilidad, respaldada por nuestro objetivo de brindar a la
mayor cantidad de colombianos acceso a lo mejor de la tecnologia
de comunicaciones, con una mejor experiencia al cliente, mayor
cobertura y las dltimas innovaciones tecnolégicas. Sumado a esto,
el compromiso con nuestros colaboradores, con la preservacion y
cuidado del medio ambiente y el apoyo a nuestras comunidades,
aportando al desarrollo y crecimiento de nuestro pais.

Entre los logros de 2015 resaltamos la mayor cobertura 4G en el pais,
consolidamos la mayor red de atencion al cliente e implementamos
la aplicacion Mi Claro App con la que fortalecimos la interaccion con
nuestros clientes y mejoramos nuestros indicadores de servicio.
Asi mismo, desarrollamos programas para garantizar la salud, el
bienestar y desarrollo de nuestros mas de 10 mil colaboradores,
haciendo de Claro el mejor lugar para trabajar.

Aseguramos las mejores condiciones en nuestra cadena de valor
e invertimos en el desarrollo de comunidades vulnerables donde
logramos impactar a los 32 departamentos del pais a través de
programas tan importantes como la Copa Claro de Futbol y de
Béisbol, en las que participaron mas de 49 mil jovenes y nihas

de todos los rincones del pais, en su gran mayoria pertenecientes a
los estratos 1y 2. Con esta creamos un espacio para la integracion, la
construccion de valores, la convivencia, el aprovechamiento del tiempo
libre y la superacion a través de la practica del deporte; asi mismo,
aportamos a la conservacion del medio ambiente como eficiencia
energética con nuestro Datacenter Triara.

El futuro esta lleno de retos, y nuestro mayor logro en 2016 sera que
Claro siga siendo la compaiia en telecomunicaciones preferida por
los colombianos. A través de nuestro compromiso con el desarrollo
sostenible y con el pais, con inversiones en tecnologia para mejorar la
cobertura, la velocidad, el acceso y las tarifas en beneficio de todos, con
aportes para el desarrollo de nuestras comunidades y la preservacion
del medio ambiente queremos contribuir a que los colombianos alcancen
sus logros.

Agradecemos a los colombianos por escogernos y confiar en nosotros.
Ratificamos nuestro compromiso con el pais para brindarles el mejor
servicio, la mejor conectividad y el fortalecimiento continuo de nuestra
gestion sostenible.

Carlos Zenteno
Presidente Claro Colombia
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1.2. NUESTRO REPORTE

DE SOSTENIBILIDAD

G4-28, G4- . . S
29, G4-30, ! Este es nuestro tercer reporte de sostenibilidad y nuestro segundo informe es nuestra comunicacion de progreso ~-COP- presentando la forma en la

%1'43;2 reporte bajo la version G4 de los lineamientos del Global Reporting que promovemos los diez (10) principios del Pacto.

Initiative (GRI), bajo la opciéon “De conformidad Esencial”. Recoge Cualquier duda respecto a este reporte, por favor contactar a:
la informacién de nuestra gestion de sostenibilidad del periodo

comprendido entre el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2015. Al mismo Santiago Pardo Fajardo

tiempo, y teniendo en cuenta nuestra adhesion a Pacto Global, este (Santiago.pardo(@claro.com.co)

Vicepresidente de Asuntos Regulatorios y Relaciones Institucionales

1.3. ;QUIENES SOMO0S?

64-3, 64-9 | Claro Colombia cobija la operacion de soluciones mavil y fija ofrecidas NUESTRA MISION

por Comcel S.A. y Telmex Colombia S.A.
Nuestra mision es lograr que los colombianos tengan acceso

Somos el proveedor lider de servicios de telecomunicaciones en a productos y servicios de la mas avanzada tecnologia en

Colombia y con mayor cobertura a nivel nacional. Con corte al 31 de telecomunicaciones, a precios asequibles, con la finalidad de acercar
diciembre de 2015, contdbamos con 28.973.124 abonados de servicios cada dia mas a las personas.

de Telefonia Movil en Colombia, cubriendo los 32 departamentos

del pais, ademas de 1.947.263 usuarios del servicio de Internet Fija, NUESTRA VISION

1.454.633 usuarios del servicio de Telefonia Fija y 2.160.139 usuarios

del servicio de Televisién por Suscripcion. Ser la empresa de telecomunicaciones de mas rapido crecimiento y

preservar nuestro liderazgo en la industria de las telecomunicaciones
en Colombia.




ESTRUCTURA COMITE EJECUTIVO

Esta es la estructura de nuestro Comité Ejecutivo con corte al 31 de diciembre de 2015

Presidente

Vicepresidente
Juridico y Asuntos
Corporativos
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Ingenieria

Director Desarrollo
Productos Moviles
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y Relaciones
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Director Corporativo
de Informatica

Director de Proteccion
y Aseguramiento
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Director Comunicacion
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con Medios
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y Comunicaciones

Director
de Auditoria

Director Corporativo
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Director Corporativo
de Compras
y Operaciones
Comerciales

Director
Corporativo Servicio
al Cliente

Director
Nacional Ventas
Cuentas Corporativas
y Gobierno

Director de Servicios
de Valor Agregado

Director
Corporativo
Blackbone e

Ingenieria Fija

Director
Corporativo Comercial
Sector Empresas
y Gobierno

Director Corporativo
Comercial Mercado
Residencial
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:COMO Y DONDE OPERAMOS?

Gé4-4, G4-5, |
G4-6, G4-8

Nuestra operacion cubre todo el territorio nacional y nuestras
oficinas principales se encuentran en Bogotd D.C. Atendemos
las necesidades de nuestros clientes con productos y servicios
ofrecidos por nuestra Operacién Movil y fija. Por una parte,
desde la Operacion Fija, prestamos nuestros productos y
servicios a Clientes Residenciales (consumo masivo), Clientes
Empresariales (Tipo Pymes] y Clientes Corporativos (Mediana y
Gran Empresa). Por su parte, desde la mdvil, contamos con tres
tipos de clientes: Pospago, Prepago y Corporativo.

NUESTROS COLABORADORES

Somos unaempresa que impacta positivamente en la generacion
de empleo en el pais. Actualmente trabajan directamente con
nosotros mas de 10.000 personas distribuidas de la siguiente
forma:

2014

FIJA ‘ MOVIL ‘ CONSOLIDADO
Personal Masculino Femenino Masculino Total Femenino Masculino Total
Directo 2935 1808 2402 4640, 2238 5337 9383

Temporales Masculino Femenino Masculino Femenino Masculino
66 86 380 412 446

Total Directo  Masculino Total Femenino Masculino Femenino Masculino
y Temporales 3001 .89 2782 2782 2650 5783 /

Prestamos los siguientes productos y servicios a nuestros clientes:

OPERACION MOVIL OPERACION FIJA

Telefonia Movil Television por suscricion

Internet Mévil Acceso a internet fijo

Servicios de valor agregado
y portador

Telefonia publica conmutada

Local extendida

Larga Distancia Nacional
e internacional

FIJA ‘ MOVIL ‘ CONSOLIDADO

Femenino Masculino Femenino Masculino [if Total Femenino
1765 2465 2314 5347 9426 MY 4079
Femenino Masculino Femenino Masculino Total Femenino
54 416 538 454 1046 592
Femenino Masculino Femenino Masculino Femenino
1819 2881 2852 5801 4671

Masculino
2882

Masculino
38

Masculino
2920

OO

Elincremento en mas de 140 colaboradores con relacién al 2014 se debe principalmente a la creacion de nuevas plazas en el area comercial y de proyectos especiales.




1.4. NUESTRA COBERTURA

GEOGRAFICA

En Claro sabemos la importancia que tiene para nuestros clientes poder
estar conectados en todo momento y lugar. Por esta razén, mantenemos
nuestro compromiso de contar con una amplia cobertura para satisfacer
las necesidades de nuestros usuarios. Es este el motivo que nos ha llevado a
trabajar para que una de nuestras fortalezas sea la amplia cobertura con la
gue contamos a nivel nacional.

Operacion Mavil

Cobertura

64-8 | Continuamos fortaleciendo nuestra red enfocados en mejorar la calidad

y cubrimiento geografico, buscando mejorar afio a ano la Experiencia de
Servicio de nuestros usuarios. Durante el 2015 y con la firme vision de
continuar ofreciendo al pais redes con tecnologia de punta, instalamos
164 nuevas radio bases 2G (GSM] y 890 3G (UMTS]), permitiendo que
la cobertura llegara a 1,112 municipios que equivalen al 99.0 % de los
municipios del territorio nacional.

MUNICIPIOS
CON COBERTURA
(TECNOLOGIAS 2G Y 3G)

MUNICIPIOS DEL
TERRITORIO
NACIONAL

Adicionalmente, y con el objetivo de llevar Internet inaldmbrico a mas
lugares del pais, en la subasta realizada en el mes de junio de 2013,
logramos la adjudicacion de un bloque de 30MHz en la banda de 2500MHz.
Desde la adjudicacién, hemos venido trabajando en el despliegue de la
red 4G, instalando 836 Nodos B LTE durante 2015 para completar un total
de 2.646 Nodos B LTE, que serviradn para soportar la creciente demanda
de banda ancha mévil en Colombiay la gran oferta de servicios que sobre
esta red se pueden prestar. Como resultado de esta gestion, con corte
al 31 de diciembre de 2015, 294 municipios del pais cuentan con esta
tecnologia.

2014 2015

MUNICIPIOS

CON TECNOLOGIA 46

Estos logros se obtuvieron através de laincorporacién en el disefo de red,
de objetivos de calidad de servicio, redundancia y cubrimiento, basado en
las mejores practicas mundiales. Estos objetivos, requieren que lared sea
robusta y moderna, por lo cual, durante el 2015 se realizaron inversiones
por mas de 598 Millones de Délares que permitieron ampliaciones
importantes en cobertura, capacidad y tecnologia. Destacando:

283 millones de ddlares de desarrollo de proyectos en red movil

153 millones de ddlares en acciones de mejora
en calidad, capacidad y continuidad enfocadas a mejorar
la experiencia del servicio

16.2 millones de délares en expansion de la red de 4G

1
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Para el ano 2015, se realizaron inversiones en actividades de mantenimiento
preventivo y correctivo por mas de 72 millones de Délares buscando el
aseguramiento, continuidad y calidad del servicio que reciben nuestros clientes,
permitiéndonos mantener y renovar continuamente la infraestructura civil y
eléctrica de cada una de las estaciones base que prestan el servicio. Asi mismo,
se lograron acciones enfocadas a tener mayor redundancia en elementos de
red controladores de Estaciones Base de manera automatica y la ampliacién
de autonomia de las baterias y sistemas de respaldo ante ausencias de Energia
Comercial.

De igual manera, a finales del 2015 iniciamos un plan de Modernizacién de la
Red CORE, asegurando la continuidad del servicio, minimizando puntos de
falla, aumentando capacidades de procesamiento y gestion agil y eficiente que
permitirdn mejorar la experiencia en cada uno de los Servicios ofrecidos, asi
como aumentary desarrollar alin mas el portafolio de productos y servicios para
nuestros clientes.

Finalmente, en el 2015 superamos la meta que teniamos prevista para 2016 en
relacién con el nimero de sitios con tecnologia 4G (2620), alcanzando 2.646, por
lo que para 2016 la nueva meta de sitios adicionales es de 783.

Operacion Fija

En el 2015 se tendieron 5.000 km de red nacional de fibra éptica, llegando a 83.000 km
de longitud de cable tendido en todo el territorio nacional.

Nuestra capacidad instalada de transmision nacional tuvo un crecimiento de
1.6 Tbps (Terabits por segundo) el equivalente a transmitir simultdneamente
348.000 peliculas en alta definicion; alcanzando una capacidad total de 5.3 Thps
equivalente a transmitir simultdaneamente 1'152.000 peliculas en alta definicion,
consistente con el crecimiento anual de la demanda de internet y de servicios de
video de los Ultimos afos.

En cuanto al mercado residencial, incrementamos en un 44 % el nidmero de
canales de HDTV (Television de Alta Definicion) pasando de 50 en 2014 a 72 al
cierre del 2015. Se continué con el plan masivo de digitalizacién de redes que alcanza
el 97 % de los usuarios conectados a redes bidireccionales en las ciudades donde
se cuenta con esa tecnologia.

Por otro lado, nuestra expansion en redes de acceso tipo FTTO (fiber to
the office) para clientes corporativos y Pymes, aumenté en més de un
104 % de 2014 a 2015 al tender mas de 220 troncales en los centros
empresariales de las ciudades més grandes del pais, logrando un total
de 430 troncales.

Por otro lado, el crecimiento en la capacidad instalada de internet fue
de 100 Gbps (Gigabits por segundo) llegando a una capacidad total
instalada de internet y redes privadas de datos de 535 Gbps, mejorando
la velocidad y acceso a estos servicios. Finalmente, los servicios de Data
Center y Cloud se hicieron mas eficientes para los usuarios al tener
un crecimiento de la capacidad de almacenamiento en 800 Terabytes
equivalentes a 23 mil horas almacenadas de video de alta definicion.

Durante 2015, trabajamos ademas en el
desarrollo de proyectos de diferente indole,
con el objetivo de continuar ampliando y
mejorando nuestra cobertura:




PROYECTO

Instalacion de nueva
cabecera de TV Digital.

Instalacion de terceras
rutas de Transmision en
puntos clave de la red

nacional.

Sistema de monitoreo
de Fibra Optica.

PRINCIPALES PROYECTOS DE AMPLIACION
Y COBERTURA -Operacion Fija

OBJETIVO

Mejorar la calidad, y lograr una
mayor eficiencia en el uso del
espectro radioeléctrico para
redes HFC.

Mejorar la disponibilidad de la
red de Transmision Nacional
(del 99,9 % al 99,96 %).

Reducir el tiempo de diag-
nostico durante la afectacion
de troncales de Fibra Optica
de dificil acceso.

CLARO 2015
RESULTADO
Liberamos 13 portadoras
para crecimiento  en
contenido de TV Digital y

capacidad DOCSIS para
Internet Residencial.

Logramos una  mayor
disponibilidad de los servicios
al aire en poblaciones
afectadas por dobles cortes
simultaneos en la red troncal
de Fibra Optica Nacional.
Se anadieron 30 troncales
de respaldo en la red de

Transmision.

Redujimos en una hora el
tiempo de recuperacion de
los servicios afectados por
cortes de Fibra Optica en
sitios de dificil acceso.

Finalmente, y con base en la gestion realizada durante el ano 2015, el principal

reto para

la Operacion Fija en el 2016,

serad el de mejorar la calidad de

experiencia de nuestros usuarios mediante el aumento de disponibilidad,

capacidad y velocidad de nuestros servicios, y mejora de nuestros sistemas y

procesos de atencion.

1.5. NUESTRA ETICA
EMPRESARIAL

Y GOBIERNO
CORPORATIVO

pMA | En Claro estamos comprometidos con la gestion de nuestras operaciones
observando principios y valores éticos, que se encuentran plasmados en
nuestro Cédigo de Etica. Para la organizacién son de gran importancia
los asuntos relacionados con las practicas de buen gobierno, la
convivencia al interior de la compafia, la integridad en sus procesos, la
transparencia y los compromisos que adquiere ante la sociedad y sus
grupos de interés. Por esta razon, nuestros valores corporativos son
cualidades que distinguen y orientan nuestra actividad.

VALORES CORPORATIVOS

G4-56 |

Honestidad

Desarrollo humano y creatividad empresarial

Productividad

Respeto y optimismo

Legalidad

Austeridad

Responsabilidad social

I
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CODIGO DE ETICA

En Claro, el Cédigo de Etica define nuestros principios de conducta y
valores como organizacidn. Establece los lineamientos a sequir por parte
de nuestros colaboradores tanto de la Operacién Fija como la Operacion
Mévil en sus funciones diarias. Asimismo, rige nuestras relaciones
con clientes, proveedores, competidores, comunidad y al interior de la
compahia.

El Cddigo de Etica es recibido por cada colaborador al momento de
ingresar a la compafia, y se encuentra debidamente publicado en
medios internos para el acceso de todos los colaboradores.

Adicionalmente, cada una de las operaciones fija y mdvil cuenta
con un Reglamento Interno de Trabajo, en el cual se establecen los
procedimientos y la reglamentacion laboral.

SISTEMA DE AUTOCONTROL Y GESTION
DEL RIESGO DE LAVADO DE ACTIVOS Y FINANCIACION
DEL TERRORISMO - LAFT

En el 2015 continuamos con la campana de sensibilizacién iniciada
en 2014 orientada a fomentar el conocimiento basico en prevencion
de Lavado de Activos y Financiacién del Terrorismo (LAFT). Para la
compafia es de gran importancia que nuestros colaboradores adquieran
consciencia y conviccidn sobre la importancia del comportamiento ético
frente a la Gestion de Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion del
Terrorismo. Por esta razon, durante el 2015 en Claro continuamos con
la implementaciéon de campanas de sensibilizacidn, cuya ejecucion se
resume a continuacion:

Actividad

64-504 |GESTION DE LA CAMPANA
DE SENSIBILIZACION EN LAFT - 2015

Objetivo

Resultado / Impacto

Capacitacion a la fuerza de
ventas en temas relaciona-
dos con LAFT.

A través de comunicados
internos, se enviaron tips
relacionados con LAFT a los
colaboradores.

Inclusion en la capacitacion
de induccion a la compania
de un capitulo de Lavado de
Activos y Financiacion del
Terrorismo LAFT.

Sensibilizar y mitigar el
riesgo que por Lavado
de Activos o Financiacion
del Terrorismo pueda
afectar a la compania.

Fuerza de ventas de segmento
Corporativo y Gobierno, capa-
citada. Fuerza de ventas de
segmento empresarial de la
Operacion Fija, capacitada.

EL 100 % de los empleados
de Claro recibieron los
comunicados.

Campana realizada entre el
mes de octubre de 2015 y
diciembre de 2015.

Todos los colaboradores
nuevos recibieron la
capacitacion.



G4-34 | GOBIERNO CORPORATIVO

Laimplementacion de la campafa estuvo a su vez acompanada de esfuerzos
realizados desde el afio 2014 con el objetivo de adecuar los procesos internos
al enfoque de gestion de prevencidn del riesgo de Lavado de Activos y la
Financiacion del Terrorismo, basado en un esquema de administracion con

tres pilares fundamentales:

La estructura de gobierno corporativo de la empresa cuenta con un
disefo coherente con los principios de la compafia. En el Cédigo de
Buen Gobierno de COMCEL S.A. se definen, entre otros aspectos,
el funcionamiento de los drganos de direccién y administracion
de la sociedad, negociaciones de acciones, derechos y deberes de
los accionistas y seleccion de proveedores de bienes y servicios,
entre otras practicas de Buen Gobierno Corporativo. Informacion
adicional en relacién con el Gobierno Corporativo de Claro se
encuentra disponible en nuestra pagina web http://www.claro.com.

co/portal/recursos/co/comcel/1121.pdf

La Compania, como emisor de valores, es auditada y calificada por
Fitch Ratings y el Buen Gobierno Corporativo, constituye uno de
los principales elementos que contribuyd a que a la empresa se le
otorgara la calificacion AAA, ratificada el 29 de enero de 2016 por la
calificadora de riesgo.

JUNTA DIRECTIVA

Constituye el maximo érgano de administracién de la Compania
y como tal corresponde a este supervisar y controlar a quienes
desarrollen la gestion de la empresa, adeclen sus actividades y
planes a los intereses de quienes aportan los recursos y asumen el
riesgo empresarial.

ACTIVIDADES RESULTADO /
PILAR MECANISMOS REALIZADAS DURANTE IMPACTO OBTENIDO
2015
Prevencion  eCapacitaciones. eCapacitaciones. *90 % de los empleados
eDifusion del cddigo de eComunicacion interna a de la compania se
ética y del manual al Sis-  través del envio de correos  certificaron en el tema
tema de Gestion y control  electrdnicos. LAFT.
del Riesgo de Lavado de *100 % de los empleados
Activos y Financiacion del recibieron las capsulas
Terrorismo. de informacion durante
el ano.
Deteccion e| evantamiento de senales eReuniones con las areas. eDifusion del manual.
de alerta. eDifusion del manual de
¢ Revision de procedimientos. LAFT.
Monitoreo e Auditorias. eSe adelanté la revision eSe ajustaron procedi-

eRevision de manuales.

de procesos en cada una
de las areas relaciona-
das con las contrapar-
tes, garantizando su cum-
plimiento.

mientos relacionados con
LAFT.

La Junta Directiva de Comcel S.A. estd compuesta por cinco (5)
miembros principales, cada uno de los cuales tiene un (1] suplente.
Los miembros y sus respectivos suplentes son elegidos para
periodos de dos (2) afos por la Asamblea General de Accionistas,
sin perjuicio de que puedan ser reelegidos o removidos libremente
por la misma Asamblea. Para Telmex Colombia S.A., la Junta
Directiva estd compuesta por tres (3) miembros principales, cada
uno de los cuales tiene un (1) suplente.

1
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Los miembros y sus respectivos suplentes son elegidos para periodos de
un (1) afo por la Asamblea General de Accionistas, sin perjuicio de que
puedan ser reelegidos o removidos libremente por la misma Asamblea.

Ademas del Presidente, los principales ejecutivos de la Sociedad son,
por parte de la Operaciéon Mévil (Comcel S.A.): Vicepresidente Juridico,
Vicepresidente Financiero, Vicepresidente Comercial, Vicepresidente
de Tecnologia, Vicepresidente de Informatica y Vicepresidente de
Relaciones Institucionales. Por la Operacién Fija (Telmex Colombia S.A.):
Director Comercial Corporativo, Director Comercial Residencial, Director
de Gestion Humana, Director de Mercadeo, Director de Operaciones,
Director de Relaciones Laborales, Director de Sistemas y Procesos,
Director de Soporte a la Operacion.

La Junta Directiva también establece la remuneracion del presidente,
siempre dentro las normas laborales colombianas, las condiciones del
mercado y las condiciones profesionales de quien desempene el cargo.

La Junta Directiva tiene la facultad de establecer comités con el fin de
proveer apoyo y soporte para el correcto desempeno de sus funciones.
Los Comités se relnen cada vez que sus miembros lo consideren
necesario.

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS

La Asamblea General de Accionistas es el maximo 6rgano de gobierno
de la Sociedad; corresponde a ella el control de las actividades de los
administradores a través del ejercicio de las funciones que la ley y los
Estatutos de la Sociedad le otorgan.

NUESTROS MECANISMOS DE ETICA Y GOBERNABILIDAD

Con el objetivo de dar cumplimiento a nuestros principios éticos y el buen
funcionamiento de los drganos de gobierno, la compahia ha desarrollado
diferentes mecanismos de respuesta y monitoreo.




MECANISMO GESTION REALIZADA EN 2015

*Se revisaron casos que infringen o pueden

Comité de Etica llegar a infringir el Cédigo de Etica.

*Se analizaron los casos reportados y genera-
ron acciones encaminadas a prevenir, solu-
cionar y/o eliminar la situacion de conflicto al
interior de la empresa.

*Se recibieron denuncias presentadas por los
Comité de Convivencia trabajadores ante situaciones del entorno
laboral las cuales fueron investigadas para
efectuar su respectivo tramite. Estas denun-
cias fueron manejadas bajo estricta confiden-

cialidad.

eContinud en operacion la linea para recibir
Linea de Denuncias denuncias sobre posibles irregularidades co-
metidas por colaboradores, proveedores, dis-
tribuidores o contratistas y relacionadas con

los siguientes temas:

1. Negociacion deshonesta y/o actividades
ilicitas.

2. Robo.

3. Apropiacion o uso inadecuado de los re-
cursos y activos de la compania.

4. Conflicto de intereses.

5. Divulgacién de informacién confidencial.

6. Falsificacion / destruccién de registros
de la compania.

MECANISMOS DE ETICA Y GOBERNABILIDAD

*Se emitieron comunicados de respuesta formal a
la persona que reporta el eventoy dejar constancia

documental dentro del archivo de la Compania.

*Se hizo seguimiento a las denuncias y se

mantuvieron bajo confidencialidad las mismas.

= 0 =

11.

12.

13.

Soborno.

Extorsion.

Fraude informatico o tecnolégico.
Participacion en actividades, negocios u
operaciones contrarios a la ley.

Facilitar o permitir la realizacion de
operaciones irregulares o ilicitas.
Sospechas de practicas comerciales
indebidas.

Abuso de condicion de administrador,
trabajador o colaborador para obtener
beneficios propios como: aceptar regalos,
favores, donaciones, invitaciones, viajes
o pagos en desarrollo de sus funciones y
que puedan influir en sus decisiones de
negocios u operaciones en beneficio propio.

*Se tomaron acciones en respuesta a los
conflictos reportados.

eSe investigaron con discrecion los casos
recibidos que se consideraron meritorios

y se tomaron las medidas internas
requeridas.
eSe busco evitar represalias en contra

de cualquier colaborador que hubiere
presentado alguna denuncia.

1
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MECANISMO

Comité de Buen
Gobierno

Comité de Evaluacion

Comité de Auditoria

Oficina de atencion a
inversionistas

GESTION REALIZADA EN 2015

*Apoy6 a la Junta Directiva en la verificacion de
las funciones y la vigilancia del cumplimiento
de las normas de Buen Gobierno contenidas
en la ley, los estatutos de la Compania y el
Codigo de Buen Gobierno.

*Se brind6 soporte a la Junta Directiva en la
verificacion de: 1. La funcion de la evaluacion
de la misma Junta Directiva; 2. La funcion de
evaluacion de los principales ejecutivos de la
sociedad.

eSe supervis6 el cumplimiento del programa
de auditoria interna en los términos de la ley
y de su reglamentacion.

*Se vel6 porque la preparacion, presentacion
y revelacion de la informacion financiera se
ajuste a lo dispuesto en la ley.

eSirvi6 como punto de enlace entre la
compania y los accionistas.

eSe atendieron las necesidades y los
requerimientos que les formularon a sus
Gerentes Generales y transmitirlas al Comité
de Buen Gobierno de la Junta Directiva en los
casos que considere conveniente.

MECANISMOS DE ETICA Y GOBERNABILIDAD

*Se ofrecid soporte a la Junta Directiva en la
fijacion de criterios para la remuneracion
de los principales ejecutivos de la sociedad.

eSe revisaron los Estados Financieros

antes de ser sometidos a consideracion
de la Junta Directiva y de la Asamblea de
Accionistas.

eSe revisaron los Estados Financieros

antes de ser sometidos a consideracion
de la Junta Directiva y de la Asamblea de
Accionistas.
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1.6. NUESTROS

GRUPOS DE INTERES

G4-24, G4-25,
G4-26, G4-27
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Para nuestra compaiiia es vital mantener
una relacion fluida y abierta con nuestros
grupos de interés pues consideramos
que de esto depende en gran parte el
logro de nuestros objetivos de negocio.

Por esta razén, mantenemos canales de
comunicacién e involucramiento a fin
de conocer sus expectativas y brindar
una respuesta oportuna y eficiente a sus
inquietudes, incluso alrededor de temas
en los que no estamos de acuerdo.

Cada area de trabajo, a través de
los mecanismos de relacionamiento
permanentes con los que contamos,
se encarga de canalizar y analizar la
informacion que proviene de nuestros
grupos de interés de manera que
sea tenida en cuenta en la toma de
decisiones.

Los canales por medio de los cuales
recogemos informacién de nuestros
grupos de interés son:

—_—
—_—
——— ESTUDIO

DIALOGOS

REPUTACION

—— MERCADEOY

\\\\\

MECANISMO DE

) ENCUESTA
DIALOGOS INVOLUCRAMIENTO DE PROVEEDORES,
INTERNOS GRUPOS ALIADOS Y

ETTTERES DISTRIBUIDORES
\ ESTUDIOS ——_ — ENCUESTA /

DEMARCA — CLIMA

R

R

-

R
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De manera particular en el 2015, realizamos un proceso amplio de
involucramiento con nuestros proveedores, aliados y distribuidores, con
el objetivo de conocer sus percepciones sobre la gestion de sostenibilidad
de Claro y usarlas como insumos para la revision o ajuste de los asuntos
materiales y la estrategia de sostenibilidad. Ademas, los resultados del
ejercicio servirdn también para la definicion de planes de accién con
ellos y asi sequir creciendo juntos.

El método seleccionado para elinvolucramiento fue el disefio y aplicacion
de una encuesta online y entrevistas a profundidad. Logramos obtener
informacion muy valiosa de 253 proveedores, aliados y distribuidores, lo
que nos dejé muy satisfechos con la participacion.

Gracias a los mecanismos de involucramiento hemos podido identificar
los temas que son importantes para cada grupo de interés. A continuacion
presentamos un resumen de los mismos.




Grupo de interés

Clientes

Colaboradores

Socios / Inversionistas:

Comunidad

Proveedores y Aliados

Distribuidores

Gobierno

Objetivo

Son nuestra razon de ser y nuestro aliado mas importante. Trabajamos para que
nuestros clientes puedan comunicarse y reciban el mejor servicio y la mejor atencion
que podamos brindarles.

Nuestros empleados son el motor que mueve nuestra compania, sin ellos no podriamos
cumplir con nuestra misiéon de lograr que los colombianos tengan acceso a productosy
servicios de la mas avanzada tecnologia en telecomunicaciones. Nos preocupamos por
su bienestar y estamos comprometidos con ser el mejor empleador.

Son quienes nos apoyan para lograr el crecimiento y la estabilidad econdmica que
necesitamos para cumplir nuestros compromisos; sin su confianza no podriamos
seguir siendo la empresa solida y consolidada que somos.

Somos la compania con presencia en la mayor cantidad de municipios y con mayor
cobertura en el pais y por esto tenemos una constante relacion con las multiples
comunidades en donde trabajamos; nos preocupamos por su bienestar y porque
nuestras operaciones contribuyan a su desarrollo social, econdmico y ambiental,
buscando resolver sus dudas y comunicarles los beneficios que traen nuestras
operaciones a su territorio.

Trabajamos conjuntamente con nuestros proveedoresy aliados para poder cumplir con
nuestros objetivos; nos preocupamos porque su gestion esté en linea con nuestros
principios y valores para lograr la mejor relacion y garantizar la calidad de nuestra
cadena de suministro.

Tenemos un gran ndmero de clientes y usuarios, por lo que nuestros distribuidores nos
apoyan para atender sus necesidades llevando nuestros productos y servicios, y lograr
una atencion de excelencia a mas personas, facilitando el cumplimiento de nuestros
compromisos y objetivos estratégicos.

Los entes reguladores y demas entes gubernamentales son un aliado importante en
nuestras operaciones; estamos comprometidos con el cumplimiento de las normativas
y con tener una relacion transparente y colaborativa con nuestras instituciones,
buscando siempre mejorar la prestacion de nuestro servicio y la satisfaccion de
nuestros usuarios.
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Temas relevantes

- Calidad de atencion.

- Calidad de servicio.

- Buena relacion entre el costo y el servicio.
- Innovacién.

- Transparencia.

- Desarrollo profesional.

- Remuneracion y prestaciones.

- Capacitacion.

- Equilibrio entre vida personal, laboral y familiar.
- Comunicacidn entre areas.

- Liderazgo.

- Rentabilidad.

- Crecimiento.

- Sostenibilidad.
- Transparencia.

- Conectividad.

- Acceso a nuevas tecnologias.

- Apoyo Social y desarrollo econdémico.

- Cuidado y proteccion del medio ambiente.

- Comunicacion oportunay en doble via.
- Creacion de capacidades y formacion.
- Desarrollo de proyectos conjuntos.

- Comunicacion oportunay en doble via.
- Creacion de capacidades y formacion.
- Desarrollo de proyectos conjuntos.

- Cumplimiento de la normatividad.

- Colaboracion transparente y estrecha para intercambio de
informacion relevante.

- Mesas de trabajo para temas de interés de los usuarios
y la industria (Ministerio, CRC, Congreso).

- Mecanismos de autocomposicion para actuaciones administrativas
(Superintendencia de Industria y Comercio).

- Mejoramiento de la atencion a los clientes.

1
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1.7. TEMAS RELEVANTES

25, G4-26,
G4-27

PARA NUESTRA SOSTENIBILIDAD

G4-24,64- | En el ano 2013, realizamos un andlisis de

materialidad que arroj6 18 asuntos clave que
fueron validados por nuestro equipo directivo
(10 miembros directivos).

Este analisis de materialidad fue revisado
durante el ano 2014, con base en la informa-
cion de los grupos de interés y el contexto de
sostenibilidad, obteniendo una nueva lista de
15 asuntos materiales.

La identificacion, priorizacién y validacion de
los asuntos, sigue el proceso presentado a
continuacion. La revision de los asuntos se
hace de manera periddica para asegurarnos
que los asuntos contintan siendo validos.

- Cambios en la estrategia.

" Cambios en el contexto de operacidén

(social, ambiental o econdmico).

- Informacion de los grupos de inter
recolectada por canales habituales o

procesos de dialogo especificos.

econdmicos).

- Importancia del impacto social, ambiental o econémico.
- Relevancia en relacion con objetivos estratégicos del

negocio.

- Relevancia frente a iniciativas a las que adherimos.
- Relevancia para los grupos de interés clave de la

compaihia.
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Revision
periodica
de asuntos

3.
Validacion
de asuntos

- Importancia del impacto social, ambiental o econdmico.
- Importancia para las decisiones de los grupos de interés.

- Contexto de operacidn (social, ambiental, econémico).
- Estandares y normas de sostenibilidad aplicables.

- Requerimientos normativos.

- Informacion disponible de los grupos de interés clave.

- Objetivos del negocio e impactos (sociales, ambienales,

4. 1. N

Identificacion
de asuntos

2.
Priorizacion
de asuntos




Como se menciond anteriormente, durante
2015 se realizé un proceso de didlogo con
dos grupos de interés clave para nuestras
Proveedores/Aliados y

operaciones:
Distribuidores.

Con base en la informacion levantada en
este proceso y con la informacion de los
demads grupos de interés proveniente de los
canales habituales de involucramiento, se
tuvo en cuenta el contexto de sostenibilidad
y se reviso el analisis de materialidad. Se
determind que los asuntos materiales que
hemos venido trabajando se mantienen.

De manera particular, se reforzé la
importancia del tema de experiencia
del cliente, de los asuntos ambientales
relacionados con emisiones o manejo
de residuos y los temas asociados a la
gestion humana de la compania: desarrollo,
capacitacion, bienestar y salud ocupacional.

De esta manera, los asuntos materiales
para nuestra compafia son:

Asunto

Servicio y atencion al cliente.
Transparencia en tarifas y servicios.

Inversion social relacionada con el negocio
(estratégical.

Innovacion en productos y servicios.
Gestion humana.

Manejo ambiental y social de la cadena de
suministro y distribucién.

Privacidad de la informaciéon de los
usuarios.

Educacioén al usuario.

Accesibilidad de productosy servicios para
minorias, poblacion vulnerable y personas
con discapacidad.

Proteccion de menores en contenidos.
Accesibilidad geografica.

Consumo de energia y emisiones
de CO2

Baja radiacion en tecnologia.

Gestion de residuos.

Voluntariado.
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Cobertura

Dentro y fuera de la compania, a lo largo de toda la cadena de valor.
Dentro y fuera de la compania, a lo largo de toda la cadena de valor.

Dentroy fuera de la compania, en todo el pais por nuestra operacion nacional.

Dentro y fuera de la compahia.

Dentro y fuera de la compania, incluyendo a nuestros Aliados/Proveedores
y Distribuidores.

Dentro y fuera de la compania, incluyendo a nuestros Aliados/Proveedores
y Distribuidores.

Dentro y fuera de la compafia, incluyendo a nuestros Aliados/Proveedores
y Distribuidores.

Dentro y fuera de la compania, particularmente en el consumo / uso de
nuestros servicios.

Dentro y fuera de la compania en el consumo / uso de nuestros servicios.

Dentro y fuera de la compania en el consumo / uso de nuestros servicios.
Dentro y fuera de la compania en el consumo / uso de nuestros servicios.

Dentro de la compania en las operaciones, en el consumo y uso de nuestros
servicios.

Fuera de la compania, particularmente hacia las comunidades aledanas a
nuestra infraestructura.

Dentro y fuera de la compania, a lo largo de toda la cadena de valor.

Dentroy fuera de la compania, en todo el pais por nuestra operacién nacional.

1
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Con base en el analisis de materialidad, se establece
el contenido del reporte y, mas importante aun,
nuestra estrategia de sostenibilidad y los planes de
accion anuales.

SATISFACCION
DEL
CLIENTE

(7 . \O
0 (&
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Gestion Humana
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A partir de dos ejes centrales, satisfaccion al cliente y cultura
organizacional, se gestionan los asuntos ambientales,
sociales y econémicos que generan valor estratégico para la
Compania y para nuestros grupos de interés.

Durante el 2015y guardando coherencia con nuestro propésito
de convertirnos en el operador que mejor experiencia ofrezca
asusclientes, se estructuré el Programa Claro RUN partiendo
de la priorizacion de acciones con enfoque en lo que es
crucialmente importante para el cliente. Con la participacion
de todos los niveles de la organizacion y grupos de interés
como Aliados, Distribuidores, Clientes y Trabajadores, se
realizé un ejercicio de planeacion estratégica con foco en el
usuario. La estructura del programa permite ver de manera
transversal los distintos contactos del cliente, trabajar de
manera convergente, segmentada y reforzando la gestidn en
las regiones.

El programa de transformacidon se convierte también en
una escuela de liderazgo que promueve el desarrollo de
competencias, desarrollo de equipos, comunicacion asertiva,
trabajo matricial y colaborativo, y promueve un modelo de
ejecucion con indicadores que permiten predecir y asegurar
las metas planteadas, alineando todos los esfuerzos en el
desarrollo de una buena experiencia del cliente con el fin de
lograr ser la empresa de comunicaciones mas recomendada
en Colombia.

A largo del ano, todas las areas de la compania gestionan
planes de accién con metas y objetivos, cuyo cumplimiento
es monitoreado para asegurarnos de que estamos logrando
lo que nos proponemos. Es con base en este monitoreo que
se reporta nuestro desempeno en este informe.



1.8. NUESTROS

RECONOCIMIENTOS

G4-15 |

Reconocimientos

“Orden Ciudad de Armenia” por el aporte de Claro
aldesarrollo de Armeniay el Quindio.

Por segundo afo consecutivo finalista “Premio Andesco a
la Responsabilidad Social Empresarial 2015".

Finalista Mejora de la eficiencia energética en el
Datacenter Triara. “DatacenterDynamics Awards Latam
2015".

Certificacion CEEDA (Certified Energy Efficiency in Data
Centres Award) en eficiencia energética en el Datacenter
Triara.

Sello Verde ICREA por eficiencia energética en el
Datacenter Triara.

Adhesiones

Institucion que lo otorga

Alcaldia de Armenia.

Andesco.

DatacenterDynamics.

CEEDA.

ICREA “International Computer
Room Experts Association”.

Reconciliacion Colombia como Miembro

Fundador.

Pacto Mundial de las Naciones Unidas por
parte de Comcel S.Ay Telmex Colombia S.A.
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2. NUESTROS
COMPROMISOS
CON EL DESARROLLO
SOSTENIBLE
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2.1. SATISFACCION

DEL CLIENTE

2.1.1. Servicio y atencion al cliente

DMA |

¢Por qué es importante para nosotros?

La satisfaccion del cliente estd en el centro de nuestro negocio.
Sabemos que no es suficiente ofrecer productos novedosos y de
calidad, sin la prestacion de una buena atencidn y servicio al cliente.
Por esta razon, buscamos resolver en el menor tiempo posible las
necesidades del cliente y proporcionar una respuesta acertada
a través de los diferentes canales de los que disponemos para
relacionarnos con ellos. Para nuestra Organizacion es una prioridad
ofrecer el mejor servicio a nuestros clientes, como parte de nuestros
componentes diferenciadores y en esto trabajamos continuamente,
encaminados hacia la excelencia.

¢Como lo gestionamos?

Estamos comprometidos con nuestro modelo de atencion al
cliente orientado a proporcionar soluciones en el primer contacto
y a evitar reincidencias, para lo cual, mantenemos procedimientos
estandarizados y claros; y ofrecemos una constante capacitacion a
nuestros colaboradores en la Escuela de Servicio en donde trabajamos
dia a dia para generar una cultura del servicio.

Por otra parte, hemos construido sinergias con la Superintendencia
de Industria y Comercio - SIC -, orientadas a encontrar soluciones
de fondo a las inconformidades de los usuarios. En el marco de este
trabajo conjunto, nuestra Organizacién voluntariamente participa del
programa de “Autocomposicién” con el cual, tanto la Operacién Fija
como movil se comprometen a revisar los casos que se trasladen a
la SIC para tramitar el recurso de apelacidon y buscar una solucion
acordada con el usuario que permita su satisfaccion final. De igual
manera contamos con el Programa “SIC FACILITA", Herramienta
implementada por la SIC a través de la cual, el cliente que presenta
alguna inconformidad relacionada con su equipo celular, solicita la
programacion de un chat virtual con Comcel donde la SIC actla como
facilitadora.
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Adicionalmente, hemos participado en grupos de trabajo con la
Comision de Regulacion de Comunicaciones con el objetivo de trabajar
en la construccién del programa que esta lidera sobre “Mecanismos
alternos de solucion de conflictos”, y al cual, los usuarios podrian
acceder para solucionar sus inconformidades a través de medios
virtuales, con la participacion de un tercero neutral-conciliador. Este
programa inicia con un piloto en el 2016.

Otras herramientas con las que contamos para gestionar la atencion
al cliente son los diferentes canales de servicio dentro de los cuales
se encuentran: los Centros de Atencién y Ventas CAV, equipos de
auto-atencion, maquinas de auto-pago, pagina web, redes sociales y
Centros de Atencion Telefénica.




G4-PRS |

Canales de atencion a nuestros clientes

Centros de Atencion y Venta CAV:

En Claro ofrecemos atencion personalizada
a nuestros clientes a través de 72 Centros de
Atencion y Ventas CAV de la Operacion Mavil y 65

de la Operacion Fija, cubriendo todo el territorio
nacional para brindar la mejor experiencia de
servicio a nuestros clientes.

Con el objetivo de evaluar y mejorar el servicio en
nuestros CAVs, permanentemente realizamos encuestas
de satisfaccion que nos permiten definir planes de
mejora; de igual manera, generamos automatizaciones
para simplificar los procesos y contamos con un
protocolo para garantizar un trato amable y de calidad.

Durante el 2015 la estrategia en los Centros de Atencién
y Ventas se centré en aumentar el nivel de satisfaccién
de nuestros usuarios con un enfoque en el cambio de la
experiencia a través de mejoras continuas en procesos,
eficiencias, capacidades, capacitacion, monitoreo y
control permanente de la calidad.

En nuestra Operacion Fija durante el afo 2015
atendimos 10.188.000 transacciones que incluyen
pagos y turnos de servicio en los Centros de Atenciony
Ventas, lo que representa un incremento del 5,7 %, con
relacion al 2014. Elindicador NPS (Net Promoter Score),
que mide el grado de recomendacion del usuario, fue
de 57 % para el mes de diciembre de 2015. Ademas,
aumentamos el nimero de clientes con periodos de
espera inferiores a los 15 minutos.

Para nuestra Operacion Mdvil tenemos los siguientes
resultados:

Indicador 2014 2015 Comentario

Numero de visitas recibidas (Incluyen 21.671.724  23.425.078  Se presenta un incremento del 8.09 %

los que solicitan turnos y los que no para en el trafico y la apertura de dos

transacciones como pagos y compras de nuevos Centros de Atenciony Ventas

accesorios entre otros). en los meses de mayo y octubre de
2015.

Numero de turnos atendidos (personas que 11.424.828  11.953.224  Se presenta un incremento del

solicitan un turno para recibir atencion). 3.71 % en el trafico y la apertura de
dos nuevos Centros de Atencion y
Ventas en los meses de mayo CAV
LAGO en Bogota con 93.257 turnos
atendidos; y en octubre CAV LA
ESTACION en la ciudad de Ibagué,
con 11.023 turnos atendidos.

Promedio de tiempo de espera en minutos. ~ 8:05 7:29 Seregistra una mejora en la eficiencia
en los procesos de atencion.

Ndmero de clientes con tiempo de espera 84.23 % 86.91 % Aumento en el numero de clientes

menor a 15 minutos. con menor tiempo de espera.

Indicador de Satisfaccion. 81.52 % 84.85 % Aumento en el nimero de clientes
que evalta como “Bueno” ante
la pregunta de “;Cémo evalta en
general el Servicio del CAV?” segln
encuesta via SMS que se realiza a
los clientes que fueron atendidos en
el canal.

Indicador de Solucién en el contacto. 82.69 % 84.85 % Aumento en el nimero de clientes
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que contestaron “Si” ante la
pregunta  “;jMi  solicitud fue
resuelta?”, segun encuesta via SMS
que se realiza a los clientes que
fueron atendidos en el canal.
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Redes Sociales

Actualmente estas constituyen uno de los canales de mayor importancia
para comunicarnos con nuestros clientes, que nos permite tener una
interaccion dindmica, personalizada y facil. A través de las redes sociales
buscamos responder a todas las preguntas o comentarios rapidamente.

Nuestro sistema cuenta con un CRM especializado que se encarga de
capturar cada uno de los comentarios realizados en las cuentas Claro,
Facebook, Twitter, Google+ y Youtube. Este CRM es administrado por un
Web Center que trabaja 7x 24 con un grupo de personas, que tiene como
responsabilidad tipificar, analizar, gestionar, responder y dar cierre a las
solicitudes o inquietudes de nuestros clientes.

Durante 2015 trabajamos para que a través de las redes sociales se ofrezcan
respuestas con caracter prioritario, se le haga seguimiento, gestién y se
brinde soluciones al primer contacto. En la Operacién Mévil, incrementamos
el nimero de conversaciones que sostuvimos en un 127.8 %, redujimos el
tiempo promedio para dar respuesta a las solicitudes, y aumentamos en un
26 % el nimero total de casos atendidos. Asimismo, el segmento residencial
para la Operacion Fija gestiona y soluciona un promedio mensual de 3.235
casos por redes sociales y 3.396 por medio de chat.

Atencion telefénica

Atendemos a nuestros clientes por via telefonica con personal experto
las 24 horas los 365 dias del afo. Este constituye el canal méas consultado
por nuestros clientes debido a la facilidad, comodidad y rapidez en el
acceso y al hecho de que no deben desplazarse hacia otros canales, en
la medida que encuentran solucién y gestion a sus requerimientos. Por
medio de esta via atendemos a nuestros clientes de servicios méviles a
través de la linea *611 (desde un movil), 7441818 (desde un fijo en Bogotd)
y 01 8000 341818 (desde cualquier lugar del pais); y para la Operacién
Fija al 7500500 (desde un fijo en Bogota) y al 01 8000 3200200 (desde
cualquier lugar del pais)

En la actualidad contamos con 7 operadores de call center para la
Operacion Mévil y 3 para la Operacion Fija para la atencion telefonica en
las principales ciudades del pais (Bogota, Cali, Medellin y Barranquilla)

contando con el Centro de Contacto mas grande del pais con mas de
4.600 consultores telefénicos (que atienden mas de 1.4 millones de
llamadas mensuales en la Operacion Fija y 3.9 millones en Operacion
Maévil. En total atendimos mas de 63 millones de llamadas durante el afo.
Todos nuestros consultores son capacitados en las mejores practicas del
servicio y atencion.

Para la Operacion Movil se han implementado otros canales de auto-atencion
como *611# (USSD), Mi Claro APP y se han promocionado aplicaciones Mi
Claro Maévil y Vive Tu Sim.

El porcentaje de solucién al primer contacto para nuestra Operacion
Moévil pasé de 66 % del 2104 al 73 % en el 2015 y para la Operacion Fija
paso del 79 % al 84 %.




Peticiones, quejas y recursos PQRs

En Claro nos preocupamos por la adecuada gestion de las peticiones,

quejas y solicitudes de nuestros clientes a través de los diferentes cana- IS Gl ot W 28 GO Gl D E e (L

les de atencion. Para ello, contamos con politicas definidas de acuerdo el ano pasado.

con el Marco Regulatorio de la Ley Colombiana y las politicas de servicio

establecidas por la Compaiiia, cuyo objetivo es dar solucion a todas las

PQRs dentro de los términos de la ley. Redujimos los recursos de reposicion en subsidio de

apelacion en un 9 %.

Nuestra estrategia en torno a las PQRs se encuentra enfocada en iden-

tificar la causa raiz que ha generado la insatisfaccion con el servicio que . .. o .
9 9 q Tuvimos una disminucion del 62 % en reclamaciones

se presta al cliente, con énfasis en acciones preventivas, adoptando las por Fallas Técnicas en Servicios de Voz y Datos.

medidas necesarias para superar la situacion presentada evitando que
se repita, lo que implica aumentar todos los dias los niveles de solucion
al primer contacto con los clientes.

Gracias a nuestros esfuerzos por mejorar la atencion que brindamos a
nuestros clientes durante 2015 en la Operacién Mévil:

INDICADORES DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS PQRs- 2015

Indicador 2014 2015 Comentario

Disminucion de PQRs 2015 vs 2014. 4.429.375 3.047.674 La variacion de PQRs 2015-2014 fue del 31 %, lo que representa una
(Operacion Movil) (Operacién Mavil) disminucion de 1,381.701 quejas frente al afo anterior.

Disminucion de recursos de reposicion en 37.397 33.883 Se present6 una disminucion de los recursos de reposicion en subsidio

subsidio de apelacion 2015 vs 2014. (Operacién Mavil) (Operacion Movil) de apelacion de un 9 % en 2015 en relacion con el 2014, lo que significa

3.514 recursos menos.

Disminucion de reclamaciones por Fallas 3.072.778 1.895.562 Se presento una disminucion del 62 % entre el ano 2014y 2015.
Técnicas en Servicios de Voz y Datos. (Operacion Mavil) (Operacion Movil)
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Corporativo y Gobierno

Entendemos las necesidades especiales de nuestros clientes de este
segmento, razén por la cual, a cada uno de ellos asignamos un consultor
especifico que siempre atiende a la empresa. Para estos usuarios
contamos con el Portal Corporativo como herramienta de autoservicio
y comunicacion entre la empresa y el consultor asignado. Asi mismo,
ofrecemos comunicaciéon via correo electrénico y Contact Center
Especializado durante las 24 horas de los 7 dias de la semana.

¢Qué hicimos en 2015?
En Claro trabajamos en la implementacién de programas orientados a

proporcionar a nuestros clientes soluciones con inmediatez, crear nuevos
canales para realizar transacciones y consultas, en fortalecer nuestras

capacidades de escucha activa, seguimiento a la satisfaccion de nuestros
usuarios, en la apertura de nuevos Centros de Atencidon y Ventas, en
disminuir las inconformidades por fallas asociadas a voz y datos, y en
general, mantener el contacto permanente con nuestros clientes.




NUESTRA GESTION OPERACION MOVIL 2015

Programa /Proyecto/ Actividad

1. Programa “SIC FACILITA"

Herramienta implementada por la SIC a través de la
cual, el cliente que presenta alguna inconformidad
relacionada con su equipo celular, solicita la
programacion de un chat virtual con Comcel donde la
SIC actiia como facilitador.

2. Despliegue de APP maovil “Mi mdvil” - Autogestion.

3. Escucha activa y seguimiento a la satisfaccion y
fidelizacion de nuestros clientes, a través del monitoreo
al indicador de NPS.

4. Monitoreo a la atencion de los clientes.

5. Apertura de dos nuevos Centros de Atencién y Ventas
en las ciudades de Bogota e Ibagué.

6. Integracion de las Mesas de Soporte al esquema de
Atencion y Solucion al Primer Contacto: debido a Fallas
de Senal en Voz y Datos, se implementé una integracion
en linea entre el primer nivel de atencion telefénica
(*611) con el segundo Nivel (mesas de soporte).

7.Mantenimiento de contacto permanente con nuestros
clientes.

Objetivo

1. Beneficiar a nuestros clientes al permitirles obtener
una solucion a su solicitud con inmediatez y sin la
necesidad de iniciar un proceso verbal de minima
cuantia ante la SIC.

2. Crear un nuevo canal de auto gestién en el cual,
el cliente pueda realizar transacciones y consultas
referentes a su linea celular.

3.1 Actuar de manera oportuna frente a las solicitudes
de nuestros clientes.

3.2 Para ello, realizar monitoreo al indicador de
NPS todos los dias en nuestros canales de atencion
personalizado, telefdnico, redes sociales.

3.3 Igualmente, escuchar a diario a nuestros clientes
a través de encuestas diarias referentes al servicio
prestado en nuestros canales de atencidn.

4.1  Monitorear la calidad durante el proceso de
atencion de los clientes a través del mecanismo de
cliente incognito y auditorias en sitio.

4.2 Establecer los temas de mayor sensibilidad para el
cliente durante el proceso de atencion.

5.1 Aumentar nuestra cobertura y capacidad de
atencion en dos ciudades principales del pais.

6.1 Incrementar la efectividad de solucion al Primer
Contacto y mejorar la experiencia del usuario en
atencion de inconformidades.

7.1 Mantener el contacto permanente, identificando de forma
oportuna las condiciones de oferta y servicios de los usuarios,
por medio de via telefdnica, correo electrdnico y/6 mensajes
de texto. 35

Resultados

1. Desde septiembre de 2015, se manejaron 178 casos
en la SIC FACILITA, de los cuales, hemos otorgado
favorabilidad en 102 casos.

2. La App “Mi Claro APP” ha tenido mas de 22 mil
descargas en las tiendas de aplicaciones, logrando mas
de 237mil hits en post-pago y 19,4 mil hits en prepago y
21 mil hits en zona publica.

3.1 Logramos que cada uno de nuestros colaboradores
tenga semana a semana la voz del cliente en cuanto a
la atencion recibida, lo que nos ha permitido reaccionar
rapidamente ante las solicitudes de nuestros clientes.

4.1 Incremento en el nivel de satisfaccion de los usuarios
al prevenir y detectar errores durante el proceso de
atencion generadores de frustracion.

5.1 Incremento en la capacidad de atencion y mejora del
nivel de recomendacion.

6.1 Disminuciondel 62% devolumendeinconformidades
por fallas asociadas a Voz y Datos.

7.1 Mejora de los indicadores de satisfaccion de los
usuarios; disminucion de llamadas a nuestros call
center e igualmente disminucion de reclamos.



NUESTRA GESTION OPERACION FIJA 2015
[ e

Programa /Proyecto/ Actividad

Objetivo

Resultados

PROCESOS Y HERRAMIENTAS:

1.1 Automatizacion de procesos de atencion al cliente
relacionados con solicitudes de cancelacion.

1.2. Desarrollo de aplicativo para automatizar el
perfilamiento de los clientes de tal forma que el asesor
al consultarlo en el sistema, le muestre la oferta mas
acorde a su perfil.

1.3. Automatizacion de digitacion de venta de tecnologia
para asesores comerciales y de servicio.

PUNTOS DE VENTA:

Generar una mayor agilidad en los procesos de gestion
con el uso de una menor cantidad de herramientas.

Se pudo atender una mayor cantidad de trafico
(5,7 % mas frente al 2014) con la misma capacidad
de asesores, asegurando tiempos adecuados de
operacion:

1. (Tiempo promedio de atencién - 2015: 11 min).
2. (Tiempo promedio de espera - 2015: 6 min).

1.1. En general, se genera un beneficio relacionado
con menor tiempo requerido por el sistema y mayor
tiempo para dedicarle al cliente.

1.2. El beneficio se relaciona con incrementar la
posibilidad de ventas.

1.3. El beneficio se relaciona con un menor tiempo en
el proceso.

1. Realizar proyectos de traslados y ampliaciones
de oficinas que cuenten con estandares de imagen y
exhibicion de venta de tecnologia: Traslado de CAV a
Medellin (Punto Mayorca) y ampliaciones CAV Palmira,
(Punto Plaza Imperial).

2. Salas VIP: Adecuacion de un espacio personalizado
con un disefo innovador, exclusivo y con caracteristicas
que se ajusten a las necesidades de este tipo de clientes.

3. Proyecto Cav ideal: Orientado a explotar en el
cliente interno la creatividad e innovacidn, generando
transformacion cultural y pasion por Claro.

1. Realizar una prestacion optima del servicio,
desarrollando espacios de confort para los clientes de
los centros de atencion y venta.

2. Ofrecer a los clientes VIP una experiencia de servicio
diferencial en los centros de atencion y ventas acorde
con la estrategia de atencion, con el objetivo de lograr
un alto nivel de satisfaccion e impactar de manera
positiva su percepcion.

3. Implementar en la dindmica de los CAV las mejores
practicas de atencion a los clientes.
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1. Aumento del indicador NPS en CAV que cambia de
32 % en la primera medicion a un 57 % en diciembre
2015.

2. Se fortalecieron los lazos de trabajo en equipo y
se brindaron herramientas para brindar excelentes
momentos a los clientes.

3. Una mejora en la percepcidn del servicio debido a
la mayor amplitud e imagen moderna de las oficinas
para la atencion de los clientes.

4. Mayor nivel de satisfaccion de los clientes VIP de la
empresa.




Gestion de retos identificados para el 2015

Asi mismo, en Claro trabajamos orientados en los
retos que identificamos para cada ano. Por esta
razén, durante 2015 gran parte de nuestra gestion
se centrd en mejorar ain mas nuestro indicador de
solucion al primer contacto, asi como el nUmero de
transacciones en la pagina web, en disminuir las
quejas, mejorar el nivel de satisfaccion en los puntos
CAVs, entre otros aspectos, que se describen a
continuacién para nuestra Operacién Mévil y nuestra
Operacion Fija:

GESTION DE RETOS IDENTIFICADOS PARA EL 2015 - OPERACION MOVIL

Reto

Cobertura

Incrementar el indicador de solucion en primer contacto del
79 % en 2014 al 83 % para 2015.

Elresultado para el 2015 fue de 85,77 % de solucion al primer
contacto.

Incrementar las transacciones en la pagina web.

En el 2015 se alcanzé un total de 16.107.277 transacciones en
la pagina web.

Implementar aplicaciones para teléfonos inteligentes que
permitan realizar tramites que en el dia se hacen de manera
presencial o telefonica.

En el ano 2015 se efectud el lanzamiento de nuestra APP
“Mi Claro APP" la cual permite a nuestros usuarios realizar
consultas y transacciones de sus productos, asi como, sobre
nuestro portafolio de planes y productos.

Disminuir las quejas formuladas por los clientes en 1 %
mensualmente.

La variacion de PQRs 2015-2014 fue de un 31 % menos que
el 2014, representando una disminucion de 1.381.701 quejas
frente al ano anterior. El promedio mensual de disminucion
de PQRs durante el ano 2015 fue del 4,5 %.

Para 2015 proyectamos aumentar el nivel de satisfaccion
en cuatro puntos en CAVs.

Logramos aumentar en 3,2 % el nivel de satisfaccion en
nuestros puntos CAVs.

GESTION DE RETOS IDENTIFICADOS PARA EL 2015 - OPERACION FIJA

Reto

Cobertura

Incrementar el indicador de solucion en primer contacto del
79 % en 2014 al 83 % para 2015.

Se da cumplimiento a la meta definida para el ano 2015 con un
84 % por encima de lo esperado (79 %). Resultado que se logra a
través de acciones constantes de refuerzo y capacitacion en los
temas de mayor impacto y reincidencia del cliente.

Incrementar las transacciones en la pagina web.

En el 2015 se aumentaron las funcionalidades de autogestion a
nivel de la pagina web, incrementando el nimero de usuarios
registrados en el portal en un 25 %.

Para 2015 proyectamos aumentar el nivel de satisfaccion en
cuatro puntos (NPS).

Durante el 2015 el NPS pasé del 75 % al 79 % cumpliendo con
la meta propuesta.

Incrementar para 2015 las transacciones de los clientes
realizadas a través de los Centros de Pago y Servicio;
proyectamos incrementarlas a 700.000 transacciones.

En la actualidad se realizan en promedio 849.000 transacciones
en oficinas, lo que representa un incremento de 5.7 % en
relacion con el 2014.

Mejorar nuestro NSU a través de mayor precision y claridad
en la comunicacién con nuestros clientes.

La atencion segmentada de los usuarios ha permitido
acercarnos mas a las expectativas del cliente de acuerdo a su
perfil.

Continuar con nuestro proceso de comunicacion veraz y
oportuna sobre cualquier incremento o modificacion de
tarifas para clientes actuales.

Se mantuvo comunicacion directa entre el area de precios y
servicio con el objetivo de coordinar el incremento de tarifas y
la comunicacion de este a través de los diferentes canales de
atencion.

Realizar capacitacion con una frecuencia semestral a las areas
comerciales en la importancia de mostrar y explicar muy bien
las ofertasy tarifas para disminuir el nUmero de PQRs asociadas

a este tema.
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Através de nuestros programas de formacion, se trabajo en los
temas orientados a la cultura del servicio.
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RETOS IDENTIFICADOS PARA EL 2016 - OPERACION MOVIL

Componente

Reto

Retos para el 2016

PQRs

Con base en nuestra gestion realizada en
2015, hemos identificado los siguientes
retos para, en el 2016, continuar trabajando
en mejorar la atencién que brindamos a
nuestros clientes.

Disminuir los tiempos de respuesta de las PQRs un 5 %.
Disminuir las quejas formuladas por usuarios en un 10 % anual.
Aumentar el nUmero de soluciones en primer contacto.

Actualizar el esquema de control de calidad para la respuesta de las PQRs de los
usuarios.

Disminucion de las intenciones de desactivacion, a través de programas de Fidelizacion.

Atencion OnLine

Incrementar en un 40 % las interacciones de los clientes por los canales On Line al
finalizar el 2016.

Implementar el modelo de atencién convergente a través de nuestro IVR (Respuesta
de Voz Interactiva).

Atencion Telefonica

Incrementar la solucion al primer contacto y mejorar la percepcion de servicio del
cliente en solicitudes o reclamos de voz y datos con la Il fase de conexion directa
de call center in bound a las operaciones que resuelven estos casos, permitiendo
disminuir las re-llamadas en minimo un 5 %.

CAVs

Nuestros retos en Operaciéon Fija se relacionan
principalmente con la implementacién de formatos
de TV sobre buenas ventas, la implementacion del
correo electrénico para dar respuesta a las PQRs, y

la implementacion de mecanismos alternativos de
solucién con los clientes -MASC:
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Realizar la unificacion de imagen en el canal personalizado, optimizando areas de
atencion.

Implementar el modelo de atencién convergente en el canal personalizado y en
distribuidores.

RETOS IDENTIFICADOS PARA EL 2016 - OPERACION FIJA

Realizar la capacitacion del area comercial con el objetivo de implementar “Buenas
Ventas TV"- formato de informacion y capacitacion mediante un programa de TV que
se emitira internamente.

Implementar el correo certificado para dar respuesta a las PQRs mediante correo
electronico.

Iniciar el piloto en la ciudad de Bogotad para la atencidon de las PQRs mediante
mecanismos alternativos de solucion de conflictos - MASC, lo que implica una
negociacion directa con el cliente o la intervencion de un tercero como facilitador
para llegar a un acuerdo final.



2.1.2. Privacidad de la informacion de los usuarios

¢Por qué es importante para nosotros?

DMA | Somos conscientes de la responsabilidad que conlleva el
manejo de informacién que se genera con nuestra operacion.
En ese sentido, damos un tratamiento confidencial a la
informacion de nuestros usuarios de conformidad con lo
establecido en la ley. Adicionalmente, nuestro Cddigo de Etica
contiene un capitulo dedicado a la privacidad de la informacion
en el ambito de las telecomunicaciones y la proteccion de la
informacion con caracter confidencial, que reglamenta las
conductas de nuestros trabajadores frente a estos temas.

¢Como lo gestionamos?

En el 2015 continuamos con la ejecucidn de nuestras politicas
de tratamiento de la informacién en cumplimiento con la Ley
1581 de 2012y el Decreto 1377 de 2013 que regula la proteccion
de datos personales, y de manera especial en lo referente a
atencion de consultas y reclamos. Esta politica es publicay se
puede consultar en:
http://www.claro.com.co/portal/recursos/co/comcel/
Politicas_Seguridad_Inf_Claro.pdf.




2.1.3. Transparencia en tarifas y servicios

DMA |

¢Por qué es importante para nosotros?

En Claro entendemos que la transparencia es un valor ligado a
la veracidad, confiabilidad, calidad, accesibilidad y oportunidad
de la informacién que entregamos en relacién con nuestras
actividades, logros, resultados a clientes, colaboradores,
inversionistas y en general, a todos los grupos de interés. Somos
conscientes que la transparencia en tarifas nos ayuda a construir
y reforzar los lazos de confianza con nuestros clientes, genera
mercados mas eficientes y nos conduce a modelos de desarrollo
mas justos y sostenibles. Por estas razones, en nuestra
Organizaciéon estamos comprometidos con la transparencia y
para ello, trabajamos dia a dia en la creacion de un entorno de
confianza, en establecer formas de comunicacion abierta, y en
actuar bajo principios altamente éticos.

¢Como lo gestionamos?

En aras de promover la transparencia en nuestra Compaiia
trabajamos en torno a tres ejes principales:

Participacion activa: Nos esforzarnos por hacer de la
transparencia un valor practicado en la gestién diaria como
parte de la cultura de nuestra Organizacion. El éxito de la
transparencia como un valor implicito en la practica, depende
de que los interesados tengan conocimiento de lo que les
corresponde sabery se preocupen por ello.

Informacion relevante: Para lograr transparencia se requiere
poner a disposicion de las partes interesadas la totalidad
de la informacidn relevante, sea esta positiva o negativa, de
forma abierta y oportuna, de manera precisa y equilibrada. Y
observando siempre los limites legales.

Transparencia responsable: Es nuestro deber cumplir los
compromisos con transparencia, lo que implica tener en cuenta los
intereses de la totalidad de los grupos de interés, siendo sinceros
en relacion con las deficiencias y retos, mientras se garantiza la
integridad de las operaciones de la Compania.

Ademas, nos preocupamos por escuchar atentamente a nuestros
clientes internos y externos, por tomar las medidas que sean
necesarias y realizar ajustes en nuestros procesos. Analizamos las
necesidades puntuales de los clientes, construimos soluciones a la
medida que cumplan con las expectativas de estos, y desarrollamos
tarifas que se ajusten al valor dispuesto a pagar por los mismos.
Observamos atentamente el comportamiento del mercado,
respetamos a nuestra competencia y nos esforzamos por hacer
nuestro trabajo sin afectar el desarrollo de nuestro entorno dentro
de la industria.
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¢Qué hicimos en el 2015?

En el 2015 continuamos desarrollando una comunicacion
veraz y oportuna con nuestros clientes sobre incrementos o
modificaciones a través de la factura o la pagina web.

Las ofertas y campanas comerciales lanzadas en el 2015 contaron
con politicas claras e informacion precisa sobre la misma.

Apoyamos a través de formacion a nuestra fuerza comercial en
temas de servicio enfocados a mostrar y explicar de una manera
clara las tarifas y ofertas a nuestros clientes.

Nuestra facturacion es clara permitiendo al cliente recibir
informacion detallada de sus tarifas y servicios.

Continuamos con auditorias periodicas para el monitoreo de
procesos asociados a las tarifas y campanas del 2015.

2.1.4. Educacion al Usuario
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¢Por qué es importante para nosotros?

Como parte de nuestro compromiso con el pais esta relacionado con que los
colombianos se apropien de nuevas tecnologias de informacion y comunicacion
cerrando brechas tecnoldgicas en la poblacidn, trabajamos en el disefno de
herramientas a través de diferentes canales de comunicacion presencial
y virtual, para ofrecer conocimiento y respuestas que permitan mejorar las
experiencias de nuestros usuarios.

¢Como lo gestionamos?

Desarrollamos piezas exclusivas de comunicacidon que contribuyan al proceso
de conocimiento y apropiacion de las tecnologias y servicios que ofrecemos.
Para el sector residencial, difundimos piezas en forma de videos educativos,
contenidos impresos y digitales, que abordan temas especificos de interés y
consejos de seguridad para el usuario. Contamos con una estrategia que hace
uso de redes sociales como Facebook, Twitter, YouTube y Google, como canales
para la publicacién de contenidos que eduquen a los usuarios para que puedan
tener mejores experiencias con el uso de nuestros productos. Por otro lado, en
el 2015 continuamos con la plataforma de videos de Lo Tengo Claro pautados
en medios propios (canales propios de TV, pantallas de Mercadeo Dindmico
ubicadas en CAVS), TV cerrada (TV por cable) y medios digitales que informan
y explican diferentes funcionalidades de nuestros servicios.
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En el 2015 se desarrollaron las siguientes referencias:

INTERNET

Uso Internet
Coémo aprovechar mejor https://www.youtube.com/watch?v=XqdIKh29laQ&list=PLgJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=46
tu internet
Mas consejos para https://www.youtube.com/watch2v=lkPCwtrVKTk&list=PLgJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=45
aprovechar tu internet
Todo lo que debes saber sobre  pps.//www.youtube.com/watch2v=gg59V4Xol4E&list=PLqJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=24
el uso de internet

Velocidades Internet

Conoce sobre la velocidad https://www.youtube.com/watch?v=okv2mN-VFjQ&list=PLqJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=31
de Internet

TELEVISION: CONTROL PARENTAL

Lo tengo Claro: Control Parental https://www.youtube.com/watch?v=0DyzTqaGcLQ&list=PLgJcViwTqu-FiAheejlxrl_Hlvchm2geY&index=22

Lo tengo Claro: Control Parental https://www.youtube.com/watch2v=SKUYUJL3Sfw&list=PLgJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=21

También tuvimos cortinillas que se pautaron en tv abierta, tv por cable, canales propios y canales
digitales referentes a Telefonia Fija y sus beneficios desde la plataforma de Comunidad:

Marcacion Comunidad Fijo - Fijo:

Habla sin limites entre fijos https://www.youtube.com/watch?v=I18uThgwog-c&list=PLqJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=29

Inscripciop_ Comu'ni.dad =L https://www.youtube.com/watch?v=_KnrDQo_Fko&!list=PLgJcViwTqu-FiAheejlxrL_Hlvchm2geY&index=20
llama de fijo a mavil con la

comunidad Claro




NUMERO DE SEGUIDORES/  NUMERO DE SEGUIDORES/!

SUSCRIPTORES 2014 SUSCRIPTORES 2015
y S twitter.com/claroteayuda Seguidores: 63.253 Seguidores: 83.723
twitter.com/ClaroColombia Seguidores: 94.393 Seguidores: 126.973
FACEBOOK facebook.com/ClaroCol Seguidores: 673.029 Seguidores: 754.529
Suscriptores : 18.770
Yo YOUTUBE youtube.com/user/ClaroColombia No aplica Ademas, a la fecha
contamos con 252.006
visualizaciones de video
G-l- GOOGLE PLUS | plus.google.com/+ClaroColomb0Oficial Seguidores:59.681 Seguidores:121.880

De igual manera, en nuestra seccion de asistencia y soporte que se encuentra en nuestra pagina web
www.claro.com.co contamos con infografias, videos y guias para facilitar la autogestion de nuestros usuarios.
En el 2015 contamos con 2°420.098 visitas a esta seccidn, superando ampliamente las 546.542 visitas del 2014.

Finalmente, y con el objetivo de buscar la apropiacion de Claro Video, desarrollamos una estrategia en 12
universidades de Bogota cuyo fin es llegar a los jévenes (target mas afin a esta solucién) y darles a conocer el
funcionamiento de este servicio.
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2.1.5. Proteccion a menores en contenidos

Cero tolerancia con la explotacion de menores de edad en redes
electrénicas. Para prevenir y contrarrestar el flagelo de este
fendmeno en Colombia y el mundo denuncia en:
www.enticconfio.gov.co/denuncia

DMA | Para el 2015 continuamos con la aplicacién de la legislacion y politica sobre
dignidad infantil, la cual se puede consultar en nuestra pagina web en la seccién
de "Dignidad Infantil":

http://www.claro.com.co/wps/portal/co/pc/personas/legal-y-regulatorio
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2.2. NUESTRA
GESTION EMPRESARIAL

2.2.1. Gestion Humana Responsable

¢Por qué es importante para nosotros? ¢Como lo gestionamos?
pMA | En Claro trabajamos continuamente por el bienestar y satisfaccion de En Claro la gestion del talento humano se aborda soportada en
nuestros colaboradores que son la parte esencial de nuestra Companiay tres pilares principales:

factor determinante en su sostenibilidad.

Reconocemos que el talento humano es nuestro mayor componente
diferenciadory, por ende, su desarrollo hace parte de los compromisosy
las prioridades dentro de la estrategia de la Compania.

DESARROLLO
DE TALENTO

Tenemos la responsabilidad de ofrecer a nuestros colaboradores un HUMANO

entorno con condiciones laborales seguras y adecuadas, prevenir
enfermedades y accidentes laborales, disminuir el ausentismo e
incrementar la productividad mientras incrementamos su bienestar. En
nuestro entorno laboral y en coherencia con el Cddigo de Etica de Claro,
rechazamos cualquier situacion de discriminacion e irrespeto.

GESTION

Asi mismo, promovemos condiciones de equidad, desarrollo, bienestary HUMANA
crecimiento profesional y personal para que nuestros colaboradores se SEGURIDAD,

. . . AMBIENTE SALUD EN EL
t dad l de trab Claro.
sientan cada dia mas orgullosos de trabajar en Claro LABORAL TRABAJO

Y BIENESTAR

1
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64-LA1 | A 31 de diciembre de 2015 contabamos con un total de 10.472 colaboradores, El nimero y porcentaje de retiros de personal femenino disminuyo en el 2015 en
5.733 para la Operacion Movil y 4.739 para la Operacion Fija. un 7,82 % en relacion con el 2014 y el masculino también.

El ndmero de retiros de los colaboradores presenté una dismi-
nucion significativa en los colaboradores entre los rangos de 30
a 50 anos, pasando de un 7.9 % en el 2014 a un 6.58 %.

ROTACION POR GENERO 2014 ROTACION POR GENERO 2015

TOTAL

# PERSONAS # PERSONAS # PERSONA # PERSONAS

4045 5338 4079 5347

RETIROS 787 RETIROS RETIROS RETIROS

365 422 319 , 368

% ROTAC|ON 8 39 0/ % ROTAC|0N % ROTAC|0N 0/o ROTAC|ON

9,02 % o710 7,91 % 7,82 % 6,88 %

ROTACION POR EDAD
TOTAL
2014 2015 2014 2015 2014 2015 2014
#PERSONAS  1.564 1.497 7.352 7.509 467 420 9.426
RETIROS 168 158 561 494 38 35 787 687
%ROTACION  10,74% 10,55 % 7,90 % 6,58 % 8,14 % 8,33 % 8,39 % 7,29 %
<30 anos De30 a 50 anos >50 anos
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Nuestra gestion en 2015

Ambiente Laboral y Derechos Humanos

NUEVAS CONTRATACIONES COLABORADORES DIRECTOS . .
DMA | EL ambiente laboral y derechos humanos en Claro se caracterizan por

cero tolerancia de conductas relacionadas con el irrespeto y situaciones

e 21 197 174 270 2 z 22 de discriminacion en coherencia con lo plasmado en nuestro Cédigo
2015 196 170 146 183 3 3 701 de Etica. Asi mls_mc.), procuram_os mejorar las condiciones de equidad,
desarrollo y crecimiento profesional de nuestros colaboradores. Somos
conscientes de que velar por una correcta gestion del talento humano,
implica preocuparnos de igual modo por el bienestar de sus familias, lo
TOTAL . " " -
cual incide de manera positiva en la estabilidad y productividad laboral
<30 afios Entre 30y 50 afios >50 afos de la Compaiia.

Para lo anterior, nuestras relaciones laborales se fundamentan en el

contenido de diferentes instrumentos, como lo son:

1. La Constitucion colombiana.

2. Lalegislacion colombianay el conjunto del ordenamiento juridico
en materia laboral.

3. ELReglamento Interno de Trabajo.

4. EL Cédigo de Etica de la Compaiifa que contiene el conjunto de
normas que rigen el comportamiento de las personas dentro de

la organizacion.

5. Los canales de comunicaciony linea de denuncias que constituyen
mecanismos formales definidos por la empresa para comunicar
irregularidades cometidas por nuestros empleados, proveedores,
distribuidores, aliados y/o contratistas.

6. Los Comités de Convivencia que gestionan las quejas de los cola-
boradores por situaciones laborales.

Por otro lado, y con el objetivo de monitorear el ambiente
laboral en la organizacién, anualmente se realiza una medicion
del clima organizacional en el que se evallan cuatro variables
principales:

La comunicacion organizacional.
La cultura organizacional.

El desarrollo profesional.

La satisfaccion organizacional.
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Frente estos, los resultados para la evaluacidn correspondiente al afo

2014, se presentan las siguientes conclusiones:

OPERACION FIJA  MOVIL  TOTAL
1 En materia de comunicacion organizacional se presenta un COMUNICACION 2013 7850 % 65,85 % [ENIRG
resultado neto para la compania que se mantiene estable de ORGANIZACIONAL
2013 a 2014 con un 73 % de satisfaccion. 2014 77,64 % 67,48% WAL
OPERACION FIJA  MOVIL  TOTAL
2. En cultfxra organizacional se mantuvo relativamente ig.u’al SULTURR 2013 83,84% 7526% NENKEA
en el ano 2014 con respecto al 2013, tanto para la Operacién
i Svi ; ; i o ORGANIZACIONAL
Fija co.mo.r\I/Iowl, con un nivel de satisfaccion del 80 % para la 2014 83,44% 7632% EIRERA
Organizacién en su conjunto.
OPERACION  FIJA  MOVIL  TOTAL
3. En materia de desarrollo profesional, se mantuvo de igual 2013 8114 % 68,74 % NLHWA/LS
A . . DESARROLLO ’
modo constante en la Operacién Fija y evidenciando un leve
crecimiento para la Operacion Moévil PROFESIONAL
p p . 2014 81,35% 69,99 % WAL/
OPERACION  FIJA  MOVIL  TOTAL
/A El desempefio en relacion con la variable de satisfaccion
- . 2013 88,46 % 76,38 % 9
organizacional, en su conjunto presentd una mejora al pasar SATISFACCION ’ gy 81,89 %
de un 81.89 % a un 83,03 % de 2013 a 2014. ORGANIZACIONAL
2014 89,02% 83,05% (RPN
OPERACION  FIJA  MOVIL  TOTAL
5. En general, la medicion del clima de la organizacion de las
anteriores dimensiones se mantienen constantes entre el afio TOTAL CLARO 2013 8350% 73,76 % MANWARL
2013y 2014. COLOMBIA
2014 82,70% 73,75% WAL/
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Desarrollo de Talento Humano

DMA | Claro trabaja en el desarrollo del talento humano tanto a nivel de sus Asi mismo, cuenta con programas de formacion y desarrollo para colaboradores
lideres como de sus equipos de trabajo, teniendo como énfasis un modelo directos y trabajadores de aliados a través de la Universidad Claro, que entrega
de gestion de desempefio. Para ello, cuenta con diferentes herramientas una oferta estructurada de formaciony que permite el desarrollo de competencias
y mecanismos como modelos de competencias y evaluaciones de 360 y habilidades a los colaboradores, tanto para afrontar la situacion presente
grados, entre otros, para realizar procesos de evaluacion, seguimiento, del negocio como para capacidades futuras, convirtiéndose en un elemento
identificacion de fortalezas y oportunidades, y retroalimentacion para cada diferenciador que le permitird crecimiento y continuidad en el tiempo. La oferta
colaborador. de 5 escuelas:

Contamos con una herramienta de retroalimentacion para el desarrollo que Ingenieria
evalla la gestion del desempeno, el nivel de desarrollo alcanzado por cada

colaborador y se plantean los objetivos para asegurar el cumplimiento de Comercial
los resultados. Este proceso permite identificar oportunidades de mejora

para cada persona. Servicio

Lideres

G4-LA11 |

OPERACION FIJA

% de empleados que reciben evaluacion 99,4 %

% de personal femenino 92,2% Se complementa con convenios académicos coninstituciones
% de personal masculino 99,5 % de educacion superior paraacceder bajo mejores condiciones
econdmicas a educacion, en lo que no solo se benefician los
ivel directi 99,0 % i ié i
Nivel directivo . colaboradores sino también, sus familias.
Operativo 99,6 %

Profesionales 99,5 %

OPERACION MOVIL
% de personal femenino 96,6 % 98,6 %
% de personal masculino 97,8 % 99,5 %

Nivel directivo 99,0 % 97,9 %

Operativo 98,9 % 98,9 %

Profesionales 91,3 % 97,3 %
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Escuelas de formacion

INGENIERIA

COMERCIAL

SERVICIO

PROGRAMAS
TRANSVERSALES

LIDERES

DMA | Através de La Universidad Claro desarrollamos las siguientes

En relacion con las escuelas de formacion, durante el 2015 se disefi6 la “Escuela
de Lideres”, con el objetivo de impactar a los colaboradores con personas a cargo
en la organizacion. A través de una plataforma virtual se dio acceso a contenidos
con las Ultimas tendencias de gestion y liderazgo, a mas de 1.700 colaboradores,
y comenzamos un proceso de transformacion que vinculd en su fase inicial a

escuelas de formacion:

Es una oferta estructurada modular de programas de
formacion que garantiza el desarrollo de competencias
para los colaboradores en el conocimiento de nuestra
tecnologia.

Disenada especialmente para contribuir con la construc-
cidny apropiacidon de argumentos de venta bajo el desarro-
llo de habilidades comerciales, a través de una experiencia
innovadora para incrementar la productividad de nuestra
fuerza comercial.

Entrega una oferta de programas disenados para lograr la
definicion de una cultura Unica, orientada a la experiencia
del cliente y su ruta de transformacion.

Disenados para desarrollar conocimientos, habilidades y
actitudes en los colaboradores de manera transversal, que
les permitan potenciar sus capacidades y contribuir desde
surol a los objetivos de la compania.

Creada en 2015 para e
lideres formales e inf
liderazgo que refleje la

un equipo de aproximadamente 300 personas, que iniciaron con el desarrollo
de competencias a partir de asignaciones a proyectos especificos del negocio.
Adicionalmente, se impartieron mas de 200 horas en programas para lideres
asociados al modelo de desempeiio de la organizacion.
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Indicadores de formacion

Claro estd comprometido con potencializar las capacidades y competencias
profesionales de sus empleados. Durante este afo se logré una disminucion
de participantes en programas presenciales, principalmente dirigidos a
colaboradores sin gente a cargo, por la sinergia de metodologias virtuales y
de acompafamiento por lideres de area, enfocando los esfuerzos a lograr el
desempefo y calidad esperada sobre los programas de formacién. Por otro
lado, la formacidén de los aliados se mantuvo en crecimiento para asegurar
el conocimiento sobre el negocio y reforzar habilidades en temas de servicio.
Los principales resultados son:

Participantes en programas de formacion:

PILAR CONDICION DEL COLABORADOR 2014 2015
Desarrollo Participantes directos con personalacargo. 5.372  5.359
de Talento Participantes directos sin personalacargo. 21.553 14.954
Humano Participantes de aliados en programasde  329.983 436.394

formacion.

64-LA9| En 2015, las actividades de formacion se enfocaron en contribuir al desarrollo

de habilidades para mejorar la experiencia del cliente, principalmente en
areas de servicio y transversales. Para la formacion comercial se disefiaron
programas de corta duracién para la transferencia efectiva del conocimiento
y el acompanamiento de los lideres frente a sus equipos de trabajo. Con la
anterior estrategia se obtuvo una redistribucién en las horas de formacién
respecto al ejercicio del ano anterior.

PILAR TEMA 2014 2015
Desarrollo  Horas de formacion comercial. 578.908 403.554
de Talento  Horas de formacion en servicio. 471.022 599.823
Humano Horas de formacion transversal. 30.682 48.419
Horas de formacion en ingenieria. 711.066 686.980
Totales 1.791.67 1.738.776

DMA |
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Seguridad, Salud en el Trabajo y Bienestar

En Claro contamos con un plan de bienestar para nuestros colaboradores
que comprende aspectos en recreacion y cultura, salud formativa y deportiva
y formacién personal y familiar. En el programa de bienestar se desarrolla
el Programa ASUME, de crecimiento personal, cuyo objetivo es contribuir al
desarrollo humano integral, motivando a los empleados a entrar en contacto
consigo mismo e iniciar un proceso encaminado a la blisqueda constante de
su propia superacion. Durante el afno 2015 se consolidd el Plan de Bienestar,
logrando con ello un mayor posicionamiento y mayor participacion. En efecto
para el 2015, el plan de Bienestar lleg6 a 41.325 personas que incluyen a los
colaboradores y sus familias.

Por otro lado, y con el objetivo de monitorear el ambiente laboral en la
organizacion, anualmente se realiza una medicion del clima organizacional
en el que se evallan cuatro variables principales:

En relacion con el componente de salud ocupacional, la Organizacién cuenta
con un Sistema de Gestién en Seguridad, Salud en el Trabajo y Ambiente (SG-
SSTA), enfocado a la prevencién de accidentes, enfermedades laborales e
impactos ambientales. En la gestion realizada durante el 2015 se encuentran
iniciativas de prevencion frente a actividades de alto riesgo, orientadas a
prevenir enfermedades de tipo laboral y disminuir los accidentes, entre
otras. A continuacion se describen las principales iniciativas gestionadas e
implementadas durante el 2015, con sus respectivos objetivos y resultados:

1
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INICIATIVAS DESARROLLADAS - OPERACION FIJA
... _____________________§ |

(QUE SE H1Z0?

¢PARA QUE SE HIZ0?

RESULTADO/IMPACTO

1. PROGRAMA DE TAREAS DE ALTO RIESGO

El programa obedecié a la implementacion de
tres estrategias:

1.1 Control Humano:

Se desarrolld un proceso de capacitacion,
entrenamiento y certificacion tedrico - practico de
trabajo en alturas y riesgo eléctrico con una
coberturade 701 colaboradores, que representan
el 96 % de los expuestos a estos tipos de riesgos.

1.2 Control Administrativo:

Se disend e implemento la lista de verificaciony
control de riesgos para trabajo en alturas y
riesgo eléctrico en la plataforma Work Force
como parte integral del control de la operacién
técnica de la compania.

1.3 Operativo:

Se programaron un total 590 inspecciones de
elementos de proteccion personal y de proteccion
contra caidas, logrando una ejecucion del 82 %,
equivalente a 481 inspecciones realizadas.

G4-LA7

Mantener en cero el nimero de accidentes
incapacitantes por trabajo en alturas y riesgo
eléctrico en el ano 2015.

Capacitary entrenar a los colaboradores expuestos
y aptos para desempenar trabajo en alturasy riesgo
eléctrico.

G4-LA6

Disminucion del 50 % en accidentes de trabajo en
alturas; en el afo 2014 se presentaron dos (2]
casos y en el ano 2015 se present6 uno (1). No se
presentaron accidentes relacionados con riesgo
eléctrico en 2015.

2.PROGRAMA DE CONTROL DE CONTRATISTAS

2.1 Realizar visitas de verificacion documental en
cumplimiento de requisitos legalesy ontractuales
en SST&A.

2.2 Realizar visitas de verificaciéon en campo en
cumplimiento de requisitos legales y contractuales
en SST&A.

2.3 Mejoramiento en el cumplimiento de los

requisitos legales y contractuales en SST&A del
2015 con respecto al ano 2014.
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Disminucion de la tasa de accidentalidad con relacion al
nimero de casos presentados, de 12,7 del 2014 (# de
accidentes por cada 1000 colaboradores) a 12,2 del
2015, lo que representa una reduccion del 3 %.

La tasa de accidentalidad relacionada con dias perdidos
por accidentes de trabajo, no presentd una variacion entre
los afos 2014 y 2015 manteniéndose en 2,3 (# de dias
perdidos por cada 1000 dias trabajados).

Ejecucion de 146 visitas (63 de campo y 83 documentales),
obteniendo un cumplimiento del 84 % en el proceso de
seguimiento técnico a la gestion en Seguridad, Salud en el
Trabajoy Ambiente (SST&A] de los Aliados.

11 reuniones de seguimiento grupal y 10 reuniones
individuales realizadas en 2015.



3. PROGRAMA DE CONTROL DE AUSENTISMO

3.1 Mantener una incidencia menor o igual al 1 %
para casos con diagndstico osteomuscular laboral
en toda la compania.

3.2 Mantener la Prevalencia por riesgo
osteomuscular.

3.3 Formary evaluar al 25 % de los colaboradores
del drea Comercial de 13 sedes seleccionadas, en
el moédulo osteomuscular con el fin de generar
conocimiento en prevencidon de lesiones osteo-
musculares.

3.4 Implementar una campana permanente en el
60 % de las sedes seleccionadas.

3.5Vincular al 70 % de las sedes seleccionadas en
la participacion de las sesiones de actividad fisica.

3.6 Ejecutar el 80 % de los seguimientos médicos
programados.

Implementacion del programa “Mas activos mas
saludables”, para promover el autocuidado, prevenir
y controlar enfermedades gastrointestinales, respi-
ratorias y osteomusculares mediante la generacion
del conocimiento (saber), el cambio de comporta-
miento (querer) y la ejecucidn de acciones concretas
(hacer).

Certificacién de 132 colaboradores (22 %) pertene-
cientes a 12 sedes a nivel nacional.

Cobertura del 85 % de las 12 sedes, en el inicio de la
campafa permanente, que interviene sitios criticos
con el fin de crear habitos saludables. Las acciones
concretas estan encaminadas en la realizacion de
Gimnasia Laboral y actividad fisica (yoga, rumba y
pilates).

4.PLAN ESTRATEGICO DE SEGURIDAD VIAL

El Plan Estratégico de Seguridad Vial, tiene como
objetivo desarrollar medidas de prevencion y
control en las personas (conductores, pasajeros
y peatones), los medios de transporte (motos y
vehiculos) y las vias. Para cumplir con este
objetivo, en el afio 2015 se orientd la estrategia a
intervencion de las personas y los medios de
transporte.

4.1 Disminuir en un 10 % los accidentes incapaci-
tantes por riesgo de transito.

4. 2 Capacitar al 75 % de los colaboradores expues-

tos a riesgo de transito en relacién con el Plan
Estratégico de Seguridad Vial.
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Reduccion de la accidentalidad por riesgo de transito
de 68 casos en elano 2014 a 45 casos en 2015; 23 casos
menos, que representan una disminucion del 34 %.

Reduccion en dias perdidos por accidente de transito,
de 1.755 dias en 2014 a 767 dias en 2015; 988 dias
menos, que representan una disminucion del 56.3 %.

Desarrollo del proceso de formacion virtual para las
areas de Ingenieria y Comercial con una cobertura y
evaluacién de 1.545 (80,7 %) de los colaboradores
expuestos al riesgo.

Desarrollo del proceso de entrenamiento, evaluacion y
certificacion practica en ruta a 247 colaboradores
destacados y con perfil de liderazgo vial. Como
resultado de esta fase, estos colaboradores postularon
como lideres en seguridad vial en las ciudades
principales, los cuales seran multiplicadores de la
estrategia de prevencion en el ano 2016.

Realizacion de 1563 inspecciones de vehiculos (motocicle-
tas y carros) en el afio 2015, evidencidndose un aumento
del 12 % en la cobertura de control del riesgo con respecto
alano 2014.



INICIATIVAS DESARROLLADAS - OPERACION MOVIL

(QUE SE HIZ0?

¢PARA QUE SE HIZ0?

RESULTADO/IMPACTO

1. PROGRAMA DE TAREAS DE ALTO RIESGO
Los resultados obtenidos obedecen a la implemen-
tacion de tres estrategias:

1. Control Humano: Se desarrollé un proceso de
capacitacion,  entrenamiento y  certificacién
teorico-practico en trabajo en alturas y riesgo
eléctrico, con una cobertura de 256 colaboradores,
que representan el 98 % de los expuestos a estos
riesgos.

2. Control Administrativo: En conjunto con el area
de operaciones, se encuentra en fase de desarrollo
un sistema de verificacion y control operativo. Se
programaron en total 251 inspecciones de elemen-
tos de proteccion personal y de proteccion contra
caidas, logrando una ejecucion del 77 %, lo cual
equivale a 192 inspecciones realizadas.

3.Controloperativo: Control de criterios de seguri-
dad (Site Access) para elingreso de los contratistas
a las areas operativas.

G4-LA7

1.1 Mantener en cero los accidentes incapacitantes
por trabajo en alturas y riesgo eléctrico en el ano
2015.

1.2 Capacitar y entrenar a los colaboradores
expuestos y aptos para desempenar trabajo en
alturasy riesgo eléctrico.

G4-LAG6

No se registraron accidentes para este tipo de
riesgos.

2. PROGRAMA DE CONTROL DE CONTRATISTAS

2.1 Realizar visitas de verificacion documental en el
cumplimiento de requisitos legales y contractuales
en SST&A.

2.2 Realizar visitas de verificacion en campo en el
cumplimiento de requisitos legales y contractuales
en SST&A.

2.3 Mejoramiento en el cumplimiento de los
requisitos legales y contractuales en SST&A del
2015 con respecto al ano 2014.

Ausencia de accidentes fatales en el segundo semestre
de 2015, con una reduccion de 4 casos en relacion con el
primer semestre.

Los resultados logrados obedecen a un proceso de
seguimiento técnico a la Gestion en Seguridad, Salud en
el Trabajo y Ambiente (SST&A] de los contratistas y
aliados, mediante la identificacion total de los
contratistas que prestan servicios de alto riesgo y la
ejecucion de 54 visitas (10 de campo y 44 documentales),
obteniendo un cumplimiento del 71 %.

Como mejora al acompanamiento, en el afo 2015 se
realizaron 4 reuniones de seguimiento grupal y 44
reuniones individuales.

3. PROGRAMA DE CONTROL DE AUSENTISMO

3.1 Mantener una incidencia menor o igual al 1 %
para casos con diagnéstico osteomuscular laboral
en toda la Compania.
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Implementacién del programa “Mas activos, mas
saludables”, cuyo objetivo es promover el
autocuidado, encaminado a prevenir y controlar
enfermedades gastrointestinales, respiratorias y
osteomusculares.



3. PROGRAMA DE CONTROL DE AUSENTISMO

3.2 Mantener la prevalencia por riesgo osteomuscular.

3.3 Formar y evaluar al 25 % de los colaboradores del
area comercial de 21 sedes seleccionadas, en el mddulo
osteomuscular, con el fin de generar conocimiento en
prevencion de lesiones osteomusculares.

3.4. Implementar la campana permanente en el 60 % de
las sedes seleccionadas.

3.5. Vincular al 70 % de las sedes seleccionadas en la
participacion de las sesiones de actividad fisica.

3.6. Ejecutar el 80 % de los seguimientos médicos
programados.

680 (60 %) de los colaboradores, seleccionados de 21
sedes a nivel nacional pertenecientes al area de
servicio, formados y certificados.

Cobertura del 90 % de las 21 sedes a nivel nacional
consideradas sitios criticos, con el fin de crear habitos
saludables. La campana estuvo encaminada a la
realizacion de gimnasia laboral y actividad fisica
(yoga, rumbayy pilates).

4. PLAN ESTRATEGICO DE SEGURIDAD VIAL

4.1. Disminuir en un 10 % los accidentes incapacitantes

por riesgo de transito.

4.2. Capacitar al 75 % de los colaboradores expuestos a
riesgo de transito.
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Implementacion del Plan Estratégico de Seguridad

Vial, cuyo objetivo es el desarrollar medidas de
prevencién y control en las personas (conductores,
pasajeros y peatones), los medios de transporte
(motos y vehiculos] y las vias. Para cumplir con este
objetivo, en el afio 2015 se oriento la estrategia a la
intervencion de las personas, obteniendo los
siguientes resultados:

Se desarrollé el proceso de formacion virtual para las
areas de Implementacion, Obras Civiles, Operacion,
Mantenimiento, Servicios Generales y Disefo Celular.
Este proceso se encuentra en una etapa de
desarrollo, con una cobertura y evaluacion de 208
colaboradores de los 279 expuestos al riesgo de
transito y que representa el 74,5 % de cobertura.



Finalmente, en nuestra compafia y como parte de nuestro
compromiso con hacer de Claro el mejor lugar para trabajar,

BONO DE NAVIDAD
AUXILIO MEDICINA PREPAGADA
PAGO INCAPACIDADES AL 100 %

TARIFA PREFERENCIAL DE TV, INTERNET Y TELEFONIA

BASICA

SEGURO DE VIDA'Y DE ACCIDENTES PERSONALES

DESCANSO REMUNERADO ESPECIAL
FONDO ROTATORIO DE VIVIENDA

En el 2015, se adicionaron los siguientes:

Auxilio Fallecimiento Familiar

nuestros colaboradores cuentan con los siguientes beneficios:

Auxilio de Nacimiento

Auxilio Educativo

Auxilio Educativo - Especial

¢Qué hicimos frente a los retos identificados para el 2015?

Durante el 2015 concentramos esfuerzos en la capacitacién
de nuestros lideres y en certificar a nuestros colaboradores

en conocimiento del Cddigo de Etica.

GESTION FRENTE A LOS RETOS IDENTIFICADOS PARAEL 2015

RETO

e Capacitar permanentemente a los
lideres de equipos de trabajo en la
administracion del recurso humano
durante el 2015.

e Impactar todos los niveles de lideres
de la organizacion a través de la
Escuela de Lideres para 2016.

GESTION REALIZADA

eDurante el 2015 se disefd la “Escuela
de Lideres” para lograr impactar a los
colaboradores con personas a cargo en la
organizacion. A través de una plataforma
virtual, dimos acceso a contenidos con las
Ultimas tendencias de gestion y liderazgo a
mas de 1.700 colaboradores. Comenzamos
un proceso de transformacion que vinculd, en
su fase inicial, a un equipo de 300 personas
aproximadamente que comenzaron un
proceso de desarrollo de competencias a
partir de asignaciones a proyectos especificos
del negocio. Adicionalmente, se impartieron
mas de 200 horas en programas para lideres
asociados al modelo de desempeno de la
Organizacion.

Auxilio Lentes

Auxilio Fallecimiento Trabajador

e Certificar a través de un mecanismo
de evaluacion virtual, el conocimiento
que tienen los colaboradores de la
Compania.

Se certificd al 88.79 % del total de los
colaboradores de la Compania.

Plan Salud Claro

e Lograr para el ano 2015 una cobertura
de por lo menos el 90 % de acuerdo
con las metas establecidas en el Plan
de Bienestar de la Compania.

Durante el ano 2015 se logré una
participacion del 93 % de las personas
estimadas (meta). Se tenia una cifra
total estimada de participacion de 44.520
personas. La cifra real de participantes
fue de 41.325.
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Nuestros retos para 2016

En Claro hemos identificado que nuestros principales retos
en materia de gestion humana para el 2016, se relacionan
principalmente con continuar incrementando la cobertura del
Plan de Bienestar de la Compadia; ampliar el conocimiento de
nuestros colaboradores sobre los objetivos estratégicos de la
Organizacion; avanzar en el proceso de modificacion de la cultura
organizacional e incrementar los procesos de retroalimentacion a
nuestros colaboradores.

RETOS PARAEL 2016

e | ograremos una cobertura en el plan de Bienestar de por lo menos
el 94 %, de acuerdo con las metas establecidas por la compania.

* Generaremos espacios para el fortalecimiento de la comunicacion
en cascada, con el fin de permitir un mayor conocimiento de los
objetivos estratégicos.

e Apoyaremos el proceso de transformacion cultural del negocio
en todos los colaboradores directos y aliados que representan la
marca, fortaleciendo el liderazgo, la innovacion y la experiencia de
nuestros clientes.

| ograremos una mayor participacién en el proceso no solo de
calificacion en la plataforma sino también, en la retroalimentacion
de cada colaborador por parte de los diferentes lideres.
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2.2.2. Innovacion en Productos y Servicios

¢Por qué es importante para nosotros?

Somos conscientes de que la innovacion es un elemento necesario
para la sostenibilidad de la Compafia, en la medida que permite
generar valor agregado y crear ventajas competitivas. En el sector
de telecomunicaciones, cuyo mercado presenta un alto dinamismo,
la oferta de servicios (voz, datos moviles, mensajeria, internet, TV,
telefonia fija] que se soportan en componentes tecnoldgicos, la
optimizacion de recursos y esfuerzos, el establecimiento de sinergias y
desarrollo de estrategias corporativas y de negocio, el poder satisfacer
de forma oportuna las necesidades de los clientes del sector, asi como,
el ganar participacion en el mercado, se relacionan en gran medida
con la capacidad de innovacion de la Organizacion. Por estas razones,
en nuestra Compaiia consideramos que la innovacion constituye un
elemento intrinseco a nuestra cultura y valores corporativos, lo que se
refleja en todas las decisiones del negocio.

¢Como lo gestionamos?

En Claro estamos siempre atentos a las necesidades de nuestros
segmentos de clientes, a través de la retroalimentacion que
recibimos por parte de los equipos comerciales y de servicio, que
tienen contacto directo con ellos.

En la Gerencia de Inteligencia de Mercados y Precios se realizan
investigaciones periddicas con el fin de medir el nivel de satisfaccion
de los clientes e identificar oportunidades de negocio. Asi mismo,
recibimos informacion permanente sobre los mejores casos de uso
de la tecnologia a nivel mundial, las tendencias de la industria, el
desempeno de los mercados y sus proyecciones.

En la Direccidn de Servicios de Valor Agregado se busca atender las
necesidades y oportunidades del mercado, evaluando las tecnologias
existentes para adecuarlas a una aplicaciéon comercial.
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Desde

las tres Gerencias de Segmento

(Residencial, Empresas vy

Corporaciones] se trabaja de forma conjunta con otras areas de la
organizacién (Desarrollo de Nuevos Productos, Ingenieria, Financiera, IT,
Comercial, Servicio al Cliente, Formacién), para atender de forma innovadora
las necesidades de nuestros clientes.

Finalmente, en Claro construimos nuestra propuesta de innovacion sobre la

base de tres elementos:

ELEMENTOS QUE SOPORTAN NUESTRA PROPUESTA DE INNOVACION

INFRAESTRUCTURA
DE RED

PRODUCTOS
Y SERVICIOS

INTEGRADORES

Contamos con la tecnologia mas avanzada en Colombia y
una ruta de trabajo que nos permitirda seguir a la
vanguardia en telecomunicaciones en el pais, mejorando
de forma continua nuestra capacidad, coberturay el uso
de tecnologias de ultima generacion como 4G para los
servicios moviles.

Buscamos proporcionar soluciones a las necesidades de
comunicacion de nuestros clientes, haciendo uso de las
tecnologias existentes en servicios de voz, datos y mensajeria.

Contamos con la capacidad de proporcionar soluciones a
clientes corporativos a través de desarrollos de software y
nuevas tecnologias que se integran en su cadena de valor,
incrementando el nivel de productividad y eficiencia de
nuestros clientes.



£Qué hicimos en el 2015?

Operacion Fija

Nuestra gestion en innovacion, en el marco de la
Operacion Fija, se sustenté en los retos identificados
en relacion con este componente para el 2015. Por
esta razén, nos enfocamos en generar estrategias
para ampliar la adopcidn de productos, mejorar la
experiencia de los clientes con la tecnologia que les
proporcionamos, realizar sinergias para ampliar y
diversificar nuestra oferta de productos y establecer
nuevas alianzas con fabricantes para ampliar la
oferta de equipos.

Esta gestion se resume a continuacion:

GESTION EN INNOVACION OPERACION FIJA (RESIDENCIAL-2015)

RETO 2015

1.

Ampliar la adopcion de Claro video
por medio de la educacion de los

clientes.

Seguir fortaleciendo la oferta de
HD para incrementar la cantidad de

usuarios.

Estudiar la oferta actual del
mercado de decodificadores, donde
los clientes puedan tener una mejor
experiencia de uso y mayor acceso

a productos con un solo equipo.

Realizar sinergias Fijo-Movil para
generar una oferta diversificada de
productos de las dos operaciones
que beneficien a los clientes

actuales.
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GESTION REALIZADA

*Se incluyo Claro video dentro del producto de Television,
creando un nuevo concepto al que llamamos “LA NUEVA
TELEVISION”, debido a que no solo ofrece TV lineal sino

también streaming.

e A todos nuestros clientes nuevos, de estratos 3 al 6, se les
entregd 2 decodificadores HD y su grilla incluia 9 canales
HD. Para los clientes con tecnologia DTH, de todos los
estratos, se les entregd un decodificador con estas

caracteristicas y 2 canales HD.

e Estamos en el proceso de desarrollo de un decodificador
que satisfaga las necesidades actuales de nuestros
clientes, teniendo en cuenta las tendencias tecnoldgicas,
la penetracion de internet en nuestro paisy las velocidades

del mercado.

eSe implementd el elegido Fijo-Movil, para nuestros
clientes de linea telefonica fija.

*En el mes de octubre implementamos la venta integrada
de productos mdviles a nuestros clientes de la Operacion
Fija.

e Esta es una estrategia de ventas cruzadas por medio de

un call center.
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Asi mismo, durante 2015 trabajamos en los siguientes aspectos:

»  Ampliamos a 333 poblaciones la cobertura de television satelital DTH,
tecnologia que se incluyo para ofrecer el servicio de television a clientes
donde no tenemos red tradicional, realizando la comercializacién por
medio de una estrategia convergente de las dos operaciones.

e Para mejorar la experiencia del cliente con internet, lanzamos 3
soluciones de cobertura de acuerdo con las necesidades de nuestros
clientes:

Punto cableado: Permite conectar directamente al médem equipos como
Smart TV, consolas de videojuegos o computadores, para asi garantizar
una sefal estable durante la conexidn.

. En el 2015, nuestras actividades en innovacion generaron como resultado

Segundo Modem: Permite cubrir zonas del hogar en las que el WiFi actual un incremento en la digitalizacién de nuestros clientes, en el nimero de
no alcanza a tener cobertura, como pisos adicionales o sitios alejados de canales HD ofertados y en el nimero de alianzas desarrolladas con los
la conexidn principal. fabricantes:

Repetidores: Permiten ampliar la red WiFi actual, mejorando la cobertura

en lugares donde la sefial no es dptima por la presencia de muros o pisos. INDICADORES RELAC|0NAD0§
CON PROCESOS DE INNOVACION 2014 2015
»  Creamos el concepto LA NUEVA TELEVISION, como un producto hibrido OPERACION FIJA 2015

que permite a los clientes ver contenido offline (TV lineal) y streaming
(Claro video). “Es la nueva manera de ver television™. Porcentaje de digitalizacién de la base de clientes:
e Brindamos soporte a las estrategias de adopciéon de Claro video, con

correos directos a los clientes actuales de alto valor para que tuvieran la

experiencia de una tarde de pelicula. ,
Numero de canales HD ofertados:

» Adaptamos unidades moéviles con pantallas para que los estudiantes
universitarios vieran contenido en streaming.

Numero de alianzas desarrolladas con fabricantes en el
plan de financiacién de computadores, televisores y

consolas de juegos:
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De igual modo, nuestra gestién en innovacion para los
servicios a empresas y corporativos se realizd en torno
a 7 componentes considerados de gran relevancia para
la Operacion Fijay, la cual, se resume a continuacion:

LOGROS OBTENIDOS DURANTE LA GESTION EN INNOVACION 2015
(SEGMENTO EMPRESAS Y CORPORATIVO)

NUEVA CERTIFICACION
DE NUESTRO

DATA CENTER

TRIARA

CLOUD COMPUTING

PRODUCTOS DE V0Z
CORPORATIVOS

EXPERIENCIA DEL
CLIENTE CON NUEVO
PRODUCTO

EN INTERNET

LANZAMIENTODE LA
TELEVISION DIGITAL
DTH EMPRESARIAL

Actualmente contamos con la certificacion ICREA Nivel V: Sala de computo de alta
seguridad y alta disponibilidad con certificacion de clase mundial HSHA-WCQA

(High Security High Available World Class Quality Assurance). Para una
disponibilidad del 99.99 %. Esto nos permite tener unos mejores acuerdos de nivel
de servicio para todos nuestros clientes.

En esta familia de productos se realizaron varias mejoras teniendo en cuenta las
diversas necesidades de nuestros clientes y del mercado:

Servidores Virtuales: Se mejoraron las caracteristicas técnicas de los mismos en
cuanto a procesadores y discos duros.

Soporte a nuevos sistemas operativos.

Upgrade en los beneficios de las licencias de Office 365.

Empaquetamiento de los productos tradicionales de nuestro portafolio con dos
servicios cloud: Respaldo en lineay seguridad empresas.

Como complemento a nuestra oferta especializada en Contact Centers, lanzamos
CCaaS (Contact Center as a Service), con el cual, desde una sola plataforma en la
nube, prestamos los servicios de voz, correo electronico, chat, social media y
videoconferencia, todo con la flexibilidad que proporcionan este tipo de plataformas.

Con el fin de mejorar la experiencia del cliente con nuestro servicio de internet, en
todos los servicios de banda ancha empresarial aumentamos la velocidad de
subida al 50 % de la velocidad de bajada, De igual forma, implementamos el
servicio de repetidores de WiFi para clientes empresariales.

Lanzamos este producto para empresas medianas y pequenas en dos modalidades:
Estandar y Multipunto.
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Operacion Mavil

Por otro lado, nuestra gestion en innova- 1. Las soluciones

cion en el marco de la Operacion Moévil se 2. Los pagos de factura en linea

realiz6 en torno a componentes identifica- 3. Las recargas de tiempo al aire en linea

dos como relevantes para el 2015:

4. La autogestion
5. La Tienda Virtual Claro

GESTION REALIZADA EN INNOVACION - OPERACION MOVIL 2015

COMPONENTE

OBJETIVO

RESULTADO

1. SOLUCIONES

Ofrecer a nuestros clientes corporativos, no solo
servicios sino soluciones, lo que nos permite
agregar valor a las soluciones de los clientes.

Desarrollo de un portafolio de soluciones de
software y hardware que nos han permitido
trabajar en conjunto con nuestros clientes para
mejorar procesos, ahorrar costos de operacion,
incrementar su productividad y llevar tecnologia
de punta.

Algunas de nuestras soluciones son: Gestidn
Vehicular, Gestién de Actividades, MDM (Mobile
device management - Gestion de dispositivos
moviles), Videovigilancia moévil y Gestion de
Formularios.

2. PAGO DE FACTURAS EN LiNEA

Facilitar el proceso de pago de facturas postpago
mediante un canal en linea para usuarios de
telefonia movil celular con cargo a tarjetas de
crédito y débito.

Facilitar el proceso de pago de facturas
postpago mediante un canal en linea para
usuarios de telefonia mavil celular con cargo a
tarjetas de crédito y débito.

3. RECARGAS DE TIEMPO AL AIRE EN LINEA

Facilitar el proceso de recargas de tiempo al aire
de teléfonos moéviles Claro con cargo a tarjetas de
crédito y débito a través de un canalen linea

Procesamos mas de 9 mil recargas mensuales a
través de este medio de pago, con lo que
incrementamos las ventas y mejoramos la
experiencia del cliente.

4. AUTOGESTION

Crear un nuevo canal digital de autogestién con el
objetivo de mejorar la experiencia del usuario y
disminuir los costos operativos de los canales de
atencidn offline (IVR, CCV).

Desarrollamos la App “Mi Claro App” que ha
tenido mas de 22 mil descargas en las tiendas
de aplicaciones, con lo que se ha logrado mas
237 mil interacciones en postpago, 19,4 mil en
prepagoy 21 mil en zona publica.

5. TIENDA VIRTUAL CLARO

Desarrollar un nuevo canal de ventas digital que
genere una mejor experiencia para nuestros
usuarios.
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En diciembre de 2015 se vendieron mas de 3 mil
lineas prepago con equipos por este nuevo
canal.



Retos para el 2016

Con base en la gestion realizada durante el 2015,
se identificaron retos para el 2016 que orientaran
nuestras actividades durante el préximo afo.

RETOS EN INNOVACION PARA EL 2016 - OPERACION FIJA

RETO

1. Mejorar la experiencia de cliente desde el
proceso de instalacion.

DESCRIPCION

* Posterior a la venta, el proceso de instalacion es
crucial para tener una experiencia positiva con
nuestros clientes. Asi mismo, es necesario
implementar cambios en el proceso de despliegue
a nivel nacional de nuestras soluciones para
aumentar la cobertura y mejorar la experiencia
del cliente.

2. Liderar la oferta de servicios OTT (Servicios de
valor agregado por internet).

* Posicionar Claro video como el centro de entretenimiento
de la Nueva Television, para masificar su uso por
parte de clientes fijos y moviles.

3. Aumentar nuestra base de clientes con
paquetes HD.

* Requerimos disenar estrategias que incentiven la
activacion de paquetes HD en nuestros clientes,
con base en la entrega de decodificadores realizada
durante el 2015, teniendo en cuenta que el cliente
ya ha experimentado la diferencia entre los canales
standard y los de alta definicidn.

4. Aumentar la cobertura y la oferta de television
digital DTH.

e Tenemos como reto el llegar a 400 municipios con
estatecnologiade TVydiversificar la oferta actual,
con mas planes y opciones para nuestros clientes.

5. Oferta convergente de servicios fijos y moviles.

*Disenaremos e implementaremos una oferta
convergente de servicios fijos y moviles desde
todos los canales comerciales.

6. Ampliar el portafolio de dispositivos y equipos
tecnoldgicos con opcion de pago a cuotas en la
factura.

* Realizaremos nuevas alianzas con fabricantes de
productos que tengan una elevada tasa de uso
dentro de nuestro mercado, con el objeto de que
todos nuestros clientes puedan adquirirlos haciendo
uso de nuestros planes de pago a cuotas con cobro
en la factura.

7. Finalizar la implementacion del proyecto
regional de Cloud Computing, para el que
Colombia es el hub, en algunos paises
centroamericanos que ya se encuentran en el
proceso.

* Para ello, haremos las actualizaciones requeridas
por el mercado local en los productos que
conforman el portafolio actual de esta familia de
productos.

8. Trabajar en el proyecto “Mi negocio online”.
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e Permitir a las empresas medianas y pequefas
tenervisibilidad en internet, por medio de un producto
que les permita tener un posicionamiento prioritario
en los principales motores de busqueda.
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Por otro lado, para la Operacidn Moévil se han identificado para el proximo ano, retos de gestion relacionados con:

RETOS EN INNOVACION PARA EL 2016 - OPERACION MOVIL

RETO

1. Evolucionar hacia servicios de
comercio electronico para nues-
tros clientes.

DESCRIPCION

Hemos identificado que en el pais existe una gran oportunidad para desarrollar
acciones orientadas a incrementar las transacciones que se realizan en linea.
Este aumento contribuiria a la disminucién de impresion en papel, lo que genera
ahorros en costos de operacion y contribuye al cuidado del medio ambiente.

2. Incrementar el numero de ser-
vicios financieros moviles

El pais tiene oportunidades para incrementar sus niveles de bancarizacion. En
este escenario, en Claro colaboraremos con los diversos actores del sistema
con el objetivo de reducir las brechas en la utilizacion de estos servicios y explorar
alternativas de desarrollo de nuevos servicios para nuestros clientes.

Finalmente, hemos identificado algunos retos transversales a la Operacion Fija y Mévil, para gestionar

durante el 2016.

RETOS TRANSVERSALES OPERACION FIJA Y MOVIL 2016

RETO

Mercadeo Digital

DESCRIPCION

e Lograr una total convergencia en nuestra presencia digital, unificando
en un solo portal disponible para todo tipo de dispositivo electronico,
toda la informacion de nuestra empresa. Esta deberd contener una
aplicacion de autogestion para nuestros usuarios.

e Ampliar la cobertura de nuestra tienda virtual donde tengan presencia
todos los productos de nuestro portafolio.

Contenido

Marca
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e Realizar la transmision en vivo de los Juegos Olimpicos de Verano
2016, de los cuales Claro tiene los derechos de transmision. Este se
considera un hito importante para nuestra empresa en el 2016.

Continuar con el fortalecimiento de los atributos de marca: Claridad,
transparencia, innovacion, “Colombianidad” y cercania.



2.2.3. Manejo Sostenible de la Cadena de Abastecimiento y Distribucion

¢Por qué es importante para nosotros?

G4-12 | EnClaro somos conscientes de que elimpacto generado por la organizacion trasciende los limites de
estay comprende aquel que se genera a lo largo de nuestra cadena de valor. Por esta razén, nuestros
principios de sostenibilidad se aplican a nuestros proveedores, aliados y distribuidores desde la
planeacion, la seleccidn, la programacion de las compras y de la distribucién, el procesamiento de
ordenes, el control de inventarios, el transporte, el almacenamiento, el servicio al cliente y durante
los procesos de contratacion e intercambio. Lo anterior adquiere mayor relevancia para nosotros,
al tener en cuenta que nuestra red de distribucion aporta el 70 % de participaciéon de ventas de la
empresa. Lo que demuestra, ademas, la importancia que la cadena tiene ante los clientes y en la
generacion de empleo.

¢Como lo gestionamos?

Nuestros distribuidores

En Claro contamos con politicas de seleccion y vinculacién de distribuidores con el objetivo de
adelantar los procesos de forma transparente y en coherencia con las politicas de nuestra compania.
Para ello, la Direccién de Desarrollo de Distribuidores, area encargada de liderar el proceso de
contratacion y desarrollo de los distribuidores, verifica el cumplimiento de los siguientes aspectos:

Emision del concepto positivo por parte de la Gerencia de Control de Fraude
(se evaliia la empresa, socios y representante legal). Unicamente se evaluan
aspirantes que cumplan con el concepto positivo.

Estudios de seguridad y analisis de crédito del aspirante a distribuidor, realizado
por la Gerencia de Crédito y Control de Pagos.

Que el distribuidor cuente con locales comerciales con showroom.

Concepto del aspirante a distribuidor emitido por la Vicepresidencia Juridica.

Vinculacion del aspirante aprobado, bajo responsabilidad de la Direccion de
Desarrollo de Distribuidores.

Los aspirantes a distribuidores, de acuerdo con los criterios de evaluacidn, se clasifican segun la
ciudad, las zonas de operacidn, la garantia real y capital de trabajo, en categorias de: Diamante,
Platino, Oro y Plata.
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Nuestros proveedores y aliados

En cuanto a nuestros proveedores y aliados, contamos con una
Politica de Seleccion de Proveedores. Los proveedores que deseen
participar en los diferentes procesos, deben inscribirse en el registro
de proveedores de la Compania. La seleccién de proveedores se
realiza de acuerdo con la calificacidn obtenida por su propuesta, la
cual estd determinada por aspectos objetivos ponderados, de acuerdo
con las necesidades de la Compaiiia y condiciones del mercado:

Condiciones de

Tiempo de entrega. Capacidad de respuesta.
Garantia y soporte.
Calidad del bien y/o servicios.

En cuanto a nuestros proveedores y aliados, los gestionamos
a partir de los siguientes aspectos:

Definicion de objetivos y requisitos operacionales de la cadena de abastecimiento
para enfrentar los cambios en los niveles de servicio y calidad demandados por
la empresa. Los estandares de desempefno requeridos son orientados por las
expectativas de respuesta competitiva, procesos internos, capacidad tecnoldgica y
ofertas de la competencia. Contamos con procesos para analizar informacion de la
cadena de abastecimiento, procesos asociados al portafolio de productos y servicios
y otros relacionados con la estrategia de recursos y mercado.

Desarrollo de planes de negocio de la cadena de abastecimiento: Desarrollamos y
entregamos planes de negocio para soportar la entrega y abastecimiento de recursos,
servicios, productos y capacidades subcontratadas, incluyendo los prondsticos de
mejora de la cadena de abastecimiento, la negociacion de los niveles requeridos de
recursos, asi como, aprobacion ejecutiva de los planes.

Identificacion de oportunidades de suministro alternativas dentro de la cadena de
abastecimiento para los items criticos, que debido a eventualidades, puedan no ser
abastecidos. Asi mismo, se hacen proyecciones de volumenes para asegurar que la
empresa pueda atender necesidades futuras de sus clientes actuales y potenciales.

Administracién de compromisos con proveedores/aliados: Monitoreamos, revisamos
y acordamos los cambios a los procesos de interaccion comercial, estratégica y
operacional entre la empresa y los proveedores/aliados para mejorar su efectividad.
Monitoreamos y gestionamos las operaciones, actividades de implementacion y
construccion, relativas a proyectos y reuniones de gestion estratégicas, entre otros.

Administracion de las variaciones contractuales de la cadena de abastecimiento:

Monitoreamos las variaciones en los términos comerciales (como precios) o en las
especificaciones técnicas, funcionales y operacionales sobre las cuales el contrato
fue acordado. Monitoreamos también los cambios en la lista de items (modificacidn,
expansion o reduccion) dentro del contrato sobre el cual los procesos operacionales
pueden generar ordenes. Esto con el fin de poder manejar cualquier ajuste entre
la empresa y los proveedores/aliados de volimenes de producto, su especificacion,
precios y cronograma de entrega.




GESTION DE DISTRIBUIDORES

INICIATIVA OBJETIVO RESULTADO

Revision de las politicas y ajustarlas a nivel pais  Incremento en un 44 % del nimero de

para poder ampliar la red de distribuidores. distribuidores a nivel nacional.
En relacion con los requisitos Implementacion de la figura de Distribuidores Las condiciones actuales para ingresar
y las politicas de seleccion. Bronce (con capital de trabajo menor, en zonas como socio estratégico de Claro permiten
en las que Claro no tiene presencia). a mas empresarios ingresar a la red
¢Qué hicimos en 2015? de distribucion, al haber ajustado los

requerimientos de capital de trabajo a las

[ TG R A T e condiciones econdmicas a nivel nacional.

Permitio el acceso a la red de 33 nuevos

En relacion con los distribuidores, revisamos socios estratégicos.

y ajustamos las politicas de contratacion y
seleccion, lo que nos permitid incrementar el En relacion con la red de productos Se implementd la vinculacion de todo el Se logré que los distribuidores a nivel
numero de colaboradores y socios estratégicos ~ que ofrece lared de distribucion. portafolio de servicios moviles y fijos a la nacional ofrezcan un portafolio mas completo
totalidad de los distribuidores a nivel nacional. en cuanto a servicios de telefonia en los

segmentos de personas, hogar y empresas.

y, por ende, ser mas incluyentes como
compania, asi como hacer posible ampliar el
portafolio de servicios.

Asi mismo, implementamos nuevos modelos  En relacién con los puntos de venta. Incrementar el ndmero de puntos y oferta Se implementaron nuevos modelos de
de puntos de venta, entre otros aspectos que comercial. puntos de venta (puntos de venta express tipo
se resumen a continuacién durante el 2015. standy stand de experiencia, que permitieron

aumentar la cantidad de puntos y oferta
comercial en zonas donde la ubicacién de
puntos de venta no se habia podido realizar.

Con lo anterior, se logré aumentar en un 12 %

la presencia en puntos de venta directosa nivel
pais.
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Los indicadores de gestion para el 2015 reflejan importantes
logros para nuestra gestion del canal de distribucién:

El nimero total de distribuidores directos se incremento
1 . un 44 % respecto al ano inmediatamente anterior.

Los 290 distribuidores directos generaron 10.304
2. empleos directos y 38.318 empleos indirectos, lo que
representa un incremento del 61 % con relacion al 2014.

DISTRIBUIDOR lanzamiento al entrenamiento nacional

DISTRIBUIDORES

Numero total de distribuidores directos

CRECIMIENTO Nudmero de empleos directos generados

PUNTOS Numero de empleos indirectos generados

DE VENTA

Ndmero de puntos directos de red de distribucion

Numero de subdistribuidores aliados

Para el afio 2015 se presentd un aumento en el nimero de asistencia y
eventos de entrenamiento de los distribuidores en diferentes temas, en
comparacion con 2014. Solo el nimero de asistencia de distribuidores
a eventos relacionados con procedimientos y temas comerciales al
entrenamiento nacional se mantuvo relativamente estable con un ligero
crecimiento. EL incremento mas significativo se evidencia en relacion con
el nimero de asistencia de distribuidores al entrenamiento nacional en
temas de lanzamiento, con una variacion del 84,8 %

DISTRIBUIDORES 2014 2015

Nimero de eventos de entrenamiento de
distribuidores en temas de lanzamiento

Nimero de eventos de entrenamiento de
distribuidores en temas de planes, productos y
servicios

NUumero de eventos de entrenamiento de
distribuidores en temas de procedimiento

SOPORTE AL
Numero de asistencias de distribuidores de

Numero de asistencias de distribuidores de
procedimiento que asistieron al entrenamiento
nacional

Numero de asistencias de distribuidores de temas
comerciales que asistieron al entrenamiento nacional




DISTRIBUIDORES 2014 2015

NUmero de eventos nacionales en los que la
marca Claro tuvo presencia.

NUmero de eventos realizados por la red de
distribucién a nivel nacional.

20.148

ACTIVIDADES

COMERCIALES

Porcentaje de aporte de la red de distribucion
como canal mas representativo en la
comercializacion de productos de voz y datos
de soluciones moviles.

Con nuestros proveedores y aliados

oma | En relacién con los proveedores y aliados, durante 2015 trabajamos para asegurarnos que todos tienen conocimiento de las diferentes directrices que son relevantes
para la Compahia, asi como del Cédigo de Conducta de Proveedores. Esto, en aras de incrementar los niveles de transparencia y cumplimiento de los mismos, y de
ampliar a este ambito, nuestro compromiso con las buenas practicas de gobierno corporativo.

GESTION DE PROVEEDORES 2015

GESTION REALIZADA OBJETIVO RESULTADOS
1 _________________________________§ |

En el mes de septiembre se envid una guia
informativa con el fin de que los proveedores se
actualicen sobre los procedimientos de la
Direccion de Compras, las Directrices, el Cdodigo
de Conducta de Proveedores, tiempos de gestiony

los responsables dentro de la empresa.

Durante el ano 2015 la Direccion Corporativa de
Compras y Operaciones Comerciales realizo

ajustes a sus parametros de calificacion a

proveedores y aliados.

Dar a conocer, a todos los proveedores y aliados
activos de Claro, las politicas de la Compania, los
procedimientos de compras y de contratacion, asi

como el Cddigo de Conducta.

Ajustar los parametros de calificacion de las
evaluaciones para que estén acordes a las

necesidades del negocio.

Se envié la guia informativa al 100 % de los

proveedores activos en el mes de septiembre.

Se unificaron los pardmetros de calificacion y

objetivos en el 100 % de los proveedores evaluados.

1
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EVALUACION
MEDIO
AMBIENTE

En Claro concedemos un alto nivel de importancia al cumplimiento
de criterios de sostenibilidad a lo largo de la cadena de valor, razon
por la cual se monitorea el cumplimiento de indicadores asociados
a temas ambientales y estandares laborales, entre otros. Este
monitoreo se realiza por un tercero. Para el 2015, las cifras de los
indicadores en mencion arrojan las siguientes conclusiones:

EL 100 % de los proveedores nacionales fueron evaluados por un
tercero en temas ambientales, lo que evidencia un incremento del
51.8 % en 2015.

El nimero de proveedores evaluados para el componente
ambiental, de acuerdo con los estandares de responsabilidad social,
presento una disminucion del 28 %. Esta disminucion obedece a la
implementacion de nuevas politicas en la Direccion Corporativa de
Compras y Operaciones Comerciales:

e Algunas compras se realizan con un solo proveedor (< USD
20.000).

e Solo se evalltan proveedores que se van a invitar a una
licitacion o se les va a realizar alguna compra.

PROVEEDORES

2014 2015

Total de proveedores nacionales evaluados
por un evaluador externo en el afno 2015.

Numero de proveedores nuevos evaluados
en el ano 2015, en cumplimiento de estandares
de responsabilidad social enfocada al
medio ambiente.

G4-S09

EVALUACION

LABORAL

G4-LAT4y |

En el afo 2015 se validé la informacion de practicas laborales al 100 %
de los proveedores nacionales calificados. Para el ano 2015
se evidencia una disminucion del 28 % de nuevos proveedores
evaluados con respecto al ano 2014, que se explica de igual
modo, por implementacién de nuevas politicas en la Direccion
Corporativa de Compras y Operaciones Comerciales:

e Algunas compras se realizan con un solo proveedor (< USD
20.000).

e Solo se evalluan proveedores que se van a invitar a una
licitacion o se les va a realizar alguna compra.

2014

PROVEEDORES 2015

Total de Proveedores Evaluados por un
evaluador externo en el ano 2015.

Laboral: Nimero de nuevos proveedores
evaluados en el cumplimiento de estandares
de responsabilidad social enfocada al
cumplimiento de estandares laborales.

Cantidad total de proveedores evaluados en el
componente laboral (Nacional + Internacional).

Cantidad total de proveedores nacionales
evaluados en el componente laboral.

Cantidad de proveedores internacionales
evaluados en el componente laboral.




Durante el ano 2015 se presentd un crecimiento del 32 % en la cantidad
de proveedores internacionales a calificar. Este aumento se atribuye a la
implementacién del Sistema de Autocontrol y Gestion del Riesgo de Lavado
de Activos y Financiacién del Terrorismo en el que se incrementaron las
calificaciones a proveedores que antes estaban exentos de evaluacion.

Asi mismo, se presentd un incremento del 63 % en el numero total de
proveedores de las dos operaciones (fija y movil] de Claro, a los que se les
realizé evaluacion de desempefio. Este incremento se debe a la unificacion
de evaluacion de desempeno para las dos operaciones en la Direccién
Corporativa de Compras y Operaciones Comerciales.

El porcentaje de proveedores que aprobaron la evaluacion de
desempeno es del 92 %, se identificaron oportunidades de mejora
en 7 proveedores y ninguno fue rechazado durante la calificacion.

PROVEEDORES 2014 2015

Cantidad de proveedores que se les
realizé evaluacion de desempeno.

DESEMPENO

DE
PROVEEDORES Porcentaje de proveedores que aprueban
la evaluacion de desempeno.

I
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Gestion retos de 2015

pMA | Trabajamos en pro de la implementacién de los Comités de
Convivencia y en verificar la publicacion de los cddigos de conducta
y las politicas anticorrupcion, temas identificados como nuestros
principales retos para gestionar en el 2015 con relacién a los

proveedores y aliados.

Implementacién de los Comités
de Convivencia.

GESTION DE LOS RETOS PARA 2015 PROVEEDORES

GESTION REALIZADA OBJETIVO

Se socializé la verificacion por
parte del Consultor de Analisis
de Proveedores de la revision de
los Comités de Convivencia de
acuerdo con las Resoluciones
652y 1356 de 2012. Esto con el
objetivo de verificar su nivel de
cumplimiento  frente a la
normatividad colombiana en
materia de Acoso Laboral.

Implementar la verificacion de
la existencia y publicacion de
cddigos de conducta o politicas
anticorrupcion a  nuestros
proveedores/aliados y determinar
en el procedimiento de evaluacion
de proveedores en qué casos no
aplicaria este requisito.

Comcel S.A. y Telmex Colombia
S.A. enviaron en septiembre a
los proveedores activos la Guia
Informativa que incluye el
Cddigo de Conducta y la Politica
Anticorrupcion, con el fin de dar
a conocer los lineamientos de
nuestra organizacion sobre el
tema.
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Retos 2016

Con base en nuestra gestion realizada durante el 2015, hemos identificado
los siguientes retos para el 2016:

RETOS IDENTIFICADOS PARA EL 2016 FRENTE A DISTRIBUIDORES

Para el ano 2016 implementaremos la integralidad en los Distribuidores
Autorizados, lo que permitiria que estos puedan comercializar productos
de los segmentos Personas, Hogar y Empresas.

Evaluaremos las politicas y procedimientos existentes con el objetivo de
permitir un mejor desarrollo del canal de Distribucion a nivel nacional.

Esperamos crecer en apertura de distribuidores en un 35 % y en puntos
de venta en un 26 %.

RETOS IDENTIFICADOS PARA EL 2016 FRENTE A PROVEEDORES Y ALIADOS

Expandir a través de un consultor especializado
IMPLEMENTAR la Evaluacion de Desempeiio a todos aquellos
EL PROCESO proveedores que tengan un contrato con Claro,
DE EVALUACION con el fin c;e ev:luarlla calidad de loslbienes y

= servicios ofrecidos a la empresa e implementar
DEDESEMRENG oportunidades de mejora en caso de ser
necesario.

Implementar un anexo a la calificacion de
proveedores nacionales en conjunto con el
LIBERTAD . Consultor de Analisis de Proveedores, para
DE ASOCIACION validar los diferentes métodos que tienen los
Y NEGOCIACION proveedores y aliados para mejorar las
COLECTIVA condiciones laborales de sus empleados (Pacto
Colectivo, Planes de Beneficios Extralegales,
Comités Convivencia, otros).




2.3. NUESTRA GESTION
AMBIENTAL

Mantenemos nuestro compromiso de contribuir con el cuidado y
proteccion del medio ambiente, implementando medidas orientadas
a reducir el potencial impacto ambiental generado por nuestras
operaciones. Por esta razon, realizamos una adecuada identificacidn,
evaluacion y gestion de los mismos de conformidad con las normas
legales y teniendo en consideracion a nuestros colaboradores, clientes
y la comunidad en general. En el conjunto de impactos de mayor
significancia gestionados por la Compania se encuentran los siguientes:
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IMPACTOS AMBIENTALES DE MAYOR RELEVANCIA COMO CONSECUENCIA

=

DE LAS OPERACIONES DE LA COMPANIA

1.

Generacion de residuos

1.1 Papely cartén: resultante de los procesos administrativos y de servicios
1.2 Residuos peligrosos: aparatos electrdnicos y eléctricos, baterias y
accesorios.

2. Consumo de energia

Relacionado con el funcionamiento de los equipos de conmutacion y
trasmision, equipos de aire acondicionado, equipos de fuerza y de trabajo en
oficina y sistemas de luminarias.

Emisiones atmosféricas

Por combustion, resultantes del funcionamiento de las plantas eléctricas y
especificamente de los generadores que funcionan con ACPM, asi como del
parque automotor necesario para la prestacion de los servicios.
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Ante estos potenciales impactos ambientales, en Claro hemos disefado e
implementado un Sistema de Gestiéon Ambiental enfocado en el desarrollo de tres
variables estratégicas.

G4-14 |

VARIABLES ESTRATEGICAS QUE DAN SUSTENTO AL SISTEMA
DE GESTION AMBIENTAL DE LA COMPANIA

1. Cumplimiento de los requisitos legales:

Su objetivo es dar respuesta oportuna a los requerimientos realizados por
autoridades ambientales y al cumplimiento de la normatividad ambiental, asi
como mantener las mejores relaciones interinstitucionales.

2. Enfoque preventivo:

Su objetivo es el disefio e implementacion de manera auténoma de los planes
de gestion ambiental especificos para cada escenario de riesgo (estaciones
base, Centros de Atencion y Ventas y sedes administrativas, entre otros), y
aspectos ambientales significativos (residuos, emisiones, energia y agual,
mediante el desarrollo y aplicacion de fichas ambientales.

3. Cambio del comportamiento humano:

Su objetivo es generar cambios comportamentales en relacion con la
proteccion del medio ambiente a través del programa “Yo amo a mi Mundo”.

1
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Con base en las Variables Estratégicas en mencién, en Claro hemos
construido un conjunto de mecanismos para gestionar los distintos
impactos ambientales identificados. Estamos convencidos de la
relevancia que tiene el trabajar en pro de generar cambios positivos
en el comportamientoy las conductas humanas, debido a su potencial
para impactar la gestion ambiental de nuestra compania desde
diferentes ambitos. Por esta razén, en el conjunto de mecanismos en
mencidn y con un caracter transversal, se encuentran los siguientes:

Desarrollo de campanas de sensibilizacion y divulgacion de buenas practicas ambientales
através de los diferentes canales de comunicacién interna de la compahia, con el objetivo
de concientizar a nuestros colaboradores sobre nuestro compromiso y responsabilidad
con el medio ambiente.

La identificaciony evaluacion de los posibles impactos ambientales de la compaiiia.

La implementacion de estrategias que permitan la prevencion y control de los posibles
impactos ambientales generados por las actividades, productos y servicios desarrollados
por la compania.

La identificacion de los requisitos legales ambientales aplicables a las actividades de la
compaiia.

La permanente existencia de programas de manejo ambiental, cada uno con metas
propias establecidas.

Como parte de estas actividades, se continué con el programa
de formacidn virtual en el Plan de Gestion Ambiental a través de
la Plataforma de la Universidad Claro, certificando en el 2015 a
3.206 colaboradores, lo que representa un 8.9 % de incremento
con relacion al ano 2014.
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2.3.1 Gestion eficiente de la energia y manejo

de emisiones de gases de efecto invernadero

¢Por qué es importante para nosotros?

pMa | Para poder adelantar nuestra operacién se requiere un consumo

de energia eléctricay de ACPM para el funcionamiento de plantas
generadoras de electricidad, que en su gran mayoria funcionan
para contingencias de aseguramiento. La energia eléctrica
es indispensable para el funcionamiento de los equipos de
conmutacion y transmisién de telecomunicaciones, nuestro Data
Center, las sedes administrativas y Centro de atencién a clientesy
los equipos de refrigeracion, entre otros. De igual modo, contamos
con un amplio parque automotor propio y de nuestros aliados que
funcionan a partir de combustibles fésiles.

Somos conscientes de que este consumo energético, tanto de los
equipos y oficinas como los vehiculos, se traduce en la generacién
de emisiones atmosféricas y de ruido, por lo que este impacto
se convierte en uno de los temas mas importantes para nuestra
sostenibilidad.

Como lo gestionamos y qué hicimos en el 2015

En el marco de nuestro sistema de gestion ambiental, en Claro:

Continuamos con el programa de ahorro y uso eficiente de energia
en el cual realizamos la cuantificacién del consumo de energia,
mediante seguimiento mensual de los consumos con el objetivo de
determinar las areas, los procesos y las actividades que generan
un mayor consumo, para implementar estrategias de mejora en
las identificadas como criticas.

Verificamos y aseguramos el mantenimiento preventivo de los
equipos que funcionan mediante combustion y que participan en
actividades propias de la operacion como las plantas eléctricas,
entre otros. De igual manera lo hacemos con los equipos de aire
acondicionado.

Con el apoyo del area de seguridad y la central de monitoreo
revisamos a diario que todas las sedes apaguen luces y equipos
en horas de la noche. Este monitoreo se realiza a través de las
camaras de video todos los dias y se lleva a cabo retroalimentacién
con coordinadores y jefes de las oficinas para asegurar el apagado
de las luces.

77

®
S
e
©
®

Realizamos comunicados de sensibilizacion de buenas practicas
ambientales frente a las principales actividades de la operacién
de la Compaiiia, A través del programa “Yo amo mi mundo”. Estos
contienen tips, informacién y consejos ambientales. Para esto
hacemos un envio semanal de mensajes, imagenes, tips y consejos
a través de medios internos como Wallpaper, Boletin Claro al
Dia, nuestras pantallas de mercadeo dindmico, mensajes en las
pantallas de los PC y demas herramientas de las que disponemos.

Difundimos herramientas a los colaboradores para el uso
adecuado de los recursos naturales con los que interactdan en el
desarrollo de sus actividades cotidianas tanto en el trabajo como
en la casa.

En el 2015 continuamos con el proyecto “Bicicletas Claro” como
medio de transporte eficiente y ecoldgico para los desplazamientos
de nuestros colaboradores entre nuestras diferentes sedes.

Tenemos también un programa de apagado remoto de equipos
para el ahorro de energia en el marco del programa “Yo amo mi
mundo”.

Realizamos el mantenimiento al parque automotor y verificamos
las revisiones técnico-mecanicas y de gases. De igual manera
hacemos una verificacion de los analisis de gases, incrementando
en un 14 % los vehiculos de transporte de la empresa a los que se
les realizd la prueba de verificacion de gases.

2014 2015

NUMEROQ DE INSPECCIONES DE
VERIFICACION DE GASES DEL
PARQUE AUTOMOTOR EN LOS
VEHICULOS DE TRANSPORTE
CON LOSQUE CUENTALAEMPRESA.

1.377




Uso de energias alternativas

Para llevar a cabo nuestra principal funcion, que es comunicar a
los colombianos, debemos contar con infraestructura en las zonas
mas alejadas del pais que permitan que los habitantes de estas
poblaciones se puedan comunicar. Con esta premisa se trabajoé en la
puesta en operacion de estaciones base en zonas muy alejadas y que
no cuentan con una red eléctrica comercial para su funcionamiento,
debiendo recurrir a generadores para proveer de energia a las
estaciones.

Como parte de nuestro compromiso ambiental, 20 estaciones base
ubicadas en los departamentos de Amazonas, Vaupés y Guajira,
sustituyen ACPM como combustible para la generacion de energia,
por paneles solares que proveen de energia alternativa a estas
estaciones.

Con este proyecto estamos disminuyendo la cantidad de gases que
se emiten al ambiente y evitamos la posibilidad de derrames de
combustible que pueden ser altamente contaminantes para fuentes
hidricas y la vegetacidn.

DATA CENTER TRIARA:
EJEMPLO DE EFICIENCIA
— ENERGETICA

Con el objetivo de mejorar la eficiencia en el uso de energia eléctrica
del Data Center TRIARA 'y como parte de nuestro compromiso con el
medio ambiente, se desarrolla el Proyecto THOR, que consolida una
serie de esfuerzos para mejorar la eficiencia energética y el cuidado
ambiental en el Data Center.

Este proyectohapermitidolaconcatenacionde proyectossinérgicos
para reducir el consumo energético generado, principalmente, por
los sistemas de enfriamiento y la infraestructura basica para el
Data Center. Dentro de estos proyectos se encuentran: Renovacion
tecnolégica de la infraestructura de IT, iluminacién en zonas
técnicas de equipos y administrativas, renovacion tecnoldgica
en sistemas de aire acondicionado por equipos mas eficientes y
tecnologias limpias, ahorros de energia en uso de computadores,
paneles ciegos en racks para evitar recirculaciéon de aire caliente,
otras eficiencias en pasillos frios-calientes, apagados de equipos
de infraestructura y computadoras en franjas frias del dia y
horarios no habiles; y optimizacion de energia en equipos de
transmision. Adicionalmente, se trabajo en implementacion de
campanfas culturales en el uso eficiente de la energia y el cuidado
del medio ambiente a los colaboradores del Data Center.

En reconocimiento al desempeno ambiental y la eficiencia
energética se han recibido las siguientes certificaciones:

ICREA SELLO VERDE. Exige contar en la operacion con

@ la infraestructura de clima, potencia, comunicaciones,
seguridad y &mbito de las instalaciones que permita una
alta disponibilidad, asegurando el uso eficiente de la
energia y cuidado ambiental.

Sello CEEDA (Certified Energy Efficiency in Data

@ Centres Award) en la categoria Bronze. Proporciona una
evaluacion auditada y certificada de la implementacion
de las mejores practicas en eficiencia energética dentro
de un Data Center.



Gestion retos identificados para el 2015

GESTION DE LOS RETOS IDENTIFICADOS PARA 2015
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RETO

GESTION

Reemplazar para el 2016 un total de
5 sistemas de aire acondicionado de
centrales, lo que representaria una
disminucion promedio del 20 % de
consumo energeético.

Se mantiene como reto para
2016.

Instalar para el 2016 sistemas de
respaldo energético con una
eficiencia superior al 10 % de los
instalados en 2013.

Se mantiene como reto para
2016.

Desarrollar en el ano 2015 evaluaciones
ambientales de control de emisiones
para plantas eléctricas de las
sedes de mayor criticidad a nivel
nacional.

Se llevo a cabo un control periddico
de los mantenimientos preventivos
a los equipos de combustion propios
de la operacion [plantas eléctricas).

Hacer seguimiento y control periddico
alos programas de mantenimiento de
las plantas eléctricas de las sedes.

Este seguimiento lo realizd el
area técnica a través de las
empresas encargadas de hacer
el mantenimiento.

Realizar inspecciones semestrales al
parque automotor de la Compania y
verificar la vigencia de los certificados
de control de emisiones atmosféricas.

Durante el primer semestre del ano
2015 se realizaron 720 inspecciones a
los medios de transporte y durante el
segundo semestre, 843 inspecciones.




APAGADO DE EQUIPOS
REMOTO - PROGRAMA
"YO AMO MI MUNDO"

Retos para el 2016

Con base en la gestion realizada durante el 2015 y los resultados de
los principales indicadores de gestion ambiental, Claro haidentificado
como prioritario trabajar en el 2016 en la gestion del siguiente reto
en el tema de energia.

IDENTIFICACION DE RETOS DE GESTION AMBIENTAL PARA EL 2016

Culminar el proceso de consecucion de
la informacion necesaria para continuar
con la segunda fase del “Plan Apagado
Remoto de Equipos” en las sedes
administrativas a las que se les pueda
aplicar esta politica, para asi dar
cubrimiento al 100 % de las sedes a nivel
nacional en Operacidn Fija.

EFICIENCIA ENERGETICA Continuar la implementacién de las

iniciativas de eficiencia energética a
otras areas y operaciones del negocio
en el marco del Plan Estratégico de la
companiay medir el impacto.

2.3.2. Generacion responsable de residuos
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¢Por qué es importante para nosotros?

pDMA | Nuestras  diversas  actividades  administrativas,  operativas,

comerciales y de servicio, producen residuos que de no ser dispuestos
adecuadamente, tienen el potencial de generar impactos negativos
al medio ambiente. Ademas de residuos como papel, cartén y
plastico, entre otros, nuestra operacidn genera residuos que por sus
caracteristicas requieren de una adecuada disposicion con el objetivo
de evitar los potenciales impactos ambientales que pueden generar por
lo que necesitan de especial atencién en su manejo y disposicidn final.
Estos residuos son generados por nuestra operacion como baterias,
cable coaxial, equipos y/o aparatos eléctricos y electrénicos, chatarra
mixta, luminarias y toner de impresoras o por nuestros clientes
(teléfonos, baterias y accesorios).

;.Como lo gestionamos?

Como parte de nuestro Sistema de Gestion Ambiental, en Claro
contamos con los siguientes programas para la gestion de residuos:

e Programa para la gestion integral de residuos.

e Programa para la recuperacion y disposicion final de
residuos peligrosos.

e Programa de recoleccion de residuos de aparatos de
telefonia movil.

En relaciéon con estos programas, evaluamos nuestra gestion a
través del monitoreo de dos indicadores principales:

1. Porcentaje de recuperacion de material aprovechable.
2. Porcentajederesiduospeligrososdispuestoscorrectamente.

Con base en estas cifras realizamos:

e Seguimiento mensual de residuos reciclables y disposicion
de residuos peligrosos.

e Reporte de generacion de residuos peligrosos ante la
autoridad ambiental competente.



;Qué hicimos en 2015?

Continuamos con las iniciativas del 2014 para la gestion de residuos, presentando

los siguientes logros.

G4-EN23 |

LOGROS EN GESTION DE RESIDUOS - 2015

RESIDUOS APROVECHABLES RESIDUOS PELIGROSOS

En el ano 2015 se recuperaron En el 2015 se generaron
398.496 kg de residuos 347.904 kg de residuos
aprovechables, presentando asi peligrosos .

un incremento del 38 %
(152.254 kg) en comparacion al
ano anterior, lo cual indica una
mayor toma de conciencia y
adopcion de una cultura en la
actividad del reciclaje por parte
de los colaboradores.

|
MANEJO DE REMANUFACTURADO

En el 2015 se realizd la
remanufactura de  2'198.442
unidades de equipos (entre Smart
Card, CPE’S y accesorios, entre
otros), lo cual contribuye, ademas,
a la disminucion de la huella de
carbono como compaiia, al dejar
de adquirir equipos nuevos que en
su produccion y transporte
realizan un consumo de recursos
naturales.
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DMA |

En el 2015 continuamos con nuestro programa Recoleccion de
Residuos de Aparatos de Telefonia Mavil RAEES, como parte del
compromiso de nuestros clientes y de la compania de efectuar
una adecuada disposicion final de estos residuos.

En nuestros Centros de Atencion y Ventas contamos con
urnas para que cualquier persona deposite equipos, baterias,
cargadores y tarjetas SIM que ya no utilicen. Una vez recogidos
son clasificados y entregados a un Gestor Ambiental quien se
encarga de la exportacion, desensamble y disposicion ambiental
adecuada de los residuos.

Los principales resultados son:

G4-EN28 | RECICLAJE EQUIPOS TOTAL

TELEFONOS
GSM/TDMA

1116.950
RECICLAJE 0
ACCESORIOS 150.990

110.821

2013

RECICLAJE
BATERIAS
2015 88.879

En el 2015 recibimos y gestionamos, una disposicion
final ambientalmente adecuada, méas de 217 mil
unidades entre equipos celulares, baterias y accesorios.
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Carrera Verde

Como parte de nuestro compromiso con el medio ambiente, Claro, a través de
nuestro programa de Responsabilidad Social Claro por Colombia, hizo parte de la
primera Carrera Verde por los bosques, la Unica carrera Carbono Cero del mundo,
que invita a millones de colombianos a proteger el medio ambiente y a tener
comportamientos amigables que ayuden a disminuir el riesgo ambiental.

En Claro por Colombia nos sumamos al trabajo conjunto realizado por la Embajada
de Estados Unidos en Colombia, La Fundaciéon Natura y otros aliados, gracias
al cual hoy se estan sembrando 34.000 arboles nativos en zonas o reservas a
perpetuidad. Con acciones como esta, Claro por Colombia apoya la recuperacion
de los bosques nativos del pais.

O

Este evento deportivo de calidad internacional, trascendid la practica del deporte
hacia un horizonte de conciencia ambiental sostenible, por esto, mas de 5.000
corredores y corredoras tuvieron la oportunidad de generar un impacto positivo
en el medio ambiente, no solo apoyando la siembra de mas de tres arboles por
corredor, sino también depositando baterias, cargadores y celulares que ya no
usan en los contenedores que dispusimos en la feria ambiental y durante el dia de
la carrera, y a los que Claro por Colombia asegura se les dé un manejo ambiental
adecuado.

En Colombia, la primera ediciéon de la Carrera Verde se llevé a cabo en febrero de
2015, fecha desde la que Claro por Colombia le da todo el apoyo. La carrera obtuvo
la Certificacion Internacional Green Race nivel Gold otorgada por el Council for
Responsible Sports, lo que la hace la Unica carrera con este reconocimiento en
Latinoamérica y la primera carrera Carbono Cero a nivel mundial.
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Gestion de retos identificados para el 2015

RETO GESTION

1.Implementar el programa de
gestion de residuos solidos en
20 sedes principales de la
Compaiia de la operacion fijay
movil.

2. Aumentar en un 80 % la
cantidad (kg de material
aprovechable en el ano 2015
con respecto al ano 2014.

Retos para el 2016

Se realizo seguimiento al programa
en 16 sedes.

EN-2 | El resultado de cumplimiento
de la meta fue del 62 %, teniendo
en cuenta que para el ano 2015
se desarrollo en 16 sedes.

Con base en la gestion realizada durante el 2015 y los resultados de los
principales indicadores de gestion ambiental, Claro ha identificado como
prioritario trabajar en el 2016 en la gestion de los siguientes retos:

COMPONENTE RETO

Realizar la correcta disposicion a los

Manejo
de residuos

residuos con caracteristicas
peligrosidad - RESPEL.

de

Aumentar en un 40 % el reciclaje de

residuos aprovechables.

Aumentar enun 70 % el uso de equipos
remanufacturados en las solicitudes

del area de abastecimiento.

1
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2.3.3. Tecnologia de baja radiacion

DMA | Latelefonia celular genera campos electromagnéticos que preocupan

a nuestros grupos de interés por supuestos impactos que pueden
tener estas radiaciones electromagnéticas en su salud.

En Colombia se cuenta hoy con un Sistema de Monitoreo de Campos
Electromagnéticos, consolidado por la Agencia Nacional del
Espectro - ANE, que garantiza que los niveles de potencia de las
antenas de telecomunicaciones cumplan los limites recomendados
como seguros por la Organizacion Mundial de la Salud - OMS, la
Unidn Internacional de Telecomunicaciones - UIT y adoptados por el
Gobierno Nacional desde el ano 2005.

El sistema estd compuesto por 70 equipos de medicion instalados
en lugares estratégicos, cercanos a centros educativos, hospitales,
hogares infantiles y geriatricos, de las principales ciudades del pais,
que permiten conocer las 24 horas del dia los niveles de potencia
generados por las antenas de telecomunicaciones.

El sistema abarca los 74 municipios del pais mas poblados y con
mayor instalacion de antenas. Adicionalmente, la ANE puso a
disposicion el portal del Sistema de Campos Electromagnéticos —
SMC, para que cualquier usuario pueda conocer cual es el nivel de
potencia de las antenas que lo rodean. Al portal es posible acceder a
través de la pagina web www.ane.gov.co

A través del Sistema de Monitoreo de Campos Electromagnéticos,
la ANE ha realizado méas de 27 millones de mediciones de campo
electromagnético, las cuales, sin excepcion, han arrojado valores muy
pordebajode los limites recomendados por la OMSy los contemplados
en la regulacién colombiana sobre la materia, demostrando que las
antenas de telecomunicaciones moviles cumplen con los limites de
potencia establecidos y no representan ningun riesgo para la salud.
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De igual manera, la compania continda realizando mediciones ambientales a
los equipos de telecomunicaciones que generan radiaciones electromagnéticas
para controlar que los valores de radiacion emitidas no sobrepasen los valores
limites permisibles establecidos.

Estas se realizan bajo los siguientes criterios:

Asegurar que las firmas que ejecuten las mediciones
@ cuentan con los permisos requeridos por la autoridad
competente.

<\/ Asegurar que los equipos para las mediciones se encuen-
tran calibrados y certificados.

Niveles de Emision

G4-PR1 | Para poder ofrecer informacion a nuestros usuarios sobre estudios,
niveles de emision y funcionamiento de las antenas, se llevo a cabo
una iniciativa que nace de los operadores de telefonia movil que se
agremian en Asomavil y que permitié hacer una publicacién que se
puede consultar en el sitio web: www.asomovil.org

Con base en diferentes estudios independientes que miden los cam-
pos electromagnéticos de diferentes artefactos, con mayores po-
tencias que las estaciones de telefonia movil en zonas urbanas, se
demostré que, comparativamente en nuestro entorno, algunos elec-
trodomésticos y equipos eléctricos de uso cotidiano emiten campos

electromagnéticos en porcentajes mayores con relacién al limite
maximo recomendado internacionalmente.




La telefonia movil genera campos electromagnéticos mucho mas pequeiios respecto del limite establecido, comparado con otros sistemas en nuestro entorno.

@ Limite segin recomendacion internacional (100 %) @ Valores tipicos medidos (porcentajes respecto del limite establecido) Limite recomendado 100 %

®

e @]
Promedio en zonas Promedio en zonas Puntos de acceso Monitores de bebé Secador de pelo Horno microondas Aspiradora
urbanas de estaciones urbanas de redes aredes wi-fi (20 cm) (30 cm) (30 cm) (30 cm)
de telefonia movil de TVyradio (200 m)

FUENTE: Sistema de monitoreo de campo electromagnético. Vive Digital Colombia
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2.4 NUESTRO COMPROMISO
CON LA SOCIEDAD: CLARO POR COLOMBIA

2.4.1. Inversion Social

¢Por qué es importante para nosotros?

OMA T para nuestra Compania es importante contribuir al desarrollo de nuestra sociedad,

mas alla de nuestro aporte en generacion de empleo y acceso a mejor calidad de
vida a través de las tecnologias de la comunicacion. Entendemos que en nuestro
pais existen muchas necesidades cuya satisfacciéon puede darse con nuestro
aporte en inversion social, alineada a nuestro saber hacer y nuestro negocio.




64-501 |

¢Como lo gestionamos?

En Claro ofrecemos nuestro conocimiento, recursos, talento y capacidades
para disminuir la brecha digital y apoyar a poblaciones vulnerables en todo
el territorio nacional a través de acciones de alto impacto en educacion,
deporte, cultura e inclusion social, entre otros multiples frentes.

Claro por Colombia es el programa de responsabilidad social que enmarca
nuestra inversion social y tiene como objetivo generar desarrollo econémico
y social para mejorar la calidad de vida de comunidades en todo el territorio
nacional. Buscamos que en el desarrollo de estos proyectos se asegure el
monitoreo para identificar el impacto del programa o proyecto.

Los programas de inversion social de Claro por Colombia se realizan, en
algunos casos, en alianza con diferentes organizaciones sin animo de lucro
y/o entidades privadas o publicas con amplia experiencia en la ejecucion de
programas y proyectos sociales.

£Qué hicimos en el 2015?
Educacion

Entendiendo que la educacién es el pilar fundamental del desarrollo
econdémico y social de la poblacién, y un instrumento clave para la
superacion de la pobreza, Claro por Colombia ha implementado
programas para nifos, nifas, adolescentes, jovenes y docentes que
tienen como objetivo mejorar el rendimiento de estudiantes, compartir
conocimiento, apropiar las TIC en el sistema educativo, visibilizar y
promover mejores practicas pedagdgicas, crear unabase de conocimiento
ilimitada en constante crecimiento y mejorar los estandares de calidad
por medio del acceso a la tecnologia.
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EDUCLIC

EDUCLIC (www.educlic.co) es una plataforma educativa en la que profesores
de educacion primaria, secundaria y superior, asi como padres de familia
y cualquier persona en general, puede disponer de un espacio virtual para
compartir su conocimiento, generando contenido con fines educativos en
formato de videos cortos, creando una gran comunidad de ensenanza y
aprendizaje e incentivando la investigacion y el acceso al conocimiento.

EDUCLIC busca contribuir a mejorar la calidad educativa, disminuir la
desercion y ausentismo escolar apoyando la investigacion y la elaboracion
de tareas a través del uso y apropiacion de las TIC, permitiendo que los
estudiantes estén conectados en todo tiempo y lugar, con las clases que sus
maestros pueden creary subir a la plataforma.

1
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Hoy ya contamos con méas de 500 videolecciones en diversidad de areas

del conocimiento.

En EDUCLIC no solo encontraran contenido y herramientas sobre
matematicas, ciencia o lenguaje, disponemos de todo una serie de
contenidos en diferentes dimensiones del conocimiento importantes
paraeldesarrollohumano, las artes, la cultura, el deporte, la ciudadania
responsable, el medio ambiente y el desarrollo sostenible, entre otras.
Desde videolecciones sobre cémo evitar incendios forestales, ahorrar
aguay energia, lecciones basicas de vallenato, el deporte como opcidn
de proyecto de vida hasta como crear un cuento, los derechos humanos
y porque flotan los astronautas. Educlic recibié 287 mil visitas en 2015.

Como un compromiso con el Gobierno Nacional, Claro por Colombia ha
puesto a disposicion de estudiantes y profesores de estratos 1y 2 de
instituciones publicas, mas de 309 mil tabletas con acceso a internety
altos contenidos educativos ideales para el proceso de aprendizaje, asi
como juegos educativos, informacién sobre Educacion Inicial y Salud
elaborada por la Fundacion Carlos Slim, el acceso a Khan Academy en
espanol y Educlic, incluyendo también contenidos proporcionados por
Computadores para Educary el Ministerio de las TIC. Estas tabletas han
llegado en 2014 a mas de 270 mil beneficiarios y en 2015 a mas de 39
mil beneficiarios.

En total, los beneficiarios directos se encuentran en 25 departamentos
del pais, de los cuales el 50,5 % son mujeres, 1.500 directivos, 27.000
docentes y 239.000 estudiantes. También se entregaron 42.000 equipos
a través de Alcaldias y Secretarias de Educacion que llegaron a dotar
instituciones educativas publicas en varios municipios.

Aylidame a Llegar

El proyecto piloto “Aytidame a llegar”, nace con el propésito de que
nifos y ninas que vivan a mas de 3 kildmetros de su colegio o escuelas,
cuenten con un medio de transporte como la bicicleta para acortar los
tiempos del trayecto y, asi mismo, se reduzca su desgaste fisico y logren

llegar a sus clases de manera segura estando mas concentrados en
clase, disminuyendo el ausentismo.




Durante el 2015, “Aytidame a llegar” entreg6 90 bicicletas a nifios y nifias
en 13 municipios como Santa Fe de Antioquia y Puerto Berrio (Antioquial,
Fusagasuga, Zipaquirdy Bogota (Cundinamarca), Tunjay Duitama (Boyaca),
Ibagué (Tolima), Armenia (Quindio) y Yumbo (Valle del Caucal.

Claro por Colombiay Postobdn a través de su programa “Mi bici”, unieron
esfuerzos para entregar 135 bicicletas, con su respectivo equipo de
seguridad, a estudiantes de la Instituciéon Educativa Agropecuaria Las
Mercedes de Villavicencio con el objetivo de contribuir a la mejora del
rendimiento académico y a la disminucidn del ausentismo escolar, debido
a las largas distancias que debian recorrer para llegar a sus clases.
Santiago Botero y Martin “Cochise” Rodriguez expedalistas colombianos
y campeones mundiales, acompanaron el evento.

Adicional a esto, en compania de Martin Emilio “Cochise” Rodriguez,
quien hace parte de nuestro equipo de ciclismo Coldeportes Claro, hemos
venido trabajando en incentivar valores y en promover el deporte como
herramienta para el buen uso del tiempo libre. En cabeza de ély algunos
otros ciclistas del equipo, ensefamos a los ninos y ninas en diferentes
escuelas, la importancia del uso de este medio de transporte como
instrumento recreativo, deportivo y amigable con el medio ambiente,
incentivando el ejercicio, el desarrollo fisico, mejorando la concentraciony
disminuyendo el ausentismo escolar.

En 2015 impactamos mas de 1.400 estudiantes en 23 municipios del
pais, a donde llevamos también Educlic. Con el apoyo de Postobdn, Claro
Sports y Claro por Colombia disponemos ya en Educlic de una serie
de videolecciones llamadas “La bici te ayuda a llegar” en las cuales se
promueve el uso responsable de la bici, su historia, su contribucién a
Colombia, a la salud, uso recreativo, deportivo y, ademas, es amigable con
el medio ambiente.

Claro por Colombia ratifico su compromiso con la educacion del pais,
llevando tecnologia y facilitando herramientas que permitan acceso a
las poblaciones en situacién de vulnerabilidad a contenidos educativos
de calidad, asi como promoviendo la sana convivencia y el deporte como
una herramienta poderosa para el desarrollo de nuestros ninos, nifas y

1,
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Deporte

En Claro por Colombia estamos convencidos de que el deporte es muy
importante en la formacion de nuestros jovenes y en la construccion
de un mejor pais para todos, por eso en el 2015 desarrollamos los
siguientes proyectos:

COPAS CLARO

Las Copas Claro vinculan nifios, nifas y jévenes de todo el pais para
que, a través de la practica del deporte cuenten con espacios para la
reconciliacion, el desarrollo de habilidades, la apropiacion de valores
fundamentales como liderazgo, trabajo en equipo, respeto por las
normas, la disciplina, el aprovechamiento del tiempo libre y compartan
experiencias bajo un escenario de integracion y sana convivencia que
fortalece el tejido social.
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Copa Claro de Futbo

En el 2015 se llevo a cabo la séptima version de la Copa Claro de
Futbol donde participaron mas de 47 mil nifios, ninas y jovenes de 394
municipios de los 32 departamentos de Colombia, mas Bogotay Fuerzas
Armadas en 2.135 equipos de las categorias masculina y femenina.

Es importante resaltar que en la Copa participaron mas de 7 mil
mujeres, siendo un espacio de integracion, equidad de género y una
oportunidad para potencializar la practica femenina de este deporte.

La final de la Copa Claro de Futbol se disputd en la ciudad de Cali,
adonde fueron trasladados por la organizacion mas de 1.360 jovenes de
68 equipos, quienes durante una semana disputaron la Copa y tuvieron
la oportunidad de interactuar y compartir experiencias con jévenes de
otras regiones del pais.

Este ano y con el objetivo de potencializar la apropiacion de valores a
través del deporte, en la etapa final, se desarrollaron las siguientes
actividades:

Fuatbol por la Paz:

En Alianza con Fatbol con Corazdén, empresa social que utiliza
las posibilidades pedagégicas del futbol para que nifos, nifas y
jovenes desarrollen valores y habilidades para la vida, se aplicod la
metodologia de futbol por la paz a 16 equipos participantes, impactando
aproximadamente a 320 beneficiarios. La metodologia busca la
promocion de valores a través del futbol, y consiste en la realizacién
de partidos mixtos sin arbitro, donde las mujeres tienen un papel
protagénico o igualitario, quienes deben anotar el primer gol.
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VIVE BAILANDO:

A través de la Fundacion Vive Bailando, se aplico la metodologia baile con
valores a 32 equipos participantes de 16 delegaciones con aproximadamente
640 beneficiarios impactados. La metodologia busca la promocion de valores y el
fortalecimiento de habilidades sociales a través del baile.

CHARLAS DE VALORES:

En la cena de bienvenida se desarrollaron las charlas “Testimonio de vida” de Evelina
Cabrera (exjugadora - coach fundadora de la Asociacion del Fatbol Femenino Argentino)
y Oscar Cérdoba (reconocido exfutbolista colombiano) a los 1.360 jovenes participantes.

En la premiacion finaly como parte del fortalecimiento de valores, adicional a la premiacion
de campedny subcampedn, se premiaron a los jovenes, equipos y delegaciones que mejor
representaron comportamiento en valores. Estos premios fueron:

Categoria masculinay femenina valores dentro y fuera de la cancha.
Premio al liderazgo.

Premio al trabajo en equipo.

Premio a la disciplina.

Desde el 2009 se ha contado con la participacion de mas de 250 mil jévenes de los
32 departamentos del pais.

COPA CLARO DE FUTBOL

DEPOR I aENTOS  pARTICIPANTES  MUNICIPIOS
2009 29 20.194 N/A 1117
2010 32 32.503 N/A 1.841
2011 32 32.296 296 1782
2012 32 42.101 273 2.032
2013 32 38.555 288 1.881
2014 32 40.926 383 1.920
2015 32 47.480 394 2.135




COPA CLARO DE BEISBOL @

En la tercera version de la Copa Claro de Béisbol, reconocida por
la Federacion Colombiana de Béisbol y la World Baseball Softball
Confederation, participaron mas de 2 mil jévenes de 38 municipios de los
departamentos de Antioquia, Atlantico, Bolivar, Boyacda, Cesar, Cérdoba,
Chocd, Guajira, Archipiélago de San Andrés y Providencia, Sucre, Valle del
Cauca, Bogota y Fuerzas Armadas. Como principal cambio en la Copa en el
2015, se incentivo la participacion de las mujeres en los diferentes equipos,
logrando la participacion de 63 ninas en 30 equipos que representan un 26
% de los equipos.

La fase final se disputd en la ciudad de Cali y contd con la participacion
de mas de 350 jovenes de 14 equipos, por primera vez en la etapa final
participaron 6 ninas en los equipos de Antioquia, Bogota, Chocod y Valle del
Cauca. En la premiacion final y como parte del fortalecimiento de valores,
adicional a la premiacion de campedn y subcampedn, se premiaron a los
jovenes, equipos y delegaciones que mejor representaron comportamiento
en valores. Estos premios fueron:

Categoria masculina y femenina valores dentro y fuera de la cancha.
Premio al liderazgo.

Premio al trabajo en equipo.
Premio a la disciplina.

COPA CLARO DE BEISBOL

PARTICIPANTES  MUNICIPIOS EQUIPOS
2013 2.520 N/A 120
2014 2.513 39 120
2015 2.064 35 m
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Caracterizacion Copas Claro

En el 2015 y como parte de la estrategia para fortalecer las Copas como
programa social, se realizd una caracterizacion de los mas de 1.600
participantes de las etapas finales, buscando identificar y contar con
informacion relevante sobre los participantes en las Copas Claro de Futbol
y de Béisbol.

LOS RESULTADOS MAS DESTACADOS DE ESTA CARACTERIZACION SON:

De los jévenes que jugaron las finales son de estrato socioecond-

ey mico 1y 2.

Pertenece a un grupo étnico.

Indigenas. Raizales .

Afrocolombianos.

Provienen de municipios diferentes a las ciudades capitales, lo
que demuestra que las Copas fomentan la participacion de jovenes
de todas las zonas del pais.

EN TEMAS DE VULNERABILIDAD:

Informaron haber sufrido un hecho victimizante (amenazas,
despojo o abandono forzado de sus tierras, desplazamiento).

Reporta haber sufrido mas de un hecho victimizante.

Inform¢ haber sido victima de despojo y desplazamiento forzado
de tierras.

Inform¢ ser desplazado.

94

Estos resultados permiten demostrar que las Copas Claro de Futboly de
Béisbol llegan a poblaciones de jovenes y nifios en riesgo de exclusion
y refuerza nuestro objetivo de utilizarlas como un mecanismos de
integracion, equidad y la reconciliacién de nuestros jévenes, y que
aporta a la construccidon de un mejor pais.

Apoyo a otras disciplinas deportivas

Continuamos con el patrocinio del equipo de ciclismo Coldeportes Claro
el cual obtuvo importantes resultados en las competencias nacionales
e internacionales. El equipo también apoyd de manera decidida nuestro
proyecto “Ayidame a llegar”.

Como parte de nuestro patrocinio al Comité Olimpico Colombiano COC,
apoyamos a los deportistas en su preparacion deportiva y el envio de
los mismos a eventos del ciclo Olimpico clasificatorios a las Olimpiadas
de Rio 2016.

De igual manera apoyamos diferentes eventos deportivos como:

Clasico RCN - Claro

Copa Claro Open Colsanitas WTA
Colombia Championship

Campeonato Prejuvenil yJuvenil de Golf
Claro Open Challenger Bucaramanga
Claro Open Challenger Barranquilla
Claro Open Challenger Medellin

Claro Open Colombia ATP 250

Torneo Profesional de Béisbol y Equipo Tigres Claro
Mundial de Motonautica en Cartagena
Carrera de la Mujer en Barranquilla




Arte y Cultura

Claro por Colombia es el principal promotor de las festividades y tradiciones
colombianas. El apoyo a las diferentes ferias y eventos del pais con miras a la
sostenibilidad es un medio relevante para fomentar las expresiones artisticas
y culturales, asi como un canal para transmitir la cultura de generacion en
generacion con el fin de preservar el patrimonio cultural colombiano.

A lo largo del afio se recorre todo el pais impulsando la cultura en espacios
como: el Carnaval de Blancos y Negros, la Feria de Manizales, el Carnaval
de Barranquilla, el Festival de la Leyenda Vallenata, el Festival Folclérico de
Ibagué, la Feria de Caliy la Feria de las Flores, entre otros.

Becas formacion musical

Desde hace 3 anos, Claro por Colombia, en compania de la Fundacion Festival
de la Leyenda Vallenata FFLV, vienen trabajando en un programa de formacion
académica y musical integral en técnica vocal, interpretaciéon de acordedn,
guacharaca y caja musical para nifnos y nifas de Valledupar que promueve la
conservacion del patrimonio cultural colombiano, y que a la vez se convierte
en semillero de oportunidades para la conservacion de la tradicional musica
vallenata.

Este programa entrega becas a nifios y nifas de las zonas mas vulnerables
de Valledupar brindandoles la oportunidad de generar arraigo en sus raices
culturales, desarrollar sus habilidades y hacer un uso productivo de su tiempo
libre, todo a través de una educacion integral que incluye la formacion en
valores.

El programa de becas de formacion musical de Claro por Colombia es un
programa que comenzd en el 2013 y en el que han participado mas de 450
ninos y nifas de las comunidades mas vulnerables de Valledupar.

Con esta actividad de inclusion social, Claro por Colombia y la FFLV buscan
generar oportunidades de crecimiento personal y educativo para aquellos que
cuentan con las capacidades y el talento para la musica vallenata, pero no
necesariamente con los recursos para practicarla.
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Desde su inicio, este programa, que ha permitido la vinculacion de 450
becarios, de los cuales 42 % son ninas, el 6 % indigenasy el 4 % poblacion

afrodescendiente, logra un doble propodsito: incentivar la educacion en
ninos en situacion de vulnerabilidad, al mismo tiempo que contribuye a
fomentar el arraigo de sus raices culturales y tradiciones.

En 2013 esta actividad acogié a 110 nifos y nifias provenientes de
zonas aledanas del Rio Guatapuri, mientras que en 2014 se sumaron
160 mas del Colegio Bello Horizonte, y en 2015 formé 180 estudiantes
de la Institucion Educativa Consuelo Araujo Noguera. Todos ellos
han recibido formacién musical en acordedn, caja guacharaca y canto
vallenato; ademas de iniciar en 2015 con clases de piqueria y verseo.

El programa cuenta con una estructura a nivel ético y musical, que
les permite seguir desarrollando su talento, para que se conviertan
en embajadores del folclor colombiano en eventos nacionales e
internacionales. A la fecha, el 79 % de los beneficiarios del programa
contindan con su formacion.

Los ninos y ninas beneficiarios se constituyen al graduarse como
embajadores de la musica vallenata que en 2015 fue declarada por la
UNESCO como patrimonio cultural e inmaterial de la humanidad.
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Inclusion social y laboral de personas con discapacidad intelectual - Amigos
del Alma

Desde el 2013, en Claro por Colombia hemos desarrollado una alianza con la
Fundacion Best Buddies Colombia, entidad que trabaja por la integracion social y
laboral de personas con discapacidad intelectual como miembros productivos de
la sociedad, para desarrollar un programa que busque generar estrategias para
crear espacios para la inclusién social y laboral de personas con discapacidad
intelectual.

En 2015 contamos con 6 jovenes con discapacidad intelectual como “Auxiliares
de Servicio al Cliente” en igual nimero de Centros de Atencién y Ventas CAV de
Bogota.

Este programa permitié que estas personas tengan la oportunidad de desarrollar
sus capacidades y ser ejemplo de superacion y esfuerzo para todos. De igual
manera, permitié que ellos y sus familias pudieran llevar a cabo su proyecto de vida
como personas productivas de la sociedad.

ATP 250 Open de Tenis como inclusion social

En el marco del Claro Open Colombia - ATP 250 de tenis, se invitaron a 15 nifos
y ninas de Aldeas Infantiles SOS Colombia, entidad que trabaja con nifios, ninas y
jévenes que por alguna razoén han perdido el cuido de sus padres y se encuentran

en condiciones de vulnerabilidad.

Los nifios estuvieron en una clinica con varios de los deportistas participantes
donde reforzaron la importancia del deporte como proyecto de vida.
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Copa Claro Open Colsanitas WTA como inclusion social

A este torneo se invitaron a 12 nifas y ninos cadies de escasos recursos
de la Fundacion Tennis por Colombia que apoya a los nifios con becas
escolares que consisten en matricula escolar, pensidn escolar, uniformes
y tenis para que culminen sus estudios. Los nifios participaron en una
clinica con algunas de las deportistas.

Campeonato Prejuvenil y Juvenil de Golf Copa Claro Arturo Calle
como inclusion social

En este campeonato se invitaron a ninos y ninas de Aldeas Infantiles SOS
Colombia, quienes tuvieron la oportunidad de practicar este deporte con
algunos de los mejores golfistas que disputaron el torneo.

Clasico RCN Claro 2015 como inclusion social

En el marco del Clasico RCN - Claro 2015, apoyamos a la Fundaciéon FIDES
para generar espacios de inclusion a poblacién con discapacidad cognitiva
a través del deporte. De esta manera, Claro entregé cascos de ciclismo
como reconocimiento especial a los jovenes con discapacidad intelectual
que participaron en las minietapas del Clasico Social.

Nuestra red como apoyo a poblacion vulnerable

En el 2015 continuamos aportando nuestras redes e infraestructura
para apoyar grandes iniciativas en pro de personas en condiciones de
vulnerabilidad. Ponemos a disposicion un canal de recaudo a través del
envio de un mensaje de texto - SMS con la palabra “SI” para que nuestros
clientes postpago hagan donaciones a diferentes causas sociales. El 100
% de lo recaudado en este canal es trasladado a la entidad gestora de la
iniciativa para el desarrollo de programas sociales de alto impacto.

Asi mismo, la compania promueve el valor de la solidaridad entre los
empleados, invitdndoles a vincularse a las diferentes campanas.

Teletén 2015 “Mirate Colombia y veras lo mejor de ti”

Una vez mas, y por 5 aho consecutivo, nos unimos a la Fundacion Teleton
Colombia en su labor por la rehabilitacion integral de la poblacién con
discapacidad. Teletén organizé el evento “Mirate Colombia y veras lo
mejor de ti” que se desarrolld desde el 27 de febrero hasta el 1 de marzo,
con el objetivo de recaudar recursos para apoyar la rehabilitacion de las
personas con discapacidad fisica o motora y la construccion de un centro
de rehabilitacion en Bogota.

Claro por Colombia se unid a esta iniciativa aportando la infraestructura
y el canal de recaudo para que nuestros usuarios postpago hicieran sus
donaciones sin ningln costo a Teletén, con una donacidn en efectivo,
donaciones de nuestros colaboradores y proveedores que sumaron mas
de $4.300 millones de pesos que representaron un 33 % del recaudado
total de Teleton 2015.




Fundacion Solidaridad por Colombia - Caminata de la Solidaridad

Claro se unié nuevamente a la Fundacion Solidaridad por Colombia
en el marco de la XXXVII Caminata de la Solidaridad por Colombia
abriendo sus redes como canal de recaudo y con un aporte en dinero
que sumaron mas de $139 millones destinados a beneficiar a jovenes
de escasos recursos por medio de las Becas Diana Turbay para Estudios
Superiores.

Por una Navidad feliz para los héroes de Colombia

Como parte del compromiso de Claro por Colombia con nuestras
fuerzas militares, en el 2015 facilitamos nuestra red a la campana
liderada por “La W Radio”, para recaudar fondos destinados a darles
una feliz Navidad a 200 héroes heridos en combate, héroes del
desminado y veteranos.

Ademas de la donacion de la compania y tal y como lo hemos hecho
en ocasiones anteriores, como estrategia para incentivar la donacion
de nuestros clientes, lanzamos el desafio Claro 1X3 el dltimo dia de
recaudo, por medio del cual por cada peso donado, a través de mensajes
de texto por nuestros usuarios, aporté tres pesos. Los recursos donados
por Claroy por nuestros usuarios Claro, sumaron mas de $163 millones
que fueron trasladados a la Corporacién Matamoros.

De igual manera donamos 200 celulares para cada uno de nuestros
héroes, que fueron entregados, junto con los recursos en efectivo, en
diciembre, en el Palacio de Narifo, con la participacion del Presidente
de la Republica.
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Simulacro Nacional de Evacuacion

En alianza entre Asomovil, Asociacidon de la Industria Mévil de Colombia,
que congrega a los tres operadores moviles mas importantes del pais,
y la Unidad Nacional para la Gestion de Riesgos de Desastres UNGRD,
se lanzd una campana con el objetivo de divulgar e invitar a los usuarios
y colaboradores de Claro a participar en el Simulacro Nacional de
Evacuacion que se realizd el 4 de octubre a las 10 a. m.

En el marco de esta campanfa se desarrollaron las siguientes actividades:

Envio de mensajes de texto SMS a nuestros usuarios, informandoles
e invitandolos a participar en el simulacro.

Divulgacion a través de nuestros canales propios y en nuestros CAV
del comercial oficial de la campana.

Difusion a través de las redes sociales.

Informacion a nuestros colaboradores a través de boletines internos
e intranet.

Apoyo a otras iniciativas sociales
Claro por Colombia se vincul, a través de donaciones y diferentes apoyos,
a grandes iniciativas que desarrollan fundaciones y organizaciones con el

objetivo de trabajar en pro de la poblacién mas vulnerable.

Entre ellas estan:

Fundacion Hogar Nueva Granada.

Fundacion Ellen Reigner de Casas.

Fundacion Formemos.

Fundacion El Nogal.

Celebracion dia del Nino - Instituto Colombiano de Bienestar Familiar
Programa -Quiero estudiar- de la Universidad de Los Andes.

O

Carrera de los Héroes 10 K Corporacion Matamoros

Apoyamos la VIl Carrera de los Héroes 10 K 2015 que tiene como objetivo
recaudar fondos para la recuperacion y rehabilitacion de los soldados y
policias heridos en combate y sus familias, para que asi puedan reconstruir
su proyecto de vida.

Este evento conté con la participacion de mas 9.000 personas, dentro de
los cuales se destaca la participacion del Presidente de la Republica, el
Ministro de Defensa y altos mandos de las fuerzas militares.

Una vaca por la paz

En el 2015 se hizo la entrega de las vacas donadas al programa de la
Fundacion Colombia Ganadera - Fundagan “Una Vaca por la Paz” que
tiene como objetivo promover el mejoramiento de la calidad de vida de
comunidades vulnerables ganaderas y no ganaderas -campesinos,
indigenas y afrodescendientes- a través de la donacidén de vacas prefadas
como alternativa de sustento y de generacidon de ingresos.

Las entregas se hicieron a comunidades vulnerables y victimas de la
violencia de los municipios de: Convencion, San Calixto, Teorama y Hacari
(Norte de Santander], Pitalito y La Plata (Huila), San José de la Fragua
(Caquetd), Yopal, Trinidad y Tauramena (Casanare) y Piendamé (Caucal.

Tendemos nuestra mano a los deportados en Cucuta

En seguimiento a la crisis vivida ante el cierre indefinido en la frontera
colombo-venezolana desde el mes de agosto de 2015, la cual generd la
expulsion, deportacion y éxodo de colombianos residentes en Venezuela,
Claro por Colombia se sumé al Gobierno Nacional, la empresa privada y
los colombianos en general, para apoyar a los afectados por la misma.

En articulacion con la Alcaldia de Cdcuta y la Unidad de Gestion de Riesgo
de Desastres UNGRD, Claro, a través de su programa de responsabilidad
social “Claro por Colombia”, apoy6 a la poblacién deportada de Venezuela
y afectada por este evento, entregando sin ningin costo a cada familia una
SIM Card con $50 mil de tiempo al aire + 45 minutos para llamar a larga
distancia a Venezuela + mensajes de texto + 250 megas de navegacion.



Esta ayuda se canalizé con las autoridades locales para hacerlo de manera
ordenada y asegurar beneficiar exclusivamente a los afectados directos
en este evento, entregandolas a las familias censadas en los albergues
dispuestos oficialmente en la ciudad de Cucuta y Villa del Rosario. Con
el apoyo de cerca de 20 voluntarios de Claro en campo por cerca de dos
semanas, en total se beneficiaron 1.064 familias en 21 albergues que
lograron tener comunicacion con sus familiares y amigos en Venezuela y
Colombia, facilitdndoles mantener informados a sus familias y la definicion
de su situacion de vivienda y residencia.

Adicionalmente, Claro por Colombia entregd 300 kits escolares, con el
Ministerio de Educacion, a nifios y nifas de familias afectadas por crisis
con Venezuela en la frontera, con el fin de restituirles su derecho a la
educacion.

Esta oportunidad ratificé nuestro compromiso con el pais para aportar
desde el sector de las empresas de servicios publicos, en particular de
las telecomunicaciones a la prevencion y atencion del riesgo de desastres.

Campana navidena “Dona un regalo y comienza a cambiar su mundo”. ICBF

Claro por Colombia se vinculd con los mas vulnerables a través de la
Campana del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar para entregar
regalos de Navidad a los nifios, nifas y jovenes que se encuentran bajo el
cuidado y proteccion del Instituto y que esperan ser adoptados.

Nuestra compafia se hizo presente con la donacion de 400 regalos vy,
adicionalmente, invitamos a nuestros colaboradores de Bogota a que se
sumaran a esta gran iniciativa. De esta manera y durante una campana de
donacién de regalos de dos semanas, recibimos de nuestros colaboradores
alrededor de 219 regalos.

Cerca de 50 voluntarios de todo el pais entregaron 619 regalos a nifos,
ninas y adolescentes de hogares del ICBF en las ciudades de Bogota, Cali,
Medellin y Barranquilla, y compartieron la novena navidefa llevando un
espacio de felicidad a estos nifios bajo proteccion del instituto.

RETOS 2015-2016

RETOS 2015

Potencializar la medicion de
impacto en cada uno de los
programas y proyectos.

Generar alianzas estratégicas
para maximizar la inversion
social que responda a las lineas
estratégicas de inversion social
y a las necesidades de nuestras
comunidades.

Establecer un programa de
voluntariado corporativo estratégico
que responda a los objetivos y ejes
de Responsabilidad de inversion
social y a las necesidades de
nuestras comunidades.

GESTION 2015 Y RETOS 2016

En el 2015, trabajamos en la medicion
de impacto y caracterizacion de
algunos de nuestros principales
proyectos. De esta forma contamos
con informacion importante en
proyectos como las Copas Claro y
Becas de formacion musical
vallenata.

Para el 2015, se realizaron alianzas
estratégicas para el desarrollo
de nuestros proyectos, maximizando
la inversion social. Algunas de estas
fueron con Postobon y la Alcaldia
de Cali entre otras. En el
2016 continuaremos gestionando
alianzas para potencializar la
inversion social.

En el 2015 continuamos
desarrollando  actividades de
voluntariado y para el 2016 vamos
a lanzar nuestro programa de
Voluntariado Corporativo.



2.4.2. Accesibilidad para minorias,
poblacion vulnerable y discapacitados

¢Porque es importante?

pMA | Hoy en dia, el acceso a la tecnologia es una potente herramienta
de mejoramiento de la calidad de vida de las personas. El acceso a
la tecnologia permite mejorar el desempefo en educacion, apoyar
los pequefos empresarios, conectar a las personas con el mundo.
En tanto que empresa de telecomunicaciones somos conscientes
de este potencial de la tecnologia y del enorme impacto que puede
generar como factor de inclusion.

¢Como lo gestionamos?

Dentro del desarrollo y mejoramiento continuo de nuestra cobertura
e infraestructura, buscamos dar acceso a poblacion en situacion de
vulnerabilidad. Esta accesibilidad se realiza de la mano del Ministerio
de las Tecnologias y las Comunicaciones de manera que aunemos
esfuerzos con las politicas publicas de inclusion digital.

2.4.3. Proyecto Hogares Digitales MinTIC

;Qué hicimos en el 2015?

G4-EC7 | Desde el 2011 y en el marco del programa Hogares Digitales del
Ministerio de las Tecnologias y las Comunicaciones, continuamos
facilitando el acceso al servicio de Internet de banda ancha a
familias de estratos 1y 2 de 38 municipios de Colombia con tarifas
subsidiadasy sin cladusulas de permanencia, buscando lainclusion de
comunidades marginadas. De esta manera se contindan beneficiando
aproximadamente 250 mil habitantes.

Internet gratuito para escuelas

Actualmente, Claro ofrece la posibilidad de acceder al servicio de
internet mdvil de manera gratuita a 109 escuelas en 85 poblaciones
del pais, en lugares definidos por el Ministerio de las Tecnologiasy las
Comunicaciones por no contar con el acceso a internet, destacando
que el 68 % de los lugares se encuentran en zonas rurales.
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2.4.4. Voluntariado Claro por Colombia

Tendemos nuestra mano a los deportados en Cucuta

Esta iniciativa contd con la participacion de 20 voluntarios que aportaron
su tiempo y quienes por espacio dos semanas estuvieron acompanando el
proceso de apoyo a las familias que se vieron afectadas por la situacién de
deportacion de Venezuela.

Campana navidena “Dona un regalo y comienza a cambiar su mundo”. ICBF

Cerca de 50 voluntarios de Claro por Colombia, en el mes de diciembre
de 2015, asumieron el liderazgo para apoyar la campana del Instituto
Colombiano de Bienestar Familiar “Dona un regalo y comienza a cambiar
su mundo” impulsando e incentivando la donacidon de regalos por parte de
los colaboradores en Bogotd y acompanando la entrega de 619 regalos a
nifos, nifas y adolescentes de hogares del ICBF en las ciudades de Bogota,
Cali, Medellin y Barranquilla, y compartieron la novena navidena llevando un
espacio de felicidad y amor en Navidad para estos nifos, nifas y jovenes en
condicién de vulnerabilidad.
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DESEMPENO FINANCIERO
OPERACION MOVIL - COMCEL S.A.

En un ambiente altamente regulado (cargos de acceso, tarifas off net = on
net) y competido, y una devaluacidn del peso frente al délar del 31,6 % que
impacta nuestros costos, COMCEL S.A. generd ingresos de $8.7 billones
de pesos, 3.2 % por debajo de los reportados en el 2014, una utilidad
operacional de $1.9 billones y un margen operacional de 22.2 %.

Con el propésito de mantener la promesa de valor a los accionistas y
minimizar el impacto de una menor utilidad neta, COMCEL S.A. continu6
con su plan de ahorro de costos y gastos que permitid mejorar sus
resultados. La optimizacién de costos y gastos no implicé riesgos para la
operacion, y la aplicacion de una politica de austeridad permitié mantener
los costos de la operacién en niveles similares a los del afio anterior.

A partir del 2015, se adoptaron las normas internacionales de informacion
financiera (NCIF).

Al cierre de diciembre de 2015, los activos en el balance general se
incrementaron 5.4 %, llegando a $11.5 billones. Este aumento que se
dio, principalmente por el incremento del rubro de deudores comerciales
y otras cuentas por cobrar, sequido por el rubro de propiedad, planta y
equipo.

Los pasivos representaron el 46.0 % de los activos. Con relacién al ano
anterior, estos disminuyeron en $194.387 millones. El capital ascendié a
$6.2 billones, un 14.5 % superior al afo anterior. Al cierre del ejercicio, el
capital representé el 54.0 % del total de activos de la compania.

Al 31 de diciembre de 2015, la posicién de efectivo totalizé en $197.555
millones, contra $241.449 millones al 31 de diciembre de 2014. La deuda
financiera total (corto y largo plazo) al 31 de diciembre de 2015 fue de
$450.000 millones, $1.7 billones inferiores a la reportada al cierre del
ejercicio anterior. Esta disminucién fue producto del pago que se realizé al
crédito con el Deutsche Bank
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Indicadores Financieros

Los resultados de los indicadores financieros en 2015 fueron:

a. Indicadores de liquidez

Corresponden a los recursos requeridos por la compahia para operar en
el corto plazo, manteniendo un margen para cubrir las fluctuaciones de
efectivo como resultado de las operaciones del activo y pasivo corriente.
Al cierre del afo, los activos corrientes mostraron una disminucion del
22.2 % con respecto al ano anterior, principalmente por cuentas por
cobrar a partes relacionadas, efectivo y equivalentes. No obstante la
cartera de equipos a cuotas se incrementé frente al afio 2014, influenciado
principalmente por la concentracidn de venta de equipos en el largo plazo
(18 y 24 meses). Los pasivos corrientes presentaron una disminucién del
26.4 %, principalmente por la disminucion en las deudas financieras.

. Indicador de endeudamiento

Representa la proporcién de la inversion de la empresa que ha sido
financiada con deuda, es decir, con recursos de terceros. En 2015, el total
de los pasivos disminuyd en $194.387 millones, 3.5 % con respecto al afio
anterior, mientras que el incremento del activo fue de $591.601 millones,
para una variacion positiva del 5.4 %. Las obligaciones financieras de corto
plazo disminuyeron en $1.2 billones por la cancelacién del crédito del
Deutsche Bank porvalor de $1.7 billones de pesos en el mes de noviembre
del 2015, para mitigar los efectos de la fluctuacion cambiaria.
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c. Indicador de rentabilidad

El margen operacional del 2015 disminuyd con re-
lacién al ano anterior 440 puntos béasicos, pasando
de 26.6 % a 22.2 %, debido a la disminucidn de los
ingresos de servicios de voz en 22.4 % respecto al
ano anterior, en especial la renta mensual que dis-
minuyo 24.8 %, y el tiempo al aire que decrecio 15.2 %,
lo anterior fue amortiguado por un incremento del
20.6 % en el servicio de datos. La utilidad neta se
redujo en $662.8 millones frente al afo 2014, debido
a que la empresa registré mayores gastos por inte-
reses de deuda y mayores gastos por diferencia en
cambio, provenientes de la valorizacion de la deuda
financiera en ddlares a pesos colombianos.

La rentabilidad sobre los activos fue del 6.8 % y la
capacidad de la empresa para generar utilidades
con el uso del capital invertido (ROE] se situé en
12.6 %.

INDICADORES FINANCIEROS

Indicadores de liquidez

Capital de trabajo en millones de pesos (Activo corriente- Pasivo  (1.484.922)
corriente)
Razén corriente (Activo corriente/Pasivo corriente) 0,58

Indicadores de endeudamiento

Nivel de endeudamiento (Total pasivo/Total activo) 0,46
Apalancamiendo financiero total (Total pasivo/Patrimonio) 0,85
Concentracion a corto plazo (Pasivo corriente/Total pasivo) 0,67
Concentracidn a largo plazo (Pasivo no corriente/Total pasivo) 0,33

Indicadores de rentabilidad

Margen operacional (Utilidad operacional/Ventas) 22,20 %
Margen neto (Utilidad neta/Ventas) 9,07 %
Rendimiento sobre activos - ROA (Utilidad neta/Activos totales) 6,82 %
Rendimiento sobre patrimonio - ROE (Utilidad neta/Patrimonio) 12,64 %

Indicadores de actividad

Rotacion del activo total: Ventas Netas/Activo Total 0,75
Costo y gastos de la operacién en millones de pesos 6,745.055
Indicadorespor utilidad

Utilidad por accién (en pesos) 0,54
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(2.170.981)

0,55

0,50
1,01
0,87
0,13

26,60 %
16,18 %
13,25 %
26,67 %

0,82

6,571.829

1,00



DESEMPE’NO FINANCIERO
OPERACION FIJA - TELMEX
COLOMBIA S.A.

EL2015 fue un ano fuertemente volatil en lo macroeconémico, a pesar de ello,
Telmex Colombia S.A. respondi6 asertivamente a estos retos, permitiéndole
mantener sus niveles de rentabilidad, crecimiento en ingresos de 13.1 % y
en la utilidad operacional de $27.768 millones.

Ingresos

Durante el 2015, el incremento en los ingresos se presentd gracias al
aumento en la base de usuarios totales, para un margen de 5.4 % de
incremento con respecto al 2014. Los resultados positivos fueron
consecuencia de mayores beneficios ofrecidos en los servicios prestados
a los clientes, como aumento de velocidades en internet con nuevas
velocidades de hasta 100 Mb para el segmento residencial, fortalecimiento
de los servicios complementarios de television (HD, PVR, Claro video),
lanzamiento de nuevos productos, complemento de la parrilla de canales
y fidelizacion de nuestros clientes actuales a través del ofrecimiento de
valores agregados. Adicionalmente, se esta realizando la reventa con
exclusividad de recargas de minutos moéviles.

&

Costos

Elaumentodeloscostosenel periodo 2015 se produjo, principalmente,
por el incremento en los costos de contenido, afectados en gran
medida por la fuerte devaluacién registrada.

El costo de casas programadoras presenta un incremento de 39.7 %,
principalmente, por el crecimiento de usuariosy por la fluctuacion de
tasa de cambio, el costo por concepto de contribuciones, incrementa
un 9.3 % ocasionado por el crecimiento de los ingresos y usuarios
base para estos pagos. El costo de venta de tecnologia fue el rubro
que mas crecid 109.1 % como resultado de la aceptacion de nuestros
clientes en la adquisicion de estos productos.

Gastos

Los gastos presentan un crecimiento del 6.1 %, ocasionado por los
gastos de servicio al cliente con crecimiento de 14.2 % por incremento
en la atencion, campanas de fidelizacion y retencion a usuarios,
asi mismo el gasto incrementa por la mayor actividad comercial,

comisiones a distribuidores y posicionamiento de marca.
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Balance General

Al cierre de 2015, los activos en el Balance General aumentaron un
12.2 %, $423.358 millones registrando una cifra de $3.9 billones al cierre
del periodo. Este incremento se origind principalmente en Propiedad,
Planta y Equipo en $327.268 millones por las inversiones realizadas
para el crecimiento de la red.

El segundo rubro que mas incremento fue Licencias y Derechos de Uso
con una variacién de 20 % y $77.727 millones, como resultado de la
adquisicion de derechos de uso de capacidad IRUs.

Los rubros que registraron disminuciones corresponden a Cuentas por
Cobrar, 14.3 %, como resultado de la optimizacién en la gestién de la
Cartera de Suscriptores y, 17.6 % en el rubro Partes Relacionadas, por
el pago de mayores servicios por parte de otras companias del grupo.

El pasivo total cerré en $1,212,130 millones, con un crecimiento del
28.6 %, debido al incremento en Proveedores, cuya mayor afectacion
se da como consecuencia del aumento de la TRM en las cuentas de
proveedores del exterior, asi mismo se observa un incremento de 14.9 % en
Contribuciones por Pagar e Impuesto sobre la renta de 153.7 %.

El patrimonio registrado por TELMEX S.A. a 31 de diciembre de 2015 fue
de $2.7 billones aproximadamente, con un aumento de 6.1 % respecto
al registrado el ano anterior. Al cierre de la vigencia representd el 69 %
del total de activos de la Compahia.

1
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Deuda

Los créditos con Partes Relacionadas pasaron de $15.743 millones
en 2014 a $118.112 millones en diciembre de 2015, esta necesidad de
apalancamiento se da con el fin de cubrir obligaciones de corto plazo que
responden a la depreciacion de la moneda local, sin embargo, la Compania
continla mostrandose estable en la financiacion, y en la generacién de caja
para continuar con inversiones de capital acorde con las expectativas del
negocio. La deuda actual tiene fecha de vencimiento 15 de octubre de 2019
y tasa de interés del 9.00 % anual, pagaderos anualmente.

Depreciaciones y Amortizaciones

Las Depreciaciones y Amortizaciones presentan un incremento de $104.763
millones frente al 2014, explicado por el crecimiento en la inversion del

Gltimo afo que asciende aproximadamente a $1.099.987 millones. Gran
parte de esta inversion fue para soportar el crecimiento de redes y de
clientes.

Indicadores Financieros

La Compania, en el ano 2015, continud con su estrategia de inversion,
mejoramiento y expansion de la red, enfocando los recursos financieros en
activos de largo plazo con generacién de efectivo a través de la operacién
del negocio, con el fin de mejorar la calidad y ampliar el catalogo de
productos a nuestros clientes.

Los resultados de los indicadores financieros en 2015 fueron:
a. Indicadores de liquidez

Al cierre del afio, los activos corrientes presentaron una variacion de
-8,6 % frente al 2014, explicado en una disminucion de -14.3 % en
Deudoresy de -17.6 % en Partes Relacionadas.

Por otra parte, los pasivos corrientes presentan un incremento del
18.9 %, $171.055 millones, con un aumento en proveedores y cuentas
por pagar de $104.164 millones, y partes relacionadas $23.344
millones.

. Indicador de endeudamiento

En la actualidad la Compania solo cuenta con una obligacién con
intercompanias por valor de $118.112 millones.

EL 89 % del pasivo es corriente y corresponde a deudas con Proveedores
y Cuentas por Pagary dado que las ventas netas cubren casi en 2.4 veces
el pasivo total, no se observa riesgo de iliquidez en la Compania.

c. Indicador de rentabilidad

La utilidad operacional crecié 7.3 %, $27.767 millones frente al afio
anterior. Por otra parte la utilidad antes de impuestos decrecit6 14.4%,
y la utilidad neta cayd 42.7 % por el incremento presentado en el
impuesto de renta, asi como la pérdida cambiaria que alcanzé un
aumento de 93.8 % pasando de $37.440 millones en 2014 a $72.570
millones en 2015.




INDICADORES FINANCIEROS Cifras en Millones de pesos
Indicadores de liquidez

Capital de trabajo en millones de pesos (Activo corriente- Pasivo corriente]  (828.624)  (634.057)
Razon corriente (Activo corriente/Pasivo corriente) 0,23 0,30

Indicadores de endeudamiento

Nivel de endeudamiento (Total pasivo/Total activo) 0,31 0,27
Apalancamiendo financiero total (Total pasivo/Patrimonio) 0,45 0,37
Concentracidn a corto plazo (Pasivo corriente/Total pasivo) 0,89 0,96
Concentracién a largo plazo (Pasivo no corriente/Total pasivo) 0,11 0,04

Indicadores de rentabilidad

Margen operacional (Utilidad operacional/Ventas) 14,0 % 14,8 %
Margen neto (Utilidad neta/Ventas) 5.3 % 10,4 %
Rendimiento sobre activos - ROA (Utilidad neta/Activos totales) 4,0 % 7,7 %
Rendimiento sobre patrimonio - ROE (Utilidad neta/Patrimonio) 5,8 % 10,6 %

Indicadores de actividad
Rotacion del activo total: Ventas Netas/Activo Total 0,75 0,75
Indicadores por utilidad

Utilidad por accién (en pesos) $4.390.5  $7.656.1
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CONTENIDOS BASICOS GENERALES

I e
PAGINA/COMENTARIO

INDICADOR

OMISION PACTO MUNDIAL

ESTRATEGIA Y ANALISIS

1.1. Carta de nuestro Presidente

G4-1

Declaracion del responsable principal de las decisiones de la
organizacion (la persona que ocupa el cargo de director
ejécutivo, presidente o simjlar] sobre la importancia de la
sostenibilidad para la organizaciény la estrategia de esta con
miras a abordarla.

PERFIL DE LA ORGANIZACION

H

G4-3 Nombre de la organizacion. 1.3. ¢{Quiénes somos?
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes. 1.3. ¢{Quiénes somos? - ;Como y dénde operamos?
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede central de la organizacién.  1.3. ;Quiénes somos? - ;Cémo y dénde operamos?
G4-6 Numero de paises en los que opera la organjzaciény nombre  1.3. ;Quiénes somos? - ;Cémo y dénde operamos?
de aquellos paises donde la organizacion lleva a cabo
operaciones significativas o que” tienen una relevancia
especifica para los asuntos relacionados con la
sostenibilidad que se abordan en la memoria.
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica. 3. ;Quiénes somos?
G4-8 Mercados servidos (con desglose geogréfico, por sectoresy  1.3. ;Quiénes somos? - ;Cémo y dénde operamos?
tipos de clientes y destinatarios). 1.4. NUESTRA COBERTURA GEOGRAFICA
G4-9 Tamano de la organizacidn, indicando: 1.3. ¢{Quiénes somos?
e Ndmero de empleados.
e NUmero de operaciones. = . )
¢ Ventas netas (para organizaciones del sector, privado) o
ingresos netos (para organizaciones del sector publico).
e “Capitalizacion, desglosada en términos de deuda y
patrimonio (para organizaciones del sector privado).
¢ Cantidad de productos o servicios que se ofrecen.
G4-10 Numero de empleados, indicando: 1.3. ¢{Quiénes somos? - Nuestros colaboradores Principio 6

a. NUmero de empleados por contrato laboral y sexo.

b. Numero de empleados fijos por tipo de contrato %s_exo.

c. Tamano de la plantilla por empleados, trabajadores

externosy sexo. . L,

d. Tamano de la plantilla por region y sexo. )

e. Indique si una parte sustancial del trabajo de la

organizacion lo desempenan trabajadores por cuenta propia

reconocidos juridicamente, o bien personas que no son

empleados ni trabajadores externos, tales como los

empleados y los trabajadores subcontratados de los

contratistas. L 5
Comunique todo cambio significativo en el numero de

traba{adores (por ejemplo, las contrataciones estacionales

en la temporada turistica o en el sector agricola).
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INDICADOR PAGINA/COMENTARIO OMISION PACTO MUNDIAL

G4-11 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios ELl 49,3 % de nuestros colaboradores estan cubiertos por pactos Principio 3
colectivos. colectivos.

G4-12 Descripcion de la cadena de suministro de la 2.2.3. Manejo sostenible de la cadena de abastecimiento y
organizacion. distribucion.

G4-13 Cambios significativos que hayan tenido lugar durante el  No hubo cambios significactivos en el 2015.
periodo objeto de anélisis en el tamano, la estructura, la
propiedad accionarial o la cadena de suministro de la
organizacion

G4-14 Principio de precaucién. Indigue cémo aborda la 2.3. ,NUESTRA GESTION AMBIENTAL/VARIABLES Principio 7
organizacion, si procede, el principio de precaucion. ESTRATEGICAS QUE DAN SUSTENTO AL SISTEMA DE GESTION

AMBIENTAL DE LA COMPANIA.

G4-15 Lista de las cartas, los principios u otras iniciativas ~ 1.8. NUESTROS RECONOCIMIENTOS/Adhesiones. Principios 1, 8, 9
externas de caracter economico, ambiental y social que "
la organizacion suscribe o ha adoptado.

G4-16 Lista de las asociaciones (por ejemplo, las asociaciones  Asomovil, Andesco, GSMA, CCIT, Camara de Comercio

industriales) y las organizaciones de promocién nacional

o internacional a las que la organizacidn pertenece y en

las cuales:

- Ostenta un cargo en el 6rgano de gobierno;

- Participa en proyectos o comités;

- Realiza una aportacion de fondos notable, ademas
de las cuotas de membresia obligatorias;

- Considera que ser miembro es una decision estratégica.

Colombo-Mexicana, ANDI, ASOTIC, Pacto Global, Reconciliacion
Colombia.

ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA

G4-17 Entidades en estados financieros.
a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los El presente reporte cubre la operaciones movil y fija de Claro en
estados financieros consolidados de la organizaciony Colombia, realizadas por Comcel S.A. y Telmex Colombia S.A.,
otros documentos equivalentes. respectivamente.
b. Senale si alguna de las entidades que figuran en los
estados financieros consolidados de la organizacién y
otros documentos equivalentes no figuran en la
memoria.
G4-18 Proceso de determinacion de contenido y cobertura de la
memoria. 1.7. TEMAS RELEVANTES PARA NUESTRA SOSTENIBILIDAD.
a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar
el contenido de la memoria y la cobertura de cada
aspecto.
b. Explique cdmo ha aplicado la organizaciéon los
principios de elaboracion de memorias para determinar
el contenido de la memoria.
G4-19 Lista de los aspectos materiales que se identificaron

el contenido de la

durante el proceso de definicién
memoria.

1.7. TEMAS RELEVANTES PARA NUESTRA SOSTENIBILIDAD.
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INDICADOR

PAGINA/COMENTARIO OMISION PACTO MUNDIAL

G4-20

Cobertura de cada aspecto material dentro de la
organizacion. Hagalo de la siguiente manera:

Indique si el aspecto es material dentro de la
organizacion.

i el aspecto no es material para todas las entidades
de la organizacién (tal como se describen en el apartado
G4-17), elija uno de los siguientes enfoques y facilite:

- una lista de las entidades o grupos de entidades
incluidos en el apartado G4-17 que no consideran
material el aspecto en cuestion; o

- una lista de las entidades o grupos de entidades
incluidos en el apartado G4-17 que si consideran
material el aspecto en cuestion.

- Senale cualquier limitacion concreta que afecte a la
cobertura de cada aspecto dentro de la organizacion.

1.7. TEMAS RELEVANTES PARA NUESTRA SOSTENIBILIDAD.

G4-21

Limite de cada aspecto material fuera de la

organizacién. Hagalo de la siguiente manera:

- Indique si el aspecto es material fuera de la organizacion.
Si el aspecto es material fuera de la organizacién,

senale qué entidades, grupos de entidades o elementos

asi lo consideran.

Describa también los lugares donde el aspecto en

cuestion es material para las entidades.

- Sefale cualquier limitacidn concreta que afecte a la

cobertura de cada aspecto fuera de la organizacion.

1.7. TEMAS RELEVANTES PARA NUESTRA SOSTENIBILIDAD.

G4-22

Descripcion de las consecuencias de las reexpresiones
de la informacidn de memorias anteriores y sus causas.

En el presente reporte no hay reexpresién de informacién de
memorias anteriores.

G4-23

Cambios significativos en el alcance y la cobertura de
cada aspecto con respecto a memorias anteriores.

En el presente reporte no hay cambios significativos en el alcance
y la cobertura de los asuntos materiales.

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

G4-24

Lista de los grupos de interés vinculados a la organizacion.

1.6. NUESTROS GRUPOS DE INTERES.

G4-25

G4-26

Descripcion de la base para la eleccién de los grupos de
interés con los que se trabaja.

Descripcion del enfoque de la organizacién sobre la
articipacion de los grupos de interés; por ejemplo, la
recuencia con que se colabora con los distintos tipos y

grupos de partes interesadas, o senale si la

participacion de un grupo se realiz6 especificamente en
el proceso de elaboracion de la memoria.

1.6. NUESTROS GRUPOQS DE INTERES.

1.6. NUESTROS GRUPOS DE INTERES.

G4-27

Senale qué cuestiones y problemas clave han surgido a
raiz de la participacion de los grupos de interés y
describa la evaluacién hecha por la organizacion, entre
otros aspectos mediante su memoria. Especifique qué
grupos de interés plantearon cada uno de los temas y
problemas clave.

1.6. NUESTROS GRUPOS DE INTERES.
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PERFIL DE LA MEMORIA

G4-28 Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, afo fiscal o~ 1.2. Nuestro reporte de sostenibilidad.
afo calendario).
G4-29 Fecha de la altima memoria (si procede). 1.2. Nuestro reporte de sostenibilidad.
G4-30 Ciclo de presentacion de memorias (anual, bienal, etc.). 1.2. Nuestro reporte de sostenibilidad.
G4-31 Punto de contacto para solventar las dudas que puedan  1.2. Nuestro reporte de sostenibilidad.
surgir sobre el contenido de la memoria.
G4-32 a. Opcién «de conformidad» con la guia que ha elegidola  1.2. Nuestro reporte de sostenibilidad.
organizacion.
b. Facilite el indice de GRI de la opcidn elegida.
c. Facilite la referencia al informe de verificacion
externa, si lo hubiere. GRI recomienda la verificacion
externa, aunque no es obligatoria para que la memoria
sea «de conformidad» con [a guia.
G4-33  Verificacion externa de la memoria. El presente reporte no esta sujeto a verificacion externa.

a. Describa la politica y las practicas vigentes de la
organizacién con respecto a la verificacién externa de la
memoria.

b. Si no se mencionan en el informe de verificacion
adjunto a la memoria de sostenibilidad, indique el
alcance y el fundamento de la verificacion externa

c. Describa la relacion entre la organizacién y los
proveedores de la verificacion.

d. Senale si el érgano superior de gobierno o la alta
direccion han sido participes de la solicitud de
verificacién externa para la memoria de sostenibilidad
de la organizacion.

GOBIERNO

G4-34

Descripcién de la estructura de gobierno de la
organizacién, sin olvidar los comités del oérgano
superior de gobierno. Indique qué comités son
responsables de la toma de decisiones sobre cuestiones
econémicas, ambientales y sociales.

1.5. NUESTRA ETICA EMPRESARIAL Y GOBIERNO CORPORATIVO Principios 6, 10
/Gobierno Corporativo.

ETICA E INTEGRIDAD

G4-56

Descripcion de los valores, los principios, los
estandares y las normas de la organizacién, tales como
codigos de conducta o cédigos éticos.

1.5. NUESTRA ETICA EMPRESARIAL Y GOBIERNO CORPORATIVO. Principios 10

I
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CATEGORIiA: ECONOMIA

DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de
gestion.

2.4.2. Accesibilidad para minorias, poblacion vulnerable vy
discapacitados.

G4-EC7 Desarrollo e impacto de la inversién en infraestructuras
y los tipos de servicios.

CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE

DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de
gestion.

2.4.2. Accesibilidad para minorias, poblacion vulnerable vy
discapacitados.

2.3.1. Gestidn eficiente de la energia y manejo de emisiones de
gases de efecto invernadero.

Principios 8y 9

G4-EN3 Consumo energético interno.

2.3.1. Gestion eficiente de la energia y manejo de emisiones de
gases de efecto invernadero.

G4-EN6 Reduccion del consumo energético.

DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de
gestion.

2.3.1. Gestion eficiente de la energia y manejo de emisiones de
gases de efecto invernadero.

2.3.1. Gestion eficiente de la energia y manejo de emisiones de
gases de efecto invernadero.

Principios 8y 9

G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto invernadero
(Alcance 1).

Claro no dispone actualmente de esta informacién. Nos
encontramos definiendo la mejor forma y alcance de medir
nuestra huella de carbono.

G4-EN16 Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al
generar energia (Alcance 2).

Claro no dispone actualmente de esta informacion. Nos
encontramos definiendo la mejor forma y alcance de medir
nuestra huella de carbono.

G4-EN19 Reduccion de las emisiones de gases de efecto

Claro no dispone actualmente de esta informacion. Nos

invernadero. encontramos definiendo la mejor forma y alcance de medir
nuestra huella de carbono.

DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de  2.3.2. Generacién responsable de residuos. Principio 8
gestion.

G4-EN23 Peso total de los residuos, segun tipo y método de  2.3.2. Generacidn responsable de residuos. Principio 8
tratamiento.

DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de  2.3.2. Generacion responsable de residuos. Principio 8
gestion.

G4-EN28 Porcentaje de los productos vendidos y sus materiales ~ 2.3.2. Generacion responsable de residuos. Principio 8

de embalaje que se regeneran al final de su vida atil, por
categorias de productos.
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DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de

gestion.

PAGINA/COMENTARIO OMISION PACTO MUNDIAL

2.2.3. Manejo sostenible de la cadena de abastecimiento y
dlstrlbuuon)Con nuestros proveedores y aliados.

G4-EN32 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron
en funcidn de criterios ambientales.

CATEGORiA: DESEMPENO SOCIAL

2.2.3. Manejo sostenible de la cadena de abastecimiento y
dlstrlbuuon)Con nuestros proveedores y aliados.

Subcategoria: PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

DMA Directrices: Informacidon general sobre el enfoque de  2.2.1. Gestion Humana Responsable. Principio 6
gestion.
G4-LA1 NUmero y tasa de contrataciones y rotacién media de  2.2.1. Gestion Humana Responsable. Principio 6
empleados, desglosados por edad, sexo y region.
DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de  2.2.1. Gestion Humana Responsable/Seguridad, Salud en el
gestion. Trabajo y Bienestar.
G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, ~ 2.2.1. Gestion Humana Responsable/Seguridad, Salud en el
dias perdidos, absentismo y ndmero de victimas  Trabajoy Bienestar.
gmec))(gtales relacionadas con el trabajo por region y por EMPLEADOS MUJERES |HOMBRES
LESIONES 146 122
ENFERMEDADES 10 2
VICTIMAS MORTALES 0 0
TOTAL
ABSENTISMO 59.38 75,21
DIAS PERDIDOS 7,42 9,40
TOTAL 83,61
G4-LA7 Trabajadores cuya profesién tiene una incidencia o un ~ 2.2.1. Gestién Humana Responsable/Seguridad, Salud en el
riesgo elevados de enfermedad. Trabajo y Bienestar.
DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de  2.2.1. Gestion Humana Responsable/Desarrollo de Talento
gestion. Humano.
1y
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G4-LA9 Promedio de horas de capacitaciéon anuales por
empleado, desglosado por sexo y por categoria laboral.

PROMEDIO DE HORAS DE CAPACITACION

FEMENINO 18
MASCULINO 14
DIRECTIVOS 0
PERSONAL CON MANDO 16
PERSONAL SIN MANDO 16

G4-LA11 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
regulares del desempeno y de desarrollo profesional,
desglosado por sexoy por categoria profesional.

DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de

gestion.

2.2.1. Gestion Humana Responsable/Desarrollo de Talento
Humano.

2.2.3. Mane)'o sostenible de la cadena de abastecimiento y

G4-LA14 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron
en funcidn de criterios relativos a las practicas laborales.

Subcategoria: Derechos humanos

DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de

gestion.

distribucion/Con nuestros proveedores y aliados.
2.2.3. Manejo Sostenible de la cadena de abastecimiento y Principios 1,
distribuciéon/Con nuestros proveedores y aliados. 4,5,6y10

2.2.1. Gestion Humana Responsable/Ambiente laboral y derechos

Principios 1,2y
humanos. 6

G4-HR3 Numero de casos de discriminacién y medidas correcti-
vas adoptadas.

Subcategoria: Sociedad

No se presentaron casos de discriminacion.

DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de gestion. ~ 2.4.1. Inversion Social.

G4-SO01 Porcentaje de operaciones donde se han implantado  2.4.1. Inversion Social.
programas de desarrollo, evaluaciones de impactos y
participacion de la comunidad local.

DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de  2.2.3. Manejo sostenible de la cadena de abastecimiento y distri- Principio 10
gestion. t23611ci56n/con nuestros proveedores y aliados/Gestion retos de

G4-S04 Politicas y procedimientos de comunicacién y capacita-  1.5. NUESTRA ETICA EMPRESARIAL Y GOBIERNO CORPORATIVO Principio 10

cion sobre la lucha contra la corrupcion.

/GESTION DE LA CAMPANA DE SENSIBILIZACION EN LAFT - 2015.
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gestion.
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2.2.3. Mane)'o sostenible de la cadena de abastecimiento y

Principios 1,2y
distribucion/Con nuestros proveedores y aliados. 10

G4-S09 Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron
en funcién de criterios relacionados con la repercusion

social.

2.2.3. Mane)'o sostenible de la cadena de abastecimiento vy

Principios 1,2y
distribuciéon/Con nuestros proveedores y aliados. 10

Subcategoria: Responsabilidad sobre productos

DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de gestion.  2.3.3. Tecnologia de baja radiacién. Principios 1y 7
G4-PR1 Porcentaje de categorias de productos y servicios  2.3.3. Tecnologia de baja radiacion/Niveles de emisién. Principios 1y 7
significativos cuyos impactos en materia de salud y
seguridad se han evaluado para promover mejoras.
DMA Directrices: Informacion general sobre el enfoque de gestion.  2.1.1. Servicio y atencidn al cliente.
G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion ~ 2.1.1. Servicio y atencidn al cliente.
de los clientes.
DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de gestion.  2.1.3. Transparencia en tarifas y servicios. Principios 1, 2, 4
y 5
G4-PR7 Numero de casos de incumplimiento de las normativasy  2.1.5. Proteccion a menores en contenidos.
los cddigos voluntarios relativos a las comunicaciones
de mercadotecnia, entre otras la publicidad, la promo-
cion y el patrocinio, distribuidos en funcion del tipo de
resultado de dichos incidentes.
DMA Directrices: Informacién general sobre el enfoque de  No se presentaron casos de inclumplimiento.
gestion.
G4-PR8 Numero de reclamaciones fundamentadas sobre la  No se presentaron casos de violacion de la privacidad.
violacion de la privacidad y la fuga de datos de los clientes.
1y
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