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MENSAJE A NUESTROS

GRUPOS DE

INTERES

En Copa Airlines contribuimos a unir Ameérica.
Nuestros vuelos acortan distancias y conectan a todo el continente.

Con dedicacién y compromiso, hacemos mas
facil que familias se mantengan unidas, que personas
disfruten las maravillas de nuestra regién, que comu-
nidades crezcan y se desarrollen, que negocios y pro-
fesionales prosperen y seres humanos se beneficien.
Todo esto lo logramos gracias al esfuerzo y dedicacion
de nuestros mds de 9,000 colaboradores quienes dia
a dia, dan la milla extra para ofrecer los mas altos ni-
veles de servicio y la mejor puntualidad del mundo.

Fuimos la primera aerolinea latinoamericana reco-
nocida por OAG (Official Airline Guide) como “La
aerolinea mas puntual del mundo” con un indice de
puntualidad de 89,79% en el 2018, tres puntos por-
centuales mejor que el afio anterior. Igualmente,
FlightStats también premid nuestra puntualidad, re-
conociéndonos como “La Aerolinea mas puntual de
Latinoamérica” por sexto afio consecutivo; reporte
gue ademas nos posiciona con el indicador de pun-
tualidad mas alto de todas las regiones del mundo.

Durante el 2018, continuamos impulsando acciones
orientadas al desarrollo socio-econémico del pais y de
las comunidades donde operamos. Es por ello que en-
focamos nuestras acciones en la educacion pre-escolar
y primaria, apoyando a estudiantes e instituciones en
el fortalecimiento de su plan de estudios, y ejecutan-
do programas para evitar la desercién escolar, garan-

tizando con esto la continuidad de los estudiantes en
sus estudios técnicos y universitarios. Este compromi-
so ha logrado impactar positivamente la vida de mds
13,200 nifios y jévenes en condiciones de riesgo social.
De otro lado, continuamos trabajando por escalar el
alcance de nuestras academias: ALAS (Academia Lati-
noamericana de Aviacién Superior) y ATA (Academia
de Técnicos Aeronauticos), que hasta ahora han gra-
duado un total 26 pilotos y 35 técnicos aeronduticos.

Sabemos que invertir en la proteccidn de nuestro me-
dio ambiente es invertir en el futuro de todos; es por
ello que renovamos este afio nuestra flota, reempla-
zando seis de nuestras aeronaves por la nueva refe-
rencia Boeing 737 MAX-9 que consume 14% menos
combustible; accidon que consolida nuestro liderazgo
regional en cuanto a renovacion de flota y eficiencia
operacional. En 2018 recolectamos mas de 367,000
libras de cartdn, vidrio, papel y plastico, lo que repre-
senta un 200% mas que los materiales recolectados
en 2017. Seguiremos comprometidos con desarrollar
nuestra actividad comercial, racionalizando el consu-
mo de recursos energéticos, reduciendo las emisio-
nes de carbono, disminuyendo el ruido y reciclando
los desechos industriales que generamos.

Es importante destacar la sensibilidad humana de
nuestros colaboradores, quienes con alto compromiso
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social aportaron mas de 17,000 horas de voluntariado
en 60 actividades que beneficiaron a 53 Fundaciones.
Entre estas acciones se destaca la donacion de mas de
200 boletos aéreos para el tratamiento médico de ni-
fios en condicién de vulnerabilidad, los vuelos de ayu-
da humanitaria, y el Viaje Inolvidable, proyecto que
hemos realizado durante 25 afios consecutivos, y que
esta vez premid el esfuerzo de los nifios que recorren
largas distancias caminando para llegar a la escuela.

El bienestar y desarrollo de nuestros colaboradores
y sus familias ese eje motor de nuestra estrategia de
sostenibilidad. En 2018 consolidamos nuestro Progra-
ma de Apoyo al Colaborador (PAC) que apunta a miti-
gar el impacto de crisis de diferente indole que afecten
directamente su calidad de vida. El PAC es parte de un
programa de bienestar integral, en el que los lideres de
Copa, con el acompafiamiento del equipo de Recursos
Humanos, brindan apoyo a las necesidades de nues-
tros colaboradores en situaciones como enfermedad,
contingencias, crisis y/o emergencias personales.

Nuestra proyeccion a futuro es continuar avanzando
nuestra ruta estratégica, operando bajo los mas altos
estdndares de ética y responsabilidad con nuestros
proveedores, clientes, colaboradores, comunidades y
aliados, contribuyendo con esto a la creacién de valor
socio-econdmico en el pais y en la regién.
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Nuestro pais es el puente que conecta Amé-
rica, su posicion geografica nos permite ser el HUB
de las Américas y esto nos convoca a trabajar para
fortalecer nuestro rol como lideres de logistica re-
gional. Gracias al compromiso de nuestro equipo
humano, conectamos personas y destinos cum-
pliendo con los mas altos estandares de seguridad
y puntualidad.

Cruzamos los cielos del continente para hacer posible
gue familias se mantengan unidas, que las personas
disfruten de las maravillas de la regién, que comuni-
dades crezcan y desarrollen, que negocios y profesio-
nales prosperen y seres humanos se beneficien.

Nuestra casa matriz esta ubicada en Costa del Este, a
seis millas del Aeropuerto Internacional de Tocumen.
Desde alli operamos nuestro Centro de Control de
Operaciones, (SOCC, por sus siglas en inglés: System
Operations Control Center), un nucleo sinérgico, logis-
tico y estadistico donde diferentes especialistas multi-

disciplinarios garantizan la eficiencia operacional y la
seguridad de cada vuelo.

En Copa Airlines, nuestra visién es ser la aerolinea
lider en la aviacién latinoamericana y la conexion
preferida de los viajeros del continente. Para ello,
estamos constantemente operando nuevas rutas y
estableciendo sinergia con otras aerolineas que nos
permitan ofrecer una gama de opciones mds amplia.

Nuestro compromiso siempre es dar mds, y esto no
solo enmarca las acciones que hacen parte de nues-
tro ciclo operativo en beneficio de nuestros clientes,
sino nuestra visidn a largo plazo de crear valor com-
partido con todos nuestros grupos de interés.

La estrategia que nos permite aportar valor se resu-
me en la Ruta al Exito, un compendio de acciones
que marcan el norte hacia el fortalecimiento de la
rentabilidad de la organizacién, en paralelo a la ges-
tion responsable de nuestro negocio.

Copa Airlines es subsidiaria de Copa Holdings, S. A.y
miembro de la red global de aerolineas Star Alliance

70 anos de operaciones.

@ \ onvertido al Hub de las Américas en el

@ conexiones lider de toda la regidn.

@\ 0s en 32 paises. Norte, Centro, Sur
EP

y el Caribe.

gctamos personas y destinos en 1,330

3 de las flotas mas jovenes y modernas
a industria aeronautica.
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CanaAirllnef_ P

Ver video

Copa Airlines es subsidiaria de Copa Holdings, S. A.y
miembro de la red global de aerolineas Star Alliance


https://www.facebook.com/copaairlines/videos/1114789802014175/
https://www.youtube.com/watch?time_continue=9&v=fVGRVIUrCj0
https://www.youtube.com/watch?v=7RWjiGU5ZTc
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MEJOR EXPERIENCIA DE SERVICIO

@ 89.79%"

de puntualidad

¢ El indice mas alto en la industria a
nivel global.

e La aerolinea mas puntual de Améri-

ca Latinay la cuarta del mundo. Inauguramos

*Fuente: Official Airline Guide (OAG)
a 6 destinos.

Presentamos la nueva clase
ejecutiva Dreams.

de factor de cumplimiento.

Solo

pasajeros tuvieron problemas
con sus conexiones.

CONSERVACION
DE LA NATURALEZA

Reemplazamos seis aeronaves por la nueva
referencia Boeing 737 MAX-9 > consume

O/ menos de
14 O combustible.

toneladas de materiales de reciclaje
recolectados: 200 % mas respecto a 2017.

Recolectamos de

339,550 galones

de agua aceitosa que tras ser tratada fueron
devuelta a la naturaleza como agua limpia.

SERVICIO SEGURO Y CONFIABLE

Ampliamos nuestro centro de
control de operaciones, encargado
de dar seguimiento a los

350 ===
GIETI

gracias al trabajo de 74 profesionales.

LiLLe,

mujeres pilotos

NUESTRO
EQUIPO HUMANO

colaboradores.

de mujeres y 62% hombres.

uno de los
indicadores mas
altos de la industria.

de satisfaccion
840/ en la encuesta o
de clima. o

de las vacantes gerenciales y

de lideres
1 ’Ooo formados por 48% de las vacantes ejecutivas

26

Copa. fueron cubiertas internamente.

clinicas ubicadas en los principales
centros de trabajo, donde se reciben
mas de 1,200 consultas al mes.

APORTANDO VALORA LA
COMUNIDAD PANAMENA

nifos han participado en el
Viaje Inolvidable a lo largo
de sus 25 anos de historia.

ALAS ATA

estudiantes técnicos
graduados como 35 aeronauticos (8%
pilotos y a la fecha mujeres) y 54 en

ya trabajan con formacion.
nosotros.
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:Nuestra Ruta al Exito!

La Ruta al Exito es nuestra herramienta de direccién estratégica, en ella se
definen los pilares de trabajo, objetivos e indicadores que nos guian hacia el cum-
plimiento de nuestros objetivos organizacionales. Nos indica hacia dénde vamos,
garantizando precision y enfoque en las actividades que realizamos a diario.

Pilares estratégicos que marcan nuestra ruta

Fortalecer la
experiencia
de cliente

Trabajar en
equipo

Lograr costos
competitivos

Volar para
ganar

Valores corporativos
R

E&‘ Anticipamos y superamos las expectativas de nuestros clientes

Nuestro primer compromiso es con la seguridad

La mayor responsabilidad que tenemos, en todo momento, es la seguridad de
nuestros clientes, colaboradores, y de la empresa. Cumplimos siempre con las leyes y
las regulaciones locales e internacionales, y las politicas y procedimientos de Copa.

Ofrecemos un servicio de alta calidad que se ve reflejado en atencidn oportuna,
escucha activa, disposicion y empatia hacia nuestros clientes.

Velamos por hacer de nuestra empresa, el mejor espacio para trabajar. Por ello
nos esforzamos por contribuir al desarrollo profesional y personal de nuestros colabo-
radores, asi como el reconocimiento de sus logros.

;ﬁ%‘ Trabajamos en equipo y contribuimos a un ambiente positivo

- REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018
j 'i'r’:" :

o-o/V"‘ Buscamos el mejoramiento continuo
| | | | Sabemos que la evaluacién constante, el aprendizaje continuo y la creatividad son

la férmula clave para ser cada vez mejores y ofrecer siempre mas.

o ‘ Somos honestos e integros en todas nuestras acciones
.{:{:@\ La transparencia, el cumplimiento y la ética permean cada una de nuestras deci-
Q\'\? siones. Estamos comprometidos con crear relaciones integras, de confianza y respeto
con todos nuestros grupos de interés.
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iASI LO HEMOS HECHO!

e Fuimos fundados como
Compafiia Panamefia de
Aviaciéon COPA por PANAM
e inversionistas panamefios
iniciamos operaciones con

3 Douglas c-4.

1966

® Primer vuelo
internacional a San
José, Costa Rica.

1980

¢ Nos retiramos del
comercio doméstico
para enfocarnos en
el internacional.

1992

e Iniciamos el primer
centro de conexiones

Inter-Latinoaméricano. estratégica.

4
>
V™

STAR ALLIANCE™

4

Ili_ i...-,

2011

e Expansion del Hub
de las Américas a 6
bancos de conexion.

2012

e Entramos
formalmente a la red
global Star Alliance.

2015

e Lanzamos nuestro
propio Programa
de Lealtad.

2016

¢ Se lanza la nueva
aplicacion movil y
nuevo sitio web.

NZA HUBaf . .
ZIS THE AMERICAS® o Pedl_do de 61 nuevos * Se inauguran vuelgs a?
P A N A M A Boeing 737 MAX 8-9 Rosario, en Argentina;

y recibimos nuestro
avion no. 100.

Chiclayo en Pert y
Holguin en Cuba.

¢ Venta de participacion
accionaria y alianza

2017

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

B nysE

1999

e Nueva imageny
nuevos Boeing
737-700 HG.

2005

¢ Copa cotiza en la Bolsa de
Valores de Nueva York.

e Adquisicion de
Aerorepublica y nuevos
Embraer 190.

® Fuimos nuevamente reconocidos
como la aerolinea mas puntual
de la region y el mundo.

e Se inauguran vuelos
a Denver en Estados
Unidos y Mendoza

en Argentina. .
® Recibimos nuestros cuatro

primeros Boeing 737 Max-9.
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PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE MEJORAN
LA EXPERIENCIA DE NUESTROS CLIENTES

Hub de las Américas

Con el Hub de las Américas brindamos horarios de vuelo convenientes disefiados
para conexiones rapidas y un servicio sin interrupciones de un extremo a otro. Esta es la
forma mas directa para conectarse con el continente americano.

» Ubicacidn geografica y condiciones climaticas favorables que hacen posible que el
aeropuerto funcione las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

» Conexiones rapidas sin necesidad de pasar por inmigraciones o aduana.

* Dos pistas modernas garantizan que el trafico arribe y despegue sin problemas. m ConneCtM"eS

Nuestro programa de lealtad de Copa Airlines ha sido disefiado especial-

Copa Club mente para nuestros viajeros. m

Ofrecemos a nuestros clientes un espacio pensado para su comodidad antes de

sus vuelos y durante sus conexiones. Reafirmamos nuestra presencia en Colombia con Copa Courler
nuestro nuevo Copa Club ubicado en el Aeropuerto Internacional El Dorado de Bogot3, Ofrecemos un servicio eficiente en paqueteria. Hacemos envios a mas de
i 165 paises. i
pensado en un nuevo e innovador concepto de salas VIP. m p m
Programa Corporativo Copa Cargo
Premiamos la preferencia de viajes de negocios de nuestros clientes empresariales Brindamos soluciones logisticas de transporte de carga. Contamos con
quienes pueden canjear sus puntos Business Rewards por boletos aéreos, membresias un equipo especializado en diferentes tipos de carga, incluso las que requieren
ConnectMiles Premier, entradas a nuestros salones Copa Club y otros beneficios. prioridad especial. m
Copa Convenciones Copa Vacations
Ofrecemos descuentos especiales para eventos y convenciones en la regién a tra- Analizamos las prioridades de nuestros clientes en paquetes de vacaciones

vés de este programa. con el fin de ofrecerles las mejores opciones para sus dias de descanso. m


https://eldorado.aero/pasajeros/salas-vip/copa-club-internacional/
https://www.copavacations.com.co/
https://www.copacourier.com/es/Paginas/Bienvenido.aspx
https://www.copacargo.com/homepage.aspx?lang=es
https://www.youtube.com/watch?v=7RWjiGU5ZTc
https://connectmiles.copaair.com/es/web/guest
https://www.youtube.com/watch?v=DtLHc1HZrts
https://www.copaair.com/es/web/ar/hub-de-las-americas
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Copa Airlines ha sido distinguida por su exitosa labory
continuo desarrollo por prestigiosas organizaciones

P Mejor Aerolinea de } Mejor Personal de Aerolinea } La aerolinea mas puntual ) La cuarta aerolinea mas
Centroamérica y el Caribe. en Centroamérica y el Caribe. de Latinoamérica. puntual del mundo.
Skytrax Skytrax FlightStats Official Airline Guide
Cuarto afo consecutivo Tercer afio consecutivo Quinto afio consecutivo

} La mas puntual de } Una de las mejores aerolineas } Segunda Empresa con Mejor
Latinoamérica. / para viajar en Latinoamérica. Reputacidn Corporativa.
Official Airline Guide Revista Digital Money Monitor Empresarial de
del Grupo Time Inc. Reputacién Corporativa (Merco)

y Revista Regional Summa
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El 2018 se presentd como un afio con impor-
tantes desafios a nivel financiero. Los altos precios
en el combustible, la suspension de rutas desde y
hacia Venezuela, la alta oferta de vuelos de nues-
tros competidores a los destinos donde operamos,

y la crisis econdmica en Brasil y Argentina, fueron
factores determinantes para nuestra operacion.

Aun asi, nuestros ingresos anuales consolidados to-
talizaron $2.7 mil millones de délares en 2018, un
incremento del 6.2% sobre los ingresos operativos
de 2017, principalmente debido a un aumento del
5.9% en los ingresos de pasajeros. Esto fue impulsa-
do por un aumento del 6,8% en el trafico de viajeros.

Nuestra prioridad ha sido proteger la participacion de Copa Airlines en el mercado. Para ello llevamos a
cabo diferentes estrategias' que nos permitieron generar ingresos adicionales:

¢ Cobro de segunda maleta a ciertos destinos. ¢ Nuevo acuerdo con la aerolinea brasilera Azul,
ampliando la posibilidad de nuestros clientes de

* Ascensos a clase ejecutiva. conectar con otros destinos.
e Lanzamiento de CSS: nuevo sistema que permi-
te ofrecer productos y servicios a través de los

e Venta de asientos preferenciales.

¢ Incremento de ingresos de Connect Miles. agentes call center y agencias de reservas. Para

implementarlo, realizamos pruebas en vivo y en-

* Nuevas alianzas bancarias para intercambiar mi- trenamos a todo nuestro equipo para garantizar
llas por puntos. un ambiente 6ptimo de uso del sistema.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

Desde 2001, hemos crecido significativamente y
hemos establecido un historial de rentabilidad cons-
tante, con la Unica excepcién de 2015. Nuestros in-
gresos operativos totales aumentaron de $ 0.3 mil
millones en 2001 a $ 2.7 mil millones en 2018.

Adicionalmente, nos enfocamos en mantener unos
costos operativos bajos y altos niveles de eficien-
cia: nuestro CASM operativo (Costo por Asiento
Milla Disponible,excluyendo combustible) se ha
mantenido desde 2014 entre 6,54 y 6,84 centavos.

INGRESOS POR REGION
Norteamérica 26.4%
Sudamérica 46.6%
Centroamérica 21.8%
El Caribe 5.2%

FUENTE DE INGRESOS

Ingresos por pasajero

96.6% 2.3%

Ingresos por Copa Cargo
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Fortalecemos nuestra cultura de ahorro
y manejo eficiente de costos

En 2018 trabajamos fuerte para alcanzar
Este afio, mas que ningun otro, nos enfren- nuestras metas de ahorro: se logro la
tamos al reto de ser mas eficientes con nuestros S - i - :
costos para garantizar la sostenibilidad del negocio disminucion del /COStO de C/IStI’IbUCIOﬂ, gracias
en el tiempo. a la renegociacion con sistemas de reserva que
nos permitio contar con mejores tasas 'y mayor

flexibilidad para implementar tarifas en la web.

Resultados financieros Wingo

En diciembre de 2016, lanzamos la marca

Wingo con un modelo de negocio de bajo costo Aumento O/
que nos permitio diversificar nuestra oferta y com- 1 ° 21 O/ 5 o
petir mejor con otros operadores de este rubro en millones o de ocupacién en
todos sus vuelos

el mercado. Wingo sirve vuelos nacionales en Co- el nimero de

. : . ) de viajeros "
lombia y algunas ciudades internacionales desde y viajeros
hacia Colombia.

Este dato confirma la buena acogida del modelo de negocio, que du-
En 2018, Wingo se mantuvo al margen del panora- rante este afo permitio inaugurar una nueva ruta directa entre Cali
ma econdmico de la region registrando un aumen- y Cartagena, robustecer capacidad en rutas hacia Punta Cana, La Ha-

to del 18% en sus ventas. bana, Cartagena y Quito, y operar 10% mas de vuelos que en 2017.
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SOSTENIBILIDAD

Nuestra estrategia de sostenibilidad esta orientada a ges-
tionar con responsabilidad y eficiencia nuestras operaciones,
alineando los objetivos del negocio con nuestro compromiso de
aportar valor a nuestros grupos de interés, especialmente nues-
tros clientes, colaboradores y las comunidades donde operamos.

Apoyamos nuestra estrategia de sostenibilidad en estandares
internacionales como

los 10 principios del Pacto Global de
las Naciones Unidas y la ISO 26000

que dicta la agenda de desarrollo de las Naciones Unidas para
el afo 2030. Partimos de esto para cruzar nuestros temas ma-
teriales con el analisis de riesgo de la organizacién, y asi plan-
tear los cinco pilares de nuestra estrategia de sostenibilidad.

Pilares de nuestra estrategia de sostenibilidad

GESTION ETICAY
RESPONSABLE DE NEGOCIO

Seguridad y e.ﬁC|enC|a 98 Experiencia del cliente ol Desarrollo y bienestar Fortalelemlento
en las operaciones del colaborador educativo
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Gestion éticay
responsable del negocio

e Cumplimiento y anticorrupcion
e Relacion gubernamental y

especificaciones regulatorias

¢ Sostenibilidad econdmico-financiera

* Buen gobierno corporativo

e Cambios regulatorios

e Etica y transparencia

e Competencia sana

e Marketing y comunicacion
responsable

e Apoyo en catastrofes

e Compras responsables

®8 Experiencia del cliente

¢ Experiencia con el servicio y los productos
¢ Productos / servicios innovadores y responsables

e Derechos de los consumidores

&

¢ Desarrollo de la flota

Seguridad y gestion ambiental
de las operaciones

¢ Salud y seguridad en los colaboradores

¢ Proteccidén de la privacidad (de consumidores y de datos)
e Eficiencia en los procesos

\- Gestién del impacto ambiental

I] Desarrollo y bienestar
0 del colaborador

e Libertad de asociacion y mecanismos de reclamo
¢ Aprendizaje y desarrollo de colaboradores
e Cultura y bienestar organizacional

¢ VVoluntariado corporativo

ﬁ Fortalecimiento educativo

¢ Generacién de empleo local
¢ Desarrollo de proveedores
e Fortalecimiento educativo de la comunidad

¢ Programas de inversion social

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018
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nuestra estrategia de negocio

Nuestros pilares de sostenibilidad estan directamente relacionados con
los objetivos del negocio, incorporandolos a nuestro ADN para que sean un
marco de actuacidn en la forma como gestionamos la organizacion.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

( Pilares Estratégicos ) ( ¢Como lo hacemos? )

e Ampliamos nuestra red anadiendo nuevos destinos y buscando optimizar las rutas donde

% Volar para ganar se encuentre la demanda.

e Operamos nuestro negocio con clientes y proveedores de una forma ética y responsable.

e Nuestra prioridad es mantener la maxima calidad d

e Seguiremos enfocados en satisfacer a nuestros clie
una combinacién de calidad, tarifas competitivas, p
reduccion del equipaje mal gestionado.

rn\ Fortalecer la

A 3 R
experiencia del
(n\ ‘ﬁ\ P e Cumplimos satisfactoriamente la promesa que hace

cliente y transparencia.
e Les brindamos formas accesibles para comunicarse
nuestro servicio.
e Estamos comprometidos con el bienestar y el desarrollo de nuestros colaboradores y sus
Trabai familias.
rapajar en . . . . s .
equjipo e Continuamos incentivando a nuestros empleados a mejorar métricas operativas y de

servicio relacionadas con la satisfaccidon de nuestros clientes, al continuar nuestro plan
de participacién en las ganancias y programas de reconocimiento.

e Continuaremos enfocandonos en mantener la solid

e Trabajamos para bajar nuestros costos mediante la
@ LOgrar ;%Stos la productividad de los empleados.
compettvos

e Conducimos nuestro negocio siendo eficientes y to
medio ambiente.
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Generamos lazos de confianza con
nuestros grupos de interés

Nuestro compromiso es mantener un didlogo transparente y
bidireccional con nuestros grupos de interés, siempre orientados

.AV*’ :
_L___.a_
por la integridad y la honestidad que genere relaciones de confian- —
za y nos posicione como una organizacién que escucha e identifica Y
oportunidades, previene y mitiga riesgos, y crea valor compartido.

Inversores

—

Colaboradores

Comunidades

Grupos Proveedores
de interés

Socios comerciales priorita riOS

Clientes
Reguladores

Sindicatos

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018




Buen Gobierno
Corporativ
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Para Copa Airlines es clave garantizar el cumplimiento de los principios de
buen gobierno corporativo, aplicables a la toma de decisiones de la organiza-
cién y establecidos bajo lineamientos de ética, cumplimiento y transparencia.
Para levantarlos, tomamos como base los estandares de Bolsa de Nueva York,
los principios de Pacto Social, las directrices de la Comisidon de Bolsa y Valores
de EE.UU. y los lineamientos de la Comisiéon Nacional de Valores en de Panama.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

JUNTA DIRECTIVA

Es nuestro principal érgano de gobierno, responsable de la supervision
y control de la actividad de la compaiiia. Estd formada por once miembros
de los cuales cuatro tienen cardcter independiente. Una de sus principales
responsabilidades es analizar riesgos éticos, sociales y ambientales en la pla-
nificacién de sus actividades, ademds de garantizar proyectos y operaciones
responsables con capacidad de generar rentabilidad y valor a largo plazo.

( NomBre ) ( CARGO )
Pedro Heilbron Director General
Stanley Motta Presidente y Director
Alvaro Heilbron Director

Jaime Arias Director
Ricardo Alberto Arias Director
Carlos A. Motta Director
John Gebo Director

José Castaneda Vélez Director
Roberto Artavia Loria Director
Andrew C. Levy Director

Josh Connor Director



CopaAirlines %

4
A STAR ALLIANCE MEMBER Y:"‘

2

La Junta Directiva cuenta con cuatro comités, encargados del examen
y seguimiento de dreas de especial relevancia:

* Comité de Auditoria.

* Comité de Nombramientos y Gobierno Corporativo.

* Comité de Remuneraciones.

* Comité de Directores Independientes.

Comité de Auditoria

El control interno es otro de los pilares bdsicos en el modelo de buen
gobierno. Este comité es el responsable de la revisidn de la integridad de los
informes financieros, la eficacia de los sistemas de gestién de riesgos y el cum-
plimiento de las leyes, politicas y los codigos éticos.

Adicionalmente tiene la responsabilidad sobre los procedimientos de quejas
relacionadas con asuntos de contabilidad, auditoria y control interno. Conta-
mos con una politica de cumplimiento que establece las medidas a seguir en
relacidn al incumplimiento de los procesos.

Los sefores Roberto Artavia, José Castafieda y Josh Connor, todos directores no
ejecutivos e independientes conforman este comité, bajo las reglas aplicables de
la Bolsa de Valores de Nueva York. El Comité lo preside el sefior Roberto Artavia.

Comité de Nombramientos
y Gobierno Corporativo

Es responsable de recomendar criterios para la seleccion de nuevos di-
rectores, la supervision de las evaluaciones de la Junta Directiva, sus miem-

bros y comités y el manejo de otros asuntos que sean delegados especifica-
mente por la Junta de Administracion.

Los sefores Ricardo Arias, Carlos A. Motta, Alvaro Heilbron y Roberto Artavia
son los miembros de nuestro Comité de Nombramiento y Gobierno Corpora-
tivo, y el sefior Ricardo Arias es el Presidente.

O,
/70N

o o o r L]
&&=& Comité de Remuneraciones

[

Es el responsable del proceso de seleccion y evaluacion de todos los car-

gos directivos de la compaiiia (incluyendo el Presidente Ejecutivo). Recomienda,
ademas, el nivel de compensacidn y las bonificaciones. Sus miembros son conse-

jeros no ejecutivos de los cuales, al menos uno, es un consejero independiente.

Los sefiores Stanley Motta, Jaime Arias y José Castafieda son los miembros de
nuestro Comité de Remuneraciones, y el sefior Stanley Motta es el Presidente.

(%_ Comité de Directores Independientes

Conformada por expertos en diferentes areas, se estructura en funcion
de los temas a atender. Tiene como principal finalidad asesorar al Consejo de
Administracién de la compaiiia en asuntos especificos que puedan surgir en
momentos concretos. Consta de al menos tres miembros si bien varia en fun-
cién de las necesidades.

Los sefiores Roberto Artavia, José Castafieda y Josh Connor, todos directores
no ejecutivos e independientes, conforman este comité bajo las reglas apli-
cables de la Bolsa de Valores de Nueva York.
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CODIGO DE ETICAY

Nuestro Cédigo de Etica y Conducta Empresarial, estable-
ce los lineamientos de comportamiento y nuestro compromiso
con el cumplimiento de nuestros valores, politicas y normas, en
el proceso de toma de decisiones y ejecucién de nuestras tareas
diarias. Dentro del Cédigo de Etica se tratan, ademds, los temas
de cumplimiento, cero tolerancia a la corrupcién, transparencia
financiera y conflicto de interés.

Nuestro Cédigo de Etica esta disponible en todo momento a través
de www.somoscopa.com, plataforma interna para colaboradores,
desde donde tienen acceso cercano a politicas y procesos internos.

N2 .
)‘/@Z Oficial de Etica
N

CONDUCTA EMPRESARIAL

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

En el 2018 hicimos una revision de
nuestro Cédigo de Etica actualizdndolo
con los lineamientos mds exigentes en
torno a igualdad, acoso sexual, acoso
laboral y trata de personas.

Copa Escucha

Tiene la responsabilidad de asegurar el cumplimiento de este cddigo. Es un servicio que los colaboradores pueden utilizar para reportar cual-
Este reporta directamente al Presidente Ejecutivo (CEQ) y realiza informes pe- quier violacién a las leyes, normas y principios contenidos en el Cédigo de Eti-
riddicos al Comité de Auditoria de Copa con respecto a su implementacion y ca, y hacerlo con confianza y confidencialidad. Aunque solo sea una sospecha,
eficacia, asi como las politicas y los procedimientos puestos en practica para se debe investigar la situacion para evitar malas prdcticas. Los colaboradores

asegurar su cumplimiento.

cuentan con diferentes canales de denuncia.
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La Fundacion Despega es responsable de ejecutar los pro-
gramas de voluntariado, desarrollo social y donaciones de Copa.

A
7',

ALAS

F A
Vo,

ALAS

El maximo érgano de gobierno de la Fundacidn Despega es su Jun-

ta Directiva, conformada por:

* Presidente: Pedro Heilbron, Director General de Copa.

* Vicepresidente: Vidalia de Casado, Vicepresidenta de Recursos
Humanos de Copa.

* Secretario: Ivette Franco, Directora de Asesoria Legal de Copa.

* Tesorero: Jose Montero, Vicepresidente de Finanzas de Copa.

vy

ALAS

COMITE ESTRATEGICO
DE COPA AIRLINES

@

Gobierno
de la
sostenibilidad

DIRECCION DE
BIENESTAR Y RSE

R AN AT
A LR

COMITE DE RSE

Fundacién
Despega

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

GOBIERNO CORPORATIVO DE LA FUNDACION DESPEGA

» Vocales: Laura Plata, responsable de RSE de Copa y Mayra
Arosemena, Directora de Servicios Compartidos.

La Junta Directiva de la Fundacién se retne una vez al afio con el
fin de determinar las actividades a realizar y evaluar los resultados
del afo anterior. Los fondos de la Fundacidn provienen de las do-
naciones que realiza Copa Airlines, actividades de recaudacién de
ingresos que realiza la compafiia como el Torneo Anual de Golfy los
fondos que consigue el voluntariado corporativo.

Instancia para la planificacion estratégica y asignacion
del presupuesto. Se retine una vez al afio para aprobar
el presupuesto anual.

Asegura e implementa acciones en cumplimiento de
los principios del Pacto Global y el desarrollo de la
estrategia de RSE aprobada por el comité.

Fundacion sin fines de lucro que funciona como brazo ejecutor
de los proyectos de desarrollo sostenible, medio ambiente,
apoyo humanitario, donaciones y el voluntariado.

Lideres de las areas que promueven el desarrollo de proyectos y
acciones de voluntariado corporativo. Se reinen mensualmente
para evaluar, organizar proyectos y actividades de voluntariado.

Instancia para aprobacion de proyectos, donaciones
y evaluacion de progreso de la estrategia de RSE. Se
reune cada 4 meses para evaluar los avances.
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Seguimos comprometidos con ser la aerolinea preferida de los pasajeros en América
Latina. Para ello, este afio hemos implementado diferentes estrategias que hacen mas efi-
ciente nuestro servicio.

Pilares de la estrategia para brindar un servicio de clase mundial

@ Mantener la calidad de nuestros productos y servicios, promoviendo la satisfaccidon
y lealtad de los viajeros.

@ Cumplir con las expectativas de nuestros clientes ofreciendo un proyecto confiable
y seguro.

@ Ofrecer nuevas herramientas para facilitar el acceso a nuestros servicios.

@ Asegurar la competitividad del Hub de las Américas, reduciendo perdidas de
conexiones y demoras.

Con un indice del 89,79%, fuimos reconocidos como la

aerolinea mds puntual de América Latina y el mundo. E n 2 o 1 8
iVamos por mas! Nuestra meta es llegar al 90%.

9905 Solo seguimos cumpliendo con
Dib o AN : 0
||| maietas 99.8% 0135 nuestros pasajeros llevandolos
de cada mil de factor d de cada mil pasaj . .
} pgSZ?EfOTIIegaron cjmapcl?;rier?to (vuelos tlfviC:roann;ro%TZ?rjmigos a sus deStI Nos a tlemPO.

sin afectaciones. no cancelados). con sus conexiones.



CopaAirlines %
~\. REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

4
A STAR ALLIANCE MEMBER Y)I

Ventas

9 6 O/ de las ventas se completaron a través de El trdfico de ocio, que representa
° O  agencias de viajes. casi la mitad del trdfico total
de Copa, tiende a coincidir con
O fueron ventas a través de nuestras oficinas perioc/os vacacionales. recesos
3 4 7 o de boletos de la ciudad, centros de llamadas, ’
[ )

mostradores de aeropuertos o sitio web. escolares y eventos culturales.

Decalogo de atencion al cliente

. . . : . Satisfacer las necesidades esenciales de los clientes durante las
1 Informar las tarifas mas bajas disponibles. ,
demoras prolongadas en la pista.

p. Notificar retrasos, cancelaciones y cambios de itinerario. Compensacion por exceso de reservaciones.

Entregar el equipaje a tiempo. Divulgar las politicas de cancelacién y reglas de viajero frecuente.

Asegurar la capacidad de respuesta ante las reclamaciones

Reembolso de boletos aéreos. .
de los clientes.

Adaptaciones para clientes con discapacidades y otras

; : Mitigar las molestias de los pasajeros.
necesidades especiales.
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Impulsamos la conectividad

En Copa Airlines estamos buscando la oportunidad de ofre-
cer mayores opciones de vuelos a nuestros pasajeros. Por esa ra-
z6n evaluamos constantemente rutas potenciales y la posibilidad
de aumentar frecuencias en las ya establecidas. Esto no solo im-
plica nuevos ingresos operacionales para la compaiiia, sino que
también contribuye a fortalecer relaciones comerciales entre ciu-
dades y ampliar nuestra oferta a los clientes.

En 2018 realizamos acuerdo de negocio con United Airlines y
Avianca para integrar nuestras redes de rutas. Esto no permite
ofrecer a nuestros clientes mas de 12 mil posibles combinaciones,
nuevas rutas sin escalas, vuelos adicionales en rutas existentes y
tiempos de viaje reducidos.

Aumentamos la frecuencias de vuelo a

@ Curacao @ Recife

@ Montego Bay @ Fort Lauderdale

@ Mendoza @ Tampa

Inauguramos nueva clase ejecutiva Dreams, una oportunidad para que los
pasajeros se sientan como en casa mientras vuelan en nuestros aviones.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

Unica aerolinea que
conecta a esta Isla del
Caribe con Latinoamérica

Tampa a través del Hub de las
9 Américas.
Ciudad de Puerto Vallarta ‘\
_ & Riviera Nayarit
/ 9 Isla de Barbados
Inauguramos vuelos “ 4
directos desde la
Ciudad de Panama a
9 Fortaleza de Brasil
9 Salvador de Bahia
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Escucha activa

Escuchamos a nuestros clientes y nos preocupa-
mos por resolver oportunamente sus solicitudes. Para
ello utilizamos diferentes canales que nos facilitan la in-
teraccion inmediata y el cumplimiento de nuestro com-
promiso de estar cada vez mas cerca de ellos.

El equipo dedicado a atender comunicaciones de nues-
tros clientes utiliza un sistema que permite el manejo de
colas por agente y priorizacidn por tipo de cliente y situa-
ciéon, de forma que brinde atencién en el menor tiempo
posible a todos los clientes, dando respuestas completas
y justas de acuerdo con la situacion que exponga.

Para medir y mejorar nuestro servicio, recopilamos da-
tos de las opiniones de nuestros clientes mensualmen-
te. Ademas, tenemos un equipo dedicado al analisis de
la voz del cliente, que se encarga de recopilar a diario
estas opiniones utilizando nuestras fuentes de informa-
cion de clientes:

» Asistencia Telefdnica: Call Center en Panamd y Colombia.

e Asistencia Via Web: Canal de contacto a través de
“Preguntale a Ana”.

* Redes Sociales: Canalizamos los requerimientos reali-
zados via Twitter y Facebook

e Encuesta digital a nuestros clientes al finalizar su viaje.

e Atencidn directa en mostradores.

Comunicacion responsable

Nuestra politica de transparencia y veracidad que
elimina la letra pequefia, garantiza que nuestros clien-
tes conozcan condiciones, restricciones, derechos y de-
beres a los que estan sujetos al establecer su relacién
comercial con nosotros. Comprometidos con garantizar
un lenguaje de derechos que respete la integridad y
dignidad de todos, nos hemos posicionado como una
aerolinea confiable, que busca crear relaciones basadas
en el respeto y la transparencia.

Proteccion de datos

Los datos de nuestros clientes son el activo que nos
permite fortalecer su experiencia de servicio, a la vez
gue hacemos mas eficientes nuestros procesos. Esto nos
otorga la responsabilidad de resguardar con celo dichos
datos, hacer un uso responsable de los mismos y prote-
ger su integridad. Toda la informacién relacionada con
compras con tarjetas de crédito a través del sitio web o el
call center, solo es utilizada al completar la compra espe-
cifica para la que se proporcioné la informacion.

. REPORTE DE SOSTENIBI

Durante el ano no se presento
ningun reclamo relacionado

con temas de violacion de
confidencialidad o fuga de datos
de los clientes hacia terceros.
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Nuestros clientes
donaron mas de
1,500,000 millones
de millas en 2018

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

Facilidades para pasajeros afectados

Este afio implementamos nuevas funcionali-
dades para reacomodacion de pasajeros afectados
por operaciones irregulares:

¢ Dimos inicio al programa piloto que nos permite
digitalizar el proceso de reacomodacion de pasaje-
ros, gestionando el proceso de manera mas eficaz.

e Implementamos un nuevo sistema de escaneo
de equipajes que facilita la apertura de casos de
reclamos en todos nuestros aeropuertos. Este sis-
tema cuenta con una app -Baggage App- que le
permite al usuario realizar el reclamo y dar segui-
miento a su equipaje a través de una interfaz ami-
gable y eficiente.

CONNECTMILES Y DONATEMILES

ConnectMlles es el programa de lealtad de
Copa Airlines, disefiado especialmente para pre-
miar la lealtad de nuestros viajeros frequentes.

Nuestros miembros de ConnectMiles tienen la
oportunidad de ser parte del proyecto DonateMi-
les que les compartir sus millas con las fundaciones
Obsequio de Vida y Make a Wish, de Panama. Las
millas donadas son utilizadas para facilitar el des-
plazamiento de personas de escasos recursos, des-
de Panama hacia cualquier pais de América donde
se les brinda la atencidn médica requerida.

Fundacion

Make a Wish Panama

Obsequio de vida

Tipo de millas 2018
Acumuladas 672,385
EG I ES -1,270,000
Acumuladas 1,785,196
Redimidas -332,500
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24 ho

de servicio al dia, 7 dias
ala semana, en tres
idiomas diferentes.

il
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iAsi cumplimos nuestros compromisos con el pasajero!

Copa tiene una red de ventas y marketing que consta
de 68 taquillas nacionales e internacionales, incluidas
las taquillas de la ciudad ubicadas en Panama y Co-
lombia, ademas de los aeropuertos donde operamos.

El centro de llamadas que opera los servicios de re-
servas y ventas maneja las llamadas desde Panama
y la mayoria de los otros paises a los que vuela Copa.

Dicha centralizacion ha dado un aumento significati-
vo en las ventas telefénicas, ya que permite eficien-
temente mejoras en los niveles de servicio.

Publicidad y actividades promocionales

En los ultimos afios, hemos aumentado nuestro uso
del marketing digital, incluidas las redes sociales
través de Facebook, Instagram y Twitter para me-
jorar nuestra imagen de marca y atraer a los clien-
tes de una manera nueva. Aunque la mayoria de

nuestros esfuerzos se centran actualmente en los
canales digitales, nuestras actividades publicitarias
y promocionales también incluyen el uso de la te-
levisidn, la prensa, la radio y las vallas publicitarias.

Relacion de eventos en las ciudades
donde volamos

Creemos que el viajero corporativo es una parte
importante de nuestro negocio, y particularmen-
te promovemos nuestro servicio a estos clientes
al transmitir la confiabilidad, conveniencia y con-
sistencia de nuestro servicio y ofrecer servicios de
valor agregado.

Organizacion de viajes de convenciones y
conferencias

También promovemos paquetes para los destinos a
los que volamos a través de esfuerzos combinados
con hoteles.

Conozca aqui nuestro
Compromiso con el Pasajero:
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“Nuestro =
equipo humano -
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Queremos ser uno de los
mejores lugares para trabajar
en la region.

Colaboradores en
las diferentes areas
’ de operacion
Sabemos que trabajar en equipo es el pilar que
hace posible la consecucidn de nuestros objetivos
organizacionales, por eso este afio trabajamos en
acciones identificadas gracias a nuestra encuesta

de Clima Organizacional, que nos permitieron enfo- @ Operaciones de Vuelo - 1,644 @ Asesoria Legal N 12
car esfuerzos en el bienestar y desarrollo de nues-

tros colaboradores. @ Servicios Aeroportuarios‘ 2,363 @ Auditoria 3 31
Gracias a nuestro equipo @) oversciones Tenicas ) 1,080 @) comerci N 23
humano, miramos al futuro con

confianza en la consecucion de @) sequriad N 114 (@) experienciaderciiente % 53
nuestras metas. @ Cargay Courier \ 151 @ Operaciones 3 19
Nuestros compromisos en 2018: @ Comercial y Planificacion ™ 653 @ Presidencia Ejecutiva . 6
A\ - .

@®|| Procesos &giles de trabajo @ Finanzas A N 381 @ Seguridad Oper y Aseg Cal  \ 32

o)
ql - Liderazgo

e% W\ Espacios de comunicacion

con nuestra gente

@ Tecnologia e Informatica‘ 217

@ Recursos Humanos A 82

N 2,589

@ Servicio a Bordo
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6@:3]7,256 3,6006% 5,850

2 O Personal en estaciones .
) 95 (Incluye Colombia) mujeres

Pilotos

Tripulantes de cabina

Mecanicos

Agentes de Servicio a pasajeros,
reservas, rampa y otros

Personal administrativo

Obtuvimos los
mejores resultados de
1 O iColaboradores satisfechos! los ultimos 10 ainos
’ En nuestra ultima encuesta de Clima Orga-
nizacional, realizada en octubre del 2018, obtu-

nuevas contrataciones en 2018. vimos los mejores resultados de los ultimos 10
. fos. E I f | esf h liza-
Apoyamos el talento joven: el afios. Este ese ruto del esfuerzo que ha realiza
o do la compaiiia por robustecer la oferta de valor
72% de los contratados son a los colaboradores.

menores de 30 anos.

0% Liderazgo 8% Clima

% Satisfaccion



CopaAirlines %

4
A STAR ALLIANCE MEMBER Y):

EQUIDAD DE GENERO

38% de mujeres. de posiciones de Top Management (Directores y VPs).

pilotos que representa el de muje-
9%, uno de los indicadores mas altos de la industria.  res son las gerenciales, ejecutivas, analistas, tripulantes y
agentes de servicio.
mujeres mecanicos de aviacion.
fue Sonia Ortega en 1992 y la
de las posiciones gerenciales. primera mujer mecanico fue Miroslava Bosquez en 1997.

Compensacion por puesto y género

Agentes Analistas Coordinaciéon Gerencia Direccion

Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres
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En 2018, ademds de patrocinar iTRABAJAM OS POR LA EQU I DAD!

la Semana de la RSE de Panamd

- '\-.:. &ﬁln | K .
w (orgamzada DOC Sumarse)’ llidgramos En 2018 incorporamos los Principios para el Empoderamiento de las Mujeres (WEPs, por sus siglas
L] el paﬂel MejOI’GS Prdcticas de en inglés), un conjunto de buenas précticas empresariales que promueven la igualdad entre mujeres y

Gestion de la Diversidad e [gua[dad hombres en todas las areas de gestién. Esta iniciativa, promovida por ONU Mujeres en alianza con el Pac-
to Mundial, propone la creacion de oportunidades de desarrollo para las mujeres dentro de las empresas

de Oportumdades en las Empresas : publicas y privadas. En Copa Airlines hemos llevado a cabo diferentes acciones:

Durante el encuentro, compartimos
nuestro mensaje rector: la igualdad
de oportunidades y la inversion en
educacion son los pilares clave para
generar desarrollo sostenible en la
sociedad.

Hemos implementado horarios escalonados para que nuestros colaboradores puedan balancear
su vida personal.

Garantizamos ubicacién temporal de las maternas en areas de trabajo mas seguras. Asi tienen la
oportunidad de trabajar en otros departamentos con menores riesgos laborales, mientras cum-
plen su ciclo de embarazo.

Las tripulantes de cabina pueden acogerse a cuatro meses adicionales de licencia sin sueldo,

posterior a su licencia de maternidad.

Contamos con cuatro salas de lactancia.

Nuestros puestos son valorados a través de la metodologia Mercer establecida que contempla
criterios claros de seleccion con base en la descripcion y alcance de cada puesto, independien-
temente de la persona que lo ocupe.

La promocidn del talento la realizamos con base en el cumplimiento de objetivos anuales.

Afadimos las preguntas sobre igualdad de oportunidades en la encuesta anual de clima organi-
zacional, para medir la percepcion de este aspecto entre nuestros colaboradores.

Estamos participando junto a 10 empresas en el proceso de acreditacién Sello de Igualdad de
Género, que evalua politicas de igualdad en todos los procesos de RRHH.

O OO®® ®C
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iASI SOMOS LIDERES COPA!

Inspirar con el ejemplo y liderar con el corazén

El liderazgo es el pilar fundamental de nuestro trabajo en equipo. Aspira-
mos a que nuestros lideres tengan la capacidad de influir positivamente en su
equipo, para potenciar el logro de sus objetivos, garantizar la transparencia en
la toma de decisiones, anticiparse a las contingencias y mitigarlas.

Por ello pusimos el marcha el programa iAsi somos lideres Copa! que busca
potenciar las habilidades de nuestros lideres a través de cinco esferas que han
sido definidas gracias a conversaciones que tuvimos con nuestros colaboradores
a través de 5 focus group:

{oR Inspiro a mi equipo, con mi trabajo, amabilidad y positivismo.
Vivo nuestros valores y soy un ejemplo en todo momento.
.,)@ Escucho Yy COMUNICO, con frecuencia y respeto.

QQ% Conozco a mi gente y me preocupo por su bienestar.

1 h i
@ Guio, reconozco y desarrollo a mi equipo.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

EN 2018

Subid 3 puntos los resultados de la variable Liderazgo en la encuesta de Clima Organizacional.
o +1,000 ||dereS formados en 6 sesiones con 24 VP, Directores y Gerentes.

o 1,523 lideres de primera Linea (coordinadores, supervisores, jefes) se han capacitado
en el programa de Esenciales de Liderazgo y Management.

® 516 miembros del cea han recibido formacién en uno o més de los médulos del
programa de Fundamentales de Liderazgo y Management.




CopaAirlines %

4
A STAR ALLIANCE MEMBER V)I'

Crecimiento profesional de
nuestra gente

En Copa Airlines nos importa el desarrollo profesional de
qguienes hacen posible nuestra gestion. Sabemos que cuando
ellos crecen, nosotros también lo hacemos.

En 2018 enfocamos esfuerzos en lograr que mas posiciones
fueran cubiertas con talento interno:

vacantes gerenciales.

vacacantes ejecutivas.

/401 /59

Cada colaborador recibe mds de 16
horas de entrenamiento anual en su
funcion y 16 horas adicionales en el
desarrollo de competencias a travées
de nuestras academias.

/564

colaboradores han recibido instrucciéon instructores de la academia de personas recibieron capacitacién

en Programas de Management.

{247

colaboradores participaron en la Academia de
Idiomas: inglés general, ingles para manteni-
miento, ingles para pilotos y portugués.

formadores fueron capacitados. de induccidn a la compaiiia.

/ +1,000

colaboradores han participado en programas
de la Academia de Servicio para desarrollar
competencias de servicio al cliente.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018
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CopaTlalks

Este programa consta de charlas breves y dinamicas que bus-
can expandir y compartir buenas ideas, prdacticas y herramientas
gue inspiren cambios en actitudes, procesos y comportamientos de
nuestros colaboradores.

En 2018 se realizaron 10 sesiones a las
que asistieron 545 colaboradores.

1 ‘\. | .

| & Ampliamos el Centro
'- AR de Capacitacion de pilotos
Este afio incorporamos un nuevo simulador de vuelo para los Boeing 737
£ MAX que incrementara en 25% la capacidad de entrenamiento de pilotos.
“,;P ¢ Inversion de $1.8 millones. * Dos simuladores.
* Nuevo edificio de 1,743.83 m2. e Areas de entrenamiento.
* Area lounge para pilotos.
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{) Escuchar a nuestros
.))

;k&p\ Estructura de compensaciones colaboradores es prioridad

Nuestra estrategia de compensacién estd basada en un programa de Hemos implementado diferentes estrategias que nos permi-
participacidn en beneficios que pretende retener al mejor capital humano y ten estar mas cerca de nuestro equipo humano y garantizar que
alinear los intereses de colaboradores y accionistas. Este programa refleja la todos estemos orientados hacia la misma ruta:
creencia de que nuestros empleados seguiran dedicados a nuestro éxito si tie-
nen una participacion en el pago del desempefio estd basado en los resultados Reunidn trimestral con nuestro Director General en la que con-
del afio previo. versamos con nuestros colaboradores sobre el desempefio de

. o la compaiiia.
Eﬂ 201 8, ImplemeﬂtGmOS nuevo Serviclio Gd‘ Quioscos de autoservicio en las cafeterias de diferentes dreas
ministrativo: un sistema de planilla que facilita operativas.
. . Intranet Somos Copa.
el acceso a la informacion de pago de nuestros

Canal de televisién interno Copa TV.
Boletin Copa Al Dia y Boletin de RSE.

colaboradores.

Revista interna.

HelpDesk de recursos humanos para asistir a colaboradores en
sus tramites.

Red social corporativa Yammer.

Yo Soy Copa. La app que lanzamos en 2017 para mantener a
nuestros colaboradores informados. En el dUltimo afio obtuvi-
mos un 70% penetracién e integramos sitio de aprendizaje y
desarrollo con herramientas para crecer profesionalmente en
un solo clic.

Copadirii

Tener a
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Contribuimos a mejorar su calidad de vida

Estamos comprometidos con aportar no solo

La SaﬁSfaCCIén de nuestros a su estabilidad econémica, sino a su satisfaccién
COIGbOFCldOI’GS es el motor personal. Para ello llevamos a cabo diferentes acti-

vidades que le aportan a su bienestar y calidad de

p”'ncipal de nuestra ruta. vida, convirtiendo el entorno laboral en un espacio

integral de desarrollo.

Algunos beneficios de ser colaborador Copa:
\ o N\ ,
Becas en escuelas privadas bilinglies Descuentos en otras aerolineas y en
para hijos de colaboradores. Dy hoteles nacionales e internacionales.
‘ 1K ‘
Seguro médico y servicios gratuitos @ r
o, ondo de ahorros.
de salud y vacunacion.

A Entradas a eventos culturales, dias 3
m familiares y ligas deportivas.

[\ |\ ) N\ Convenio con entidades bancarias
-vwww Descuentos en una variedad

para facilitar el acceso a sus productos

m comercios y restaurantes. @] AR
Yy servicios.

Descuentos en envio y recibo de carga.

6'_'_?6‘ Transporte: extension de los horarios de

Boletos de avidn gratuitos. AL transporte en el drea Oeste de Panama.
8=f, Los buses cuentan con acceso a Internet.

lavanderia, mejoras en los bafios y remodelaciones externas para
adaptar un entorno 6ptimo para nuestros colaboradores.

Fg‘ Espacios éptimos de trabajo: nueva cafeteria, climatizaciéon de
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iSu salud primero!

ACﬁVidadeS que promueven Gracias al Programa Copa Salud, hemos logrado mejorar la integridad fisica de nues-
un estilo de vida saludable

tros colaboradores. Contamos con diferentes estrategias, entre las que destacan:

¢ Semana de la Salud: charlas de nutricidn, entrenamientos
de running y clases de yoga. La semana cierra con una Feria de
Bienestar y Salud liderada por expertos y profesionales.

Politicas y procesos:
e Sistema de Gestion de Seguridad Industrial, Salud Ocupacional y Ambiente.

¢ Durante el mes de la prevencidn del cancer de mama reali-
zamos diferentes actividades de sensibilizacion en la preven-
cién del cancer de mama.

Atencion médica:

e Médico de planta para atender temas menores de salud.

e Curaciones de heridas, circuitos saludables en las areas y ferias de salud.
e Atencion médica de control de enfermedades crdnicas.

¢ El equipo de running entrena de manera periédica y repre-

. ; . . * Pruebas médicas basicas. * Servicio de fisioterapia.
senta a Copa en carreras de interés que se realizan en el pais. e Atencion médica de urgencias. e Atencidn por enfermedad comun.
e Atencion de enfermeria. e Consejeria.

e Inhalo terapias (nebulizaciones).

% Prevencion:

B * Programa de prevencidn y recuperacién por consumo de alcohol y drogas.
r"@; e Atencidn de medicina ocupacional/laboral. e Vacunacion.
e Salas de lactancia. e Evaluacidn ergondémica.
e Evaluacidn nutricional.

Gracias a este programa logramos estar mas cerca de nuestros colaboradores con cuatro clinicas
ubicadas en los principales centros de trabajo, donde se reciben mas de 1,200 consultas al mes:

/00 colaboradores asistieron a consulta, 37 de
ellos apoyados por emergencias o contingencias.
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iTa Haces La Diferencia!

Mds de 400 colaboradores
destacados en 2018

Destacamos aquellos colaboradores que por un desempefio
excepcional en sus labores y dar la milla extra son ejemplo de
nuestros valores en accion.

Cada trimestre los colaboradores premiados tienen la oportuni-
dad de ser reconocidos en un almuerzo con el Comité Ejecutivo
de la empresa y pueden visitar a la fabrica de Boeing en Estados
Unidos, para recibir una de nuestras nuevas aeronaves.

Libertad de asociacién

En Copa, reconocemos el derecho que tienen nuestros colabo- Los sindicatos que cubren a los empleados en Panama son:
res a la sindicalizacion. Hasta ahora contamos con ocho organizaciones
sindicales internas: cuatro cubriendo empleados en Panama y cuatro e Unidn Panamefia de Aviadores Comerciales (UNPAC).
cubriendo empleados en Colombia. Ademas, nuestros empleados son
miembros de otros sindicatos en los diferentes paises en los que opera- e Sindicato Panamefio de Auxiliares a bordo(SIPANAB).
mos. Los convenios son constantemente revisados y renovados.
e Sindicato de Técnicos en Mantenimiento de Aeronaves de Panama.

5,69/ colaboradores de Copa Airlines es-
tan sindicalizados.

e Sindicato de Tragadores de la Industria de la Aviacion Civil y Similares.
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La seguridad operacional es otro de nuestros compromisos
clave. Velamos por la integridad fisica y el cumplimiento de todos
los grupos de interés que estan relacionados con nuestro ciclo
operativo: clientes, colaboradores, entidades reguladoras y auto-
ridades aeronduticas.

Sistema de Gestidon de Seguridad (SMS) y Analisis de Datos de Vuelo (FDA).
Auditorias internas y externas de seguridad operacional y los programas asociados.

Direccion de Gestidn de la Calidad y Seguridad: encargada de fomentar una cultura de
prevencién, asi como velar por el cumplimiento de altos estdndares de seguridad, salud y
proteccién ambiental en nuestras operaciones.

Oficina de Continuidad de Negocio: es la responsable de desarrollar las politicas, procedi-
mientos y acciones necesarias para garantizar la continuidad del negocio.

Comité de Continuidad de Negocio: este grupo directivo es el encargado de dar orienta-
cién, asesoramiento, priorizacidén y aprobaciéon de los recursos necesarios para cumplir con
todos los objetivos de la oficina.

Trabajamos bajo los estandares seguridad de aeropuerto de Aviation Security (AVSEC). Este
proyecto es una combinacién de medidas, recursos humanos y herramientas destinadas a
protegernos contra los actos de interferencia en el sector.
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profesionales de Copa realizan el mante-
nimiento de aeronaves, de acuerdo con
programas establecidos por el fabricante,
aprobados y certificades por las autorida-
des aeronduticas internacionales:

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

SOMOS LIDERES EN

MANTENIMIENTO

El mantenimiento realizado en nuestras aero-
naves se divide en dos categorias generales: man-
tenimiento de linea y pesado. El mantenimiento de
la linea se realiza por técnicos propios de Copa en
nuestra base principal en Panama. El mantenimien-

Entrenados segun los procedimientos del fabri-
cante de la aeronave, los colaboradores deben
aprobar un examen en nuestro programa de
mantenimiento.

Los procedimientos de seguridad y mantenimien-
to son revisados y auditados periddicamente por
el fabricante de la aeronave.

Cada mecanico tiene licencia de la AAC y nues-
tros procedimientos de seguridad y manteni-

to pesado consiste en inspecciones y revisiones
mas complejas. Estas verificaciones se basan en el
numero de horas, salidas o meses calendario vola-
dos y las realizan operadores externos.

miento son revisados y auditados periddica-
mente por AAC (Panama) UAEAC (Colombia), la
FAA (Estados Unidos), IATA (I0SA) y, en menor
medida, por todos los paises extranjeros a los
gue volamos.

La instalacidn en el Aeropuerto Internacional de
Tocumen ha sido certificada por la FAA como
una estacion de reparacién aprobada y una vez
al afio, la FAA inspecciona esta instalacidn para
validar y renovar la certificacion.

Centro de Mantenimiento Técnico Especializado

En el primer trimestre del 2019, inauguraremos el nuevo hangar de mantenimiento en
el que trabajamos durante todo el afio 2018. Esto se consolida como un importante paso

para fortalecer nuestro liderazgo en la regidn, potenciar nuestro servicio, generar empleo e
impulsar el desarrollo de la industria de la aviacidn nacional.
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Conservacion
de la naturaleza
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En Copa Airlines, buscamos un equilibrio entre
la mitigacion de riesgos y la identificacién de nuevas
oportunidades para el manejo de impactos ambien-
tales (existentes y potenciales), subrayando la reduc-
cién de la huella de carbono de las operaciones, asi

como la promocidn de practicas eco-eficientes.

Nuestras operaciones estan cubiertas por varias re-
gulaciones ambientales locales, nacionales e inter-
nacionales. Estas regulaciones cubren, entre otras
cosas, las emisiones de gases a la atmdsfera, eli-
minacion de residuos sélidos y efluentes acuosos,

ruido de aeronaves y otras actividades que resultan
de la operaciéon de aeronaves.

Ratificamos nuestro compromiso a través de nues-
tra Politica Ambiental en la que determinamos la
necesidad de mantener un enfoque preventivo que
favorezca la conservacion del ambiente y asegure
la preservacion de los recursos naturales. Ademas
de fomentar y fortalecer iniciativas para el ahorro
de recursos, la difusion de tecnologias amigables
con el ambiente y el cumplimiento regulatorio.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

Programa de Adecuacion y Gestion
Ambiental - “PAMA”

Aprobado por la Autoridad Nacional del Me-
dio Ambiente de Panamd en 2013, este programa
se lleva a cabo en todas nuestras instalaciones, in-
cluido nuestro hangar de mantenimiento y las ins-
talaciones de asistencia en el Aeropuerto Interna-
cional de Tocumen, las Oficinas Administrativas en
Costa del Este y el Centro de Instruccién en Clayton.

Incluye acciones que promueven el reciclaje, un
mejor uso de los recursos naturales y la disposicion
final del agua doméstica. Los avances en el PAMA
se presentan a MiAmbiente anualmente para mo-
nitorear e informar nuestras evaluaciones de segui-
miento ambiental.

[
o iy
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Acciones que
develan nuestro
compromiso con la

reduccion de nuestra
huella de carbono:

Renovacion de nuestra flota.

Politica de compras de productos y materiales
con el 80% de vida util como minimo.

Programa de monitoreo de emisiones
de gases a todos los equipos terrestres
motorizados.

Mantener ventanas cerradas durante y
después del aterrizaje.

Movilizar aeronaves con motores y APU
apagados desde/hacia el hangar y terminal de
pasajeros, utilizando vehiculos de remolque.

Modificacion del programa de Mantenimiento
Preventivo de flota vehicular terrestre,
aumentando la frecuencia de inspecciones.

Campaiias de ahorro de energia eléctrica.

Equipo de tierra que utilizan gasolina a un
sistema de GAS Licuado de Petrdleo (GLP),
lo cual ayuda a disminuir las emisiones de
nuestra flota de vehiculos a motor.

En 2018 instalamos paneles solares en nuestra
facilidad y abastecimiento a bordo, lo que

ha permitido generar el 40% de la energia
eléctrica del edificio.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

Acciones enfocadas en el ahorro de
combustible

e Reduccion del uso del APU en estaciones y en Hub.

e Constante modernizacion de flota, mas eficiente y mejor
rendimiento.

¢ Instalacidn de sistema de navegacion RNAV (Navegacion
Satelital).

» Optimizacion del plan de vuelo.
* Implementacién de alternos preferidos.

» Adquisicidon de nuevo sistema Flight Plan Manager
(FPM).

e Politica de Single Engine Taxing (SET).
e Control de Ground Speed Indicator (GSlI).

* Reduccion del tiempo en el que el avién queda con
motores encendidos en tierra, antes de la seiial de partida.

¢ Instalacién de Winglets. Ahorros de 5% en consumo de
combustible por ruta.

e Instalacién de Split Scimitar Winglets en las aeronaves.
Ahorros del 1.4% en consumo de combustible por ruta.

* Alfombrado en cabinas por material mas ligero.
 Reduccién de peso y abastecimiento a bordo.

* Programa de lavado de fuselaje.

* Lavado de motores frecuente.

* Programa de pulido de superficies de vuelo.

e Carreteo con un solo motor (SET).
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iUNA DE LAS FLOTAS MAS
MODERNAS DE LA REGION!

En 2018 reemplazamos seis de nuestras aeronaves

por la nueva referencia Boeing 737 MAX-9, aeronaves
que consumen un 14% menos de combustible, lo cual
reduce de manera directa la huella de carbono.

A 31 de diciembre de 2018, Copa operaba una flota
compuesta por 105 aviones.

( AverageTermoflease ) ( Total ) C Owned )

Boeing 737 MAX 4 4
Boeing 737-700 14 12
Boeing 737-800 68 41
Embraer 190 19 19

Total 105 76
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En 2018 recolectamos un total de 764.85 tone-
ladas de materiales reciclables en las instalaciones
de la Copa de Panama, que representan un total de
aproximadamente $ 89,487.45 en ahorros resultan-
tes de no enviar estos desechos al relleno sanitario.

Nuestro programa de reciclaje nos permitié au-
mentar la cantidad de material de reciclaje en mas
de 200% con respecto a 2017.

Recolectamos 10,120 galones de hidrocarburos para
uso como combustible alternativo para industrias.

Subcontratamos la recoleccién de 339,550 galones
de agua aceitosa de las operaciones de limpieza y
pintura de aeronaves, y también del taller de man-
tenimiento de vehiculos; el tratamiento posterior
de esa agua hizo posible recuperar 271,640 galones
de agua que luego fueron devueltos a la naturaleza.

Hemos incinerado un total de 23,870 kilogramos
de desechos quimicos de las operaciones de man-
tenimiento de aeronaves que redujeron nuestros
niveles de emisiones de gases verdes.

wiil

&
Ny

libras de revistas

libras de latas

libras de papel blancoy 51
de papel color

libras de pldstico

libras de cartén

e Para areas como Costa del Este, Hangar y Global
Business Terminal se prohibié la utilizacién de los
revolvedores plasticos para el café.

e Realizamos tratamiento de licores residuales vy
aguas doméstica para que se puedan transformar
en agua para consumo humano.

e Todos los inodoros y lavamanos de Copa Club,
Clayton y Costa del Este funcionan con sensores que
garantizan la disminucién del consumo de agua.



REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

2
A STAR ALLIANCE MEMBER ')l -

C

5

_— .



CopaAirlines %

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

A STAR ALLIANCE MEMBER ':l -

Educacion para toda la vida

Reconocemos la educaciéon como foco principal en nuestras acciones
de desarrollo social. A través de diferentes proyectos aportamos a progra-
mas de educacién en las diferentes etapas de la vida: nifios, adolescentes,
joévenes y adultos, que junto a Copa construyen su propia ruta al desarrollo
personal y profesional.

Ventajas de Permanecer en la escuela

\ Academia de Tripulantes
Programa de mentoring

iDespega Tocumen!

Academia Latinoamericana de Aviacién Superior (ALAS)
Academia de Técnicos Aeronauticos (ATA)
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Adopta una escuela

En el marco del Dia de las Buenas Acciones, mas
de 200 voluntarios de Copa Airlines participaron en
la mejora de los espacios de la Escuela Juan Gil, ubi-
cada en Pacora.

Ventajas de Permanecer en la Escuela

.‘-Q’ !

En alianza con la organizacion Junior Achievement de Panama desarrolla-
mos este programa con el objetivo de disminuir los altos indices de desercién es-
colar en dos de las mas grandes escuelas del drea de Tocumen: el Centro Basico
General San Miguel Arcangel y el Primer Ciclo Tocumen.

Este afio mas de 70 voluntarios de Copa Airlines han dedicado alrededor de dos
meses desarrollando y promoviendo entre los estudiantes, habilidades para la

vida que les ayuden en la toma de decisiones al culminar su educacion.
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Programa de mentoring

Este afio participaron 9 ejecutivos, quienes com-
partieron durante 9 semanas con jovenes estudiantes
graduandos de escuelas del drea de Tocumen, selec-
cionados por su buen rendimiento académico y valores
demostrados durante su etapa de estudio. A través de
este programa los beneficiarios trabajan con los mento-
res profesionales en diferentes campos para desarrollar
habilidades personales y profesionales, asi como la con-
fianza que necesitan para alcanzar su potencial.

Despega Tocumen

Esta iniciativa la pusimos en marcha con el apo-
yo de Meduca, la OEl y la Asociacién Fondo Unido
de Panama, y se fundamenta en la capacitacion de
mas de 500 docentes del drea de Tocumen. Tiene
como objetivo promover los procesos de ensefianza
y aprendizaje a mas 17,000 estudiantes.

Academia de
Tripulantes

Alcanzamos un acuerdo con Aerondutica Civil
para ayudarles en la formacidn de tripulantes de cabi-
na, quienes tras pasar los exdmenes oficiales pueden
incorporarse a cualquier aerolinea panamefia.
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Academia 165 nuevos pilotos
Latinoamericana de surcan los cielos de

Aviacion Superior Ameérica en nuestros
(ALAS) aviones!

Hace seis aflos empezamos a operar nuestra Academia Latinoa-
mericana de Aviacion Superior (ALAS), que busca contribuir a nuestra .
sostenibilidad y crecimiento mediante la formacion de pilotos comer- de IOS p||0t05
ciales capacitados bajo los mas altos estandares de calidad Copa. graduados
En 2018 se graduaron 26 estudiantes de su carrera como pilotosy a la son mUjereS
fecha ya trabajan con nosotros.

Empecé en Copa Airlines hace 21 afos; me encargaba de las maletas en el aeropuerto. La vida me puso
retos que me hicieron pensar sobre qué debia hacer para salir adelante. Fue asi como, con mucho es-
fuerzo, terminé los estudios y aproveché la oportunidad de cumplir mis suefios: volar esos aviones que
tocaba todos los dias en el aeropuerto. Hoy ya tengo 13 afios fui piloto y hace cuatro afios fue ascendido
a Capitan y estoy agradecido por tener la oportunidad de trabajar en esta compafiia.

ROGER BARRIA
Capitan de Copa Airlines
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Nuestra Academia de Técnicos
Aeronauticos (ATA)

ATA nacié en octubre de 2014 con el objetivo de desarrollar personal altamen-
te capacitado en mantenimiento e inspeccion de sistemas aeronduticos. Asi conse-
guimos aumentar el nUmero de técnicos aeronduticos disponibles a contratar en el
mercado panamefio, y hacemos mas accesibles los estudios técnicos en aeronau-
tica a jovenes que no pueden costear las certificaciones en instituciones privadas.

Asi Copa aporta a la generacion de mano de obra calificada del sector aeronautico y
ofrece oportunidades de desarrollo profesional a jovenes de bajos recursos.

Los estudiantes y colaboradores seleccionados reciben:

100% Subsidio

de beca en sus estudios para sus gastos, seguro de salud y vida.

Logros a la fecha

35 24

técnicos aeronduticos en formacion
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_ _ Servicios de mantenimiento pesado propio de las aeronaves
Los estudiantes deben cumplir con un programa

de 4 anos de estudios en donde se combina la teoria , ,
(25%) y la practica (75%). Al finallizar, tanto los estu- Antes de ATA: 15% en Panama Y el 85% fuera del pais.

diantes externos como los colaboradores de Copa son

contratados por la compafiia si estos desean continuar. Después de ATA. 85% en Panama y 15% fuera del paI'S.

Este ano AMCHAM Panamd nos otorgo una mencion
honorifica de su Reconocimiento al Liderazgo Sostenible
por la Academia de Técnicos Aeronduticos (ATA).

Para Copa Airlines es un profundo orgullo recibir esta mencién honorifica, la
cual dedicamos a todos los jovenes que forman parte de este proyecto, pues
son nuestra fuente de inspiracidn para continuar prestando apoyo en la for-
macion de talento panamefio especializado en el sector aerondutico. Como
companiia creemos en la educacion y el desarrollo de personal calificado como
una herramienta de crecimiento y desarrollo social tanto para nuestro pais
como para la sostenibilidad de nuestra empresa.

PEDRO HEILBRON
Presidente Ejecutivo de Copa Airlines
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iUn Viaje Inolvidable!

Todos los dias premiamos a nuestros pasajeros por

las millas que vuelan con nosotros y este afio pensamos Desde su primera edicién en diciembre de 1994, mds

como podiamos también premiar a los nifios que todos o - - . ‘

los dias caminan millas para ir a su escuela. de 5 mil ninos han pCJI’UCIpCIdO del vidje inolvidable a
_ , lo largo de sus 25 afios de historia 'y se han realizado

iReconocimos su esfuerzo ddndoles mds de 45 ‘viajes inolvidables’ en Panamd y en otros

la oportunidad de volar por primera 20 paises donde opera la Compafia.
vez los cielos de su pais en Navidad

y convertimos el avion en un salon
de clases!
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Otras actividades de
desarrollo social

A través de la Fundacion Despega, Copa Airlines realiza y apoya a lo largo
del ailo multiples actividades que apoyan el desarrollo social y cultural de Pana-
ma. Gran parte de estas acciones se realizan de la mano de ONG locales gracias

al apoyo de nuestros voluntarios.

En alianza con el Aeropuerto Internacional de Tocumen y el Despacho
de la Primera Dama de la Republica, reafirmamos nuestro compromiso
con la lucha contra el cancer y la concientizacion sobre la importancia de
realizarse las pruebas para detectar a tiempo esta enfermedad.

Por octavo afio consecutivo, formamos parte de “Héroes por Panama”,
proyecto insignia de TVN Media, de alto impacto a nivel nacional, que
identifica y reconoce la labor de lideres excepcionales quienes, a través
de sus causas, contribuyen a tener un mejor pais. En 6 afos se han reco-
nocido a 60 Héroes y 62 ONG.

@ !/, Celebramos junto a la selecciéon panamefio un histérico vuelo al mundial
TE—

de Rusia a través de diferentes actividades como la creaciéon de la cancion
“Sube la Marea”.

@qr‘) Fuimos nuevamente la aerolinea oficial de las Olimpiadas Especia-
les, transportando a todos los equipos del torneo.

Continuamos nuestra alianza para patrocinar el Festival Internacio-
LLLL nal de Cine de Panama (IFF Panama).

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2018

+17,000

horas de voluntariado en 35 acciones

Nuestra politica de
donaciones

La Fundacidn Despega cuenta con una politica de donaciones
enfocada en la cesion de boletos para emergencias médicas y el envio
de para causas humanitarias. Las donaciones se realizan en su mayo-
ria a través de la cesion de boletos o descuentos en los pasajes aéreos.
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PRINCIPIOS PACTO GLOBAL

)

) (

CAPITULO DEL REPORTE

) (

1ISO 26000 )

DERECHOS HUMANOS

Principio 1: las empresas deben apoyar y respetar la protec-
ciéon de los derechos humanos reconocidos universalmente,
dentro de su ambito de influencia.

Principio 2: las empresas deben asegurarse de no actuar
como cémplices de violaciones de los derechos humanos.

ESTANDARES LABORALES

e Nuestro equipo humano
¢ Mejor experiencia de servicio
e Servicio seguro y confiable

e Nuestro equipo humano
¢ Mejor experiencia de servicio
e Servicio seguro y confiable

Principio 3: las empresas deben respetar la libertad de Aso-
ciacion y el reconocimiento efectivo del derecho a la negocia-
cion colectiva.

Principio 4: las empresas deben apoyar la eliminacién de toda
forma de trabajo forzoso o realizado bajo coaccion.

Principio 5: las empresas deben apoyar la abolicion efectiva
del trabajo infantil.

Principio 6: las empresas deben apoyar la abolicién de las
practicas de discriminacion en el empleo y ocupacion.

MEDIO AMBIENTE

¢ Nuestro equipo humano

e Nuestro equipo humano

* Nuestro equipo humano

e Nuestro equipo humano

Principio 7: las empresas deberan apoyar un enfoque de pre-
caucién respecto a los desafios del medio ambiente.

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

Principio 9: las empresas deben favorecer el desarrollo y la di-
fusidn de las tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

ANTICORRUPCION

e Conservacion de la naturaleza

e Conservacion de la naturaleza

e Conservacion de la naturaleza

Principio 10: las empresas deben trabajar en contra de la co-
rrupcidn en todas sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

e Gobernanza

Derechos Humanos
Asunto 1: debida diligencia

Derechos humanos
Asunto 3: evitar la complicidad

Derechos humanos
Asunto 8: principios y derechos humanos en el trabajo

Practicas laborales
Asunto 2: condiciones de trabajo y proteccidon social

Derechos humanos
Asunto 8: principios y derechos humanos en el trabajo

Practicas laborales
Asunto 5: desarrollo humano y formacién en el lugar de trabajo

Medio ambiente
Asunto 2: uso sostenible de los recursos

Medio ambiente
Asunto 4: proteccion del medio ambiente

Medio ambiente
Asunto 2: uso sostenible de los recursos

Gobernanza
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