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aracion de nuestra raz

Trabajamos con pasion para entregar a nuestros clientes soluciones innovadoras y
asequibles de comunicacion, informacion y entretenimiento, asegurando la sostenibilidad

de nuestra empresa y mejorando la calidad de vida de los colombianos.
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Acerca
de este informe

(GRI 102-50)

Para Claro Colombia el Informe de Sostenibilidad
es un insumo clave para reportar el resultado
del relacionamiento y generacién de valor para
nuestros grupos de interés a quienes, afo tras
ano, les presentamos nuestra gestion sostenible
y el analisis de los impactos y contribuciones en
materia econdmica, social y ambiental.

(GRI 102-12, 102-51, 102-52)

Esta version consolida, por octavo ano consecu-
tivo y bajo la metodologia de estandares Global
Reporting Initiative - GRI, la gestion de las ac-
tividades desarrolladas por Claro Colombia du-
rante el ano 2020, en el periodo comprendido
entre el 1 de eneroy el 31 de diciembre.

Este reporte incluye la gestion desarrollada por
la compania para contribuir al cumplimiento de
los Objetivos de Desarrollo Sostenible - ODS y
sus metas, que hacen parte de la Agenda 2030 de
las Naciones Unidas, y de los Diez Principios del
Pacto Global. Lo hacemos posible con nuestro
programa de sostenibilidad, Claro por Colombia
y en alineacion con los lineamientos de nuestro
holding América Movil - AMX, integrante desde
el 2019 del Dow Jones Sustainability MILA Paci-
fic Alliance Index - DJSI MILA.

(GRI 102-54)

Este informe se ha elaborado de conformidad
con los estandares GRI: opcidn esencial, con la
siguiente guia de lectura:

= Contenidos generales GRI [101-1].
® Objetivos de Desarrollo Sostenible [0DS 1].
= Principios de Pacto Global [PG 1].

(GRI 102-53)

Cualquier inquietud relacionada con este infor-
me puede ser dirigida a Santiago Pardo Fajardo,
Director Corporativo de Asuntos Regulatorios y
Relaciones Institucionales, a través del correo
electronico santiago.pardo(dclaro.com.co Para
Claro Colombia es importante conocer sus co-
mentarios.
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1.1. CARTA DE NUESTRO PRESIDENTE

(GRI 102-14)

Sin duda en 2020 la tecnologia y conectividad tu-
vieron un rol protagdnico para el sostenimiento
del pais. En Claro demostramos nuestro com-
promiso con Colombia respondiendo de forma
oportuna a todas las necesidades y adversidades
que la pandemia trajo consigo. Logramos man-
tener a todo un pais conectado para que fuese
posible trabajar, estudiar y mantener a las ins-
tituciones y empresas funcionando de manera
remota. Ademas, garantizamos la sostenibili-
dad de nuestras operaciones, fortalecimos la
confianza y experiencia de servicio, guiamos la
transformacion digital de las empresas y adelan-
tamos procesos de innovacion interna y externa.

Por eso, en este Informe de Sostenibilidad, ela-
borado bajo estandares GRI', se reflejan los re-
sultados de una gestion que trasciende lo corpo-
rativo e impacta positivamente al pais. Da cuenta
de todas aquellas acciones encaminadas a man-
tener el balance en la triple cuenta (econémico,
social y ambiental], que generan un verdadero
valor para nuestros grupos de interés. Una vision
que se desprende de los lineamientos de nuestro
holding América Mévil, integrante del Dow Jones
Sustainability MILA Pacific Alliance Index (DJSI
MILA).

En 2020 aumentamos nuestros esfuerzos para
llevar la conectividad a los lugares mas apar-
tados. Asi, alcanzamos mas de 33 millones de

" 6RI - Global Reporting Iniciative.
? Plataformas de contenidos Over-The-Top (OTT).

- "o

conexiones moviles (25,2 en prepago y 7,7 en
postpago), mas de 3 millones de suscriptores
en servicios hogar y registramos un importante
crecimiento de nuestras plataformas OTT? como
Claro video, Claro musica y Claro drive.

Asi mismo, en cumplimiento de los compromi-
sos adquiridos en la subasta del espectro de
2019, desde inicios de 2020 pusimos en servicio
tres nuevos bloques en la banda de 2.5 GHz ga-
rantizando una experiencia superior a nuestros
clientes. Aumentamos las velocidades de des-
carga hasta en 35%, conectamos las primeras
98 localidades de las 1.348 que conectaremos en
5 anos en el espectro de 700 MHz, y realizamos
pruebas piloto de 5G en Bogota, Medellin y Ba-
rrancabermeja. Por Ultimo, conectamos 110 ciu-
dades con fibra optica y alcanzamos una cober-
tura en el 99,6% de las cabeceras municipales
con nuestras tecnologias.

Pero aqui no acaba este esfuerzo. Entre el 2021y
2022 seremos los encargados de llevar internet
gratuito a 7.468 centros digitales ubicados en
17 departamentos, como parte del programa de
Centro Digitales del MinTIC, uno de los proyectos
de conectividad rural mas ambiciosos para que
las escuelas cuenten con este servicio sin costo.

Acompanando a nuestros clientes

En linea con nuestro proceso de transformacion
digital y el objetivo de ofrecer la mejor experien-
cia a nuestros clientes, fortalecimos los canales

de autoatencion digitales: App Mi Claro, la cual
cuenta con mas de 100 funcionalidades y durante
2020 registro récords en consultas y transaccio-
nes, y el uso de nuevos canales de atencion como
WhatsApp, Chatbot y Sucursal Virtual Mi Claro.

La tarea también comprendid esfuerzos especi-
ficos para el sector empresarial, uno de los mas
desafiados por las condiciones de confinamien-
to. Desde la Unidad de Mercado Corporativo
de Claro y Global Hitss creamos estrategias de
atencion personalizada y oportuna en canales
de autoatencidn agiles, eficientes y con solucio-
nes para nuestros clientes empresariales. Por
ejemplo, con Claro cloud habilitamos la posibi-
lidad de trabajo remoto o en casa bajo parame-
tros de productividad y calidad de vida. En Claro
trabajamos con las empresas para disenar so-
luciones a la medida de sus necesidades, tanto
en sus modelos de operaciéon como en sus ca-
nales de negocio en linea.

Logramos conectar a todo un
pais para que fuese posible
trabajar, estudiar y mantener
a las instituciones y a las
empresas funcionando de
manera remota.




Les entregamos herramientas de colaboracion
con meses de uso gratis: Teams, Cisco Webex y
Google. Nuestros servicios contaron con el res-
paldo del ecosistema mas robusto de Datacen-
ter en el pais y una oferta de infraestructura de
comunicaciones de 93.453 kilometros de fibra
optica, 29.625 terabytes de capacidad de alma-
cenamiento del Datacenter y 17.500 kildmetros
de cable submarino.

Tecnologia que transforma vidas

Ademas de conectar a todo un pais, sus perso-
nas y empresas, nuestra conviccion de servir se
materializa en proyectos liderados por Claro por
Colombia, nuestro programa de sostenibilidad,
desde donde impulsamos iniciativas para am-
pliar el impacto de las tecnologias de la infor-
macion y las telecomunicaciones en beneficio de
la sociedad, facilitar la transformacion del pais
hacia lo digital y mejorar las opciones de acceso
y conectividad de los colombianos, especialmen-
te de los mas vulnerables. Nuestros resultados
son reflejo del compromiso que tenemos con los
Diez Principios del Pacto Global y los Objetivos
de Desarrollo Sostenible - ODS de la Organiza-
cion de Naciones Unidas - ONU.

Sin lugar a dudas, 2020 fue el ano de trans-
formar vidas con la tecnologia. Con Colombia
Conectada conectamos a 1.441 familias colom-
bianas de estratos 1y 2 a internet gratuito; y
con Escuelas Conectadas habilitamos conectivi-
dad gratuita a Instituciones educativas publicas
en todo el territorio nacional para apoyar sus
procesos de alternancia y beneficiar a mas de
22.000 estudiantes.

: E l{
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posible por medio de | ! .."um, m H
Claro por Colombia, "/ .;';,,1,,“ !, 1)
nuestro programa

de sostenibilidad.

*SOSTENIBILIDAD 2_0




Realizamos la Copa Claro por Colombia virtual
con la participacion de mas 1.600 nifnos, ninas
y adolescentes de mas de 40 comunidades vul-
nerables de los departamentos de Antioquia,
Atlantico, Caucay Valle del Cauca.

También fortalecimos los procesos de educa-
cion y formacion virtuales y gratuitos con las
plataformas de la Fundacion Carlos Slim. Con
Aprende.org impactamos mas de 139.867 usua-
rios, de los cuales 50,5% fueron mujeres y el
49,4% hombres. En PruébaT [https://pruebat.
org/], un ecosistema de aprendizaje dinamico
en areas como matematicas, ciencias (fisica,
quimica y biologia) y lenguaje, se registraron
mas de 976.997 colombianos entre estudiantes,
docentes y padres de familia. Y con Capacitate
para el Empleo |[https://capacitateparaelem-
pleo.org/] mas de 602.355 colombianos reali-
zaron cursos y diplomados para el empleo y el
emprendimiento, logrando 87% de incremento
de usuarios frente a 2019. Estos buenos resul-
tados nos hicieron merecedores del reconoci-
miento de Pacto Global a las buenas practicas
de desarrollo sostenible - ODS 4 - Educacion
de calidad.

Durante la pandemia realizamos la campana
#S0SArchipiélago, en la que la compahia, los
clientes postpago y colaboradores recaudamos
600 millones de pesos para la reconstruccion de
una institucion educativa que fue destruida por el
paso del huracan lota en Providencia.

Ademas, trabajamos fuertemente en la ge-
neracion de espacios de inclusion, igualdad y
empleo formal para poblacion vulnerable con
la implementacion de proyectos al interior de
la compania y con algunos de nuestros aliados.

10
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Este compromiso nos permitio ser reconocidos
en la categoria plata del Sello de Equidad La-
boral Equipares, iniciativa liderada por el Mi-
nisterio del Trabajo y la Consejeria Presiden-
cial para la Equidad de la Mujer, con el apoyo
técnico del Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo - PNUD. Ademas, recibimos
el reconocimiento de la Embajada de Canada
y la organizacion CUSO internacional por la
aplicacion de la “Ruta inclusiva” y nuestra Ruta
de inclusion Laboral de la Poblacion Vulnerable,
con la que mas de 500 personas de poblacion
vulnerable accedieron a empleos formales.

Con perspectiva sostenible

Frente a nuestro compromiso ambiental, he-
mos dispuesto numerosos recursos y esfuerzos
para mitigar el impacto de nuestra operacion.
En todas las operaciones de América Mévil nos
unimos a los esfuerzos de las Naciones Unidas
y GSMA para contribuir a limitar el calenta-
miento global a 1,5 °C hacia el 2030 y conver-
tirnos en carbono neutral para 2050.

Durante el ano 2020 logramos un ahorro de
729.890 m® de agua, equivalente a 292 pisci-
nas olimpicas que representa un aumento en
la eficiencia del 48% con respecto al 2019.
Una reduccion del 22% en emisiones de CO,
de alcance 2, dejando de emitir mas de 20.623
toneladas de CO,, al realizar la remanufactura
de equipos (165.000 unidades mensuales para
2020), la recoleccién de mas de 1,6 millones de
unidades y mas de 1.300.000 kg de residuos
efectivamente entregados para disposicion
final.

Elimpacto de nuestra cadena de valor no solo se
refleja en la calidad de los productos o servicios
que nos ofrecen nuestros 1.213 proveedores,
sino también en la capacidad de crecer juntos.
Por esta razon, en 2020 ejecutamos el Modelo
de Gestion y Desarrollo Sostenible de Terceros,
un programa estratégico para la minimizacion
del riesgo y la eficiencia administrativa y ope-
rativa requerida en la ejecucion de USD$1.241
millones en compras locales.

El ano pasado tuvimos la oportunidad para
consolidar alianzas de largo plazo para apor-
tar valor a nuestros clientes, colaboradores,
proveedores y demas aliados, llegando a mas
puntos del territorio nacional con una oferta de
soluciones Unicas, simples y confiables que im-
pactan de manera positiva el ambito econdmico,
social y ambiental del pais.

Este ano 2021 reafirmaremos nuestro compro-
miso con el pais y seguiremos avanzando en
nuestro propodsito superior de generar mejor
calidad de vida para todos colombianos a través
de nuestros servicios de comunicaciones, en-
tretenimiento e informacion. Ante los grandes
retos y problemas, pondremos el esfuerzo de
todos nuestros colaboradores y colaboradoras
y aliados para implementar grandes soluciones
y proyectos en beneficio de la sostenibilidad del
pais. Queremos, con conectividad y tecnologia,
llevar equidad social y econémica a las zonas
mas apartadas asi como contribuir a su desa-
rrollo por medio de nuestro programa Claro por
Colombia.

Un fuerte abrazo, contamos con tu ayuda.

Carlos Hernan Zenteno de los Santos
Presidente Claro Colombia



1.2. HITOS 2020:
CIFRAS RELEVANTES
CLARO COLOMB

(GRI102-7) PG 6 0DS8

Nuestro compromiso por ofrecer la mejor expe-
riencia a nuestros clientes a través de una amplia
oferta de productos y servicios nos ha llevado a
la busqueda de formas de trabajo y soluciones

CONEXIONES MOVILES i

HOGARES

133

|
25,2
|

1,7

Y

INFRAESTRUCTURA
MOVIL

99,6%
|

99,6%

|
1.807

MILLONES
abonados a
telefonia movil

MILLONES
usuarios

prepago

MILLONES
usuarios
postpago

MILLONES
de suscriptores

TERRITORIO
nacional cubierto
por tecnologias
maviles.

MUNICIPI0S
del pais cubiertos

por tecnologia
4G LTE

ESTACIONES
base con tecno-
logia 46 LTE

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

innovadoras para responder oportunamente a
los cambios del mercado y brindar siempre ex-
periencias Unicas, simples y confiables.

Asi, durante 2020 alcanzamos los siguientes lo-

gros (1 de enero al 31

de diciembre]):

INFRAESTRUCTURA
FIJA

93.453
|

1,9
|

29.625

/A\
INGRESOS

kilémetros
de fibra dptica

TERAS
capacidad para
servicios de
internet

TERABYTES
capacidad al-
macenamiento
Data Center

$13.305.965.988

cifra expresada en miles de pesos

COMPRAS A
PROVEEDORES,

NPS 2020

1.241

39,7%

millones de
ddlares en com-
pras a proveedo-
res locales.

TOTAL
compania.

COLABORADORAS Y COLABORADORES

i) | 8-
T directos de

Claro

271

Colombia

2.119

de Global Hitss




LO QUE SOMOS EN-JI-2

CLARO COLOMBIA

(GRI 102-1, 102-3, 102-4, 102-5, 102-6)

En 2020 construimos por primera vez nuestro propdsito superior que define
el rumbo de nuestras acciones:

Trabajamos con pasion para
entregar a nuestros clientes
soluciones innovadoras y asequibles

de comunicacion, informacion
y entretenimiento, asegurando
la sostenibilidad de la empresa
y mejorando la calidad de vida
de los colombianos.

Nuestra vision de futuro:

Claro sera reconocida por ser la empresa lider del
sector de telecomunicacionesy servicios digitales,
obsesionada por sus clientes, comprometida con
el desarrollo sostenible y 100% digital. Soportada
en nuevas formas de trabajo para responder
oportunamente a los cambios del mercado
y brindar siempre experiencias unicas,
simples y confiables.
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Nuestro maximo 0rgano de gobierno

(GRI 102-22)

o CARLOS ZENTENO |

b Y
i Presidencia
Claro Colombia
ISAM HAUCHAR \ ) S RODRIGO DE GUSMAO
Director Ejecutivo Unidad ! ' : : Director Ejecutivo Unidad
Mercado Corporativo : : Mercado Masivo

WALTER BORDA
Director Planeacion
Estratégica y Compras

IADER MALDONADO — GERMAN BUSTOS
Director o Director
Tecnologia N | . : - Gestion Humana

HILDA MARIA PARDO
Directora Juridica y
Asuntos Societarios

FELIPE VILLA
Director Marketing y
Transformacion Digital

COMITE DIRECTIVO - CLARO COLOMBIA
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Conflictos de interés del maximo 6rgano de gobierno
(GRI 102-23)

(GRI 102-25)

Para el manejo y resolucidon de conflictos de interés, en esta instancia y en toda la compania
hemos implementado la campana “Cuidemos lo nuestro”, por medio de la cual:

El Presidente de Claro Colombia hace parte del
maximo 6rgano de gobierno. Su funcién principal
es ejercer la representacion de nuestra Compa-
nia ante los accionistas, terceros y autoridades
del orden administrativo y gubernamental, y ga- o Propiciamos espacios de formacion virtuales a todos los colaboradores y colaboradoras sobre
rantizar la ejecucion de nuestro plan estratégico Cédigo de ética y anticorrupcion

en cumplimiento de las metas corporativas: cre- ’

cimiento, rentabilidad y recomendacion. e Implementamos un formulario virtual en la plataforma Success Factors para la recepcin
de reportes de situaciones de posibles conflictos de intereses realizados por nuestro personal.

(GRI 102-24)

e Habilitamos canales de comunicacidn entre los que se encuentra una linea telefdnica de Gestion

El proceso de seleccion de nuestros miembros Humana para la atencidn de inquietudes sobre el proceso del reporte de casos relacionados con
del Comité Directivo, se basa en la identificacion conflicto de interés.

y valoracion de las personas con un perfil con sé-
lida experiencia y con las mas altas habilidades e Desarrollamos un video instructivo para nuestros colaboradores y colaboradoras sobre la forma

para asumir los siguientes retos: de diligenciar los reportes de posibles conflictos de intereses.

Crear valor a través Los conflictos de intereses los socializamos a los diferentes grupos de interés, de acuerdo con:
de nuevos modelos : Dirigir fuerzas laborales

de negocio. multigeneracionales y .
. diversas. : laexistencia de un accionista
Liderarel _ La participacién accionaria ~ :  controlador.
desempefio de los i Impulsar los cambios cruzada con proveedores y SR

dlequiposqjtrave’is ?:qeuférr;egocm otros grupos deinterés.  © |55 publicaciones de la parte
e lainnovaciony la : :

" o relacionada.
agilidad organizacional.

Son los lideres principales de nuestro proceso [GR| 1[]2-2']]

de Transformacion Cultural CEC - Confianza,

Empoderamiento y Colaboracion, con una vision En cuanto a lo relacionado con la promocion de conocimiento colectivo, formacion y preparacion
sostenible y estratégica, en temas: econémicos, de nuestro maximo drgano de gobierno, contamos con una estrategia de aprendizaje y actuali-
sociales y ambientales, y que esta directamente zacion. Nos preocupamos por mantenernos a la vanguardia de las Ultimas tendencias y avances
relacionada con su capacidad para gestionar en en temas tecnoldgicos, sociales, ambientales, metodologias agiles y de innovacidn; asi como en
un mundo global y cambiante. nuevas formas de trabajo para alcanzar nuestro propésito superior y lograr un crecimiento sos-

tenible que mejore la calidad de vida de los colombianos.
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1.4. PREMIOS,
RECONOCIMIENTOS
Y CERTIFICACIONES

Los premiosy certificaciones
que presentamos a conti-
nuacion, son la oportunidad
de reconocer a nuestros
mas de 8.000 colaboradores
y colaboradoras de Claro
Colombia y 2.000 de Global
Hitss, quienes dia a dia con
gran vocacion de servicio
estan comprometidos con
los mas altos estandares, y
se adaptan y aprenden con-
tinuamente sobre las ten-
dencias que caracterizan a
las empresas lideres a nivel
mundial:




Premios El Ojo de Iberoamérica

Otorgo:
Un oro en Relaciones Ptiblicas - PR
Tres platas en las categorias:
= Eventos y acciones
= Plataformas digitales
= Estrategias interactivas

Tres bronces en las categorias de:
= Estrategias interactivas Covid
= Eficacia y Experiencia de marca
= Activacion

Sello de Plata Equipares

La Presidencia de la Repdiblica, el Ministerio
de Trabajo, la Consejeria Presidencial para la
Equidad de la Mujer y el Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo - PNUD, entregaron la
distincion de Sello Plata de EQUIPARES a Claro por
su implementacion de acciones por la igualdad
de género y practicas aborales incluyentes y
equitativas. De igual forma, se hizo entrega por

Festival El Dorado de Colombia
y los Premios EL Dorado

Entrego:
Seis oros en (as categorias:
= Anunciante = Cultural
del afio Change
= Direct = (rand Prix
= Media = Titanio

Dos platas en las categorias:
= Film
= Digital
= Un bronce en la categoria
= Film
Felipe Villa, director corporativo de Marketing y

Transformacidn Digital, reconocido como Marketer
del afio.

Premios Effies
Colombia

Otorgd a Claro Colombia dos oros
en (as categorias:

= Marketing estacional

Ruta Inclusiva

La Embajada de Canada y la organizacion CUSO
Internacional otorgaron a Claro Colombia y al
programa Claro por Colombia, el reconocimiento

“Ruta Inclusiva” por el compromiso con la diversidad y

a inclusion social y equitativa de mujeres y hombres,
asi como por los resultados del proyecto Ruta de
inclusidn laboral de poblacidn vulnerable, con el cual
mas de 265 personas en condicidn de vulnerabilidad
han conseguido un empleo formal en terceros y
aliados que integran nuestra cadena de valor.

Compensar “Noche de las Estrellas”

Participacion como jurado en el evento “Noches
de las Estrellas de Compensar”.

Premio Best Sales Performance
Partner Andean

Reconacimiento otorgado por Genesys por el
volumen de ventas alcanzado sobre productos
CX', y como una de las compaiiias lideres en la

prestacion de PCaaS? y CXaaS®.

W Experiencia al cliente por sus siglas en inglés Customer Experience - CX.
2Solucion o hardware de computadora personal y, opcionalmente, un modelo

parte de las mismas entidades del reconocimiento

"Compromiso por la Igualdad". de arrendamiento, licencia y entrega de software.

! Plataforma de Contact Center como Servicios y Experiencia al Cliente como
servicio.

= Reputacion corporativa



Cuarta edicion del Ranking de Innovacion
Empresarial ANDI & Revista Dinero

Claro ocupd la posicidn 62, sobre un total de 242
empresas en Colombia en el ranking de Innovacidn,
en que se evaluaron aspectos como: condiciones,
capacidades y resultados. Se obtuvo un puntaje
final de 48,92 puntos, 10 puntos por encima del
promedio de los demds participantes fue 38.

Fundacion ANDI, USAID, ACDI VOCA
y la Fundacion Corona

Reconocimiento del programa Claro por Colombia y
la ruta de inclusidn laboral como un caso de éxito
de empleo inclusivo en su edicién: “Casos exitosos
en materia de inclusion laboral de poblacion
migrante de Venezuela en Colombia”.

Semana de la Innovacion
Banco de la Repiiblica

Participacién como invitado en a semana de la
Innovacidn del Banco Central de Colombia: Banco
de a Republica.

Tercera edicion del Reconocimiento
a las Buenas Practicas de Desarrollo
Sostenihle de Pacto Global

Reconocimiento en la categoria empresarial
del Objetivo de Desarrollo Sostenible - 0DS 4:
Educacidn de Calidad con la préctica jTecnologia
que Transforma Vidas! Plataformas Virtuales y
Gratuitas: Capacitate para el Empleo y Pruébal.

Premios Portafolio

Nominacidn de Claro Colombia como una de
las b companias finalistas en la categoria de
innovacion (entre 85 empresas participantes),

distinguidas por mejorar la experiencia al cliente
e incrementar su eficiencia a través de procesos
y productos innovadores.

Premio al GoodWill otorgado por
la firma 2WAYCOM

Fuimos reconocidos en el puesto 26 dentro de las
30 empresas con mayor reputacién en Colombia.

INFORME DE
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Lista de Empresas INspiradoras

Reconocimiento como empresa INspiradora y
con propdsito por la Asociacién Nacional de
Empresarios de Colombia - ANDI'y su Fundacion.

indice de Empresas con Mayor

Inversion Social en Colombia

Reconocimiento como una de (as 25 empresas con

mayor inversion social en el pais, otorgado por la

firma Jaime Arteaga y Asociados, con el apoyo de
Semana Sostenible y USAID.

Fest. de Innovacion de la Camara

de Comercio de Bogota

Presencia como jurado en el Fest. de Innovacion de
la Camara de Comercio de Bogota.

MinTIC

Participacion de un auditor en cursos
de Seguridad de la Informacidn.
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@ CERTIFICACIONES

e NormalS0 27001
| Sistema Gestion Seguridad de a Informacion.

e Norma S0 27001

Certificacion de dos auditores de Claro Colombia como
implementadores: Auditor interno y Auditor lider.

®  Silver Partner

Certificacion Silver Partner entregada por Genesys en
el ano 2020 gracias al trabajo de capacitacion y certi-
ficacion de personal del Centro de Excelencia - COE.
e Norma IS0 20000

Sistema Gestion Servicios TI.

SAP Certified

Hosting Services SAP HANA* Operations Infraes-
tructure Operations.

Norma ICREA Nivel V
Aseguramiento Datacenters.

Certificacion PCI - DSS

Servicio Collocation - Payment Card Industry Data
Security Standard.

Norma IS0 9001

Certificacion Norma 1S0 9001 Sistema Gestidn
de Calidad.

Re-certificacion SAP

Re-certificacion de los servicios de SAP: i)
SAP-Certified Provider of Cloud and Infrastruc-
ture Operations - Certification (Level qualified).

Re-certificacion SAP

Re-certificacion de los servicios de SAP: ii)
SAP-Certified Provider of Hosting.

CEEDA

Certificacion de Eficiencia Energética para Cen-
tros de Datos.
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COMPROMISER ,
Y ACCIONES S
ANTE LA COVID-19




Para hacer frente a los efectos generados por la
pandemia, en Claro nos esforzamos por mantener y
fortalecer nuestra propuesta de valor agregado para
todos nuestros grupos de interés y asequrar la com-

petitividad de Colombia y continuidad de nuestras -

operaciones. Por ello, desde las diferentes dreas de la 2 L 1 = SO PO RTE A

Compania lideramos acciones para cuidar y preservar

la salud de todas las personas, asegurando a a vez la N U EST R 0 S G RU PO S
DE INTERES

prestacion y calidad de las soluciones y servicios de
telecomunicaciones que mantienen conectado al pais.

En Claro hemos estado
comprometidos con
la competitividad y

conectividad del pais @ widb
en el marco de la ™

a4
A

contingencia por la ' |
Covid-19. N v

k
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2.1.1. Claro por Colombia comprometido con el pais

Desde Claro por Colombia tuvimos el gran reto de transformar las vidas de los colombianos por medio de la tecnologia, Cla r

fortaleciendo y adaptando nuestras lineas de accidn y proyectos en el marco de la coyuntura por la Covid-19:

ACCION

LINEA DE

TECNOLOGIA Y EDUCACION QUE TRANSFORMAN VIDAS

PLATAFORMAS VIRTUALES
Y GRATUITAS DE LA FUNDACION
CARLOS SLIM

Pusimos a disposicion de todos los co-
lombianos, los portales y plataformas
virtuales y gratuitos de la Fundacion
Carlos Slim de educacion y formacion:
Aprende.org (https://aprende.org/),
Capacitate para el Empleo (https://ca-
pacitateparaelempleo.org/] y PruébaT
(https://pruebat.org/], para que los in-
teresados pudieran aprender nuevos
conocimientos y fortalecer sus habili-
dades y competencias a través de una
oferta que abarca programas desde
educacion inicial hasta formacion para
el empleoy el emprendimiento.

Nos aliamos a movimientos nacionales
como Colombia Cuida a Colombia y a
la estrategia la #EducacionqueNosUne
liderada por la Fundacién Empresarios
por la Educacién, buscando garantizar
el acceso a la educacién y la promo-
cion del uso de herramientas digitales
por parte de todos los miembros de la
comunidad educativa: estudiantes, do-
centes, directivos, padres y madres de
familia y cuidadores.

e

POR COLOMBIA

TECNOLOGIA QUE
TRANSFORMA VIDAS

ALIANZA CON EL GOBIERNO NACIONAL

Bajo los lineamientos de MiInTIC y el Ministerio de Educacion, con el Decreto 555 del 15 de abril de
2020, garantizamos que la aplicacion ‘Colombia Aprende’ (https://movil.colombiaaprende.edu.co/) y
el portal ‘Aprender Digital’ fueran de consulta gratuita con servicios de telefonia mévil en prepago
y postpago, en planes de hasta $71.214. De esta manera, aseguramos el derecho a la educacién en
tiempos de la Covid-19, por medio del acceso para todos nuestros clientes a los contenidos y guias
para la educacion, principalmente para los hogares de menores ingresos.

En el marco de la estrategia “Con mas equipos hacemos equipo” del MinTIC, cuyo objetivo era recolec-
tar dispositivos tecnoldgicos para entregar a familias y estudiantes de comunidades vulnerables, Claro
dond 100 computadores de escritorio y vinculd a sus aliados con la donacion de 142 dispositivos adicio-
nales (tabletas y computadores) que fueron entregados en diferentes regiones y poblaciones del pais.

Durante el ano 2020 se enviaron de manera gratuita, 49.881.288 millones de SMS con la informacion
definida por el Gobierno nacional relacionada con la emergencia generada por la Covid-19.

También nos unimos a la campana de ayudas a familias vulnerables liderado por Presidencia de la
Republica”, una comunicacion Intergremial suscrita por Asomavil, Andesco y CCIT.

Por ultimo, se realizd un convenio con el Gobierno nacional para identificar y dispersar los apoyos
monetarios a los beneficiarios del programa Ingreso Solidario.

Colombia conectada

Juntos podemos llevar internet a
m'i_les de hogares de estratos 1y 2

Chen o
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LiNEA DE
ACCION

TECNOLOGIA Y EDUCACION
QUE TRANSFORMAN VIDAS

PROYECTO
COLOMBIA CONECTADA

ALCANCE

Conectamos hogares de estratos 1y 2 de
las principales ciudades del pais, gracias
a las donaciones de los colombianos, de
Claro Colombia y de empresas aliadas.

Con mas de $289 millones en aportes,
1.441 familias colombianas de estratos 1
y 2 a nivel nacional fueron apadrinadas
y accedieron a internet gratuito por un
ano, asegurando el acceso a oportunida-
des de educacion, formacion, empleo y
emprendimiento. Por cada hogar conec-
tado Claro Colombia conect6 otro hogar.

PROYECTO
ESCUELAS CONECTADAS

ALCANCE

Conectamos instituciones educativas
publicas a nivel nacional, garantizando
que, con la tecnologia, la conectividad y
el Internet gratuito, mas ninas, nifos y
adolescentes tuvieran acceso a educa-
cion y formacion gratuita y virtual. En
2020 conectamos 11 instituciones edu-
cativas beneficiando a mas de 22.000
estudiantes, educadores y personal di-
rectivo, para los procesos de alternan-
ciay retorno a clases.

LINEA DE

el LOS NINOS Y LAS NINAS PRIMERO CON LA TECNOLOGIA

PROYECTO
COPA CLARO POR COLOMBIA VIRTUAL 2020

ALCANCE

En 2019 se realizo la primera version presencial de este torneo. En 2020 adaptandonos a
las condiciones de aislamiento producto de la contingencia por la Covid-19, desarrollamos
la Copa Claro por Colombia Virtual 2020.

Un proyecto de Claro por Colombia en alianza con Futbol Con Corazdn, el patrocinio de
Huawei y el apoyo de Cisco-Webex, que cre6 una cancha virtual para fortalecer la integra-
cion familiary los valores y habilidades para la vida de cerca de 1.600 ninos, nifas y adoles-
centes de 47 comunidades vulnerables de los departamentos de Antioquia, Atlantico, Cauca
y Valle del Cauca.

Ganadores Copa Claro
por Colombia Virtual 202

1,

y w sthranles CIEIO"

En alianzs eon FCC R PR - Con elapovdde. ersep Wehox POR COLOMBIA
AT, e

il o
HLIAWEI TECHOLOBIA DUE
TRANTFSEML VIDAS
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PROYECTO
INCLUSION LABORAL DE POBLACION VULNERABLE

ALCANCE

Desde el ano 2019 Claro por Colombia promueve una ruta de inclusiéon social y laboral
efectiva de personas de origen colombiano (jévenes, mujeres cabeza de hogary victimas
del conflicto) y migrantes, retornados y binacionales en situacion de vulnerabilidad con el
apoyo de nuestras empresas aliadas y terceros. En 2020 nuestro compromiso no se detu-
vo y por eso, en medio de la contingencia por la Covid-19, ajustamos nuestros procesos
de seleccion a modalidad virtual y abrimos nuevas oportunidades laborales. Asi, entre
2019 y 2020 formamos mas de 293 personas de poblaciéon vulnerable, 265 de ellas con
colocacion efectiva y 132 contintan vinculados laboralmente; es decir alcanzamos un
indicador de permanencia laboral del 50%. Logrando asi apalancar méas de $435.434.908
en recursos para la ejecucion del proyecto.

En su ejecucion, Claro por Colombia cuenta con aliados como la Agencia de Empleo y
Emprendimiento de Compensar y la Agencia de Empleo del Minuto de Dios, con quien
realiza el proceso de identificacidn, convocatoria, preseleccidn y formacion de los can-
didatos; la Embajada de Canadé y CUSO Internacional con el proyecto “Sustainable Co-
lombian Opportunities for Peacebuilding and Employment” (SCOPE); Universidad Claro;
y nuestros proveedores y terceros de los canales de comercializaciéon y ventas.

_INFORME DE
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LINEA DE

perr VOLUNTARIADO

PROYECTO
VOLUNTARIOS POR LA VIDA

ALCANCE

Enalianza con la Fundacion Alqueria Cavelier, la
Gobernacion de Cundinamarca y la Fundacion
Conectando Ideas, desde Claro por Colombia
vinculamos a nuestro equipo de voluntariado
en el proceso de caracterizacion e identifica-
cion de casos criticos de poblacion vulnerable
(adultos mayores, nifios de 0 a 5 aflos y muje-
res embarazadas) de Cundinamarca, frente a la
emergencia sanitaria por la Covid-19.

140 personas de Claro y Global Hitss se unieron
al equipo de voluntariado y realizaron un acom-
panamiento telefonico y aplicacion de encues-
tas de caracterizacion. Con el apoyo de mas de
500 voluntarios se realizaron 14.235 encuestas
a ciudadanos (el 57,6% corresponde a mujeres
y el 42,35% a hombres) de 113 municipios del
departamento, identificando su nivel de riesgo
(bajo, medio y alto).

.B PROYECTO

INCLUSION LABORAL DE AUXILIARES TECNICOS DE INSTALACION

ALCANCE

En medio de la contingencia y con el fin de asegurar
la mejor experiencia al cliente, se ampliaron las ca-
pacidades de los aliados y la contratacion de perso-
nas para el rol de auxiliares técnicos de instalacion.
Con el apoyo de la Agencia de Empleo y Emprendi-
miento de Compensar se vincularon laboralmente
316 personas, 118 de ellas jovenes, 18 personas es-
trato 1y 2, y dos victimas del conflicto en Bogota y

, municipios aledanos.
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LINEA DE

ACCION

OTRAS ACCIONES DE NUESTRO COMPROMISO SOCIAL

@ PROYECTO

APQYO A LA ALCALDIA DE BOGOTA -
CONECTIVIDAD CORFERIAS

ALCANCE

Entregamos a la Alcaldia Mayor de Bogo-
td y a la Secretaria Distrital de Salud, los
elementos de conectividad para el area
de Atencion de Acompanantes y Acudien-
tes del Centro Hospitalario Transitorio de
Corferias. Esto incluyé una red de Inter-
net fijo y Wi-Fi para la comunicacién de
familiares y acudientes con los pacientes
hospitalizados via kioskos. Adicional-
mente, Claro proporciond un sistema de
comunicacion Push to Talk por celulares
inteligentes para el personal médico y
asistencial, llamado Claro Directo, entre-
gando 150 licencias durante seis meses
en alianza con proveedores estratégicos.

PROYECTO
CAMPANA DE RECAUDO INTERNA

ALCANCE

Adelantamos una campana interna con
colaboradores y colaboradoras de Claro
y Claro por Colombia, con el fin de re-
caudar fondos y entregar apoyos alimen-
tarios a 7.330 hogares de aliados Claro,
en medio de la coyuntura de la Covid-19.
Por medio de esta campana, alcanzamos
el recaudo de mas de $87 millones y la
compahia quintuplicé esa cantidad con
una donacion de $498 millones. En total
se donaron $586,5 millones para apoyos
alimentarios.

@

PROYECTO
CAMPANAS DE RECAUDO EXTERNAS

ALCANCE

#TeEntregoMiCorazon Desde Claro por
Colombia y Claro Musica nos unimos para
apoyar la campana de donacidén de la Fun-
dacion Cardio Infantil, en la cual los can-
tantes Cepeday Fonseca lanzaron una can-
cion para recaudar fondos que permitieran
fortalecer la dotacidon de las Unidades de
Cuidados Intensivos, UCI, del hospital en el
marco de la coyuntura por la Covid-19.

PROYECTO
#S50SArchipiélago - PROVIDENCIA
Y SAN ANDRES NOS NECESITAN

ALCANCE

A raiz del impacto causado por el paso del
huracan lota en el archipiélago de San An-
drés, Providenciay Santa Catalina en el mes
de noviembre, Claro por Colombia liderd
una campana de recaudo para la recons-
truccion de la infraestructura educativa de
la isla. Esta campana inicié con un aporte
directo de Claro por valor de $120 millones
para la apertura del canal de recaudo. Asi,
y con el apoyo de los clientes postpago por
medio del envio de mensajes texto SMS con
la palabra Sl al codigo 87889, y de los cola-
boradores y colaboradoras de la compania
se lograron recolectar $600 millones para
la reconstruccion de la Institucion Educati-
va Junin, en Providencia, que fue destruida
por el huracan lota.

@ PROYECTO

#ColombiaCuidaAColombia

ALCANCE

En el marco de la alianza con Colombia Cui-
da Colombia, desde Claro abrimos un canal
de recaudo para que los clientes postpago
realizaran donaciones voluntarias enviando
un mensaje de texto SMS con la palabra S|
al Cddigo 87889. La transmision especial
conto con la participacion de mas de 70 de
los principales artistas, deportistas, hu-
moristas y personalidades de los medios
de comunicacidn del pais que se sumaron
para invitar a los colombianos a solidarizar-
se en favor de las personas afectadas por
la pandemia. Mas de 30.000 clientes de los
servicios de Claro aportaron mas de $152
millones que fueron entregados a la Aso-
ciacién Banco de Alimentos (ABACO) para
la entrega de 1.530 mercados.

EN CLARO
CUIDAMOS Y APOYAMOS

ATODOS LOS QUE CONFORMAN

NUESTRA FAMILIA

20
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2.1.2. Soluciones diferenciadas y de apoyo para nuestros clientes

Mantuvimos una oferta de soluciones diferenciada para nuestros clientes que aseguroé la conectividad y el entretenimiento en los momentos mas criticos del
aislamiento, con el soporte de canales de atencion efectivos y oportunos:

PRODUCTO PREPAGO

= Retiro del IVAy entrega 2X1 en paquetes
prepago durante la cuarentena.

= 10 MB adicionales de obsequio por com-
pra de paquetes.

= 200 mensajes de texto para usuarios sin
saldo.

» Recargas en linea para usuarios pre-
pago bancarizados y no bancarizados
y para recargas mayores a $1.000 en
promedio, se incluyeron gratis algunas
aplicaciones como WhatsApp, Facebook
y 100 MB por un periodo de 3 dias pro-
medio.

5

SEGMENTO
CLIENTES

ACCIONES
DESTACADAS

CLIENTES EMPRESARIALES

= Productos y servicios para apoyar a las empre-
sas y negocios:

e Incremento de capacidad de navegacion, co-
municacion y conectividad a internet y Data-
Centers.

e Enlaces directos para mantener contacto con
sus clientes.

* Herramientas de colaboracion con meses
gratis: Teams, Cisco Webex y Google. De for-
ma especifica, a los clientes empresariales se
les permitié acceso gratuito a herramientas
de trabajo remoto, directamente o en conjunto
con nuestros aliados Microsoft y Cisco. Inicial-
mente esta medida se implemento hasta el 30
de mayo, renovable mensualmente hasta por

@ 6 meses.

PRODUCTO POSTPAGO

municaciones.

e Soluciones para asambleas virtuales.
e PBX Movil.

e Atencion oportuna mediante aplicacion y ca-
nal telefénico, con nuevas funcionalidades
como pagos parciales e informacion de tra-
mites.

Productos y servicios para apoyar a las comu-
nidades:

* Planes mdviles para estudios financiados por
universidades.

* Kit estudiante: plan movil y dispositivo de co-
nexion.

e Clinica Digital_Mi Doctor: Solucion para aten-
ciéon remota al paciente mediante App y dispo-
sitivos de monitoreo.

= Ajustes en el cobro del IVA para am- = Alianza Claro Club con laboratorios
pliar el acceso a servicios de teleco-

y APP para analizar pruebas de Co-
vid-19 y recibir asesoramiento diag-
nostico.

= Mas datos y mas velocidad para 5 mi-
llones de usuarios.

» 1 GB de navegacion a 2 millones de
usuarios por instalar CoronApp, libre
navegacion para control y seguimiento
de la Covid-19.

@ » Senal abierta de television con todos
los canales basicos y servicios pre-
mium de manera temporal.

Entregas con mayores velocidades sin
costo adicional para nuestros clientes.
Para aquellos que tenian un plan con
10 MB, fueron beneficiados con 30 MB,
los de 20 MB con 50 MB, y los de 40
MB con 100 MB. A los clientes conver-
gentes se les otorgd un beneficio adi-
cional.
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D MiCLAROAPP/ WEB

= Generaciony control de turnos en los Centros y la adquisicion de servicios desde la aplicacion.
de Atencion y Ventas - CAV para optimizar
controles de bioseguridad.

SEGMENTO
CLIENTES

ACCIONES
DESTACADAS

= Compray recarga de paquetes con cargo a la
factura.

= Simplificacion del proceso de pago para
clientes que reciben su factura por medios
digitales.

= Servicios adicionales a través de la App Em-
presas y Negocios.

= Facilidad de pagos parciales para personas,

= Nuevas opciones para el tramite de solicitudes .
empresas y negocios.

@ CAMPANAS PARA CLIENTES EN GENERAL

= Campana de educacion para el uso responsable de = Desde el inicio del aislamiento preventivo obligato-
la red. rio se abrid la grilla de canales del servicio de tele-
vision, entregando el mejor paquete de la oferta a
todos nuestros clientes y la apertura, por algunos
dias, de las senales de Fox Premium (20 al 31 de
= Entrega de mas de 75.000 kits de desinfeccion y marzo de 2020) y HBO Premium (17 al 21 de abril de

= Lanzamiento de plataforma de proteccién con SIM cards y elementos de biosegu-  2020) sin costo adicional.

compra online con descuentos ridad para tenderos en todo el pais.
y promociones.

= Estrategia para incentivar el uso de canales digita-
les para tramites y procesos.

TIENDA CLARO @

Ademas de lo anterior, en la oferta comercial de mas

_ o _ = Entrega de SIM cards a colegios y alcaldias para ga- de 25 ciudades, por el mismo valor, los usuarios tu-
* Disposicion de diferentes op- rantizar conectividad a estudiantes y personas que vieron mayor velocidad de su servicio de Internet por
ciones de pago. no contaban con acceso. la misma tarifa; concretamente en los planes de 30

MB entregamos 50 MB, en la de 50 MB entregamos
80 MB, y en la de 100 MB entregamos 120 MB con
cualquier empaquetamiento.

= Programas de comunicacion por segmentacion para
incentivar el uso de aplicaciones de home office.

®

CANALES DE VENTA

= Focalizacion de la estrategia comercial y de venta en los canales no presen- cunas radiales y medios digitales.
ciales (telefonicos y digitales) con capacidad de operaciény fuerza de ventas .
ampliada = Paquete de ayudas a los agentes comerciales.

= Promocionesy beneficios en paquetes para incentivar el consumo durante el

= Optimizacion de procesosy fortalecimiento de herramientas para atender de . L . i
periodo mas critico del aislamiento.

manera oportunay segura las necesidades de nuestros clientes.

Reapertura de puntos de venta con protocolos de bioseguridad para garanti-

* Fortalecimiento de medidas de seguridad electronica para ventas por cana- zar la salud y bienestar de nuestros colaboradores, colaboradorasy clientes.

les digitales y servicios de internet.

Reactivacion comercial coordinada con la apertura de las ciudades para ace-

= Protocolos para el manejo de enfermedades y mitigacion de riesgos de conta- lerar la recuperacion econémica

gio en los canales de venta y capacitaciones virtuales al personal encargado.

Senalizacion internay externa, rutinas de desinfeccion por aspersion, y en-

= Campanas con contactos no presenciales por medio de mensajes de texto, trega de elementos de proteccién personal en los CAV.
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2.1.3. Cuidamos y apoyamos a nuestros colaboradores y colaboradoras

Nuestro talento humano es la fuerza que impulsa y moviliza el impacto de nuestros servicios. Por ello,
nos esforzamos por garantizar su salud y la de sus familias en todo momento:

Protocolos de bioseguridad

Definicion e implementacion de pro-
tocolos de bioseguridad segun la
normatividad emitida por las enti-
dades de Gobierno para el funciona-
miento de operaciones presenciales
y rutas de transporte.

Implementacién de modelo de al-
ternancia para asegurar la oferta de
valor a nuestros clientes y el cuida-
do de nuestra gente.

Distribucion y entrega de elementos
de proteccion personal y de biose-
guridad necesarios por tipo de ope-
racion.

Control y seguimiento permanente
al cumplimiento de los protocolos
en las sedes de trabajo.

Adecuacion de todas las sedes ad-
ministrativas y técnicas con medi-
das de distanciamiento, procedi-
mientos para uso de ascensores,
instalacion de geles, alcohol, seha-
lizacién informativa, desinfecciones,
entrega de kits de bioseguridad a
todo el talento humano claro y pro-
tocolo de aseo.

Seguimiento de casos Covid-19

ACCIONES

Mecanismos de prevencion

Contenidos educativos y capacita-
ciones virtuales sobre prevencion y
manejo frente a la Covid-19: Tu te
cuidas, nosotros te cuidamos, pan-
demia Coronavirus.

Acompanamiento a lideres a través
de webinars, articulos y otros mate-
riales informativos.

Conferencias de autocuidado en
casa con el epidemiodlogo Fernando
Forero.

Implementacion del modelo de
trabajo remoto para el 90% de los
practicantes y aprendices.

Procesos de atraccion, formacion,
desempefo, sucesion y liderazgo
del talento humano realizados de
manera virtual.

Plan de actividades de bienestar
para fomentar las redes de apoyo,
asesoria psicologica para el manejo
de emociones, actividad fisica, en-
tre otros, con el propdsito de contri-
buir a mantener equilibrio entre la
vida familiar y laboral.

= Implementacion de la App Monitor de la Fundacion Carlos Slim, como mecanismo de reporte, monito-
reo y seguimiento de personal con casos sospechosos y confirmados de Covid-19.

= La aplicacion esta siendo utilizada por mas de 9.000 colaboradores y colaboradoras de todo el pais.

_INFORME DE
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2.1.4. Mecanismos de gobernanza en
medio de la Covid -19

Conscientes de la importancia de los servicios
de telecomunicaciones durante la contingencia,
establecimos medidas para responder de mane-
ra oportunay agil a las necesidades de nuestros
publicos de interés, entre las que se encuentran:

‘l de una Sala de Crisis para la
gestion de los planes de contingencia, junto
con un modelo de atencién a las entidades

de vigilancia y control del Gobierno.

2 y aseguramiento de la observancia

de las mas de 200 normas expedidas por
las entidades de Gobierno nacional, regio-
nal y municipal en los lugares donde tene-
mos cobertura.

3 y socializacion de las di-
ferentes normas y protocolos de biosegu-
ridad en todas las areas y operaciones de

2.1.5. Relacionamiento con entidades
de Gobierno

En linea con el compromiso corporativo con la
seguridad y la salud y la prestacion de los ser-
vicios de TIC, implementamos las diferentes
normas expedidas por el Gobierno nacional, el
Ministerio de Salud y Proteccion Social, la Comi-
sion de Regulacion de Comunicaciones - CRC y
la Superintendencia de Industria y Comercio:

donde se fija-
ron las medidas preventivas y de mitigacion para
contener el avance de la Covid-19 en el sector.

, por la cual se adopto el pro-
tocolo general de bioseguridad para mitigar,
controlar y realizar el adecuado manejo de la
pandemia.

yor de $71.214, que se atrasaron en el pago de
sus planes, se les otorg6, por una Unica vez, un
plazo adicional de 30 dias durante en el cual no
se suspendid el servicio y se concedieron 500
MB de navegacidn. En caso de no realizar el
pago luego de esos 30 dias, se suspendio6 el ser-
vicio pero se conservo un minimo vital de envio
sin costo de 200 SMS, acceso sin costo a 20 URL
dadas por el Gobierno nacional y posibilidad de
realizar recargas en prepago. Para los usuarios
prepago que no realizaran recargas, se les con-
cedio por una sola vez 200 SMS sin costo.

,através del cual el Gobier-
no nacional ordend que durante cuatro meses
los servicios de voz e internet moviles estuvie-
ran exentos del impuesto sobre las ventas (IVA].

, en las que la CRC determiné que durante
la emergencia los operadores de telecomuni-
caciones no debian cobrar intereses de mora,
con ocasion de las sumas que no hubieran sido
pagadas oportunamente por parte de los usua-

la Compaiiia. ifi . L. .
P ' r,nojmlcadol pordelf_ : rios moviles y que estaban asociadas a la fac-
en los diferentes espacios o » a traves del cua s€ definieron turacion de dichos servicios.
las condiciones para asegurar la continuidad de

generados por los gremios y entidades del
Gobierno para presentar comentarios y
asegurar la continuidad de los servicios
de telecomunicaciones y conectividad en
el pais.

servicios de telecomunicaciones (voz y datos)
en usuarios postpago y prepago. De acuerdo
con el Decreto 555 de 2020, a los usuarios en
planes postpago con cargo fijo mensual no ma-

, conforme con el cual se
ordend la realizacion de tres dias en los cuales
no se cobraria el impuesto a las ventas (IVA] a
determinados productos.

No bajemos la guardia Slacke

Para ti primero

Lava tus manos con agua y jabon
durante 20 segundos
5i te cuidas

Utiliza tapabocas cuidasa todos.

Réporta
tu condicion
de salud

Manten el distanciamiento fisico
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Nuestro compromiso con la
sostenibilidad es posible a
través de las accionesy pro-
yectos de nuestro progra-
ma “Claro por Colombia”.
Asi aportamos con tecnolo-
gia para mejorar la calidad
de vida de los colombianos
y generar mayores oportu-
nidades de accesibilidad y
conectividad.

Nuestra meta es:
iTecnologia que
transforma vidas!

i
Claro~

POR COLOMBIA

TECNOLOGIA QUE
TRANSFORMA VIDAS
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3.1. CLARO POR COLOMBIA,

NUESTRO PROGRAMA DE SOSTENIBILIDAD

La gestion sostenible la desarrollamos en ali-

Y gestionando nuestro relacionamiento con las

3.1.2. Nuestro modelo y canales de rela-

neacion con los lineamientos de nuestro holding siguientes partes interesadas: cionamiento
América Movil, integrante del Dow Jones Sustai-
nability MILA Pacific Alliance Index (DJSI MILA)

(GRI102-43)

desde el 2019. Asi, aseguramos la continuidad de
las operaciones en el largo plazo, entendiendo la
sostenibilidad como todas aquellas acciones enca-
minadas a mantener el balance en la triple cuenta
(ambiental, social y econdmico) y que generan un
verdadero valor para nuestros grupos de interés.

3.1.1. Nuestros grupos de interés

(GRI102-40, 102-42)

Como parte de nuestra estrategia de sostenibi-
lidad, en Claro entendemos que es importante
mantener un relacionamiento directo y oportuno
con todos nuestros grupos de interés. Por ello,
gestionamos de manera integrada los ambitos
economico, social y ambiental.

Desde Claro por Colombia identificamos a los
interlocutores clave, priorizandolos segun los si-
guientes criterios:

.= Elnivel de importancia e impacto.

- . Los canales de comunicacion e ins-
g tancias de relacionamiento.
. "= Los posibles impactos positivos y
negativos de la operacion.

"= Los planes de accién para su correc-
ta priorizacion y mitigacion.

Estado-

Gobierno Accionistas

|
Claro~

Comunidades

Distribuidores Proveedores

(GRI 102-21)

Los procesos de consulta con los grupos de in-
terés son delegados por nuestro maximo 6rgano
de gobierno en algunos de los directivos de areas
de: Direccion Corporativa de Gestion Humana
(colaboradores y colaboradoras), Direccién Cor-
porativa de Planeacion Estratégica y Compras
(proveedores) y las Direcciones Corporativas de
Juridica y Asuntos Societarios y Asuntos Regu-
latorios y Relaciones Institucionales (entes de
control, entidades de Gobierno y comunidad en
general), entre otros.

Para garantizar un 6ptimo relacionamiento y pro-
pender por la generacion de valor para nuestros
grupos de interés, en Claro hemos dispuesto los
siguientes canales que nos permiten conocer sus
necesidades y anticiparnos con soluciones inno-
vadoras, agiles y sostenibles a sus necesidades:

Grupos de interés

D@ Socios/inversionistas

Nos apoyan para lograr el crecimiento y la es-
tabilidad econdmica que necesitamos para cum-
plir nuestros compromisos estratégicos.

= Frecuencia: permanente

Estudio de
reputacion

Canales de comunicacion

Oficina de atencion
al inversionista

Asamblea

31



SN Colaboradoras y colaboradores

Las mujeres y los hombres que conforman
nuestro equipo de trabajo son el motor que
mueve nuestra Compania, sin ellas y ellos no
podriamos cumplir con nuestra mision de lo-
grar que los colombianos tengan acceso a pro-
ductos y servicios de la mas avanzada tecnolo-
gia en telecomunicaciones. Nos preocupamos
por su bienestar y estamos comprometidos con
ser el mejor empleador.

= Frecuencia: permanente

Canales de comunicacion

Canales de Encuesta de Encuesta de
didlogo interno clima laboral RADAR Cultura
Organizacional

Gy Clentes

Son nuestra razon de ser y nuestro aliado mas
importante. Trabajamos para que nuestros
clientes estén conectados y puedan comunicar-
se con el mejor servicio y la mejor atencién que
podamos brindarles.

= Frecuencia: permanente

Canales de atencion y Estudios de Estudio de
autoatencidn satisfaccion reputacion

Canales de comunicacion

4 .

Aportamos a la construccion de un mejor
pais, generando mas oportunidades de
acceso y conectividad a los colombianos,
especialmente a aquellos que estan en las
zonas mas apartadas y pertenecen a co-
munidades vulnerables.

= Frecuencia: permanente

Canales de comunicacidn

Estudio de Estudio de marca
reputacion

Proveedores, aliados

y terceros

Trabajamos en conjunto con nuestros
proveedores y aliados para cumplir con
nuestros objetivos. Nos esforzamos por-
que su gestion esté en linea con nuestros
principios y valores, logrando garantizar
la calidad en toda nuestra cadena de valor.

= Frecuencia: permanente
Canales de comunicacién

41
W4

Encuesta de NPS
proveedores, terceros y
aliados

Distribuidores

y agentes

Son nuestro soporte para atender las necesi-
dades y expectativas de nuestros clientes, nos
permiten entregar productos y servicios siem-
pre con la mejor experiencia.

= Frecuencia: permanente

Canales de comunicacidn

 Encuestaa
distribuidores y agentes

4

Los entes reguladores y demas estamentos gu-
bernamentales son aliados importantes para
nuestra operacion. Estamos comprometidos
con el cumplimiento de las normativas y regu-
laciones vigentes. Tenemos una relacion trans-
parente y colaborativa con las instituciones, y
contribuimos a la transformacion digital y social
de Colombia.

= Frecuencia: permanente

Canales de comunicacion

Didlogos con entidades
de Gobierno
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3.1.3. Nuestros asuntos materiales

(GRI 102-44, 102-47)

En Claro lideramos el proceso de actualizacion y validacion de nuestro analisis de materialidad al cie-
rre del ano 2020, el cual finaliz6 en el primer trimestre del 2021. En el marco de esta labor realizamos Adicionalmente, los asuntos materia-
una revision exhaustiva de la planeacion estratégica, los riesgos de la operacion y las iniciativas que L lid dio d t

los estandares en sostenibilidad proponen para la gestion en materia social, econémica y ambiental. €S S€ validaron por medio de encuestas

Tuvimos en cuenta los asuntos que veniamos trabajando en afos anteriores y analizamos el contexto y aplicadaS a nuestros principales grupos
de interés: colaboradores y colaborado-
ras, proveedores y distribuidores, clien-
tes de la Unidad de Mercado Corporativo
(UMC) y el Comité Directivo:

dindmica del sector de tecnologias de la informacion y las comunicaciones - TIC a nivel nacional e inter-
nacional, y las expectativas actuales y futuras de nuestros grupos de interés.

Planeacion estratégica Rig@ie Sheracion .Inticiativa}s de[ esténdartes
: internacionales en soste-

SSRGS Colombia nibilidad Mas de 2.000 colaboradores de

todos los niveles de la Compaiia

277 proveedores de la cadena de
valor

196 clientes del segmento
empresas y hegocios

Contexto y dindmica del
Asuntos materiales ges- sector de tecnologias Expectativas de los gru-
tionados desde 2017 de la informacion y las pos de interés
comunicaciones

11 miembros del Comité Ejecuti-
vo de la Compania




Este ejercicio permitid la identificacion de nuestros actuales asuntos materiales en materia de sosteni-
bilidad, en los cuales debemos enfocar nuestros esfuerzos en los préximos anos:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

100%

90,0%

80,0%

70,0%
60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

Importancia para los grupos de interés

20,0%

10,0%

I({C}})l

. 8 ®
SEEENEEEEE
____®

@ B|A || CoP|B|ah|d || T3

10% 0%  30% 4% H0% 0% 0%  80% - 90%  100%

Importancia para Claro Colombia

De esta manera, este Informe de Sostenibilidad 2020 da cuenta de (a gestion de los asuntos
materiales identificados bajo la metodologia de estandares GRI.

Teniendo en cuenta el nivel de importancia tan-
to para nuestros grupos de interés como para
la compania, los asuntos materiales con mayor
relevancia, son: Experiencia al cliente y Salud
y bienestar de los colaboradores y colaborado-
ras. Seguidos por Innovacion y transformacion
digital y Tecnologia, conectividad y cobertura,
asuntos claves y coherentes con nuestras prio-
ridades de servicio y las tendencias globales y
nacionales para avanzar en el cierre de las bre-
chas digital y social y proyectos de ultima milla.
Sin duda estos seran nuestros elementos orien-
tadores para gestionar nuestra sostenibilidad y
asegurar la competitividad de la operacion y el
valor para nuestros interesados.

Experiencia al cliente

Salud y bienestar de las colaboradorasy
colaboradores

Innovacidn y transformacion digital

Desarrollo de la cadena de valor

Tecnologia, conectividad y cobertura

Equidad inclusion y diversidad

Rentabilidad y competitividad

Seguridad y confidencialidad
de la informacion

Carbono neutral y cambio climatico

Reduccion de la brecha digital

Gobierno corporativo

Economia circular



3.2. CONTRIBUCION A LOS
OBJETIVOS DE DESARROLLO
SOSTENIBLE - 0DS

Desde el 2019, Claro por Colombia realizo la ali-
neacion de su estrategia de sostenibilidad para
aportar a la agenda 2030 de Naciones Unidas y
los Objetivos de Desarrollo Sostenible - ODS
y sus metas. Ademas, durante el 2020, desde
Claro nos vinculamos como socios implementa-
dores del SDG Corporate Tracker, una iniciativa
liderada por el Departamento Nacional de Pla-
neacion - DNP, el Programa de las Naciones Uni-
das - PNUD, el Global Reporting Initiative - GRI
y Business Call To Action, para medir el aporte
consolidado del sector privado al cumplimiento
de los ODS. Estamos seguros que a partir de este
trabajo articulado y vinculando a los miembros
de nuestra cadena de valor, aportamos a los pro-
cesos transformacion digital, social y ambiental
de Colombia y el mundo.

Estamos seguros de que a partir de
este trabajo articulado y vinculando
a los miembros de nuestra cadena
de valor, aportamos a los procesos
transformacion digital, social y
ambiental de Colombia y el mundo.

e
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OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE - ODS

J

|

o

OBJETIVO 8 OBJETIVO 9
OBJETIVO 4 OBJETIVO5 Trabajo decente Industria OBJETIVO 10 ORIl 0BJETIVO17
Educacion Iqualdad de y desarrollo innovacion e Reduccion de la P Alianzas para lograr
género T infraestructura desigualdad responsable los objetivos
1, 1, i, 1, i, 1, 1, 1,
O=-METAL.1. O=METAS.5. O=-METAT.2. O=-METAS.2. O=META9.6. O=-META10.2. O=-META12.2. O=-META17.17.
1, 1, 1, 1,
O=-METAL.4. O=METAS.D. O~ META8.5. O~ META12.5.
o . . —
O~ META 8.6.
~——

OBJETIVO 4:

Educacion

META 4.1.

Asegurar que todas las ninas y los ninos
terminen la ensenanza primaria y secun-
daria, que ha de ser gratuita, equitati-
va y de calidad y producir resultados de
aprendizaje pertinentes y efectivos.

META 4.4.

Aumentar sustancialmente el nUmero de
jovenes y adultos que tienen las compe-
tencias necesarias, en particular técnicas
y profesionales, para acceder al empleo,
el trabajo decente y el emprendimiento.

META LOGRO

976.997 colombianos registrados en PruébaT. Entre ellos, 883.000 estudiantes, mas
de 63 mil docentes y educadores, 8.000 directivos y 21.000 padres de familia, quienes
realizaron mas de 173.000 lecciones educativas en la plataforma virtual y gratuita:
PruébaT [(https://pruebat.org/] desarrollada por la Fundacién Carlos Slim.

Ademas, 139.867 usuarios registrados en Aprende.org en todo el pais, el 50,5%
son mujeresy el 49,4% son hombres. Una plataforma viva y aplicacion moévil desa-
rrollada por la Fundacidn Carlos Slim que integra todas las herramientas, cursos,
programas educativos y de capacitacion, en areas como: cultura, arte, historia,
salud, educacion inicial, media y superior, y mucho mas.

Mas de 602.355 colombianos registrados en Capacitate para el Empleo. Logramos
87% de incremento en el nUmero de usuarios con respecto a cierre 2019, asi como
un promedio de cursos por usuario de 3,42. Lo anterior, a través de la plataforma
virtualy gratuita de formacién complementaria para el empleo y el emprendimien-
to: Capacitate para el Empleo (https://capacitateparaelempleo.org/) desarrollada
por la Fundacidén Carlos Slim.




INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 20
META LOGRO

OBJETIVO 5:
Igualdad de
género

o

OBJETIVO 8:

Trabajo decente

y desarrollo
economico

META5.5.

Velar por la participacion plena y efectiva
de las mujeres y la igualdad de oportu-
nidades de liderazgo.

META 5.b.

Mejorar el uso de la tecnologia instru-
mental, en particular la tecnologia de la
informacion y las comunicaciones, para
promover el empoderamiento de las
mujeres.

META7.2.

Aumentar sustancialmente el porcen-
taje de la energia renovable en conjunto
con las fuentes de energia.

META 8.2.

Lograr niveles mas elevados de produc-
tividad econdmica mediante la diversifi-
cacion, la modernizacion tecnoldgica y
la innovacion.

Obtuvimos el Sello Plata de Equipares por parte de la Presidencia de la Republica,
el Ministerio de Trabajo de Colombia, el PNUD y la Consejeria Presidencial para
la Equidad de la Mujer, como resultado de la implementacidon de acciones para
asegurar laigualdad, la equidad de género y la paridad en nuestros colaboradores
y colaboradoras.

El 48.38% de los usuarios de Capacitate para el Empleo fueron mujeres, quienes
accedieron gratuitamente desde cualquier parte del pais a contenidos de calidad
para capacitarse, certificarse y mejorar su perfil ocupacional para lograr un em-
pleo o iniciar y consolidar un emprendimiento. Lo anterior, a través de la platafor-
ma virtual y gratuita Capacitate para el Empleo [(https://capacitateparaelempleo.
org) desarrollada por la Fundacién Carlos Slim.

Y el 50,5% de los usuarios de Aprende.org fueron mujeres, quienes aprendieron
desde educacion inicial hasta superior.

EL77,44% de la energia consumida por nuestra operacion fue limpia y renovable.
3,45% mas de uso en energias limpias que en 2019. Este valor incluye la energia
comercial y autogenerada de Claro en Colombia.

Creamos el primer Concurso de Innovacion Claro con tres categorias de participa-
cion: reduccion de costos y gastos, incremento en ingresos y mejora en procesos.
En total se registraron 320 iniciativas y se seleccionaron 54 proyectos para ejecu-
cion durante el 2021:

= 10 en la categoria de ahorro de costos y gastos.
= 9 en la categoria de incremento en ingresos.

= 35 en la categoria de mejora de procesos.
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META LOGRO

1+ METAB.S.

Lograr el empleo pleno y productivo y = Mas de 8.271 colaboradoras y colaboradores directos hacen parte de la familia
garantizar un trabajo decente para todos  Claroy 2.119 de Global Hitss.

los hombres y mujeres. Mediante nuestra cadena de valor generamos mas de 50.000 empleos formales.

Con nuestra ruta de inclusion laboral y social logramos la vinculacion de perso-
nas en condicion de vulnerabilidad en los canales de tropas, call center y auxilia-
" res técnicos de instalacion, con alianzas estratégicas con la Embajada de Canad3,

. Cuso, Universidad Claro y las Agencias de Empleo y Emprendimiento de Com-
OBJETIVO 8: pensar y Minuto de Dios. Mas de 581 fueron personas contratadas y apalancamos

Trabajo decente $597.372.862 de recursos.
y desarrollo

economico

o

A través de la alianza entre la Agencia de Empleo y Emprendimiento de la Caja de
Compensacion Compensary la Fundacion Carlos Slim, en 2020 se remitieron 1.032
personas en condicion de vulnerabilidad a vacantes con un total de 417 oferentes
con colocaciones efectivas, que se formaron con plataforma virtual y gratuita Ca-
pacitate para el Empleo (https://capacitateparaelempleo.org/).

1
o~ METABL.

Reducir sustancialmente la proporcion
de jovenes que no estan empleados y no
cursan estudios ni reciben capacitacion.

Ampliamos las capacidades de nuestros terceros y aliados, y asi logramos la con-
tratacion de personas para el rol de auxiliares técnicos de instalacion, se vincula-
ron laboralmente 316 personas, 118 de ellas jovenes, 18 personas estrato 1y 2,y 2
victimas del conflicto en Bogotad y municipios aledanos.

META 9.C.

Aumentar significativamente el acceso

a la tecnologia de la informacion y las

comunicaciones y esforzarse por pro-

porcionar acceso universal y asequible

pB:lET|V0”9: a Internet en los paises menos adelan-

ndUSt_”al Innovacion tados de aqui a 2020. Durante mas de 20 afios hemos logrado una cobertura en el 99% de las cabeceras
e infraestructura municipales y fibra ptica en 110 ciudades del pais.

En el ano instalamos 225 nuevas estaciones base en lugares como: Siapana, co-
munidad de Uribia en la alta Guajira; Itsmina en Chocd; La Victoria, la puerta del
Amazonas colombiano, el corregimiento guardian de la selva amazénica; comu-
nidades de Albania, Naranjito y San Roque, en Putumayo; vereda de Mongui en el
Huila, entre otros.

Con mas de $289 millones en aportes para el proyecto Colombia Conectada, 1.441
familias colombianas de estratos 1y 2 a nivel nacional fueron apadrinadas y ac-
cedieron a Internet gratuito por un ano, asegurando el acceso a oportunidades de
educacion, formacion, empleo y emprendimiento. Por cada hogar conectado Claro
conecto otro hogar.
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*SOSTENIBILIDAD 20
META LOGRO

META 10.2.

Potenciar y promover la inclusion social, Con la ruta de inclusién social y laboral entre 2019 y 2020 formamos mas de 293
(=) econdmica y politica de todas las perso- personas de poblacién vulnerable de origen colombiano y migrantes, 265 de ellas
nas, independientemente de su edad, sexo, con colocacion efectiva.

OBJETIVO 10: discapacidad, raza, etnia, origen, religion,
Reduccion de la situacién econémica u otra condicion.

desigualdad

v

Lo anterior, gracias a las alianzas que nuestro programa Claro por Colombia ha man-
tenido con la Embajada de Canaday CUSO Internacional con el proyecto Sustainable
Colombian Opportunities for Peacebuilding and Employment (SCOPE); Universidad
Claro; y nuestros terceros y proveedores de los canales de comercializacion y ventas.

META 12.2.
Lograr la gestion sostenible y el uso efi- El consumo de agua dentro de la organizacion se redujo en 27% frente al registra-
ciente de los recursos naturales. do en 2019.

OBJETIVO 12:
Produccion y consu-
mo responsable META 12.5.

Reducir considerablemente la generacion Con el Proyecto de Logistica Inversa se garantizé el adecuado aprovechamiento de

de desechos mediante actividades de pre- 774,5 toneladas de residuos provenientes de antenas, equipos electrénicos, guia

vencion, reduccion, reciclado y reutilizacion.  de onda (cobre, aluminio, cable coaxial, papel, cartén, plastico y policarbonato).
Esta es una iniciativa de economia circular.

META 17.17.

Fomentar y promover la constitucion de En 2020 consolidamos alianzas estratégicas y sostenibles con entidades publicas
alianzas eficaces en las esferas publica, vy privadas, asi como con organizaciones sociales y agentes de cooperacidn inter-
publico-privada y de la sociedad civil, nacional, generadas desde nuestro programa Claro por Colombia. Estas alianzas
aprovechando la experiencia y las estra- nos permitieron generar mayores impactos positivos con acciones sociales que
tegias de obtencion de recursos de las benefician y mejoran la calidad de vida de los colombianos, especialmente de los

) OBJETIVO 17 alianzas. mas vulnerables. Algunas de estas alianzas son con: UNICEF, la Fundacién Carlos
lianzas para.lograr Slim, el Ministerio de Educacion Nacional, la Agencia de Empleo y Emprendimiento
los objetivos de Compensary la Agencia de Empleo del Minuto de Dios, la Embajada de Canad3,

Cuso Internacional, Futbol con Corazdn, Fundacion Cardioinfantil, Banco de Ali-
mentos de Bogota y la Fundacion Alqueria Cavelier, entre otros.

39



40

IMNO\/1] AMERICAMOVIL - AMX

Desde el 2019, nuestro holding América Mdvil
(AMX] disefd la estrategia Sustentabilidad in-
teligente para asegurar que nuestra vision de
negocio esté alineada con las mejores practicas
internacionales de sustentabilidad y sosteni-
bilidad en el largo plazo. Bajo este marco y de
acuerdo con los Principios del Pacto Mundial de
las Naciones Unidas, se definieron los Objetivos
de Sustentabilidad 2020 con el propésito que
las distintas operaciones implementaramos ini-
ciativas innovadoras para gestionar acciones en
torno a: reducir el impacto ambiental, contribuir
a la mitigacion del cambio climatico, trabajar y
desarrollar nuestra cadena de valor, asegurar la
privacidad de nuestros clientes, entre otros.

Con este gran compromiso, en 2020 AMX y to-
das las operaciones nos unimos a los esfuerzos
de las Naciones Unidas y GSMA para contribuir
a limitar el calentamiento global a 1,5 °C hacia
el 2030, y convertirnos en carbono neutral para
2050.

Los Objetivos de Sustentabilidad 2020 se en-
cuentran divididos en las siguientes categorias:

] -
americ a\y

3.3. ESTRATEGIA DE SUSTENTABILIDAD
INTELIGENTE Y LOS OBJETIVOS DE
SUSTENTABILIDAD DE NUESTRO HOLDING

Educacion

tacion

Energia limpia

Privacidad y seguridad de la
Informacidn

Con el liderazgo de Claro por Colombia, durante
2019 y 2020 logramos un cumplimiento sobresa-
liente de los objetivos corporativos y garantizamos
el desarrollo sostenible de nuestra operacion.
Ademas, dentro de los objetivos estratégicos 2021
tenemos la mision de: asegurar la sostenibilidad
de la compaiia, generando valor para nuestros
grupos de interés, desde nuestro propésito
como negocio.

A continuacion, detallamos el alcance, metas y
avances registrados al cierre de diciembre 2020
de los Objetivos de Sustentabilidad 2020:
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1, 1, 10
o- o- o- ~
Objetivo Linea Base Dic 2018 Avance Dic 2020
Objetivo 1: 50% de energia lim- 74.01%". 74.64%.

. pia para el 2020 y compromiso Entre enero 2019y diciembre 2020, se registré
ENERGIA de optimizar las operaciones un porcentaje promedio de 76,91% de energia
RENOVABLE para minimizar consumo. limpia en la operacién. En diciembre 2020

alcanzamos la cifra mas alta con un 81,17%.
o— Lo )

o- Proyectos implementados

= Implementacién de 30 soluciones de ener- = Cambio de luminarias a LED (edificios ad- = Migracion a comercializadoras de energia
gias limpias con red comercial y autoge- ministrativos y CAV). mercado regulado de 354 cuentas, y de
nerada (Paneles solares- ACPM-Baterias) cuentas de energia a mercado no regulado.
en estaciones bases en operacion 7X24,
En 2020 con la energia autogenerada por
paneles solares, en total se consumieron = Optimizacion de consumos de energia en el
241.000 KWh y solo se emitieron 32,6 tone- edificio administrativo de Plaza Claro: apa-
ladas de CO,,. gado de luces y equipos.

= Renovacidn tecnoldgica en plantas eléctri-

cas fase 1. = Como resultado de estas acciones, durante
el 2020 en total se generaron 1,2 millones
de toneladas de CO, y se registré un prome-
dio de 79,49% en el consumo de energias
limpias.

Estos valores incluyen la energia comercial y autogenerada (Paneles solares- ACPM) de la operacion en Colombia. En el pais la mayoria de la energia es hidréulica, y se estn adoptando medidas hibridas con paneles solares en estaciones base.




1 1
o~ o- o- .
Objetivo Linea Base Dic 2018 Avance Dic 2020
CAPITAL Objetivo 2: 0 fatalidades para 2 fatalidades. 0 fatalidades entre diciembre 2018 y 2020.
HUMANO 2020. Acumulado 2020: 92 frecuencia total de
accidentalidad y 648 dias perdidos.
— 1, J

Proyectos implementados

= Estrategia de prevencion de accidentes = Estrategia de prevencion de riesgo = Estrategia de intervencidn control ta-

42

de transito - Seguridad Vial: capacita-
cion (meta cobertura anual 75%]) Ins-
pecciones (meta de cobertura 80%).
acciones emprendidas:

= Capacitacion a colaboradores mo-
tociclistas en normas de seguridad,
politicas de seguridad vial, accidentes
de transito. Cumplimiento del 100%.

* Programacion de inspecciones de
verificacion de condiciones meca-
nicas de motocicletas de colabora-
dores del area Ingenieria. Cumpli-
miento del 100%.

= Revision documental para conduc-
tores de vehiculos asignados a Pro-
yecto ODA (Operacién de Directos de
Acceso), cumplimiento de pilar de
plan estratégico de seguridad vial.
Cumplimiento del 100%.

eléctrico: capacitacion (meta de co-
bertura anual 100%]:

= Formacion virtual en Prevencion y
proteccion para Riesgo Eléctrico.
Cumplimiento del 86%.

Estrategia de prevencion de acciden-
tes en trabajo en alturas: capacitacion
(meta de cobertura anual 100%)

= Formacion en los diferentes niveles
de trabajo seguro en alturas. Nivel
reentrenamiento:

= Colaboradores programados 251.
Certificados 202. Cumplimiento del
88%.

= Nivel coordinador: colaboradores
programados 78. Certificados 60
con un cumplimiento del 76%.

reas de alto riesgo:

= Realizacion de visitas e inspeccio-
nes de seguridad a estaciones base
ubicadas en diferentes lugares de
Regional. Cumplimiento del 100%.

= Socializacion de nueva herramienta
de control de tareas de alto riesgo
en WFM (Work Force Management):
trabajo en alturas, trabajo con ten-
sion eléctrica, manejo de semovien-
tes, uso de camidn canasta, uso de
transporte fluvial e inspecciones
pre operacionales de vehiculos.
Cumplimiento del 100%.

= Programa de gestion de la acciden-
talidad.
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Objetivo Linea Base Dic. 2018 Avance Dic. 2020
CAPITAL Objetivo 3: evaluar a mas del 97% de los colaboradores El 96,64% del equipo de talento
HUMANO 80% de nuestros colaboradores y colaboradoras evaluados humano fue evaluado.
para el 2020. a diciembre 2018.
— 6’_

Seguimiento

La medicidn es trimestral y se hace a través de
la plataforma de Success Factors.

1, 1, 10
‘ o- o- o- |

Objetivo Linea Base Dic 2018 Avance Dic 2020

Objetivo 4: mejorar el resultado 74,73% de clima laboral con 88.46% fue el resultado global de cli-
global de clima laboral de 78% a 92,83% de participacion de ma laboral para 2020. Con una par-
80%; incrementando el nivel de los colaboradores y colabo- ticipacion del 96,5% de los colabora-
participacion de 87% a 89% para radoras. dores y colaboradoras. Es decir, un
el 2020. aumento del 5,38% con respecto a

2019y del 13,77 frente a 2018.

o 1,
o -
Proyectos implementados

Nuestro proceso de transformacion cultural CEC (Confianza, Empoderamiento y Colaboracién) nos ha
permitido consolidar un clima organizacional sustentado en la comunicacion y la correcta delegacion.
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educacion en todos

los rincones del pais

EDUCACION

1, 1, 1+
Objetivo Linea Base Dic. 2018 Avance Dic. 2020

Objetivo 5: 20% de incremento
en usuarios en las diferentes
plataformas de educacion del
Grupo, manteniendo el prome-
dio de cursos por usuario de
2,5 para el 2020 con respecto al
2018.

199.186 usuarios registrados
en Capacitate para el Empleo a
diciembre 2018.

619.764 usuarios registrados
en PruébaT a diciembre 2018.

202% de incremento en el nimero de usuarios
en Capacitate para el Empleo entre diciembre
2018 y 2020. Para un total de: 602.355 regis-
trados a cierre diciembre 2020 con un prome-
dio de 3,42 de cursos por usuario.

51% de incremento en el nimero de usuarios
en PruébaT entre diciembre 2018y 2020. Para
un total de: 937.740 registrados a cierre di-
ciembre 2020.

o~

Proyectos implementados

= Difusion de las plataformas virtuales
y gratuitas de educacion y formacion
complementaria de la Fundacion
Carlos Slim en el marco de la con-

tingencia por la Covid-19.

= Desarrollo de alianzas estratégi-
cas con el Ministerio de Educacion
Nacional y la Agencia de Empleo y
Emprendimiento de Compensar. Asi
como acercamientos con nuevas

te anterior:

pruebat.org).

organizaciones como: Camara de

Comercio de Bogotd, Federacion Na-
cional de Cafeteros, Fundacion Bava-
ria, Fenalco, Futbol con Corazon, etc.

Ij /: Capacitate
v

para el empleo

= Con estas acciones en diciembre
2020 se alcanzaron los siguientes
resultados en comparacion al mis-
mo periodo del ano inmediatamen-

= 87% de incremento en el nmero de
usuarios registrados en Capacitate
para el Empleo con un promedio de
3,42 de cursos por usuario (https://

= 4.2% de incremento en el nimero
de usuarios registrados en PruébaT
(https://pruebat.org).

= 139.867 usuarios accedieron a los
contenidos de Aprende.org [ht-
tps://aprende.org/).

FUNDACION

Cartbr S FUNDACI

= it S
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1, 1, 1,
[ o- o- o- \
Objetivo Linea Base Dic. 2018 Avance Dic. 2020
Objetivo 6: 1% de incremento 22,8% de NPS de marca. EL NPS para la compania en 2020 fue de
SERVICIO AL promedio del NPS de marca en 39,7%?.
CLIENTE -

cada pais en el que operamos

REPUTACION para 2020 con respecto al 2018.

1
—oO- ‘

Proyectos implementados

Calculo del indicador de NPS Total Compania ponderando el NPS de cada segmento, con el peso de los ingresos que tenga
dicho segmento. Todos los meses se reporta el NPS y existe un indicador calculado trimestre movil.

® Elindicador anual de 2018 es calculado utilizando la metodologia de medicion anterior al Customer Journey, por lo cual este no es 100% comparables con los demés indicadores (el cambio en la
medicion incidi6 sobre los resultados obtenidos en 2019, en los que el NPS cerrd en 41%).

SOLUCIONES

para llevar su empresa al siguiente
nivel ter'nologlco y digital




1, 1, 1,
o-_ . o-— : o- : .
Objetivo Linea Base Dic. 2018 Avance Dic. 2020
Objetivo 7: 100% de proveedores y distribui- 0%. 1.329 proveedores y distribuidores
CADENA dores alineados a un nuevo Codigo de Provee- adheridos a la politica de un total de
DE VALOR dores corporativo para el 2020 con respecto a 1.343. Es decir, un avance del 99%.
nuestra base de proveedores de 2018.
" 1, J
o-

Proyectos implementados

Desarrollo de un plan de accion para verificar el cumplimiento de los proveedores del nuevo Cédigo de Etica y Politica de
Integralidad Comercial de AMX. Para el 2021 se van a mantener los mismos rangos mes a mes del 90 al 100% de los pro-
veedores adheridos al nuevo cddigo.

1, 1,
Objetivo O™ Linea Base Dic 2018 O™ Avance Dic 2020
Objetivo 8: 100% de nuestros proveedores TIER 0% de proveedores evaluados 67 proveedores TIER 1 evaluados

1 evaluados en sustentabilidad para el 2020 con en sustentabilidad. con un cumplimiento del 100%.
respecto a nuestra base de proveedores de 2018.

Proyectos implementados
Desde 2019 se realizo la evaluacion en criterios de sustentabilidad del 100% de los proveedores categorizados como TIER 1.

Adicionalmente, Claro se vinculd como socio implementador de la iniciativa SDG Tracker, liderada por el Departamento Nacional
de Planeacion - DNP, el Programa de las Naciones Unidas - PNUD, el Global Reporting Initiative - GRI y Business Call To Action,
con la intencién de vincular a nuestra cadena de valor en este reporte sobre las contribuciones del sector privado al cumplimiento
de los Objetivos de Desarrollo Sostenible - ODS. Los proveedores que se ubican bajo la categoria de aliados, terceros y agentes
reportaron su informacién en materia de sostenibilidad para las vigencias 2018 y 2019.
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1, 1, 1,
o Objetivo Linea Base Dic. 2018 Avance Dic. 2020 W
Objetivo 9: 30% de proveedores y distribuidores 0% de los proveedores y 100% del 30% de los proveedores lo-
CADENA locales capacitados para el 2020 con respecto a distribuidores capacitados. cales capacitados a 15 de julio 2020.
DE VALOR nuestra base de proveedores de 2018.
— 1,

o- Proyectos implementados
En 2020 se definié una nueva meta de la operacion de Colombia para superar el 30% de los proveedores y distribuidores
locales capacitados, buscando capacitar 730 de los 1.221 aliados locales.

A cierre de diciembre, se capacitaron 834 proveedores y distribuidores, cifra que corresponde a un avance del 100% en la
meta y un 68% en el total de proveedores capacitados.

1 1
CIa I"O’- CIarol.
POR COLOMBIA

NUEVOS SOCIOS IMPLEMENTADORES
DEL SDG CORPORATE TRACKER

MIDIENDO LA CONTRIBUCION
DEL SECTOR PRIVADO

HACIA EL DESARROLLO SOSTENIBLE

TECNOLOGIA QUE TRANSFORMA VIDAS!

NS gt = M



INNOVACION

1, 1, 1,
o- (o L o-
Objetivo Linea Base Dic. 2018 Avance Dic. 2020

Objetivo 10: Premio a la Innovacion dentro
de América Movil para el 2020.

1,

No existia un premio
de innovacion.

1 Premio Claro Colombia a
la Innovacion.

o- Proyectos implementados

Desarrollo del primer Concurso de Innovacion Claro con tres categorias de participacion: Reduccion de
costos y gastos, Incremento en ingresos y Mejora en procesos. En total se registraron 320 iniciativas y se

seleccionaron 54 proyectos:
= 10 en la categoria de ahorro de

= 9 en la categoria de incremento

= 35 en la categoria de mejora

PRIVACIDAD
Y SEGURIDAD DE
LA INFORMACION

costos y gastos. en ingresos. procesos.
1, 1, 1,

Objetivo

Objetivo 11: transparentar nuestros procesos
relacionados a la privacidad y seguridad de
datos personales y de las comunicaciones
para el 2019.

1,

Linea Base Dic. 2018

100% de los procesos
son transparentes.

Avance Dic. 2020

En la operacion de Colombia, los
procesos relacionados con privacidad
y seguridad de datos personales y
de comunicaciones son transparen-
tesy cumplen la legislacion nacional.

o- Proyectos implementados
Durante el 2020 se obtuvieron los siguientes resultados:

= Aseguramiento del cumplimiento de la Ley de
Proteccion de Datos 1581 en nuestra cadena de
valory aliados.

= Verificacion del 100% de cumplimiento de nues-
tros aliados y terceros.

= Formacidn de los aliados en el manejo de la Ley
de Tratamiento de Datos Personales, alcanzando
60% de aliados capacitados.

= 0,18% de las PQR generales registradas corres-
ponden a datos personales de los clientes.
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3.4. NUESTRO GOBIERNO CORPORATIVO

En Claro hemos establecido lineamientos claros Tenemos presente la transformacion del mercado, por lo que trabajamos para lograr un modelo cada
para actuar de manera transparente, integray vez mas agil que responda a las dindmicas del entorno, a las necesidades de nuestros clientes; y en cir-
ética. Hoy tenemos una imagen corporativa op- cunstancias excepcionales como las vividas durante el 2020, a la pandemiay contingencia de aislamiento
tima, minimizamos la ocurrencia de los riesgos por la Covid-19.

financieros, y ejecutamos acciones para alcanzar
nuestras metas estratégicas y proposito supe-

rior de forma ética y honesta: 3.4.1. Gestion ética, integra y transparente

(GRI102-17, 102-18) /PG 6 ODS 8

Para asegurar una adecuada gestion sobre los impactos econémicos, ambientales y sociales, contamos
con diferentes comités conformados por las personas mas capacitadas, quienes representan nuestra
cultura corporativa de liderazgo, y asumen los diferentes retos a través de la innovacion y la agilidad
RECONOCIMIENTO organizacional.
i Ser la empresa de telecomunicaciones Estos comités son:

mas recomendada por los colombianos.

02

Comité Comité de
j CRECIMIENTO Ejecutivo Eficiencias
Ser lider en crecimiento de la partici- o2
pacion de mercado en ingresos de cada Comité de Comité de Com_lte_ de
sector. Clientes UMM Clientes UMC Seguimiento

(Unidad Mercadeo (Unidad Mercadeo de los Objetivos de

Corporativo) = Sustentabilidad

Masivo) 4o AMX

03

Comité de Comité de
Gestion Estratégica Portafolio

RENTABILIDAD

Aumentar la rentabilidad, ingresos vy
i EBITDA de la Compaifiia.
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(GRI 102-19, 102-20)

Reto 2021 de la Direccion Corporativa
de Planeacion Estratégica y Compras:

A través de estos mecanismos, promovemos una cultura comunicativa, confiable, coherente y colabo-
rativa que brinda soluciones oportunas a las necesidades y expectativas de nuestros grupos de interés.
Entre estas se destacan:

RETO

Lograr la adhesion de terceros,
proveedores, distribuidores y
agentes a la Politica Anticorrup-
cion.

DESCRIPCION

Seguimiento e

implementacion de
controles.

0BJETIVO

Capacitar al 35% de nuestros
proveedores en politicas anti-
corrupcion.

Politica de integridad de
nuestra casa matriz América
Movil.

Matriz de riesgos de la Compania Alineacion de 1.329 proveedo-
en cumplimiento de la regulacion res con politica de integridad de
colombiana y la 1SO 45000. Ameérica Movil

Certificacion a 710 proveedores en
los cursos de ética ofrecidos a tra-
vés de la Universidad Claro.

Cédigo de Etica de Claro
Colombia.

Cumplimiento de la norma ISO
9001 de 2015 para el relaciona-
miento con terceros.

oooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo
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§100%
‘i

Cerramos el afio sin reportes
por falta de obligaciones legales
y corporativas en ética y buen
gobierno.

= Publicacidn y socializacion
del Cédigo de Etica corpo-
rativo y de las politicas de
integridad para asegurar
su cumplimiento.

§100%
‘i

Adhesidn del 100% de los
proveedores y distribuidores a la
Politica de integridad de América
Movil.

= Firma del 99% de los pro-
veedores y distribuidores
de la Politica de Integridad
de América Movil.

Curso de ética para terceros.

= Capacitacion del 69% de
proveedores y distribuidores
a través de la Universidad
Claro. La meta inicial era
capacitar al 30%.



3.4.2. Nuestros principios
(GRI 102-16)

Para orientar todas nuestras actividades
y las acciones de nuestros colaboradores
y colaboradoras, nos acogemos a los va-
lores y normas de comportamiento esta-
blecidas en los codigos de ética definidos
por nuestro Comité Directivo y nuestro
holding América Movil.

Nuestros valores

1 Honestidad

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

2 Desarrollo humano

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

3 Productividad

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

b Respeto y optimismo

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

5 Legalidad

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

6 Austeridad

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

7 Responsabilidad social

00000000000 00000000000000000000000000000000000 o

8 Creatividad empresarial

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

De manera permanente, nuestro maximo érgano de gobierno revisa, analiza, propone y delega accio-
nes, proyectos e iniciativas para lograr el plan estratégico de la organizacion, que incluye el propodsito,
la vision y el mapa estratégico.

(GRI 102-26)

3.4.3. Canales de denuncia

Con el fin de garantizar el cumplimiento de los valores corporativos, contamos con un Oficial de cum-
plimento encargado de prevenir, detectar y/o responder a las faltas legales, en materia de politicas
corporativas y ética.

Ademas, a través del Portal de denuncias recibimos los casos de denuncia por acciones que vayan en
contra de los principios establecidos en el Cadigo de ética, garantizando la seguridad y tranquilidad de
los reportantes.

En 2020, atendiendo la directriz de América Movil, se incluyeron 4 nuevas categorias de denuncia, lo
que generd un aumento del 40% en las denuncias recibidas, ratificando la necesidad de contar con este
portaly la confianza de colaboradores, colaboradoras y terceros en la efectividad de esta herramienta
para poner en conocimiento situaciones que pueden contrariar nuestro coédigo de ética. Las catego-
rias, son:

Afectacion de
datos personales

[N NN

Discriminacion

Acoso laboral arbitraria

@ Corrupcion @ @ Otras
causas
Maltrato Conflictos Posible
al cliente de interés comportamiento antiético
51



3.4.4. Anticorrupcion
(GRI 205-1, 205-2, 205-3) PG 10 ODS 8

Dentro de las estrategias definidas para promover el buen comportamiento de nuestros colaborado-
res y colaboradoras se destacan las capacitaciones en el Cadigo de ética, junto con la evaluacion de
las actividades y el seguimiento constante a todos los registros y documentos oficiales por parte del
Oficial de cumplimiento.

e0000c00000000000000000000000000 00

/7 O\

38 operaciones evaluadas
1 en riesgos relacionados
con corrupcion a través
del portal de denuncias
de América Movil.

eccoe

7 e

apacitacion en materia de ética
3 al 100% del Cémite Ejecutivo,
colaboradores y colaboradoras, y
proveedores y distribuidores, en
linea con las politicas definidas
por Claro Colombia.

e00cccccccscccccssccccccsssccc

/7 O\

Capacitaciones en el curso
2 Control Efectivo de la Corrupcion

por medio de la plataforma
Carso para todos los colabora-
dores y colaboradoras.
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3.4.5. Controles e integralidad
(GRI 416-1, 417-1, 417-2, 417-3)

Realizamos un seguimiento constante a todo el ciclo de la prestacion de nuestros productosy servicios
para mejorar la experiencia de nuestros grupos de interés. Por este motivo, cada una de las direc-
ciones y areas corporativas cuenta con controles especificos para contribuir a alcanzar el proposito
superior de la compania de acuerdo con la normativa colombiana vigente, los principios y codigos de
conducta, asi como las politicas definidas por nuestro gobierno corporativo en linea con los requeri-
mientos de nuestro Holding América Mavil.




01

DIRECCION CORPORATIVA
DE AUDITORIA

= Planes de auditoria anuales.

= Controles SOX del Sistemma de Control
Interno.

= Mejoras en los procesos de legalizaciony
radiacion de ventas para el proyecto lici-
tatorio No. 09 y 18 del MinTIC.

= Fortalecimiento de seguridad de las bases
de datos de clientes.

= Auditorias regionales.

= Recomendaciones para mejorar los pro-
cesos de venta de terminales en CANVAS.

02

DIRECCIGN CORPORATIVA DE
PLANEACION ESTRATEGICA
Y COMPRAS

= Gestiona, Projecty Pl del Portafolio Estra-
tégic para evaluar y monitorear tanto los
aspectos y dindmicas del sector como los
resultados individuales obtenidos por los
colaboradores y las colaboradoras, y su
relacion con la planeacion definida.

= 13 personas capacitadas a nivel ejecutivo,
255 personas capacitadas en el nivel tac-
ticoy 1.045 personas capacitadas en nivel
operativo.

= 5.752 indicadores definidos para un ade-
cuado seguimiento y cumplimiento de los
objetivos estratégicos.

03

DIRECCION DE ASEGURAMIENTO
DE INGRESOS

= Controles mensuales al ciclo de ingresos
tanto de los productos existentes como de
los nuevos.

= Validacion de Identidad para evitar situa-
ciones de fraude.

= Inclusion de controles en los procesos SOX.

04

DIRECCION CORPORATIVA JURIDICA
Y ASUNTOS SOCIETARIOS

= Acompanamiento a la operacion de las se-
des con el fin de promover la eficiencia y
buen uso de recursos.

= Acompanamiento a los procesos de com-
pray a los contratos resultantes.

05

DIRECCION CORPORATIVA
ASUNTOS REGULATORIOS Y
RELACIONES INSTITUCIONALES

= Evaluaciony seguimiento a los proyectosy
marcos legales y regulatorios de nuestra
operacion.

Como resultado de la apli-

cacion de estos controles,
logramos cerrar el ano con
cero (0) incumplimientos
0 sanciones relacionados
con comunicaciones de
marketing, publicidad, pro-

mociones o patrocinios.




3.5. PREVENCION Y GESTIGN DE RIESGO

(GRI 102-15)

Orientamos la gestidn de riesgos hacia el cumplimiento de la operacidny en linea con los lineamientos
y Objetivos de Sustentabilidad de América Movil. En este sentido, contamos con el trabajo articulado
de diferentes areas que se encargan de realizar mediciones del desempeno, asi como evaluaciones
continuas de los resultados obtenidos con el fin de aportar herramientas de analisis para establecer
los lineamientos estratégicos, identificar los riesgos, y llevar a cabo acciones y contrales para minimi-

Por ello, hacemos una adecuada identificacion
y gestion de los riesgos y oportunidades en los
ambitos economicos, sociales y ambientales.
En nuestra Politica Gestionar Estrategia, inclui-
mos, ademas de nuestro propdsito superior y

zar su ocurrencia e impacto.

Direccidn Corporativa de Auditoria

= Evaluacién de nuestros procesos, a
través del Plan Anual de Auditoria,
para identificar los riesgos y realizar
mejora continua en Los procesos.

Direccidn Corporativa Juridica
y Asuntos Societarios

= Validacion de confiabilidad de perso-
nas naturales y juridicas.

= Actividades de vigilancia, prevencion
y control en el ciclo de prestacion de
servicios.

Direccion de Aseguramiento
de Ingresos

= Deteccion oportuna de causas raiz a
través de indicadores asociados a los
ingresos.

= Ejecucion mapa de riesgos y procedimiento inter-
no de control y gestidn.

Direccidn Corporativa Planeacion
Estratégica y Compras

= Andlisis de los riesgos del entorno
con el fin de definir las acciones y
controles a realizar y aplicar.

Direccidn Corporativa Asuntos Regu-
atorios y Relaciones Institucionales

= Participacion y relacionamiento ac-
tivo con los gremios y autoridades
regulatorias.

= Seguimiento a los lineamientos ex-
pedidos por el Gobierno Nacional y el
Congreso de la Republica.

modelo de negocio, la actualizacion del mapa
de riesgos y el mapa estratégico con las prio-
ridades que determinardn a mediano y largo
plazo las metas, objetivos e indicadores de la
compania, asi como las iniciativas y proyectos
requeridos.

(GRI 102-30)

De otra parte y a través de los diferentes co-
mités de la Compania, el maximo dérgano de
gobierno identifica, analiza y da lineamien-
tos sobre las estrategias de mitigacion de los
riesgos identificados y el proceso de mejora
continua documentado en el ciclo de gestidn.

En Claro entendemos que una adecuada ges-
tion de los riesgos a los que estamos expuestos
en el desarrollo de nuestras actividades, nos
permite anticiparnos a escenarios que pudieran
afectar la competitividad del negocio, el sector
y el pais.




Logros por direcciones

Logros 2020 Direccion Corporativa de Planeacion Estratégica y Compras

"
§100%
L1 2

= Realizamos seguimiento mensual al
cumplimiento de indicadores con el
Comité Ejecutivo.

Alineacion de las metas e indica-
dores estratégicos.

' Alineacion de Portafolio de Proyec-
QOO % tos Estratégicos con los objetivos e
indicadores estratégicos.
L1 4

= Definimos proyectos estratégicos para
cumplir con los objetivos planteados
por la Compania.

Logros 2020 Direccion de Aseguramiento de ingresos

"
§100%
‘ﬁ'

= Integramos 21 aplicaciones de alto
impacto que permiten optimizar tanto
los tiempos de control como el proce-
so de acceso.

Administracion centralizada y
automatica del control de acceso.

Ve
§ 50%
)

= Implementamos, parametrizamos vy
ajustamos la herramienta de detec-
cion de fraude mediante biometria
facial.

Prevencion del fraude
de biometria facial.

= Definimos el proceso y politica del
uso de herramienta.

"
§ 90%
LT 2

= Generamos un impacto positivo en el
negocio al realizar el cambio del alcan-
ce del proceso de autenticacion sobre
aplicaciones de negocio unificado.

Proceso de autenticacion sobre
aplicaciones de negocio unificado.

"
§100%
@

= Desarrollamos la herramienta de de-
teccion de fraude por medio de distin-
tas estrategias como envios de mensa-
je y correos electrdnicos.

Prevencidn del fraude, bloqueo
administrativo de equipos finan-
ciados sin pago.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD

"
§100%
LT 2

= Implementamos el sistema Gestiona
para todos los lideres.

Adhesidn Modelo de Gestion y
Seguimiento a la Estrategia.

"

Proceso unificado en la automa-

tizacion de controles antifraude
0
I 100% para Servicios de datos, Voz Fija
' y Voz Mavil.

= Gestionamos las solicitudes por
medio del portal web.

= Definimos controles paso a pro-
duccion en la herramienta de se-
guimiento de servicios de voz fija,
automatizacion de las reconexiones
de servicios.

"
§ 75%
‘i'

= Robotizamos 3 de los 4 procesos
planeados.

Automatizacion de controles GPT.

20
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g Logros 2020 Direccion Corporativa de
Juridica y Asuntos Societarios

= Realizamos el analisis de riesgos de trabajo laboradoras. Realizamos comunicados, capa- 100%
en casa. El incremento de usuarios en ser- citaciones y recomendaciones de los mismos.
vicios de linea nos llevd a ajustar las reglas

de controles, por medio de las siguientes
acciones:

100% Disefio e implementacidn del programa trabajo seguro en casa.

Implementamos estrategias de
proteccion para nuestras sedes.

= |dentificamos y validamos los riesgos del
servicio de VPN Corporativo Cliente y Citrix
Corporativo.

= |[nstalamos 120 sistemas de alarma.

= Unificamos la implementacion de asegura-

= Simplificamos el proceso de visitas de segu-
miento de infraestructura critica de energia.

: . y = Generamos solicitud de aseguramiento de
ridad a través de gestion remota.

servicios de trabajo en casa, asi como del des-
= Validamos los riesgos a los que se encuen- pliegue de Antimalware a proveedores, aliados = Instalamos plataformas Avaya para adminis-

tran expuestos nuestros colaboradores y co- y BYOD que consultan la informacién de Claro. tracion, operacion y grabacion de llamadas
telefonicas.

o
'1000 Prevencion del fraude, robot de \ g 3 ' Implementamos un correo electrdni-
% Geteccion temprana de fraude. 100 Prevencidn del fraude OTP 100% . co certificado para asuntos adminis-
o Interno. trativos y peticiones judiciales.
= Realizamos el procedimiento necesario = Usamos el correo electrénico certificado para
para prevenir el fraude a través de un = Hicimos, parametrizamos y ajustamos la atender el 99% de las respuestas de peticiones
robot que toma decisiones automaticas herramienta de OTP (One Time Password) judiciales.
en caso de posible riesgo de fraude y su- interno.

plantacion de datos.

FACIL SEGURA CERCANA




INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 20

Logros 2020 Direccion Corporativa de Auditoria

"
§100%
Y,

Rediseno de controles SOX en
procesos clave de la Compaiiia.

= Ajustamos el diseno de controles de 16 proce-
sos para fortalecer el control interno.

"
§100%
Y,

Proceso integral de licitaciones
y cumplimiento contractual a

clientes E&N.

= Aportamos en la definicion de planes de mejora.

= Gestionamos oportuna y adecuadamente los
posibles incumplimientos en los contratos.

\ L
' Revision del sistema de control
.‘100% interno para toda la operacion de

“Dinero Mavil”.

= Revisamos el sistema de control interno en el
proyecto de giros postales en alianza con Efecty.

"
Acompanamiento al disefio del
.‘100% esquema de roles y perfiles de

acceso INSPIRA.

= Desarrollamos el proyecto INSPIRA en alianza
con la PMO para realizar el diagndstico de riesgos
y garantizar el cumplimiento de las politicas y pro-
cesos en materia de seguridad de la informacion.

N

T

"
§100%
¥,

Implementacion del nuevo modelo
de Auditoria.

= Implementamos en el modelo de auditoria
herramientas como Power Bi para el tablero
de acciones corporativas, reuniones perio-
dicas por direcciéon para asignar Business
Partnery presentar las auditorias y acciones
correctivas, reuniones al inicio y cierre junto
con la encuesta de satisfaccion.

Retos por direcciones

Retos 2021 Direccion Corporativa de
Planeacion Estratégica y Compras

1 Sistema de monitoreo de

0

Construccion del sistema de monitoreo de
entorno.

entorno.

= |dentificar oportunidades y amenazas.

|dentificacion mercados.

Busqueda de oportunidades de negocio.

= Dirigir los esfuerzos hacia la sostenibili-
dad del negocio en el largo plazo.

b7



Retos 2021 Direccion de Aseguramiento de ingresos

O 1 Sistema inteligente de
deteccion de causa raiz.

Implementar, por medio de tres modelos inte-
ligentes, un sistema de analisis de causa raiz.

» Generar planes de solucién para la detec-
cion de posibles fallas no identificadas en
los controles de aseguramiento de manera
que optimicemos el tiempo de deteccion de
causas raiz.

Cobertura de riesgos frente
O 2 a los ingresos y controles
establecidos.

Disenar controles para las cadenas de ingre-
so0 segUn la cobertura de ingresos y los con-
troles requeridos y manejados.

= Mantener la cobertura de riesgos frente a
los ingresos por encima del 93% en servi-
cios moviles y del 87% en servicios fijos.

O 3 Reduccion del fraude
asociado a los equipos.
Definir controles para evitar el fraude aso-

ciado a equipos.

= Cerrar con una disminucion del 12% en el
fraude de equipos.

O 4 Reduccidn del tiempo de
deteccion de fraude.
Establecer controles para detectar oportu-

namente el tiempo de deteccion de fraude.

= Cerrar con una disminucion del 20% en el
tiempo de deteccion de fraude.

O 5 Nuevo motor de validacion
de identidad y riesgo.

Implementar un motor de validacion de
identidad para todos los sistemas de venta
que se adapte a cada producto, servicio, ca-
nal y forma de pago.

= Realizar un seguimiento adecuado al mo-
tor de validacion de identidad para todos
los sistemas de venta que se adapte a cada
producto, servicio, canal y forma de pago.

Evaluacidn de riesgo e
identidad de los clientes.

Implementar controles de biometria facial
y de voz, asi como en el sistema One Time
Password - OTP.

= |[ncrementar la cobertura de herramientas
de validacion en cinco puntos porcentuales.

O 7 Optimizacion de los controles
de fraude comercial.

Generar optimizacion de control de fraude
en los diferentes procesos y solicitudes de
los clientes como: reclamaciones de nega-
ciones, desbloqueos, reconexiones - reins-
talaciones, validacion de identidad, controles
cambio de Sim, controles carrusel, controles
reposiciones, controles cambio de datos,
validaciones preventa, entre otros.

» Reducir los tiempos de atencion en esca-
lamientos al area, consiguiendo que sean
acordes a las necesidades de servicio de
nuestros clientes.

Retos 2021 Direccion Corporativa
de Auditoria

O 1 Contrato de licitacion de
10K con MinTIC.

Acompanamiento y auditoria en el con-
trato de licitacion de 10K con el MinTIC.

= Realizar el acompanamiento en el con-
trato de licitacion de 10K.

Controles SOX IT

Redisenar los controles SOX para los
procesos clave de la Compania.

= Evaluar el diseno de controles SOX
para los procesos clave de la compa-
nia verificando la gestion de accesos,
cambios y operacion de los sistemas
de informacion.

0 3 Giros postales en COMCEL
como operador.

Realizar el acompanamiento en la apli-
cacion del proyecto de giros postales
como operador.

= Mantener una actitud abierta para la
participacion y acompanamiento en la
aplicacion del proyecto de giros posta-
les como operador.



Retos 2021 Direccion Corporativa
de Juridica y Asuntos Societarios

Reduccidn en consecuencias de la operacion por
hurtos de infraestructura, aumentar el asegura-
miento de equipos instalados y robustecer las me-
didas en caso de presentarse conductas delictivas.

Implementacion de sistemas de aseguramiento.

= Realizar las acciones necesarias para prevenir,
detectar y reaccionar oportunamente ante si-
tuaciones de riesgo.

Realizar la revision de la publicidad corporativa 'y
cumplir con los controles y sistemas de vigilancia
para garantizar el cumplimiento normativo.

Sostenimiento de las actividades de revision,
vigilancia y control de la publicidad y la revi-
sion de nuevos productos.

= Controlar adecuadamente los riesgos legales
como consecuencia del desarrollo de actividades.

Retos 2021 Direccion Corporativa de Asuntos
Regulatorios y Relaciones Institucionales

Retirar tipologias en el bloqueo o subsidio con-
trol a 48 horas.

Simplificacion del proceso en caso de hurtos
de celulares mas sencillo para evitar afecta-
cién de los usuarios.

= Cambios en la regulacion vigente.

Digitalizacion de tramites.

Digitalizacion de tramites con los usuarios para
hacer mas simple la interaccion y poder atender

7x24 sin importar donde se encuentre el cliente.
= Agilizar la atencién al cliente.

"~ 3.6, NUESTRO DESEMPERO ECONOMICO
YCRECIMIENTO RENTABLE

(GRI 103-1, 103-2, 103-3) 0DS 8

Maximizamos los beneficios econdmicos, a tra-

vés de una relacion transparente con nuestros

grupos de interés, y realizamos un monitoreo de

la rentabilidad y la liquidez de la operacion por

medio de herramientas de gestion, tales como:

= Seguimiento con tableros de rentabilidad
para segmentos comerciales, segun las re-
gionales de ventas y productos.

= Preparaciony control permanente de ejerci-
cio presupuestal.

= Andlisis de alternativas de inversion, nuevos
proyectos o cambios en esquemas de negocio.

= Control de flujo de caja.

= Cumplimiento de politicas para manejo de
efectivo en Tesoreria.

= Optimizacion de disponibilidad de recursos
financieros y manejo de relaciones bancarias.

e
66,5%
-D'

AMOV COLOMBIA S.A.
(COLOMBIA)

B
9,6%

SERCOTEL S.A. DE C.V.
(MEXICO)

Estas acciones nos permiten una correcta eva-
luacion de los perfiles crediticios, asi como del
desempeno en materia econémica de la Com-
pania, cumpliendo con nuestro Sistema de
Prevencion de Lavado de Activos y Financia-
cion del Terrorismo - SAGRLAFT, asi como las
politicas corporativas, el control presupuestal
del gasto y por supuesto la legislacion emitida
por las autoridades como el MinTIC, la Comi-
sion de Regulacion de Comunicaciones - CRC
y la Superintendencia de Industria y Comercio.

Composicion accionaria

Toda nuestra operacion es apalancada por los
accionistas, quienes ademas de aportar recur-
sos economicos, estan comprometidos con el
correcto funcionamiento del negocio.

-
19%

AMX COLOMBIA S.A.
DE C.V (MEXICO)

b9
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3.6.1. Entorno macroeconomico

El crecimiento de la economia que venia con
tendencia al alza en el 2019 impulsado por el
consumo privado y la inversidn, se vio frenado
en el 2020 a causa de la pandemia de la Co-
vid-19 que golped de manera significativa la
economia del pais.

Segun el DANE, al cierre de septiembre de 2020
la economia nacional presentd una contraccion
ano corrido del 8,1%. Por su parte la inflacidn,
otro de los indicadores macroecondmicos impor-
tantes, se vio afectada por la baja demanda y se
ubicé en 1,61%, 2,19 puntos porcentuales menos
que la cifra reportada en el mismo periodo del
ano anterior, que fue de 3,80%, e inferior a la pro-
yectada por el Banco de la Republica.

3.6.2. Las tecnologias de la informacion
y las comunicaciones en 2020

Con el objetivo de poner al pais a la vanguar-
dia tecnoldgica y apoyar a todos los sectores
productivos ofreciendo mayores velocidades,
el MinTIC autorizd a partir de julio del 2020 el
despliegue de equipos y el inicio de pruebas en
tecnologia 5G, por parte de la Empresa de Tele-
comunicaciones de Bogota S.A. E.S.P., Colombia
Telecomunicaciones S.A. E.S.P.,, Comunicacién
Celular S.A. Comcel S.A., Xiro Investment Group
S.AS., y ITICS S.AS. en Bogota, Medellin, Cali,
Barrancabermejay Tolu.

De acuerdo con las cifras presentadas por el Min-
TIC en su boletin de Cifras del tercer Trimestre
de 2020, el sector registrd 7,67 millones de ac-
cesos fijos a internet, es decir, cerca de 660.000
nuevos accesos frente a los registrados en el
mismo periodo del ano inmediatamente anterior.

Los accesos maviles a internet por demanda
ascendieron a los 17.2 millones, dato superior
en 700.000 accesos frente a los registrados
en el mismo periodo del ano inmediatamente
anterior, cuando alcanzaron una cifra de 16.5
millones. Debido a la migracion de accesos de
tecnologias 2G y 3G, ademas de los nuevos ac-
cesos a internet movil por demanda, la principal
tecnologia utilizada en esta modalidad fue 4G,
con 11,7 millones de accesos; sequida por la
tecnologia 3G, con 5,1 millones de accesos, y la
tecnologia 2G con 500.000 accesos.

El total de accesos por suscripcion a internet
movil alcanzd los 13,1 millones, cerca de 730
mil suscriptores mas que las registrados en
el mismo trimestre del 2019, cuando alcanza-
ron una cifra de 12,4 millones. Al término del
tercer trimestre de 2020 la principal tecnologia
de acceso a internet movil en la modalidad de
suscripcion fue 4G, con 10,5 millones de acce-
sos, mientras que, con una tendencia a la baja,
la tecnologia 3G cuenta con 2,0 millones y 2G
registra 600.000 accesos.

A septiembre 2020, el total de lineas de tele-
fonia fija alcanzo los 7,4 millones. Entre julio y
septiembre de 2020, los tres principales paises
de destino de las llamadas internacionales fue-
ron Estados Unidos, con cerca de 47,7 millones
de minutos; sequido por Venezuela, con 6,8 mi-
llones de minutos, y Canada, con 3,5 millones
de minutos.

A septiembre de 2020, el total de lineas de tele-
fonia movil en Colombia llego a los 65.5 millones,
400.000 lineas mas que las registradas en el
mismo trimestre del ano 2019, cuando alcanza-
ron una cifra de 65,1 millones. Para este mismo
periodo el nimero de lineas de telefonia movil
en la modalidad de prepago alcanzd los 51,2
millones, mientras que las lineas en postpago
alcanzaron los 14,3 millones.



3.6.3. Gestion financiera Comcel S.A.

La gestion financiera de la compania aporta a nuestro proposito de crecimiento y rentabilidad, a través
de varios frentes, entre los que se encuentran: el desarrollo de los medios de activacion con énfasis en
digitalizacion, el aseguramiento de entrega de facturacion al cliente y el manejo de la cartera soporta-
do por la amplia capilaridad de nuestros canales de recaudo.

La generacion de informacion financiera, clara, precisa y oportuna bajo la normatividad contable es
fundamental para la toma de decisiones y para la disponibilidad de una estructura de controles ade-
cuados que aseguren el alto grado de confianza de los flujos de informacion.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Resultados financieros Comcel S.A.

Al cierre de diciembre de 2020, los activos de
la Compaiia aumentaron 4,5% ($815,4 miles
de millones), llegando a $18.8 billones. Este
aumento fue ocasionado por el incremento en
licencias y derechos de uso. Los pasivos repre-
sentaron el 63,3% del total de los activos. En
relacion con el ano anterior, se presentd un in-
cremento de $1,4 billones, principalmente por
aumento en las cuentas de partes relacionadas
y cuentas por pagar y pasivos acumulados. El
patrimonio total ascendid a $6,9 billones.




Los resultados de los indicadores financieros en 2020 fueron:

= Indicadores de liquidez. Corresponden a los recursos requeridos por la Compafia para operar en el
corto plazo. Al cierre de 2020, los activos corrientes disminuyeron en 8.3% respecto al ano anterior,
principalmente por la baja en la cuenta de partes relacionadas. La disminucién de la porcion corriente
de los pasivos fue del 8,1% debido a la disminucion en la cuenta de partes relacionadas y cuentas por
pagar y pasivos acumulados.

Indicadores de endeudamiento. Representa la proporcion de la inversion de la empresa que ha sido
financiada con deuda. El nivel de endeudamiento paso del 58,2% en 2019 al 63,3% en 2020; la concen-
tracion del endeudamiento estd en el largo plazo y representa el 63,8%. El total de los pasivos crecio
$1,4 billones lo cual equivale al 13,8%.

Indicador de rentabilidad. El margen operacional de 2020 fue del 19,5% como resultado del incremen-
to eningresos del 5,0%. EL margen neto en 2020 fue del 9,6% y un incremento en los costos del 6,2%.

INDICADORES DE LIQUIDEZ

. . 2019 2020
Capital de trabajo

(Activo corriente - Pasivo

corriente) *

024.943.976 = 468.156.186

Razoén corriente
(Activo corriente / Pasivo 1 1 1 1
corriente) ] )
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INDICADORES DE ENDEUDAMIENTO
Nivel de 2019 2020

meimne’” B8 2% | 63,3%
139,2% 172,8%

Total activo)
Apalancamiento
financiero
(Total pasivo /
Patrimonio)

INDICADOR DE ACTIVIDAD
2019 2020

0,71 | 0,7

INDICADORES DE UTILIDAD
2019 2020

e 0,00079 0,00084

Rotacion del
activo total (In-
gresos / Activo
total)

INDICADORES DE RENTABILIDAD

Margen operacional
(Utilidad operacional
/ Ingresos]

Margen neto
(Utilidad neta /
Ingresos)

Rendimiento sobre
activos ROA (Utilidad
operacional / Activos
totales)

Rendimiento sobre
activos (Utilidad neta
/ Activos totales)

Rendimiento sobre

atrimonio ROE
FUtilidad operacional
/ Patrimonio)

Rendimiento sobre
patrimonio (Utilidad
neta / Patrimonio)

2019 2020

20,4% 19,5%
9,5%  9,6%
14,4% 13,8%
6,7% | 6,8%
34,5% 37,8%
16,0%| 18,5%

'Y —

25 expresadas en miles de pesos i
5 ""'\-_:j - —
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Logros 2020 Direccion Financiera

o Aumento en los pagos digitales:
Todos los pagos efectuados en
. 40% medios digitales (bancarizados).
‘ El ano 2020 inicid con una participacion del
21%y cerrd en niveles del 40%.

= Optimizamos el desempeno de la App, mejo-
rando la capacidad de transaccionalidad, la
cual se duplicé durante la etapa de aislamiento
por pandemia, periodo en el que se enriquecio
la experiencia y se promovid su uso.

" Facturacion digital:

QOO% Envio de factura por medios

digitales al cliente final (e-mail
. y SMS Link).

= Reforzamos constantemente el proceso de
venta para capturar correctamente datos de
contacto de cliente, email y celular principal-
mente.

{EL INTERNET
AHORA ES PARA TODOS

§-22%

"
§ 87%
Y

Disminucion de PR y ajustes:
g Reduccion de radicacion de quejas
escalables respecto al afo anterior
en un 12% en los dos segmentos.
Reduccién Segmento Movil: 10%
Reduccién Segmento Fijo 22%.

Implementamos herramientas de consulta en
los Front que incrementaron la solucion en pri-
mer contacto.

Realizamos desde el back de ajustes, atencion
y gestion en linea sobre las tipologias de ajus-
tes que permiten brindar una solucién en pri-
mer contacto (CAV-Call).

Identificamos las causas raiz de las tipologias
con incremento en PQR y/o ajustes, a fin de im-
plementar procesos preventivos o reactivos que
permitan mitigar el impacto en la radicacion.

Venta digital:

Elaboracidn de contrato digital al
cliente final masivo.

Elafo 2020 inicid con una participacidn del
. 74% y cerrd en aproximadamente el 87%.

Iniciamos en el mes de mayo, la venta digital
desde dispositivos moviles para hogares.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD

Retos 2021 Direccion Financiera

O 1 Migracion de nuevos sistemas de
liquidacion.

Implementar un sistema de liquidacion
que funcione en la nube.

= |ograr migrar al nuevo sistema mante-
niendo el nivel de automatizacidn.

Venta digital.

Elaborar el contrato digital al cliente
final masivo.

= Alcanzar 94% en ventas digitales ce-
rrando el ano 2021.

Simplificacion de procesos
y automatizacidn.

Automatizar los procesos de controles
en las ejecuciones diarias, liquidacion
de comisiones, asignaciones de carteray
reportes de actividades.

= Cumplir con la simplificacion de los
procesos propuestos para automatizar
a través de diferentes herramientas ofi-
maticas, en 85% al cierre de 2021.

Gestion empresarial base cero.

Revisar los macroprocesos estratégicos
base cero.

= Optimizar el gasto y la experiencia de
los clientes.




' CONECTANDO A COLOMBIA Wl
CON EXPERIENCIAS UNICAS
PARA NUESTROS CLIENTES 'R
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2020 fue un afo desafiante que dinamizé
nuestra operacion impulsandonos a
disenar soluciones innovadoras y agiles
para personas, hogares, empresas

y negocios, quienes vieron en Claro
Colombia un aliado para afrontar las
nuevas circunstancias y demandas de
un entorno cambiante, caracterizado
por nuevas exigencias y necesidades

de productos y servicios con mayor
cobertura y calidad.

41, N
COBERTURA

(GRI 103-1)

En Claro Colombia observamos atentamente
este nuevo contexto, escuchamos a nuestros
clientes y adaptamos nuestra capacidad de res-
puesta para acompanar a los colombianos en to-
dos los espacios en los que la tecnologia tuvo un
rol esencialy se hizo indispensable, en donde los
hogares se convirtieron en lugares de trabajo,
estudio y otras formas de interaccion.

(GRI 103-2) PG 1,2y 6 0DS 8y 10

Nuestro compromiso con la cobertura y conec-
tividad de nuestros servicios de telecomunica-
ciones esta liderado por la Direccion Corporati-
va de Tecnologia, la cual garantiza, entre otras
acciones fundamentales: la implementacidn, el
mantenimiento, los desarrollos de ingenieria, la
evolucion e innovacion, soporte y operacion que
derivan en una excelente calidad y experiencia.

INFRAESTRUCTURA ~ &
X ‘ y —

i

)

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0
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(GRI 103-3)

La Direccion Corporativa de Tecnologia esta al frente de:

s@?

LA GESTION DE INCIDENTES,

EL AUMENTO DE

LA COBERTURA DE EVENTOS Y PROBLEMAS PARA
LOS SERVICIOS: CLIENTES EXTERNOS E INTER-
MOVILY FIJOS. NOS, REDUCIENDO LOS TIEMPOS

DE INDISPONIBILIDAD Y DE-
GRADACION PARA MEJORAR LA
EXPERIENCIA DEL CLIENTE.

LA MEJORA EN \
LA DISPONIBILIDAD
DE SERVICIOS.

EL DESARROLLO Y
SOPORTE LOS SERVICIOS
DE TECNOLOGIAS DE

LA INFORMACION - TI
DE LA COMPANIA.

EL DESARROLLO )
DE TECNOLOGIA E
INNOVACION DE TI.

LA COORDINACION DE UN PORTAFOLIO DE DESARROLLOS QUE CONTRIBUYE
ALASOLIDEZ Y ESTABILIDAD DEL SERVICIO, Y PERMITE OFRECER
AUTONOMiIA A NUESTROS CLIENTES EN LAS SOLUCIONES QUE
SELECCIONAN Y PROPORCIONAN UNA AMPLIA CONECTIVIDAD.

 Plataforma como servicio - PaaS.
 Interfaz de programaci6n de aplicaciones o API por sus siglas en inglés.

— " e

Algunas de las principales soluciones imple-
mentadas durante el 2020 para garantizar la
mejor experiencia de los clientes fueron:

O

Omnicanalidad: modelo de comunicacion utiliza-
do para mejorar la experiencia de nuestros clientes,
permitiéndoles estar en contacto constante con la
empresa a través de maltiples canales al mismo tiempo.

O

Chatbot: producto orientado al autoservicio a través
de aplicaciones méviles que permitan al cliente resol-
Ver sus requerimientos.

O

Archiving & Application Retirement: plataforma
que ofrece a nuestros clientes (en modalidad PaaS?)
el retiro consistente de aplicaciones obsoletas sobre
infraestructura ociosa y con altos costos operativos.

O

Gestion vehicular: telemetria de vehiculos y conec-
tividad para los conductores para mejorar la seguridad

vehicular.

Geo-Localizacion Personas: dirigido a nuestros
clientes empresariales.

O

Logistica inteligente: busca mejorar a eficiencia en
la logistica de empresas en el sector retail a través de
a plataforma Alibaba.




O

Datos patrocinados: permite a las empresas con
aplicaciones, habilitar el acceso de los usuarios a
las mismas sin consumir datos de sus planes (apli-
ca para paginas web y apps).

O

Etiquetas inteligentes: actualizacion en tiempo
real de los precios de productos en exhibicidn me-
diante un dispositivo inalambrico.

O

API transacciones riesgosas: nueva solucion
que permite a nuestros aliados corporativos (enti-
dades financieras) consultar informacidn especifica
de sus usuarios por medio de una API7 para mitigar
el riesgo de fraude financiero.

O

Manejo inventarios: manejo de inventarios a través
de dispositivos Radio Frequency Identification - RFID

e Infrarrojo.

Claro share: orientado a la asesoria, el alquiler y la
instalacion de antena en una de nuestras torres.

O

Comunicaciones inteligentes Ms Teams: solucion
de negocio, basada en el modelo de nube (cloud) y que
combina llamadas de voz (IP y piblica), correo electronico,
mensajeria instantanea, audio, video y conferencia web,

asociadas a un nimero de teléfono.

O

Hospitality: solucién enfocada al sector turismo que per-
mite al huésped tener interactividad a través de sus dis-
positivos moviles para efectuar acciones como: reservas,
check in, check out, facturacion, informacion del hotel, de
la zona donde esta ubicado, room service, entre otros, in-
tegradas con el CRM® del Hotel.

O

Brandtrack: servicio de musicalizacion para espacios
comerciales, a través de un software instalado en la com-
putadora de cada tienda.

O

WifiMesh FO (fibra dptica): mejora la experiencia del
usuario del servicio WIFI de Internet Fibra Optica de Claro.

O

Nube Genesys (PureCloud): alianzas estratégicas con
Avaya, Cisco, Five9 y Lavenier.

O

Catastro multipropdsito: gestiona la informacion
de los componentes fisicos, legales y econdmicos
de los bienes inmuebles pertenecientes al Estado
y a las personas para mltiples usos. Promueve la
seguridad juridica de los bienes inmuebles.

O

Customer experience: liderado por el drea de
mercadeo: proceso de consultoria, disefio de arqui-
tectura, arquitectura empresarial, implementacion
y procesos de transicion para clientes de Empresas

y Negocios.

Servicio de nube federada: implementacidn de
infraestructura hardware base para renovacion tec-
noldgica de servicios de nube publica Claro cloud y
el cierre de disefio de arquitectura regional.

O

Internet sequro: actualizacion del producto con el
proveedor Fortinet, servicio de internet con una capa de
seguridad local en cada sede del cliente sin necesidad
de tener una infraestructura centralizada y dedicada.

® Customer Relationship Management ~ CRM.
7 Licitacin pdblica 09 y Licitacin Pdblica 18 del MinTIC.

— ’
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4.1.1. Indicadores de cobertura,
infraestructura y conectividad

Para asegurar y mantener la excelencia de
nuestras operaciones, nos apoyamos en las
normas ISO/IEC 20000, ISO 27001, I1SO 9001 e
ISAE 3402, asi como en politicas que orientan
los procesos relacionados con la calidad del
servicioy la capacidad, coberturay optimizacion
de lainfraestructura. En 2020, y en medio de los
desafios de la Covid-19, aceptamos el reto de
innovar y crecer continuamente, y como resulta-
do realizamos un mayor despliegue y ampliacion
de nuestra cobertura a nuevas zonas del pais.

Entre nuestros hitos en materia de infraestruc-
tura y el beneficio social, destacamos:

= El paso del huracan lota representd impor-
tantes esfuerzos para restablecer el servicio,
cambio de hardware, antenas, plantas, entre
otros, en las poblaciones afectadas de San
Andrés, Providencia y Santa Catalina.

= La cobertura en algunos de los municipios
mas vulnerables del pais bajo la licitacion
LP099y LP18 del MinTIC, con un alcance en
estratos 1y 2 en zonas de la Costa, Centro
y Sur del pais.

H llj

m'l '

Indicadores de cobertura fija

7,5

Teras de capacidad para
servicios de internet.

93.453 ..

Kilémetros de fibra dptica.

8.440.817

Casas cubiertas por red HFC™.

29.625

Terabytes de capacidad de
almacenamiento del Data Center.

11,2..

Capacidad agregada de
transmision dptica nacional.

Indicadores de cobertura movil

99,6%

Territorio nacional cubierto por tecnologias méviles.

14.902

Estaciones base con tecnologia 26 y 3G.

95,6%

Porcentaje de municipios cubiertos por tecnologia 46 LTE.

1.073

Municipios cubiertos por tecnologia 46 LTE.

7.807

Estaciones base con tecnologia 4 GLTE.

1.118

4.1.2. Acciones, logros y retos en
infraestructura fija

Nuestro compromiso con el pais durante 2020
se ve reflejado en el crecimiento de la capacidad
de nuestros servicios y productos, que aportan
mayor agilidad y alcance en nuestra oferta fija:

Municipios cubiertos por
tecnologias 26 y 3G.

"WHFC: tecnologia que combina fibra 6ptica y coaxial.



Logros 2020 Cobertura Fija
ny,
Y
100%' HUB internacional.
[ g

Implementar el modelo operativo para
la prestacion del servicio de IPTV" para
5 paises de la region a través de la red
internacional.

= Administra todo lo que esta relacionado IPTV
o television por IP [television que se ve en
vivo en el celular, la tableta o el computador).

Q‘
100% ' Disponibilidad red de transporte.
»

Garantizar el correcto funcionamiento de
la red de transporte con el fin de mejorar
la disponibilidad de los servicios.

= Aumento la capacidad a nivel nacional
debido al alto trafico para hogares du-
rante la pandemia.

"' IPTV en inglés, Internet Protocolo Televisidn. En espafiol, Television por Protocolo de Internet. Es decir,

television por IP o television en vivo en el celular, la tableta o el PC.

"2 s (a red nicleo de transporte IP sobre la cual vamos a circular la mayor cantidad de servicios de la red (se
lama IP + fotdnico porque combina la red IP + a red de conmutacidn dptica).
13 Intercambio de trafico entre dos o mas redes independientes para un beneficio mutuo.

ny,

130% ' Despliegue de la red IP+fotdnico™.

»

Aumentar capacidad de la red de transmi-

sion.

= Ampliacion de todos los peering'.

= Asignacion de recursos y capacidades a
las ciudades que lo requirieron por el cre-

cimiento de la demanda durante la pan-
demia.

= Amplificacion de las troncales nacionales
que van a los cables submarinos.

ny,

100% ' Solucion FTTX MinTIC

estratos 1y 2.
" '

Desarrollar la solucion en FTTX' para 18
municipios LP 09 y Lp18.

= Acercamientos con los cables operadores
locales.

= Habilitacion de la solucion sobre infraes-
tructura de Estaciones Base.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD

-~
Despliegue de red definida por

90% ' software en Triara, Megacenter,
Aranda y Venecia.

Puesta en marcha y adopcion de la platafor-
ma ACI'®.

= Implementacion de la plataforma conver-
gente desplegado en Triara, Megacenter,
Aranda y Venecia, la cual es clave para
la construccidon de una arquitectura mas
cloudificada en la ciudad.

~‘
99% B Aumento capacidad de acceso.
C g

Ampliar la transmision y acceso para
soportar el incremento de trafico de
internet.

= Desarrollo de los Proyectos Par 3"y Pro-
yecto RNU™ con 134 enlaces.

Santa, Marta, Medellin, entre otras) o tercer par de hilos de fibra dptica de Internexa.

5 Traduce Red Nacional Unificada, un anillo de fibra dptica que sirve al suroccidente del pafs.

6 Application Centric Infrastructure.

" Acceso de banda ancha sobre la fibra dptica.

" Anillo de Centro y Norte 6000KM de fibra (Tunja, Villavicencio, Ciicuta, Bucaramanga, La Guajra, Valledupar,

" Licitacidn publica 09 y Licitacion Publica 18 del MinTIC.
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Retos 2021 Cobertura Fija

Proyecto MinTIC 10k.

Ejecutar el Proyecto Nacional de Acceso
Universal en Zonas Rurales 10K para im-
plementar una solucion de acceso publico
a Internet con Centros Digitales, distribui-
das en los 32 departamentos del pais, de
los cuales Claro Colombia participara en
el despliegue de 7.468 Centros Digitales.

Plan MAFE" de red HFC.

Incrementar disponibilidad de servicio
a través de la mejora del respaldo eléc-
trico de las fuentes de poder.

» [mplementar en sitios criticos de alta

prioridad definidos por las regionales.

O 3 Gestion de Nuevas tecnologias y con-

junto de soluciones de fibra FTTX%.
Garantizar la expansion de 410.000
HHPP?' en FTTX2.

= Ofrecer los servicios con mayores velo-
cidades.

Telco Cloud.

Acordar y definir los disenos para las

funcionalidades de la red del core de la

operacion Fija.

= Definir el gobierno operativo de la red
virtualizada.

» Definir la estrategia de transformacion

digital para la adopcidn de la red virtua-
lizada.

4.1.3. Logros y retos en infraestructura
movil

En 2020 llegamos a mas lugares del pais con la

mejor tecnologia, siendo un puente para conectar

a todos los colombianos y garantizar su acceso a
las comunicaciones, la informacidn e internet:

621

pewiomeed  Ampliaciones a la red de acceso

base con mejor [EELTN](®
capacidad 4G.

Mejorar en la capacidad de las estaciones base

4G en la banda de 1900 MHz.

= Redistribuimos el espectro 3G / 4G en zonas de
baja carga 3G.

= A diciembre de 2020 se cuenta con 6.971 esta-
ciones base con 4G LTE 900.

Yy,

o Implementacidn de la capacidad
100% ' en la banda de LTE 700Mhz.
- g

Despliegue de las localidades (poblaciones)
comprometidas por obligacion con el MinTIC.

Ry,
100% ' Ampliacién de capacidades de

' transmision y acceso.

Fortalecimiento de la red para que esté en ca-
pacidad de soportar el crecimiento del trafico de
internet durante la contigencia por la pandemia.

' MAFE: Mantenimiento de fuentes eléctricas.
™ Conjunto de soluciones de fibra 6ptica que ofrece servicios de ancho
de banda altos.
" Home
pass.
2 Acceso de banda ancha sobre la fibra optica.



Retos 2021 Cobertura mavil

Trial 56 - Gestion de 56.

Poner en produccion de la
nueva tecnologia 5G%.

= Activarlas plataformas, con-
figuraciones, pruebas.

= Mantener actualizado al
equipo humano de la com-
pania, para asegurar su
capacidad de dar soporte a
estas nuevas tecnologias.

"t e 4.2.
' ' NUESTRA OFERTA
PARA CONECTAR

A COLOMBIA

Crecimiento de capacidades.

Desplegar la tecnologia LTE
700MHZ en 25 capitales y 187
municipios.

Proyecto de agregacion.

Seleccionar segundo provee-
dor que permitira desplegar
sistemas de agregacion y ac-
ceso de nueva generacion.

(GRI 103-2)

A partir de observary analizar las tendencias mundiales y nacionales, en materia

de innovacion y el uso de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones, fs s -
el entretenimiento y el rendimiento, construimos un portafolio de productos y‘. -
servicios, que nos han permitido gestionar una experiencia que vaya mas alla de

la satisfaccion y genera un valor real para nuestros clientes.

B En telecomunicaciones, 56 es a sigla utilizada para referir-
sea la quinta generacion de tecnologias de telefonia mavil.
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4.2.1. Productos y servicios Claro

(GRI 102-2)

Centro Comercial

PlazaClaro-

1
Claro-
video

Postpago: planes con mi-
nutos, datos, redes socia-
les, Claro musica, Claro
video, Claro drive, que
nuestros clientes pueden
seleccionary activar en
su celular pagando men-
sualmente su factura.

Plaza Claro: centro
comercial con una am-
plia gama de tiendas

y restaurantes, cines

y opciones de entre-
tenimiento y diversion
para toda la familia.

Claro video: app de video de Claro,
que permite ver desde cualquier
lugar y dispositivo, miles de peli-
culas, series, mas de 100 canales
en vivo y muchos mas contenidos.
Esta incluido en todos los servi-
cios hogary planes postpago de la
oferta comercial vigente.

Claro negocios: soluciones con las cuales apoyamos y
acompanamos el crecimiento y la productividad de los em-
prendedores y empresarios colombianos, y somos la marca
habilitadora de la transformacion y evolucion digital de las
grandes empresas que impulsan el progreso del pais.

Prepago: planes sin ataduras ni facturas
cuyo objetivo es facilitar su acceso a nues-
tros servicios. A través de la estrategia
“Toma el control y multiplica tus emociones”,

le damos al cliente valor agregado al com-
prar paquetes con minutos ilimitados y redes
que no descuentan de la capacidad del pa-
quete, Claro musica, entre otros beneficios.

Claro musica: plataforma de streaming de musica que
le permite al cliente escuchar millones de canciones
sin consumir datos, crear y compartir playlists, identi-
ficar las canciones que escucha a su alrededor y sinto-
nizar emisoras en vivo de Colombia y el mundo. Cuenta
con dos versiones, la gratuita y la ilimitada que esta
incluida en los planes postpago de la oferta vigente.

Claro gaming: ecosistema de soluciones para
gamers en el que se incluyen velocidad, juegos,
aplicaciones, entre otros, y en que se destacan
Zona Claro Gaming, una nueva seccion de App
Mi Claro. Esta solucién también brinda con-
tenidos de noticias, gameplays y estadisticas
aplicables a todas las plataformas, en torneos
en mas de tres paises.

5

MINUTOS

Revista 15 Minutos: produc-
to de entretenimiento, con
las noticias de los famosos,
tendencias de moda y mas.
Llega mensualmente.

Claro up: servicio que permite
asegurar sus equipos compra-
dos en claro y protegerlos en
caso de dano, falla o hurto.

Claro~up

Hogares: ultraentretenimiento para
el hogar con internet fijo de ultra-
velocidad, Ultra Wi-Fi para navegar
desde cualquier rincon de la casa,
Claro TV con canales HD, telefonia
fija local ilimitada y Claro video para
disfrutar miles de contenidos y ca-
nales en vivo desde cualquier lugar.

Equipos y tecnologia: segmento
que brinda la posibilidad a todos
los colombianos de estar actualiza-
dos con lo Ultimo en smartphones'y
tecnologia, brindandoles variedad,
facilidades de financiacion, innova-
cion y disponibilidad de producto.

Claro giros: nuevo servicio
para que todos los colom-
bianos puedan enviar giros
de dinero a otras personas
en los 113 Centros de
Atencién y Ventas - CAVy
tiendas de experiencia en
todo el pais.

Red+: canal de
television por sus-
cripcion exclusivo
de television para
Claro TV.

Convergencia: oferta que le permi-
te al cliente obtener mas benefi-
cios si tiene servicios en casa y un
plan postpago con Claro.



Otros productos

Rodin el arte de vivir bien: marca mixta del pro-
yecto inmobiliario residencial de Plaza Claro.

ADARTAMENTOS

Productos y servicios lanzados en 2020

a. ROAMING Y LARGA DISTANCIA INTER-
NACIONAL - LDI

Pasaporte América: paquete de Roaming
Internacional que les permite a nuestros
clientes utilizar una cantidad de minutos
por ciclo de facturacién mensualy los datos
moviles (MB o GBJ disponibles en sus pla-
nes postpago (solo se pueden activar a los
planes indicados) desde 18 paises.

Paquetes por periodo de tiempo: aplican
para los 41 paises de América y Europa.

= Paquetes de voz y datos por periodo de
tiempo: permite utilizar una cantidad de
GB y minutos.

= Paquetes de datos por periodo de tiempo:
permite utilizar una cantidad de GB.

Paquetes diarios (incluyen minutos y MB
pagando solo un cargo diario).

Paquetes diarios de datos sin cobros adi-
cionales de Waze y chat de WhatsApp.

Paquetes WhatsApp y Waze en Roaming
internacional

Paquete de datos diario ilimitado mundial:
aplica para todos los paises donde se tiene
acuerdo de servicio de datos?. Permite uti-
lizar el servicio de datos sin restriccion de
velocidad o aplicaciones.

Paquetes de voz en Roaming Internacional

= CAN (Comunidad Andina de Naciones):
Los usuarios que viajen a estos destinos
utilizan el servicio por demanda.

= Sin Fronteras: Los usuarios que viajen a
estos destinos utilizan el servicio por de-
manda.

LDI: paquetes por zonas de larga distancia
internacional mavil para que la distancia se
convierta en una gran conversacion.

Tarifas por demanda LDI: marcando 00444
desde mdvil Claro postpago, podrascomu-
nicarse con cualquier pais del mundo, las
24 horas del dia, todos los dias del ano.

b. OTROS SERVICIOS Y PRODUCTOS
LANZADOS

Claro=up
= Proteccion en caso de:

= Dafo: (pantalla rota o dafio por liquido).

= Falla eléctrica y/o mecanica (una vez
expirada la garantia del fabricante).

= Hurto y hurto calificado (no cubre pér-
dida).

= Tranquilidad de estar cubierto en caso
de que algun incidente le suceda a su
teléfono.
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Equipos

= Equipos con precios por antigliedad:
beneficio que premia la antigiedad del
cliente en meses, al comprar sus equipos
en reposicion postpago.

= Equipos con precios especiales para
nuestro cliente convergente (con servi-
cios fijos y mdviles activos): se entrega
un descuento en la compra de referen-
cias especificas.

% Exceptuando los operadores Rl maritimo (operador AT&T), Marrue-
cos (operador IAM] y Cuba (operador Cubacel).




Oferta de productos y servicios lanzados para segmento hogar

Nuevos productos

En medio de la contingencia por la Covid-19 y conscientes de la relevancia de consolidar una oferta que
apoyara la necesidad de permanecer en casay el cambio en rutinas laborales, escolares y de entreteni-
miento, lanzamos los siguientes productos:

Evolucion hacia una Oferta de mayor veloci- Triple Play con TV
red mas avanzada dad para 29 ciudades, Digital Plus para
con servicios de red con planes que tienen nuestros clientes.
FTTH?. como base 50 megas.

Campafa “Claro para Ti TRIPLE PLAY DIGITAL PLUS

Primero”, tuvo como ob- 1 01 62 6
jetivo entregar beneficios

de convergencia a clien- CANALES SD CANALES HD EMISORAS
tes nuevos y actuales, rea-

lizamos el lanzamiento @ @

del Canal Premium Win+

[futbol profesiona[ co- INTERNET DE TELEFONJA LOCAL
. ULTRAVELOCIDAD ILIMITADA

lombiano).

EEEERERREEE Nuevos productos / Segmento hogar ~ JEREKEEEERI )

P ETTH: en inglés, Fiber To The Home. En espafiol, Redes de Fibra Optica Hasta La Casa.
T4

- e

4

Internet de
Ultravelocidad
desde 50 MB

Coberturaen
todos los rincones
de tu hogar

1
Claro*

Para ti primero




Oferta de productos y servicios para empresas y negocios

SERVICIOS DE CLOUD

Ponemos a disposicion de nuestros clientes una infraestructura 100% Cloud computing, la cual cuenta con varias
ventajas, entre ellas: el no depender de la instalacion de hardware, el acceso desde cualquier punto geografico,

pago segtn demanda (eficiencia en gasto), uso eficiente de energia, actualizaciones automaticas y maxima ve-

@ locidad.
)
| o Cloud servicios profesionales nube publica
® Aure St?Ck Primer lanzamiento de servicios profesionales de
Procesamiento de la nube de Azure al borde, para Nube Publica para AWS basados en administracin de
que las aplicaciones criticas puedan usar las Ultimas Instancias EC? para Windows y Linux.
tecnologias de nube con toda la sequridad, conectividad ) i
y capacidades del Data Center de Triara. Cloud oferta educativa Office 365
e  Nuevo portal Claro cloud Licenciamiento Cloud enfocado en el sector educativo
N p_, - exclusivamente.
Habilitacion de la version 2.0 del portal Claro cloud.
o Nueva oferta Mi Negocio Digital o Cloud casos de uso nube piiblica
Cambio del proceso de venta producto Mi Negocio Digital. Habilitacion de la oferta de Windows Virtual desktop
e Cloud Oferta 365 con Azure.
Licenciamiento cloud enfocado en seguridad para e Cloud AWS*
complementar la oferta actual de Office 365 Despliegue del portafolio de servicios de nube de
e Cloud ecosistemas digitales para distribuidores AWS.
e intermedias o e Cloud oferta anual gestor de compras ADM?
Software 100% en (a nube que permite ingresar y con- Oferta anualizada de los planes bésico y premium de
solidar la informacion transaccional, financiera y co- facturacién electrénica ADM.
mercial de los diferentes canales venta como puntos o i _
de venta fisicos e e-Commerce B2B y B2CY, teniendo @  Cloud servicios profesionales Office 365
a posibilidad de administrar aplicaciones propias o de Oferta que compone 4 servicios configurados en el
terceros como ERP¥, CRM, empresas de mensajeria, portal de Claro cloud, que se enmarca en el acompa-
pasarelas de e-mail, market places, redes sociales y fiamiento y adopcion tecnoldgica para clientes nue-
4 pasarelas de pago. 4 vosen el servicio de Office 36b.

%6 Amazon Web Services es una coleccidn de servicios de computacién
en la nube publica que en conjunto forman una plataforma de com-
putacién en la nube.

7 Sistema de Administracién Movil o por sus siglas en inglés ADM.

B Elastic Compute Cloud - EC2, es un servicio que proporciona capaci-
dad informatica en la nube segura y de tamafo modificable.

P Business to Business o negocio a negocio.

% Business to consumer o negocio a consumidor o cliente.

9 Sistemas de planificacién de recursos empresariales o por sus
siglas en inglés ERP




MOBILE MARKETING SEGURIDAD

Gestionamos proyectos de marketing mavil, Ofrecemos servicios de proteccion, gerencia, seguimiento de proyectos y seguridad, basados en metodologias
brindando seguridad, acceso a comunidad de certificables sobre estos ambitos. Entre ellos destacamos los relacionados con: comunidad de expertos y partici-
@ expertos y participacion en grupos: pacion activa en grupos y membresias locales e internacionales con soporte 7x24.
)

| e Servicio de seguridad y ciberseguridad

O Data“Rewards . _ ® Analitica de mensajes SMS Desarrollo y despliegue del portafolio de servicios
Recompensa por “Call 2 action” a clientes Nueva solucion que permite a través de la analitica de de Seguridad y ciberseguridad con las siguientes
prepago. Permite a la marca darles un beneficio los SMS en la red celular, la posibilidad de identificar y soluciones: borrado seguro, prevencion fuga de
a suS usuarios, gue pueden ser paquetes de datos declinar (a entrega de los posibles Mensajes de Texto informacion, seguridad en aplicaciones y desarrollos,
(Facebook, WhatsApp o X gigabytes). Maliciosos, y disponibilizar la solucion a las entidades proteccin contra amenazas avanzadas en moviles,

financieras con el fin de mitigar el riesgo y fraude. ciberinteligencia para sector financiero y andlisis de

e Producto ventas corporativas Red+ Y ,  vulnerabilidades en nube.

Habilitacion al equipo de nuevos medios para
vender campanas.
SOLUCIONES DIGITALES
®  Flujo SAT Smartdownload app Desarrollamos este servicio para apoyar el proceso de transformacion digital de las organizaciones con miras a

fortalecer sus acciones para construir ventajas competitivas, cultura de innovacion, mejoras en la productividad,

oDV £ 5 SEERAaes e & DAt 1 o mayor presencia de marca, uso de data, reduccion de costos y satisfaccion de los clientes.

el flujo de descarga de aplicaciones a través del

portal cautivo. )
. o _ e Servicios profesionales de analitica

®  Cobro revertido marca compartida ®  Servicio geolocalizacion empresarial Servicios especializados de  administracion e

Habilitacion al cliente corporativo para que Consulta de geolocalizacion aproximada para temas implementacidn dgil en proyectos de big data para el

adquiera los servicios de Marca Compartida, relacm_nados con seguridad y riesgo de transacciones aprovechamiento y monetizacion de datos.

patrocinar la navegacion de su sitio web y/o app bancarias.

sin que el usuario consuma los datos de su plan

prepago o postpago. o New retail

®  Servicios profesionales de RPA* Habilitacidn de una cadena de suministro inteligente y

e Habilitacion DSP* Verizon para proveedores Prestacion del servicio de RPA para el segmento empre- responsiva, capaz de autoajustarse constantemente al

de contenido (2da fase flujo hibrido) sas, el cual es un asistente virtual, que emula acciones comportamiento de la demanda y las caracteristicas

Oferta comercial para los proveedores de contenido, de las personas para ejecutar procesos digitales que se del consumidor, favoreciendo (a reduccion de costos y

con el fin de obtener la inversién en pauta digital. realicen en una organizacion, de forma automatica. garantizando un nivel de servicio dptimo y consistente.
[ ) [ ) «

% Procesador de sefiales digitales o por sus siglas en inglés DSP.
3 Automatizacion de Procesos o por sus siglas en inglés RPA.
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SOLUCIONES DIGITALES

Smart location

Oferta para clientes del sector publico y privado de
servicios de consultoria y analisis de la dinamica de
movilidad ciudadana. Datos que, una vez analizados,
proveen informacion clave para la toma de decisiones
a nivel de planes de desarrollo, transporte, movilidad,
seguridad, salud, educacidn, vivienda, infraestructura,
turismo, entre otros.

Clinica digital
Solucion que permite a los prestadores de servicios
de salud atender a sus pacientes de forma virtual, asi
como optimizar diferentes procesos dentro de la mis-
ma plataforma.

Asambleas virtuales

Solucidn que permite ofrecer un entorno de Asamblea
virtual incluyendo gestion de contenido y plataforma
de acceso y control, permitiendo a los participantes de
juntas directivas o accionistas poder no solo interac-
tuar a través de la lamada, sino ejecutar y registrar
sus votos en las decisiones clave de la sesion.

Monitoreo remoto de pacientes - Telemedicina

Plataforma que permite a las clinicas o EPS el acceso
a las mediciones que hacen sus pacientes cronicos
desde sus casas. También permite levar control de
la salud de los empleados de una empresa o de los
residentes de conjuntos de apartamentos.

Sistema SIAF

Es una solucién de experiencia de cliente, que
optimiza y gestiona la calidad de atencion al publico,
su objetivo es: organizar, medir, seguir y mejorar la
atencion del cliente, integrando atencidn presencial
y virtual.

Eficiencia energética

Solucion de internet de las cosas - loT que permite
|dentificar el consumo de sus servicios publicos y
visualizar en tiempo real su comportamiento. Esto
con el fin de hacer planes de reduccidn de huella de
carbono y mejor uso de los servicios publicos.

Servicios profesionales de chatbot

Uso de la Inteligencia artificial y el procesamiento
de lenguaje natural para automatizar interacciones
tipicas en escenarios de cobranza.

Servicios profesionales de AP| Management

Servicios profesionales de consultoria,
implementacion y operacion sobre soluciones
desarrolladas.

Identidad digital

Servicios para validacion biométrica y/o documental
de usuarios de servicios digitales financieros.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

Modelo gestion de cadena de abastecimiento

Solucién que permite garantizar (a optimizacion de
la cadena de abastecimiento de las empresas.

Alianza Wellawere

Solucion Industrial loT que permite a las empresas
contar con automatizaciones y control de variables
en campo. La plataforma incluye herramientas de
Big Data y Machine Learning.

Gestion de dispositivos fijos

Solucion que permite la administracion, monitoreo
y control de los dispositivos fijo de una empresa,
estando conectados en la red del cliente o desde
redes externas.

Smart Metering (agua - energia)

Solucion de Medicion Inteligente (Smart Metering)
permite a lectura remota de medidores de agua,
gas, calefaccion y electricidad, asi como la
deteccion temprana de anomalias como fugas,
violaciones y alertas de seguridad.

API Management Hitss modelo Paas

Software necesario para la ejecucion de productos
basados en microservicios o APl para monetizacion.
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SERVICIOS TELCOS

Brindamos servicios de telecomunicaciones para mejorar y garantizar la conectividad de nuestros clientes con seguridad y facil conexién.

I
e Datos compartidos ® PBX mavil ® APl bloqueo SMS
Permite habilitar a otra linea Claro para que sea be- Sistema PBX que funciona sobre lineas maviles Nueva solucin que permite a través de la analitica
neficiaria de los datos de (a linea principal. 100%, permitiendo la configuracion de un mend de de los SMS en la red celular, la posibilidad de
opciones de atencion con audios personalizados. identificar y declinar la entrega de los posibles
e Pasaporte América con cargo a factura Mensaje.s, de Tex_tg Malicioso_s y ponerlg a
Habilitacion del servicio Pasaporte América para que S : disposicion a solucién en.las entidades fmanc!eras
los clientes del segmento negocios puedan pagarcon Migracion T-Soluciona para su consulta por medio de un AP, con el fin de
varios medios de pago (factura, bot6n de pagos). Contacto a un profesional para dar soporte, mitigar el riesgo y fraude.
diagnastico, mantenimiento y configuracion a las
e Cobro revertido necesidades tecnoldgicas de su red LAN y equipos ® Producto OTP*
Servicio que le permite al cliente corporativo patro- USEIEIY. Integr_acién 8 los sistemas de autenticacion de
cinar la navegacidn de su sitio web y/o app sin que seguridad.
el usuario consuma los datos de su plan prepago o -WAN? Forti .
ostoago pan prepag o ‘_N_AN Fortme@ _ _ ® Nuevo internet seguro
PSR Servicio de conectividad que permite de forma Solucidn de sequridad que protege el caral de
segura usar diferentes tipos de acceso, priorizacion : ., ; o
° Carrq Fonectado GM e | de aplicaciones, senviio con filtrado WEB, control internet y (a navegacion empresarial de phishing,
Solucidn B2B2C* ofrecida inicialmente al cliente de aplicaciones. malware, troyanos, analisis de vulnerabilidades y
General Motors - GM, en el que a través de un dispo- perfila la navegacion segura.
sitivo loT embebido en el vehiculo y una eSIM, Claro
presta diferentes servicios de conectividad, teleme- @  Nuevos medios de pago como Daviplata ® Plataforma Backup
trfa y entretenimiento (voz, datos, SMS), permitiendo Habilitacion de Daviplata como medio de pago para Implementacion y postventa del servicio de backup
asi que GM pueda ofrecer el servicio de Onstar en que los clientes del portal cautivo puedan pagar sus datacenter, con el objetivo de controlar el consumo
Colombia [se_rvicios de seguridad y respaldo en caso productos y servicios. de la capacidad contratada y generar crecimiento
de emergencia) y una serie de servicios conectados de las mismas.
Chevrolet. - :
® LAN¥ administrada negocios o Claro Sync para Galaxy Watch
®  Dispacher Claro directo Puntos de acceso inaldmbrico: Wi-Fi y LAN Servicio que permite la activacin del smartwatch
Licencia que permite ubicar, lamar e interactuar con para tener una conexion a la red de su negocio Galaxy Watch a la red mdvil como una extensidn
| losequipos de Claro directo de la empresa. . (dispositivos). ‘ de su celular, mas alla del alcance del Bluetooth.

administracion y el funcionamiento de una WAN al desacoplar el hardware de red de su mecanismo de control.
% Autenticacién con contraseia de un solo uso o por sus siglas en inglés One-Time Password - OTP.
97 Una red de 4rea local o LAN es una red de computadoras o por sus siglas en inglés Local Area Network - LAN.

3 Business-To-Business-To-Consumer, es una modalidad de comercio electrdnico que agrupa el B2B (negocio a
negocio) y el B2C (negocio a consumidor o cliente).
% SD-WAN es un acrénimo de redes definidas por software en una red de &rea amplia. SD-WAN simplifica la
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TELEVISION
Mejoramos la experiencia de entreteni-

T

miento de nuestros clientes con Claro TV.

Minicabecera

Solucion para hoteles, hospitales y colegios
que permite eliminar los decodificadores de
a arquitectura que se instala y disponer un
manejo de un canal institucional.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD

4.2.2. Alineamos nuestras unidades de negocio para ofrecer los mejores productos y

Servicios

A partir del 2020 y con el propdsito principal de
responder a las necesidades actuales y cam-
biantes de nuestros clientes, en Claro Colombia
ajustamos nuestras unidades de negocio tradi-

Unidad de Mercado Corporativo (UMC)

Dirigida a atender el segmento de Empresas y
Negocios, asegura la implementacion de solu-
ciones de transformacion digital a la medida de
nuestros clientes. Creamos estrategias de aten-
cion personalizada y oportuna que derivan en
canales de autoatencion agiles, eficientes y
con la mejor tecnologia.

cionales y las transformamos y unificamos, en:

= Unidad de Mercado Corporativo (UMC].
= Unidad de Mercado Masivo (UMM).

En medio de diferentes desafios y retos produc-
to de la contingencia por la Covid-19, reaccio-
namos poniendo en marcha planesy soluciones
para nuestros clientes empresariales, siendo
aliados en la minimizacion de impactos, costos
y acompanando su adaptacion a esta nueva rea-
lidad. Por ejemplo, con Claro cloud habilitamos
la posibilidad de trabajo remoto o en casa bajo
parametros de productividad y calidad de vida.

— 54 & \

Emprendedores: cam-
pana de Marketing con
una oferta  diferencial
(sin  historial crediticio)
y bajo la sombrilla de
Mundo Joven del segmento
masivo.

Claro talks: plataforma Web que Claro tech summit: even-
nace a raiz de las cuarentenas to con los principales
estrictas, habilita la publicacion clientes corporativos para
digital de contenidos o realiza- presentar una serie de
cién de eventos en vivo con te- contenidos alrededor de
maticas, que abordan las prin- la transformacién digital.
cipales problematicas del sector

empresarial cuya soluciéon puede

ser de base tecnoldgica.

: 2 2 /

Unificacion de marca: A raiz de la campana de
Marca “Creamos porque creemos” se definié en
conjunto con el equipo de América Mdvil opti-
mizar los recursos de Marketing pasando de
Claro Empresas y Negocios a Claro Empresas
independientemente del subsegmento.

Plan reaccion pandemia: redefi-
nicion de estrategia de Marketing
por efecto de la pandemia con foco
en soluciones Telco + soluciones
de comunicaciones unificadas para
el trabajo en casa.




@ Principales indicadores

100.397 ...
27.504 Valor en

ventas fijas.

Millones
1 6.460 Valor en
Millones ventas moviles.

1 3 928 que disfrutan las
] ventajas de tener

Clientes convergentes ambos portafolios.

Logros 2020 Unidad de Mercado
Corporativo (UMC)

'ﬁ Productos de co-creacion con
el cliente que permiten generar
) . .
.100 % soluciones a la medida.
«a Ampliar las co-creaciones
efectivas.

= Se llevaron a cabo co-creaciones efectivas en
al menos 30 empresas de nuestra base.

Y 4 Interacciones en App Mi Claro.

B 94% .
Aumentar las transacciones
(T 4 en la App en 15%.

= Inclusion de informacion relacionada con los
usos y beneficios de la App en la comunicacion
via mailing, SMS38, audios de IVR39 y en cada
contacto con cliente via telefonica.

% 9MS, en inglés Short Message Service, en espaiol Servicio de Mensajes Cortos. Se refiere a los mensajes
de texto disponibles para enviar entre celulares y que pueden ser utilizados en la mayoria de los teléfonos

méviles incluyendo los teléfonos més sencillos.
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Retos 2021 Unidad de Mercado
Corporativo (UMC)

O 1 Potencializacion de las
co-creaciones efectivas

Continuar generando soluciones particulares
en las que nuestros clientes puedan aprove-
char todos nuestros recursos internos.

= Continuar creando soluciones que contri-
buyan a mejorar la productividad de las
empresas y avanzar en su camino hacia la
transformacion digital.

O 2 Agilidad en modelos de servicio que
mejoren la experiencia del cliente.

Implementar una estrategia basada en in-
novacion y agilismo, que reduzca de manera
significativa los tiempos de respuesta en la
operacion de los servicios.

= Redefinir y ampliar el esquema de im-
plementacion, operacidon y soporte para
clientes de alta complejidad con células y
procesos acordes a las necesidades espe-
cificas de cada cliente.

Desarrollo de un ecosistema
de venta digital.

Implementar y maximizar la tienda virtual.

» Ampliar la atencidon via redes sociales
que permita generar mas cercania con el
cliente, y realizar mejoras del portaly App.

Unidad de Mercado Masivo (UMM])

Ofrecemos soluciones movilesy fijas con ofertas
competitivas y de valor agregado para personas
y hogares, que potencializan las fortalezas de
nuestra red e infraestructura. De esta forma,
cubrimos el segmento masivo a través de diver-
sos canales de venta y distribucion, entre ellos:
los Centros de Atencion y Ventas - CAV, agentes,
Tienda a Tienda - TaT, tropas, retail y telemer-
cadeo.

Nuestros principales focos de accidn se concen-
traron en la implementacion de la venta digital,
que incluye procesos de reduccion del fraude y
de generacion de ventas de mejor calidad, y en
la fidelizacidon de nuestros clientes a través de
la reposicion de equipos terminales y en el ser-
vicio postventa.

Ademas, con la campana Todo Claro y nuestra
meta de convergencia, garantizamos una mayor
permanencia de los clientes que disfrutan de to-
dos nuestros servicios. La dptima gestion y me-
jor experiencia para nuestros clientes, incluyo:

0 Planes de retencion y fidelizacion.

n Planes de bienvenida dirigidos a dar a cono-
cer los beneficios del servicio contratado.

0 Gestion de la informacion para mejorar
nuestra atencion al cliente.

0 Aseguramiento de una experiencia supe-
rior para nuestros clientes en términos de
usabilidad en todos los servicios (postpa-
go, prepago, planes hogar e internet).

% VR: en inglés: interactive Vioice Response. En espariol: respuesta de Voz Interactiva. Es una tecnologia de
telefonia que le permite a los clientes interactuar con el sistema de atencion corporativo a través de mendes

de voz configurables, en tiempo real, utilizando los tonos del teléfono.
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“SOSTENIBILIDAD

@ Principales indicadores de la Unidad de Mercado Masivo (UMM)

= Estabilizacion de los canales telefénicos y vir-
tuales de servicio y retencion en el contexto de
la pandemia y sus efectos a nivel operativo y de
experiencia de nuestros clientes.

Unificacion de la Direccion de Servicio al Clien-
te y Retencion en Mercado Masivo para servi-
cios de Fijo y Movil.

® Apertura de nuevos canales de atencion a
clientes, entre ellos: WhatsApp.

Reestructuracion de los canales que implican
la tecnologia por Respuesta de Voz Interactiva
- IVR con el fin de brindar una mejor experien-
cia para el cliente, en términos de tiempos y
facilidad en la navegacion.

Consolidacion de canales para nuestros clien-
tes bajo modalidad de autoatencion.

Implementacion de la atencidn al cliente en
modalidad de home office.

Consolidacion de alianzas con Banco de Bogo-
ta, de Occidente, Credivalores, Colpatria e Itau
con el fin de generar beneficios en el pago de
terminales y tecnologia con tarjetas de crédito.

® Fortalecimiento de nuevos canales de venta

que fueron estratégicos durante el primer afo
de pandemia: e-Commerce y telemarketing.

= Articulacion en la iniciativa del Dia sin IVA, im-

pulsada por el Gobierno nacional con el fin de
reactivar la economia.

Diversificacion de nuestro portafolio gracias
a la inclusiéon de nuevas marcas terminales y
tecnologia.

Lanzamiento de consolas, juegos y otros pro-
ductos para el hogar.

Lanzamiento de planes de fidelizacion, promo-
ciones en todos los paquetes incluyendo bonos
divulgados por Redes Sociales, ampliacion de
beneficios en algunos paquetes.

Lanzamiento de la iniciativa Prevenir Conecta-
dos a través de la cual se brindd conectividad
y se estimuld la descarga de la aplicacion Co-
ronApp que permite el seguimiento a los casos
de Covid-19 en todo el territorio nacional.

® Aumento anual de la base de servicios de 11%,

que significd contar con 3.171.425 millones de
suscriptores y una proporcion de 2,55 servicios
por cliente.

= En el contexto de la pandemia, en Claro Co-

lombia invertimos en conectar 288.000 casas
con Triple Play.

Despliegue técnico y comercial de la red de fi-
bra optica.

En alianza con MinTIC, adquirimos el compro-
miso de llevar 238.000 accesos de internet a
los segmentos de poblacidn mas vulnerables
del pais.

Rediseno de los procesos de venta y acerca-
miento para brindar soporte ante el incremen-
to en la demanda de conectividad en los hoga-
res de todo el pais, propiciando oportunidades
para el acceso a otros productos de nuestro
portafolio.

Fortalecimiento del canal digital y del telemer-
cadeo para venta de equipos pasando de 518 a
17.364 ventas.

Comercializacion de dispositivos UltraWiFi
Mesh para mejorar la experiencia de conecti-
vidad en los hogares y, adicionalmente, forta-
lecimos la gestion comercial de dispositivos de
internet of Things - loT.
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Logros 2020 Unidad de Mercado Masivo (UMM)

"
§100%
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En trabajo conjunto con MinTIC se
entregaron 210.000 accesos de
internet para estratos 1y 2 en las
zonas Costa, Centro y Sur del pais.

Licitacion MinTIC
N° 09.

= Reorganizamos la atencidn, ven-
tas y operaciones para continuar
con la actividad.

Convergencia.

"
§109%

"
§ 82%
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En trabajo conjunto con MinTIC
se entregaron 28.200 accesos de
internet para estratos 1y 2 en las
zonas Costa, Centro y Sur del pais.

Licitacion MinTIC
N° 18.

= A la fecha se han garantizado las
metas de accesos parciales fija-
das por el Ministerio. Esta licita-
cion culmina en febrero del ano
2021.

Incrementar las ventas y clientes convergentes.

[ = Implementamos la campana Todo Claro para incen-
tivar a los clientes a unificar su portafolio para solu-
ciones hogar y movil obteniendo mayores beneficios

en sus productos.

Ser

estrato1 °2

o beneficiario de la Ley 1699

Implementar nuevas campanas
de adaptacion de canales digi-
tales a través de los frentes de
atencion de atencion.

MovilBOX® canal Tropas.

Habilitar la herramienta de
MovilBox en el canal de tropas y
a 1500 troperos a nivel nacional.

Retos 2021 Unidad de Mercado Masivo (UMM)

Licitacion MinTIC L18.

Culminar Satisfactoriamente
los dos contratos vigentes con
el MinTIC.

O 3 Campanas de adopcion
digital.

Nuevo modelo de atencidn
O 2 unificado para clientes fijo
y movil.

Ofrecer una Unica experiencia
de servicio para los clientes en
el canal telefonico.

Venta de postpago - Canal
TAT

Implementar la venta de postpa-
go a través de contrato grabado
en el canal Tienda a Tienda -
TAT.

‘0 plataforma que actualmente se utiliza para
el sequimiento de prepago, puntos de venta,
rotacidn de inventario, entre otros.

Sin internet
en los ultimos

6 meses



| Promover el intraemprendimiento corporati-
4.3. vo orientado, por una parte, a generar des-
trezas mediante el entrenamiento de lideres

INNOVACIﬁN Y - 4 j _ de innovacion dentro de la empresa con ca-

pacidad de prestar apoyo a las actividades en

TRANSFORMACION ' /5

crear y establecer mecanismos para desa-
DlGlTAL rrollar y gestionar la cultura y la practica de
la innovacidén con el proposito de generar e
implementar ideas enfocadas en: identificar
oportunidades y desafios, solucionar proble-
/ | mas y desarrollar nuevos productos y servi-
cios. El objetivo es el de generar crecimien-
to, rentabilidad y liderazgo con resultados
innovadores y tangibles.

Procesos de vigilancia tecnolégica y estraté-
gica, alineados con la planeacién de la com-
pania y 100% centrados en el cliente, gene-
rando mejoras en procesos, incremento en
ingresos y ahorro en costos y gastos.

Los principales beneficios de lainnovacion para
Claro Colombia, son:

Marcar la diferencia a partir del desarrollo
de habilidades para comprender y gestio-
nar la innovacion.

(GRI 103-1,103-2) 0DS 9
Hoy mas que nunca la innovacion y los procesos de transformacion di- o Mejc_nl'ar las destre_za; laborales Y la apro-
gital hacen parte de nuestra cotidianidad y de la competitividad del pais, placion de cono<.:|.m|entc?s, habl.llldades y
las industrias, las empresas y los hogares. Es por eso, que nuestra \ confianza que faciliten la innovacion.
gestion en materia de innovacion tiene dos ejes principales:



0 Acceder a ecosistemas internacionales de (GRI 103'3]
innovacion y profesionales calificados, para :
encontrar nuevas maneras de resolver re-
tos en la organizacion.

Desarrollamos un sistema de gestion de innovacion para mejorar nuestros procesos, incrementar nues-
tros ingresos y ahorrar costos y gastos. Todo lo anterior, usando los recursos disponibles para identificar
nuevos modelos de negocio que cierren la brecha de innovacion en los siguientes 5 anos, y cualificando

_ . , nuestro talento humano para enfrentar los proximos desafios.
Establecimos campos de juego o nuevas areas

de crecimiento sobre los cuales realizamos vi- L L . .,
gilancia tecnoldgica y estratégica de manera Nuestros pflnClpalES indicadores de innovacion
permanente en los diferentes ecosistemas de in-
novacion, tanto a nivel local como internacional.
Dentro de los campos de juego definidos, desta-
camos:

® Addi: presentacion de mas
de $700 millones para
compra de tecnologia y
: equipos a personas sin
= B2B (Business to Business): : tarjeta de crédito.

@ Alianzas con otros miembros del
ecosistema de vigilancia tecnolégica,
en las que hicimos dealflows*' e in-

vestigaciones.

digital validation, payments and co-

llections y everything for your com-

pany.

® 150 sesiones en la
metodologia SIT de
pensamiento inventi-

: vo sistematico en las

easypay, What i want at a click y My diferentes unidades

Live Easier and more Sustainable. : de negocio.

® Procesos de co-crea-
cion con clientes para
el desarrollo de nuevos
modelos de negocio.

B2C (Business to Consumer):

En Claro Colombia estamos invirtiendo constan-

temente en modernizar nuestra infraestructura, ® C(Contratacion de 5 Startups para .. o®

capacidad, productos y servicios para que estén procesos de vigilancia tecnoldgica cee’

a la altura del desafio que plantea la transfor- y estratégica sobre los Campos de ® Proyectos y soluciones concretas
macion digital y el cierre de la brecha y tltima : Juego definidos en los ecosiste- para mejora en procesos, incre-
milla. Estas inversiones nos permiten estar me- mas nacionales e internacionales: mento en ingresos y ahorro de
jor preparados para abordar los futuros requisi- PlugandPlay Tech Center Sillicon costos y gastos.

tos de las tecnologias de comunicacion, como la Valley, Endeavor, Hubbog, iNNpul-

red 56, elinternet de las Cosas - loT, los nuevos  : sa, embajadas, entre otros.

servicios basados en la nube, la inteligencia ar-

tificial, entre otros. e ) )
Conjunto de propuestas para abordar un tema o flujos de Trabajo.
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4.3.1. Premio a la innovacion 2020

Como respuesta a nuestro compromiso por potenciar la innovacién al interior de Claro, en 2020 llevamos ©  En la categoria Incremento en ingresos:

a cabo la primera version del Premio a la Innovacion Claro Colombia. Un escenario en el que el talento

de la compania particip6 con 320 propuestas y soluciones, de las cuales fueron seleccionadas 54 distri- - Margarita Manjarrez, embajadora de
buidas en las siguientes categorias: : Colombia en Israel.

Jackie Hernandez, vicepresidenta de

Cuentas Globales PlugandPlayTech-
Center en San Francisco, USA.
'I 0 propuestas de ahorro 35 propuestas | Paula Garcia, directora de Sostenibili-

. : dad de América Mavil.

de costos y gastos. Para mejoras en procesos. | Luis Felipe Barrientos, vicepresidente
de Escalamientos & Innovacion iNNpul-
/-\ sa Colombia.
9 propuestas : Oscar Rodriguez, vicepresidente Inno-
vacién de Davivienda del Grupo Bolivar.

gnfocadas en ] : Felipe Villa, director Corporativo de
incrementos de INQresos. Transformacion Digital Claro Colombia.

En la categoria de Mejora en procesos:

Cada una de estas propuestas recibié acompanamiento por parte de un experto internacional, para aco- Andrés Vasquez del Mercado, Chief
tar el alcance, beneficios e implementacién; y presentarlas ante el jurado conformado por miembros Digital Intelligence Officer at América
internos y externos a la organizacion: : Mavil.

Roxana Flores, gerente de Sustentabili-

En la categoria Reduccion en costos y gastos: dad América Mévil

Luz Esmeralda Velandia, directora de Innovacién de la Cdmara de Comercio de Bogota. René Rojas, presidente Hub Bogota.
Amnon Levav, co-fundador y CIO (Chief Innovation Officer] de SIT. | f:::)‘i’aRam"ez' director SIT para Co-
Antonio Diaz, decano ejecutivo PRIME Business School Sergio Arboleda. lader I;/Ialdonado, director corporativo
Fernando Gonzalez, director corporativo Financiero Claro Colombia. Tecnologia Claro Colombia.

Santiago Pardo, director corporativo Asuntos Regulatorios y Relaciones Institucionales Es asi como la naturaleza de nuestra organiza-
Claro Colombia. cién nos impulsa a mantener una cultura de la

innovacion, que en 2020 obtuvo los siguientes

José Luis Gomez - director B2B y Nuevos Negocios Claro Colombia.
logros y retos para 2021:
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Logros 2020 Innovacion
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Fortalecimiento del talento humano en temas
relacionados con laabsorcién del conocimiento,
el aprendizaje, la innovacidon y la resiliencia en
nuevos entornos.

Desarrollo de nuevas
formas de trabajo.

= Ejecutamos el plan de comunicacion y cultura
de innovacion.

= Desarrollamos el Plan de Formacion en me-
todologias de ideacion SIT*2 con 120 coaches 'y
gestores de innovacidn certificados.

= Lanzamos los retos (Hackaton) en la Compafiia.

= | levamos a cabo el Primer Premio de Innova-
cion de Claro con mas de 300 ideas presenta-
das, con 15 proyectos finalistas y en ejecucion.

Retos 2021 Innovacion

m Fortalecimiento del Sistema de Gestidn de Innovacion.

Continuar consolidando el Sistema de Innovacion de la compaiiia,
a partir de tres pilares: resultados, destrezas y estructuras.

{&>— Desarrollar en nuestro talento Claro nuevas formas de tra-
bajo y metodologias de pensamiento creativo e innovador
que se traduzcan en el desarrollo de soluciones y proyectos
de intraemprendimiento corporativo. Logrando que la inno-

vacion un proceso organico y permanente de la operacion.

*2 Systematic Inventive Thinking, una metodologfa israeli de innovacion.

— " e

"
§100%
«

Encontrar nuevas oportunidades, modelos y
tipos de negocio que nos permitan mantenernos
comounadelasempresas lideres de tecnologia.

Vigilancia tecnoldgica
y estratégica ecosistema
Internacional de StartUps.

Hicimos alianzas con:

= Universidades para la busqueda de StartUps
con lanzamientos de retos.

= Innpulsa, Camaras de Comercio, HugBOG, Co-
necta, MinTIC, entre otros.

= Aceleradoras de Innovacion para la identifica-
cion de nuevos campos de juego como los son
IXL Centery Plug And Play de Silicon Valley.

"
§100%
«

Mobile Maketing.

Portafolio de Mobile
Marketing.

= Ofrecimos orientacion para servicios de conte-
nido.

= Ejecutamos el plan de expansion de Free Apps
y SIM para proveedores de contenido.

Vigilancia Tecnoldgica y Estratégica.

Anticipar nuevas oportunidades, vectores, campos de juego, tenden-
cias y modelos de negocio mediante el uso de nuevas tecnologias.

<{O>— !dentificar necesidades del mercado mediante el uso de
nuevas herramientas tecnoldgicas de la Cuarta Revolu-
cion Industrial centradas en el cliente. Con el propdsito
gue sean un insumo para mejorar la eficiencia de nues-
tros procesos y su productividad.




4.3.2. Internet de las cosas-IoT

Ademas de innovacion, en Claro apostamos
por las tecnologias emergentes y la inmensa
posibilidad de ofrecerles a nuestros clientes el
tener todo lo importante, conectado desde un
solo lugar. Con esas soluciones pueden con la
tecnologia y el internet, realizar desde su dis-
positivo inteligente:

Monitoreo y seguridad
de su hogar

|dentificacion del recorrido
de seres queridos

Eficiencia energética y monitoreo de
empresas y negocios

Nuestros principales productos de loT para personas, son:

. o

Move Time: permite saber donde estan
los nifos y nifas, delimitando, ademas,
las zonas seguras y la recepcion de
notificaciones; este servicio permite la
comunicacion en tiempo real con ellos
y la definicion de hasta 10 contactos con
los cuales podran tener llamadas.

Move Track: facilita la
ubicacion de mascotas
desde el smartphone.

® 2 .

Hogar conectado: utilidad
que ofrece el monitoreo de
vivienda gracias a sensores
y camaras que permiten la
vision en tiempo real y la
recepcion de alarmas.

Ademas de los siguientes productos de loT para Mercado Corporativo

Monitoreo de negocios, controles de
acceso y ahorros de energia.

Recepcion de alertas en caso de algun
tipo de peligro.

Soluciones en la nube.
Localizacion de vehiculos.

Claro 360: plataforma integral para
ciudades inteligentes.

Etiquetas conectadas: solucion que mantie-
ne los datos actualizados de los productos en
tiempo real con la capacidad de proporcionar
informacion relevante de la marca.

SIAF: solucion de experiencia de cliente, que
optimiza y gestiona la calidad de atencidn al
publico, su objetivo es: organizar, medir, se-
guir y mejorar la atencion del cliente. Inte-
grando atencion presencial y virtual.

Geolocalizacion personas: solucion que per-
mite la georeferenciacion de personas.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

Internet ,,
of Things-

Tu vida conectada

Q Entretenimiento a bordo: solucion para
mejorar la experiencia de los pasajeros
por medio de contenido multimedia.

Clinica Digital (Telemedicina): solucion
que permite a los prestadores de salud
atender a sus pacientes de forma virtual,
asi como integrar diferentes procesos
dentro de la misma plataforma.

0

£ Medicion de audiencia: solucion que iden-
tifica las emociones y los comportamientos
de sus clientes en tiempo real, dentro de las

interacciones con la marca.
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Buscamos potencializar nuestra cobertura de
red y servicios profesionales con equipos de la
mas alta capacidad para automatizar y monito-
rear procesos industriales robustos y en condi-
ciones hostiles. Asi mismo, estamos abriendo un
nuevo modelo de negocio para nuestros clientes
empresariales al ofrecerles las mediciones de
sensores como servicio.

En Claro contamos con soluciones basadas en
la red NB-1oT%, la cuales estan enfocadas en

las soluciones de iluminacion inteligente, acue-
ductos, ciudades inteligentes y agricultura co-
nectada, entre otros, que la compania viene de-
sarrollando en diferentes ciudades y empresas
del pais. Por ello, a nivel nacional, hemos veni-
do trabajando con importantes casos de uso en
diferentes sectores industriales en el pais, por
ejemplo: el monitoreo de presion, caudal y com-
portamiento de acueductos publicos a nivel de
ciudades. También en el control de inventario de
combustible y mezcla de quimicos industriales, o
en el de la calidad de aire en zonas indoor con el
fin de controlar el paso de virus y bacterias como
la Covid-19. Incluso, en el de conectar sistemas
de automatizacion tradicionales como son los
SCADA% a plataformas en la nube sin tener que
perder esa inversion inicial.

En 2021 la nueva apuesta sera la alianza con We-
(laware® para ofrecer soluciones industriales de
loT, que permitird que empresas puedan moni-
torear procesos industriales segun los requeri-
mientos del sector.

% Narrowband Internet of Things por sus siglas en inglés, o Banda
Estrecha de Internet de las Cosas, en espanol

“ Sistemas de Supervisi6n, Control y Adquisicién de Datos o por sus
siglas en inglés Supervisory Control And Data Acquisition.

* Compaiifa que forma parte del grupo América Mévil y que est
especializada en soluciones Industriales de 0T

UNICAS, SIMPLES
Y CONFIABLE

(GRI 103-2,103-3)

Dentro de la Direccion Corporativa de Marketing
Transformacion Digital, la Direccion de Expe-
riencia busca, por medio de las siguientes ac-
ciones, asegurar que nuestros clientes tengan
la mejor atencion a sus necesidades, generando
experiencias memorables para nuestros clientes
de todos los segmentos: hogar, personas, con-
vergentes, empresas y hegocios.

= Prevencion y mitigacion de fallas en el uso de los servicios y
creando valor en cada punto de contacto.

= Tecnologia enfocada en mejorar la experiencia.

= Experiencias WOW para sorprender al cliente en las diferen-
tes interacciones.

= Equipo de trabajo especializado, enfocado en entender al
cliente, disenar experiencias, implementar acciones de me-
jora'y medir el xito.

= Uso de la herramienta Speech Analytics® , la cual nos permi-
te escuchar con efectividad la voz de los clientes.

= (reacion de contenidos y campaiias de educacion e infor-
macion para el cliente con el fin de facilitar el proceso de
autoatencidn.

= |mplementacion de herramientas digitales (como WhatsApp
y chatbot) que faciliten la adquisicion de productos, servicios
y ante todo, la mejora en la atencion y el seguimiento.

= Elaboracién de estudios de tendencias para comprender el
mercado en profundidad y actuar de manera dgil y eficiente
en la incorporacidn de nuevos productos o Servicios.

* Sistemas que permiten extraer informacion a partir del anélisis de
las conversaciones almacenadas en los sistemas de grabacién.



Como resultado de nuestra operacion, en 2020 impulsamos proyectos para mejorar y hacer memora-
ble nuestra experiencia al cliente:

Unificacion de herramientas de atencion.

Implementacion de una plataforma de medicion y gestion de la experiencia
del cliente con el fin de monitorear, respondery optimizar nuestros procesos.

Conformacion de equipos interdisciplinarios para solucionar pro-
blemasy detectar necesidades de cara a nuestra promesa de valor.

Mayor énfasis en el procesamiento, centralizacion y analisis
de informacion de los diferentes segmentos de nuestra oferta.

Optimizacion de procesos comerciales, aportando
informacion, y prondsticos e inteligencia de mercado.

Nuestro indicador de solucién en primer contacto alcanzdé un ejecutado
de 99,9% gracias a un plan de mejora en los procesos y a la mencionada
unificacion de herramientas, en especial las de autoatencion.

Rendimiento del sistema integrado de medicion de gestion de indi-
cadores para asegurar su alineacion con los objetivos estratégicos.

En el 2020 nuestros principales indicadores de experiencia, fueron:

Contact rate (Ratio
1 o 4 0/ de contacto del
o ClientE] técnico 1 0/ Autoatencion
hogares O | hogares
Contact rate (Ratio

o de contacto del o Inciqent rate
(1] cliente) técnico 1 3 1 /o (Ratio de incidentes)
hogares

hogares

99% |
97,34% |

FCR (solucidn en
primer contacto)

Revision de perfil
de todo el personal
(nuevoy crecimientos)
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Crecimiento en el uso del canal de WhatsA-
pp, pasando de 2.000 atenciones al mes, a
més de 340.000 consultas realizadas por
el cliente.

Nivel de recomendacion de la experiencia con
a atencion: iniciamos el afio primer trimestre
de 2020 con un indicador de 62% y cerramos
con 66%.

Todo lo anterior estd soportado en el Modelo
GANA, con el cual le apuntamos a fortalecer una
cultura del servicio en 4 frentes:

A: Atender, indagar y escuchar

G: Generacion las necesidades del cliente.

de empatia.

N: Necesidad identificada,
presentacion de la oferta
al cliente.

A: Asegurar que el cliente esté de
acuerdo con la venta y ejecutarla.

- " e

Logros 2020 Direccion de experiencia

o

' Unificacion de herramientas de

. 1009% . soporte técnico para los front de

‘ atencién segmento masivo.
N

Determinar una sola herramienta de soporte
técnico para facilitar el proceso de atencion de
clientes.

= Unificamos las herramientas para clientes
personas.

= Disminuimos en un 20% la reincidencia del
segmento personas para temas asociados con
soporte técnico.

"
§100%
«

Acompanar y desarrollar un concepto nuevo de
tienda bajo el formulado de tendencias en la
categoria masiva.

Creatividad y consecucidn de tienda
ideal.

= Conseguimos seis (6] tiendas comerciales y un
piloto con resultados favorables en el canal di-
recto, dos (2) tiendas de agentes comerciales
piloteadas y aprobadas para amplificar a 80
puntos de venta adicionales.

"
§100%
«

Optimizar el soporte en la App Mi Claro.

Mejora procesos soporte auto
atencion en la App Mi Claro.

= Mejoramos en infografias y paso a paso de so-
porte.

o
' Implementacidn canal de soporte
. 1009% | técnico para las regionales a través
de la App Claro Te Ayuda.
‘Q'

Definir un canal de atencidn para las regionales
que brinde el soporte relacionado con incidentes
técnicos en sus territorios.

= Configuramos la opcién de atencion en la apli-
cacion Claro Te Ayuda.

= Implementamos el flujo de atencidn y soporte.

= Designamos y pusimos en marcha del equipo
operativo.

= Campana de comunicacion y difusion del me-
dio de atencidn.

= Alineacion de los procesos de gestion de inci-
dentes para el tratamiento de estas solicitudes.

"
§ 94%
‘i'

Mantener  conversaciones contenidas 'y
transferidas por mes. Ejecucion de las KB¥ en
las soluciones tecnoldgicas con inteligencia
artificial cognitiva.

Contencion Claro Bot*.

= Disminuimos las transacciones digitales asis-
tidas.

= Creamos y optimizamos los flujos o arboles de
gestion de los bots.

= Adecuamos la conversacion con el usuario,
usando un lenguaje natural.

= Validamos los casos de uso, para garantizar la
estructura conversacional de los procesos.

= Disenamos el contenido audiovisual incluido
en los bots.



Ry,

Plan de mejoras en herramientas de
0,
29 /"" soporte para canales de atencion.

»

Realizar mediante metodologia Scrum*’ un plan
de mejora en la herramienta Diagnosticador con
el objetivo de optimizar el soporte por parte de
los asesores de canales de atencion.

= Definimos el alcance y establecimiento de
equipo de trabajo.

“ Notificacion via sat push de fallas
o masivas para clientes afectados
100% ' por problemas en potencia y fibra

" optica.

Enviar a clientes de notificaciones en 5 momentos
del incidente (inicio, identificacion, avance, demo-
ra, cierre) que incluyen detalles de la falla masiva.

= Definimos las politicas de envio y tipo de inci-
dentes que debian notificarse.

= Conseguimos la autorizacion y recomendacio-
nes por parte de las areas de legal y juridica.

Y
95% §
X4

Implementar la herramienta de convergencia
paar que el asesor pueda tener de manera
facil la informacion 360° del cliente que esta
atendiendo.

Plataforma convergente de atencion
a clientes.

= Aseguramos su implementacion.

.
Reduccidn de la recurrencia en el
100% l segmento fijo, en 2,84%, represen-
tado en 233.573 marcaciones.

Atender de manera diferencial a los clientes

en busqueda de soluciones inmediatas para

mejorar la experiencia.

= Analizamos y atendimos a los clientes con mas
de 8 contactos desde la Direccion de Experien-
cia buscando la mejora en los procesos y pro-
cedimientos.

= Atencion desde el segmento a los clientes con
entre 2y 7 marcaciones.

= Cumplimiento de las visitas a los clientes a los
cuales se les han incumplido la visita técnica.

= Plan de cambio de equipos a clientes que han
presentado recurrencia.

Y
100% §
X 4

Idear zonas interactivas y de experiencia en
puntos de venta.

Construccion y desarrollo zonas
interactivas.

= Construimos el piloto e implementamos las zo-
nas de exhibicion de canales comerciales.

‘ Creatividad y consecucion de zonas

100% ' de experiencia para tiendas y puntos
de atencion presencial.

Desarrollar, pilotear, medir elimpacto de nuevas
zonas para garantizar categoria de destino.

= Establecimos las zonas de exhibicion de producto
conforme a las categorias para puntos de venta.

_INFORME DE
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100% . Eduselling™.
X 4

Crear una lista de reproduccion en el canal
de YouTube de Claro Colombia con videos
educativos para nuestros clientes.

= Definimos el proceso para el levantamiento de
las necesidades.

= Pre, proy postproduccion de los contenidos.
= Publicamos los contenidos.

= Aseguramos la adopcion en los canales digita-
les de atencion (ChatBot®', Claro Te Ayudal).

= Entregamos el contenido a las areas internas
involucradas para apalancar estrategias rela-
cionadas con el contenido emitido.

Q‘
0 para confirmacion de visitas téc-
100% ' nicas, procesos en APP y clientes

" nuevos.

Implementar la mensajeria de texto para el
agendamiento de su visita técnica.

= Definimos la politica de envio.

Automatizacidn de envio mensajeria

= Interconexion con perfilamiento de bases.
= Hicimos pruebas.

“7Scrum es un marco de trabajo para desarrollo gil de software que
se ha expandido a otras industrias.

“n Bot de charla o un Bot conversacional es un programa que simula
mantener una conversacién con una persona al proveer respuestas
automaticas a preguntas realizadas por el usuario.

“7KB: bases de conocimiento.

% Eduselling es una forma evolutiva de venta, ya que combina la eva-
luacidn de necesidades, la construccion de relaciones, (a educacion
del cliente y el postmarketing.

® Un chathot es un programa informatico con el que es posible man-
tener una conversacion, tanto si queremos pedirle algin tipo de
informacién o que Lleve a cabo una accidn.
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Retos 2021 Direccion de Experiencia

Mejora y Cumplimiento de la meta de NPS.

Mediante estrategias de medicion, planes y
proyectos a nivel transversal se buscara la me-
jora en el indicador del NPS de acuerdo con la
meta trazada mes por mes.

Estructurar el plan de trabajo y realizar acom-
panamiento a las unidades de negocio encarga-
das de la gestion inmediata de todos los clientes
detractores, identificando el motivo de la insa-
tisfaccion y otorgando una solucion de raiz en
primer contacto, evitando recontactos posterio-
res y mejorando su experiencia y permanencia.

Posicionamiento de contenido Eduselling.

Educar a nuestros clientes en el manejo de
nuestros canales de autoatencion, posicionan-
do la lista de reproduccion educativa en el canal
de YouTube de Claro Colombia, donde el cliente
sepa que puede encontrar contenido explicativo
sobre procesos de los servicios de la compania.

Ser lideres en experiencia al cliente.

Disenar e implementar procesos ideales para
el cliente, facilitando su interaccion con la or-
ganizacion y reduciendo su nivel de esfuerzo
en cada uno de sus procesos.

Despliegue al 100% del modelo de atencidn
diferencial Close the loop para los clientes
detractores a través de los diferentes canales
y procesos o interacciones del ciclo de vida.

Cultura de servicio orientada a la experien-
cia.

Construir la cultura que el negocio requiere

centrandonos en el cliente y su experiencia con

el propésito de contribuir a:

= Extender la permanencia de los clientes.

» Mejorar la experiencia de atencion para el
cliente.

= Fortalecer el sentido de pertenencia de los
terceros.

= Alinear los procesos de servicio y experiencia
en todos los canales (directos e indirectos).

Claro sea un referente en atencion al cliente
a nivel nacional.

Posicionar a la compania como una de las li-
deres en experiencia al cliente y excelente
servicio.

Disenar e implementar procesos ideales para
el cliente, facilitando su interaccion con la or-
ganizacion y reduciendo su nivel de esfuerzo
en cada uno de sus procesos.

Lograr que los clientes conozcan o identifiquen
que los bot de Claro son un canal de autoaten-
cion facil, rapido y eficaz. Incentivar la autoa-
tencion en nuestros clientes.

Ser lideres en experiencia al cliente.

Transformacion digital por medio de los bot
Claro.
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4.4.1. Atencion telefdnica

Por este canal atendemos los diferentes requerimientos y brindamos asesoria a nuestros clientes,
relacionados con soporte de servicios y productos actuales, adquirir nuevos productos y presentar
requerimientos, entre otros. En 2020, el comportamiento de los indicadores de atencidn evidencia que,
ano a ano el uso del canal es mas recurrente y se incrementa en cada segmento:

Unidad de Mercado Corporativo

Indicadores Atencion Telefdnica

Indicador 2017 2018 2019 2020 Analisis
Numero de llamadas recibidas. 1.344.578 1.692.800 1.393.941 1.787.881
Hubo un aumento de trafico y tiempos
Numero de llamadas atendidas. 1.320.316 1.651.772 1.380.140 1.662.473 de espera debido a la pandemiay con-
tingencia por la Covid-19. Los planes
Promedio de espera en segundos. 16 9 9 12 de mitigacion y rapida respuesta nos

permitieron brindar soluciones efica-
Indicador de solucién en el primer

91% 90% 90% 89 8% ces en el primer contacto.
contacto. J

Unidad de Negocio Masivo

Indicadores Atencion Telefdnica Hogares

Indicador 2017 2018 2019 2020 Andlisis
Numero de llamadas recibidas. 17.232.865 14.953.951 15.461.847 24.133.310
Entre abril y junio, hubo un aumento
Numero de llamadas atendidas. 16.679.988 14.436.506 14.950.967 21.551.099 producto del confinamiento y sus con-
secuencias en: la prestacion de nues-
Promedio de espera en segundos. 16 22 21 87* tros servicios, el nimero de llamadas
recibidas se incrementd, asi como los

Indicador de solucion en el primer

81% 92% 92,64% 81% tiempos de espera.
contacto. '
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Indicador
Nudmero de llamadas recibidas.
Ndmero de llamadas atendidas.
Promedio de espera en segundos.

Indicador de solucion en el primer contacto.

Indicadores Atencion Telefdnica Personas

2017 2018 2019 Analisis
32.033.561 28.341.008 25.226.198 22.321.809
31.124.280 27.706.531 24.592.319 20862990  C- humere de llamadas recibidas y
atendidas fue menor como resultado
12 10 14 d.e la |mplementa.cl|on de las estrate-
gias de autoatencion.
77% 85% 89%

Logros 2020 y Retos 2021 en Atencion Telefonica de la Unidad de Mercado Corporativo

"
§ 94%
‘ﬁ'

Aumento en el niUmero de interacciones en App
Mi Claro.

Incrementar las transacciones a
través de App Mi Claro.

= Multiplicamos las comunicaciones enviadas via
mailing, SMS, audios de IVR y en cada contacto
con los clientes por via telefonica.

= Realizamos formacion interna para mejorar la
recomendacion al cliente.

Fortalecimiento de la relacion con el cliente.

Anticipar las necesidades de los clientes a tra-
vés de las diferentes herramientas con las que
contamos.

Logros 2020 Atencion Telefonica

"
§100%
L1 g

Uso de canales de autoatencion.

Aumentar los indices de autoaten-
cion, con el fin de impulsar su uso.

= Recomendamos a los clientes la utilizacion de
los canales de auto atencidn en las interacciones
sostenidas via chaty en cada contacto telefonico.

= El canal USSD registré un aumento en utiliza-
cion del 19%, comparado con el 2019.

Retos 2021 Atencidn Telefdnica

Comunicacion y relacionamiento.

Establecer planes de comunicacion en la pos-
venta y operacion de los clientes.

Aumento de los tramites presentados
O 3 a través de auto atencion por parte de
nuestros clientes.

Levantar los procesos necesarios para aumen-
tar 30% los tramites por autogestion.
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Logros 2020 y Retos 2021 en Atencion Telefonica Unidad de Negocio Masivo

"
§100%
@

Mejorar la experiencia de clientes del segmen-
to hogares y personas, a través de procesos
comerciales convergentes.

Convergencia.

= Definimos e implementamos el proceso para
generacion de ventas de servicio convergentes.

= Mejoramos e implementamos herramientas
para el proceso de venta convergente desde
atencion a clientes.

= Realizamos formacion en los grupos de aten-
cion al cliente de la Direccion de Cuidado al
Cliente Hogar.

= Creamos las células comerciales.

"
20%

Promocion del uso de Todo Claro
a través del canal de atencidn
telefonica.

Contribuir en el incremento de clientes con el
beneficio de Todo Claro.

= Realizamos el seguimiento de calidad de la apli-
cacion del beneficio de Todo Claro a los clientes.

= Reforzamos el conocimiento de nuestros ase-
sores de cuidado al cliente de los beneficios de
ser cliente Todo Claro.

Logros 2020 Atencidn Telefonica - HOGAR

Desde las lineas de servicio al
cliente apalancar el crecimiento de
los canales de autoatencidn.

Incentivar el uso y recomendacion de las funcio-
nalidades de la App Mi Claro.

= Implementamos y lanzamos el ABC de au-
toatencion, donde los asesores de cuidado al
cliente y las diferentes areas de la compania
pueden consultar de forma agil todas las fun-
cionalidades de autoatencidon e impulsar su
uso en las transacciones que generan con el
cliente.

= Creacion de videos educativos para la promo-
cidn y uso de las funcionalidades de la App Mi
Claro en la modalidad de autoatencion, bajo el
formato eduselling, para envio a los clientes y
publicacion en las redes sociales.

"
§100%
@

Abrir nuevos canales de atencidn a clientes.

Atencion a Clientes en Redes
Sociales como WhatsApp.

= Disenamos y pusimos en produccion del
proceso de atencion a clientes por el canal
WhatsApp.

= Implementamos la plataforma Avaya para la
administracion del trafico por este canal.

"
§100%
‘i'

Implementar Chatbot con casos de uso transac-
cionales en canales como portal y App Mi Claro.

Chatbot en canales como portal y
App Mi Claro.

= Disenamos el caso de usos transaccionales.

= Construimos los servicios necesarios para im-
plementar chatbot.

= Ejecutamos los procesos y flujos conversacio-
nales.

"
§100%
b

Mejorar oferta a clientes que se contactan por
el canal digital, a través de la ampliacion de su
capacidad.

Mejoras en la atencidn por medio
del canal digital.

= Dispusimos todas las ofertas comerciales para
el cliente en el canal digital.

= Crecimos la capacidad del canal para mejorar
nuestro tiempo de atencion.

= Las ventas se realizan en linea y no se espera
a un back office.

= Hicimos reingenieria del proceso de atencion.
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I‘100%
«

Apalancar de manera objetiva la optimizacion los

resultados de ventas de las operaciones telefo-
nicas y virtuales.

Clusterizacion.

= Desarrollamos 14 iniciativas y se implementa-
ron 12 incubadoras.

’I Implementacion de la atencidn telefdnica y virtual convergente para
temas de servicio.

Lograr el 100% de la prestacion de servicio telefonico y virtual para
el mercado masivo mediante la atencion telefénica en la modalidad

convergente.

Logros 2020 Atencidn Telefonica - PERSONAS
R
§100%
‘i

Implementar el servicio especializado de cuida-
dos especiales a todos los clientes nuevos pos-
tpago.

Servicio de Atencidn especializada a
clientes nuevos.

= Tuvimos estabilizacion operativa de la atencion
especializada a clientes.

Retos 2021 Atencidn Telefanica - PERSONAS

O 2 Prestacion de servicio telefonico y virtual con los aliados elegidos con los
RFP 2021.

Garantizar la estabilizacion operativa, tecnoldgica y de informacion de la
operacion telefénica y virtual con los nuevos aliados que sean elegidos
para la prestacion del servicio telefénico a partir del Q2 del 2021.

-~
§ 80%
)

Desarrollar el servicio especializado de cuidados
especiales a todos los clientes Postpago que tie-
nen alta permanencia.

Atencidn especializada
clientes fieles.

= Lanzamiento previsto para 2021.

i | r ',"“' s

=




4.4.2. |
CENTROS DE ATENCION
Y VENTAS - CAV

Con nuestros Centros de Atencidn y Ventas — CAV buscamos que los clientes puedan interactuar de forma presencial y personalizada. De igual forma, que
tengan experiencias satisfactorias con los tiempos de espera y la solucidn de sus inquietudes y necesidades.

Indicador 2017 2018 2019 2020
NUmero de visitas recibidas®. 14.175.327 17.429.246 12.216.086 8.905.571
Promedio de tiempo de espera en minutos®. 9:03:00 10:11:00 8:35:00 7:55:00
Numero de clientes con tiempo de espera menor a 15 minutos®-. 82,28% 81,56% 83,21 82,33
(promedio) (promedio) (promedio) (promedio)
Indicador NPS. 40% 42% 58% 70%
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De forma particular y debido a la emergencia
sanitaria derivada de la pandemia, desplegamos
un plan de contingencia para mantener en ope-
racion los CAV bajo un estricto protocolo de bio-
seguridad, situacion que exigio ajustar el modelo
de atencion:

o Asignacion del personal con comorbi-
lidades o en riesgo a labores de apoyo
desde casa, como atencidon a clientes
telefonica y via WhatsApp.

0 Limitacion de acceso a clientes hasta el
aforo permitido, promoviendo el agen-
damiento de citas via web.

.
100% 8 Digitatizacisn.
X 4

Contribuir a la transformacion digital de la com-
paiia, incentivando el uso de plataformas digi-
tales como las apps y el portal web para la au-
toatencion de nuestros usuarios.

Implementamos 400 asesores especializa-
dos de venta con herramientas de Movilidad
(CYRUS, datafono, captor biométrico).

Realizamos 35.000 descargas y registro de
la App a clientes mensuales y realizamos
120.000 transacciones promedio mensual a
través de App Consultor.

Soporte del rol Consultor App para incentivar
la descarga y registro de los clientes en App
Mi Claro.

0 Redistribucion fisica en los CAV para
mantener el distanciamiento minimo,
asi como implementacion de puestos
de atencion temporal en zonas libres en
las oficinas e instalacion de acrilicos en
las cajas de recaudo para generar una
barrera fisica de proteccion entre clien-
tes y entre cajeros.

o Al cierre de 2020 la cifra de elementos de
bioseguridad entregados al personal de
los CAV, ascendia a 500.000 unidades entre
caretas, termometros, guantes, tapabocas
de tela y desechables, gel antibacterial,
alcohol, vinipel para cubrir los elementos
de biometria, entre otros, con una inver-
sién superior a los $1.000.000.000.

Logros 2020 CAV
my,
Y
100%. Rentabilidad.
X 4

Mantener la rentabilidad del canal CAV en 30%
minimo.

Alcanzamos una rentabilidad del 48% y 49%,
respectivamente, en los meses de enero y fe-
brero respectivamente. Durante la pandemia
se presentd un fuerte impacto en el margen.
A partir de julio inicia el proceso de recupe-
racion, logrando cerrar el afio con un margen
superior al 35%.

0 Diseno e implementacion de un proto-
colo de atencién mencionando las me-
didas de bioseguridad.

o Con estas medidas, desde el inicio de la
pandemia, generamos confianza y se-
guridad para nuestros colaboradores,
colaboradoras y clientes.

Del mismo modo, con el soporte de nuestros
consultores promovimos la autoatencion vy la
descarga de App Mi Claro en los CAV y tiendas,
y asi contribuir a la disminucion de trafico de
servicio en los puntos de venta fisicas.

~
100% ' Productividad.
>4
Incrementar la productividad del canal enfocado

en postpago y terminales y tecnologia.

Alcanzamos una productividad promedio men-
sual para todas las variables de seguimiento
de los consultores superior al 80%.

Crecimos en la productividad por asesor en
servicios postpago en 65%.

% Corresponde a los turnos de servicios y ventas atendidos en los CAV y Tiendas.
5 A partir del mes de abril la SIC suspendid el requerimiento de medicién y reporte de transacciones y nivel de servicio debido a la emergencia sanitaria.
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§100%
‘Q’

Incrementar el porcentaje de venta digital en el
canal tanto para los servicios madviles como los
servicios de hogar.

Adopcidn venta digital.

= Adoptamos los procesos de venta digital en la
operacion, alcanzando el 99% en venta movil y
el 84% en venta hogar.

"
§100%
‘i'

Adecuar las sedes y centros de venta en Bogot3,
Caliy Medellin.

Remodelaciones y adecuaciones.

= Realizamos el disefio y adecuacion para las
sedes y centros de venta en Bogotd, Cali y Me-
dellin.

"
§100%
‘ﬁ'

Aumentar el porcentaje de ventas convergentes
que se realizan en el canal CAV.

Convergencia.

= Logramos pasar de 8.609 servicios convergen-
tes moviles a 27.000 y de 1.137 servicios con-
vergentes de hogar a 4.032.

"
§100%
‘i'

Cumplir la meta de postpago, hogar, terminales
y tecnologia del canal CAV.

Ventas y crecimiento.

= | ogramos cerrar el ano con un promedio men-
sual, de 37.000 servicios postpago y mas de
$90.000 millones en terminales y tecnologia, lo
anterior como resultado del modelo de aten-
cién en contingencia y el plan de reactivacion.

Retos 2021 CAV

Proyecto movilidad.

Profundizar la implementacion y adopcion del
modelo de movilidad en los CAV y Tiendas, con
el fin de gestionar a los clientes de forma agil y
cercana a través de dispositivos moviles.

= Lograr 50% de atencion y ventas mediante
movilidad para el cierre de 2021.

Ventas y crecimiento.

Garantizar la meta de crecimiento postpago,
hogar, terminales y tecnologia del canal de CAV.

= Realizar seguimiento de productividad, in-
centivos, acciones de mercadeo focalizadas,
refuerzo de capacitacion.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD

Expansion y capilaridad eficiente.

Incrementar la presencia de la marca a tra-
vés de puntos de atencion y ventas propios,
mediante el analisis de capilaridad eficien-
te; mejorando la imagen y experiencia en los
puntos actuales.

= Conseguir la apertura de tres (3) nuevos
CAV y tiendas, remodelacién de cuatro (4)
CAV, traslado de dos (2) CAV e implemen-
tacion del modelo de atencion en agentes
con el lanzamiento de un piloto en cinco (5)
puntos, uno por region.

Digitalizacidn.

Acelerar la adopcion de los procesos de
atencion y ventas a través de Inspira Movil.

= Impulsar la adopcion de los procesos im-
plementados en Inspira en la operacion.

NPS.

Lograr mayor conexion con el cliente, en el
marco de la iniciativa de humanizacion de la
atencion, a través de excelencia operativa y
atencion empatica.

= Mantener los niveles de recomendacion
actuales y trabajar en la adopcion de com-
portamientos que generen conexién con
el cliente, partiendo de la excelencia ope-
rativa y la atencion empatica del modelo
GANA.
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4.4.3. Autoatencion Todos los servicios

2020 fue, sin duda, un ano donde el proceso de transformacién digital se acelerd y las herramientas de Claro en tus manos
tecnoldgicas y virtuales cobraron un rol protagénico para garantizar la experiencia y el empoderamiento
de nuestros clientes. Asi desplegamos campanas enfocadas al posicionamiento y educacidn de todos los
canales de autoatencion que tenemos disponibles con soluciones agiles y efectivas: App Mi Claro, What-
sApp, Sucursal Virtual, Chat en linea, USSD*® y Tienda Claro; y alcanzamos los siguientes resultados:

M3as de 3 millones de clientes re-
i gistrados en App Mi Claro.

App Mi Claro se mantuvo en
el Top 10 de las apps mas
descargadas del pais.

Mas de 600.000 clientes utilizaron
Sucursal virtual Claro cuyo lanza-
miento fue en el mes de junio.

Para 2021 el reto sequird siendo
conseguir que mas clientes
adopten y empleen nuestros
canales de autogestion y que estas

s e 1:800.000 conversaciones iniciativas redunden en aumentos
Pp- . o

positivos de nuestra experiencia de

servicio digital.

%USSD es el acrénimo de Unstructured Supplementary Service Data, un servicio que permite el envio de datos a través de redes mdviles GSM de forma inmediata, muy similar al SMS.
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Indicadores de autoatencidn

Indicador

Transacciones de autoatencion, incluyendo App Mi Claro, web, IVR, autopagos y Screen View.

Transacciones y consultas de todos los segmentos por App Mi Claro y web.
Consultas y transacciones zona publica por App Mi Claro.

Descargas Mi Claro en tiendas Play Store y App Store.

Ventas e-Commerce.

Transacciones de autoatencion USSD.

Ventas - Pagos digitales USSD.

Sucursal virtual.

» ol

»,

.

2017

109.374.196

27.248.290

3.153.728

389.041

5.211

INFORME DE
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2018 2019 2020

177.281.27 464.791.972 795.274.443

125.676.840  424.015.976 ~ 436.887.552

3.600.871 1.881.914 5.608.577
9.144.601 7.177.127 20.337.828
10.044 21.385 98.516
597.044.408
333.510
3.442.135
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4.4.4. Redes sociales y nuevas plataformas

En la realidad actual, las redes sociales, nuevas plataformas y estrategias de contenido digital son un
canal clave e inmediato para nuestro relacionamiento con nuestros principales grupos de interés. En
Claro hemos apostado en posicionar nuestra marca de forma cercanay con una atencion oportuna. Es
por ello, que dentro de los logros de 2020 en materia de redes sociales, destacamos:

VIVE A TU RITMO cov
musica
FEST .COM

= 100% de cumplimiento en el diseno de * En el marco de la contingencia por la

estrategias de comunicacion dirigidas
a incrementar el porcentaje de enga-
gement en redes sociales en 20%. Una
de ellas fue la construccion de nuestro
Content Machine que permite el forta-
lecimiento de las conversaciones y ten-

Covid-19 y siguiendo todos los proto-
colos de bioseguridad, desarrollamos
nuestro evento propio Claro Musica
Fest, el cual contd con interaccién de
los fans con sus artistas favoritos y que
estan dentro de las Playlists tendencia.

dencias donde la marca puede tener un
rol protagoénico con contenido relevante.

= | 3 creacion del Content Machine trans-
: versal para Claro Colombia, musica y
video, el cual viene ejecutando Hero
Content centralizados en el cliente,
nos permitio interactuar con audien-
cias jovenes en escenarios como el
Claro Digital Power, una premiacion a los
mejores influenciadores de Colombia que
integrd nuestros productos con la audien-
cia en un solo ecosistema, logrando mas
de 1 millén de votos dentro de la campana.

= 100% de cumplimiento en la meta de
incremento el engagement en las redes
sociales de Claro musica (11%) y Claro
video (10%) a partir del disefio de estra-
tegias de comunicacion que incidieran
en el aumento de su uso y posiciona-
miento digital de las apps relacionadas.

= | anzamientos de producciones propias
en Claro video.

INDICADOR®.

2019 2020

Engagement en
redes sociales de 2 0/ 29 0/
Claro Colombia. o 0

Engagement en
redes sociales de
Claro musica.

Engagement en
redes sociales de
Claro video.

%{a medicion es mes a mes de engagement rate no afio a afio para
tener mediciones sobre mismas temporalidades.
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4.4.5. Encuestas de satisfaccion

Para mejorar continuamente nuestro modelo de experiencia y los servicios y productos, realizamos tres

tipos de encuestas a nuestros clientes:

@ Telefénica: con el Modelo de Costumer
Journey Map, desarrollado para enten-
der todas las etapas de interaccion del
cliente, se mide de forma transversal su
experiencia en cada punto de contacto,

partiendo de tres categorias de cliente:
nuevo, actual y retenido o inactivo.

Encuestas automaticas y contactos tele-

=~  fonicos posteriores: es una encuesta de
Respuesta de Voz Interactiva - IVR que se
realiza por medio de sistemas automati-
cos al finalizar la atencion en los diferen-
tes canales de servicio. Nuestro cliente
tiene la oportunidad de calificar el nivel
de satisfaccion, la posible recomenda-
cion de la experiencia y la solucidon que
tuvo a su requerimiento en ese contacto.

-

&Y

Particularmente y producto de la situacion vivi-
da durante el 2020, la pandemia por la Covid-19
cambio las rutinas en todos los hogares, y con
ello, significo un incremento en demanda de los
servicios de internet. En cada hogar, cada perso-
na podia tener en promedio 2 a 3 dispositivos co-
nectados en simultanea bajo una misma expec-
tativa: un internet que les ofreciera estabilidad,
velocidad y cobertura.

Nuestro gran reto, en todo momento, ha sido el
garantizar la prestacidon del servicio de forma
integral. Ademas, hoy en dia los clientes estan
buscando un operador que no solo les brinde una

o) N
NPS: mide la lealtad del cliente se realiza
teniendo en cuenta a los clientes que hacen
uso de la App Mi Claro a nivel nacional para
las siguientes transacciones:

= Detalle de consumos.

= Pagar factura postpago / hogar.

= Domiciliacion de factura (postpago / hogarl).
= Consulta de saldo.

= Gestion de equipos.

= Personalizar red Wi-Fi.

= Elegidos (prepagol.

= Paquetes y recargas (postpago / hogar).

= Configuraciony soporte (hogar).

= Detalle de plan (postpago / prepago).

= Claro club.

buena relacion costo-beneficio, soportado en
precios bajos con altas capacidades de navega-
cion, sino un correcto funcionamiento de la senal
y garantia de servicio.

Nos destacamos a nivel nacional por la cobertura
de nuestro servicio y en algunos departamentos
del pais contamos con calificaciones mas altas
en comparacion con nuestros competidores. Por
eso, en 2021, si bien la cobertura de nuestra se-
nal movil continda siendo uno de los pilares de fi-
delizacion de los clientes con soluciones moviles,
nuestra meta es llegar a altos niveles de satisfac-
cion en las soluciones fijas.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD

4.4.6. Atencion oportuna de Peticio-
nes, Quejas y Recursos - PAR

(GRI418-1)

Durante el 2020, recibimos una (1) queja por parte
de los organismos reguladores en relacion con
la violacion de la privacidad de nuestros clientes.

Analizando nuestro histérico, el nimero total
de quejas fundamentadas recibidas en relacion
con violaciones de la privacidad del cliente en el
2020 fue de 0,18 % del total de las interacciones
recibidas, teniendo como referencia una base de
mas de 36 millones de clientes activos entre los
segmentos de personasy hogares. Por otro lado,
el nimero total de reclamaciones que fueron re-
cibidas de terceros, fundamentadas por la orga-
nizacion, fue de un total de 102.511, cifra conso-
lidada para las operaciones fija y movil.

Particularmente y
producto de la situacion
vivida durante el 2020, la
pandemia por a Covid-19
cambio las rutinas en
todos los hogares, y

con ello, significo un
incremento en demanda
de los servicios

de internet.




4.5.
SEGURIDAD
DIGITAL

4.5.1. Proteccion de datos y
privacidad de nuestros clientes

(GRI103-1,103-2) ODS5Y 9

La seguridad digital es una prioridad para Claro
Colombia. La adopcion, aplicacion y cumplimien-
to de los diferentes mecanismos y herramientas
de seguridad de la informacion son de obligato-
rio cumplimiento tanto para nuestros colabora-
dores y colaboradoras como para nuestros ter-
ceros y aliados estratégicos, quienes ejecutan
los diferentes proyectos e iniciativas que apoyan
el cumplimiento de nuestras metas estratégicas.

Las politicas y lineamientos que direccionan las
actividades relacionadas con la gestion de la se-
guridad de la informacion en Claro Colombia se
encuentran publicadas y disponibles en el portal
de procesos de la organizacion:

= Politica General de la Direccion de Asegura-
miento de Ingresos con un capitulo dedicado a
la gestion general de la seguridad de la infor-
macion.

= Politica de Seguridad de la Informacion.

= Politica de Tratamiento de la Informacion, la
metodologia de riesgos, el estandar de segu-
ridad de la informacion y el manual para blo-
quear paginas de pornografia infantil, entre
otras herramientas orientadas a garantizar la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de
los datos.

En el marco de la transformacion digital y enfoca-
dos en el cumplimiento de las metas de la gestion
de seguridad digital a través de los proyectos es-
tratégicos de la organizacion, adelantamos las si-
guientes acciones durante 2020:



Identificamos y analizamos los riesgos de
seguridad de la informacién en el 100%
de proyectos estratégicos de la orga-
nizaciéon vigilando el cumplimiento y la
implementacion efectiva de las politicas
y procedimientos de seguridad de la in-
formacidn, asi como el establecimiento
de controles para el tratamiento de los
riesgos.

Creamos lasreglas de deteccidnybloqueo
para fugas de informacion enmarcado en
la Ley 1581 de 2012 mediante la imple-
mentacion de sistema de prevencion de
fuga de informacion DLP. En el caso de
presentarse un incidente de fuga se acti-
va el procedimiento disenado para tal fin,
denominado “Gestion de Incidentes”, entre
sus actividades se valida la causa-raiz y
se procede a tomar las acciones perti-
nentes.

Acogemos, en materia de seguridad digi-
tal en el sector de las telecomunicaciones,
la vision de responsabilidad compartida
y gestion del riesgo de seguridad digital
incorporando en el proceso de gestidn de
incidentes de seguridad de la informacion,
de acuerdo con los parametros de la Reso-
lucion 5569 de 2018.

Gestionamos la renovacion de la Certifi-
cacion PCIl del estandar de seguridad de
datos para la Industria de Tarjetas de Pago,
Payment Card Industry Data Security Stan-
dard o PCI DSS.

Articulamos acciones de capacitacion en
seguridad de la informacion y proteccion
de datos personales con alcance a los cola-
boradores y colaboradoras de la organiza-
cion, aumentando la conciencia y sensibili-
dad en temas relacionados con seguridad
de la informacion.

(GRI 103-3) ODS 16

En Claro Colombia contamos con herramientas de monitoreo y deteccién del manejo de la informacion,
respaldadas por una metodologia y matriz de riesgos de seguridad, a partir de las cuales implementa-
mos controles que monitorean el uso adecuado de los datos personales de los clientes, desde la captura
de la informacidn, durante su uso en los diferentes procesos de la Compania, hasta su almacenamiento.

@ Auditorias internas.

@ Visitas de seguridad a aliados y proveedores.
@ Gestion de incidentes.

@ Revision periddica de los riesgos identificados.

@ Analisis de vulnerabilidades periddicos.

Indicadores de gestion y culminacion de proyectos enfoca-
dos al programa estratégico de seguridad de la informacion.

Seguimiento al plan estratégico de seguridad de la informacion en
el Comité Ejecutivo.




106

Durante 2020 no se
registraron incidentes de
seguridad relacionados con
la informacion personal

de los clientes que hayan
sido investigados por la
autoridad competente y
tampoco fuimos objeto

de multas ni sanciones
relacionadas.

O

Consolidacion del inventario de las bases de da-
tos que contienen informacion de datos persona-
les de nuestros usuarios.

O

Asignacion de privilegios de acceso para cumplir
con el principio de la finalidad, tal y como lo es-

tablece la ley.

Ejecucion de controles compensatorios de acce-
sos a sistemas de informacion que almacenan o
procesan datos personales.

O

Gestion de los riesgos que puedan afectar las ba-
ses de datos como un activo de informacion.

Adicional a lo anterior y en cumplimiento de las
obligaciones regulatorias con la Comision de Re-
gulacion de Comunicaciones - CRC, se reporta-
ron mensualmente los incidentes de seguridad
con afectacion de clientes finales de servicios de
comunicacion fija y movil, sin que fuesen objeto
de investigacion o multa.

En lo referente al protocolo de notificacion de
fuga de datos, trabajamos de la mano con las au-
toridades e instancias regulatorias e implemen-
tamos las herramientas y controles necesarios
para ofrecer una experiencia de uso seguro de
nuestras redes, servicios y productos.

El protocolo establecido desde las diferentes
areas de la compania se enfoca en la identifica-

O

Implementacion de caso de uso sobre el sistema
de prevencion de fuga de informacion o DLP.

O

Madurez en el proceso de gestion de incidentes
de seguridad enfocados a la proteccion de datos
personales.

O

Herramientas de seguridad perimetral.

O

Herramientas de gestion y control de accesos
como el IDM58 y el PAMY,

O

Herramientas antimalware.

cion de incidentes en los que se afecten los datos
personales. Este reporte inicia con el procedi-
miento de gestion de incidentes de seguridad, en
el cual se realizan las actividades de evaluacion,
contencion y erradicacion. Como resultado, de-
terminamos el impacto del incidente y lo repor-
tamos a la Gerencia de Cumplimiento, la cual
recibe la informacion del incidente previamente
documentado y elaborado por la Gerencia de Se-
guridad de la Informacidny es reportado, a través
de los canales establecidos para tal fin, a las au-
toridades pertinentes y entes de control.

En Claro Colombia continuamos trabajando para
garantizar la no ocurrencia de incidentes relacio-
nados con la fuga de datos personales, de acuerdo
con la puesta en marcha de las siguientes medidas:

O

Herramienta de gestion de logs y monitoreo de
comportamientos anomalos a través de platafor-
ma SIEM.

O

Politicas de seguridad vinculadas a los contratos
laborales y de proveedores.

O

Politicas y procedimientos de seguridad, trata-
miento de informacion y gestion de incidentes.

O

Capacitacion al talento humano Claro directo e
indirecto en la politica de proteccion de datos
personales.



INFORME DE
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Nuestra pagina web (www.claro.com.co) cuenta con un certificado digital emitido por una entidad certi-
ficadora de reconocimiento internacional que garantiza que la comunicacion, informacién y datos estan
seguros durante cualquier interaccion entre los clientes y el portal. En Claro Colombia somos conscien-
tes que la seguridad de la informacidn, tiene efectos sobre:

&

Nuestros clientes corporativos

Nuestra reputacion frente a los
usuarios, quienes se sienten
seguros cuando gestionamos su
informacion personal de mane-

ra adecuaday en su beneficio. alto valor.

quienes buscan un aliado que
les ayude con la gestion de sus
datos, y que para nosotros son
reconocidos como clientes de

Nuestro conocimiento de los
clientes para prestarles y
ofrecerles mejores servicios,
es uno de los activos mas va-
liosos de la compania.

Finalmente, dentro de las acciones que llevamos a cabo para proteger la informacion de nuestros usua-

rios, se destacan:

En cumplimiento de la Ley 1581 de 2012, el Decreto 1377 de 2013y la Circular Unica de la Superintenden-
cia de Industria y Comercio, actualizamos de las bases de datos de la Compania inscritas en el Registro

Nacional de Bases de Datos.

Presentamos ante dicha entidad los reportes
semestrales de los reclamos presentados por
los usuarios ante la Compania.

Con el proyecto de cumplimiento de la Ley 1581
de 2012 por parte de los aliados, verificamos en
495 de ellos la presentacion de su politica de
tratamiento de datos personales y el documen-
to del principio de confidencialidad por parte de
sus empleados. Ademas, implementamos un
anexo de seguridad como parte integral de los
contratos con cada uno de los aliados, terceros
y contratistas, en el cual se incluyen lineamien-
tos para proteger los datos personales.

&

Como apoyo a los procesos y proyectos, se con-
siderd desde el punto de vista de proteccion de
datos personales, la viabilidad de productos
para clientes corporativos, en dreas como: te-
lemedicina, SAAS y gestion de informacion.

Llevamos a cabo una capacitacion a 157 aliados,
los cuales tenian manejo directo con el cliente
e intervenian en el proceso de recoleccion de
datos.

%IDM en inglés, Identity Management System. En espaiiol, Sistema de
Gestidn de Identidad.

PAM en inglés, Privileged Access Management. En espafiol, Gestion
del Acceso Privilegiado.
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4.5.2. Proteccidn a menores y accesibilidad
PG1y2

En Claro Colombia estamos comprometidos con el respeto de los derechos de los nifios, nifias y adolescentes. Razdn
por la cual, cumplimos con la normativa expedida y facilitamos el control parental en la prestacion de los servicios.
En consecuencia, estas medidas nos permiten ser responsables frente a los contenidos que se ofrecen a menores de
edad y evitamos multas y sanciones. Una auditoria constante nos permite afirmar que no existe ningin hallazgo o
investigacion por este concepto.

En coherencia con nuestro compromiso por desarrollar una operacion responsable, desde 2016 lideramos
acciones alineadas con la politica de Derechos Humanos de nuestra casa matriz América Mévil, que esta-
blece parametros especificos sobre la promocion, el respeto y la proteccion de los derechos de la infancia
en el ambito de las telecomunicaciones, los cuales contemplan los principios de la iniciativa internacional
del Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (Unicef] y la Asociacion GSM o GSMA, que busca proteger
online los derechos de la infancia.

Con el objetivo de responder a este marco de actuacion y generar experiencias Unicas, simples y confiables
para todos nuestros clientes, incluidos los menores de edad, ejecutamos herramientas y recursos que
sirven de apoyo a padres, educadores y a la comunidad en general, asi como a los mismos nifios, ninas y
adolescentes a la hora de seleccionar y filtrar los contenidos con los que entran en contacto:

é Control parental - Tu controlas lo que tus

hijos pueden ver: los usuarios de television O

tienen a su disposicidn la herramienta de con-
trol parental, que permite bloquear el acceso
a determinados canales a través de una clave.

Lo Tengo Claro: la plataforma de educacion al
usuario incluye videos explicativos que mues-
tran el paso a paso para activar esta opcion en
los diferentes decodificadores. Los usuarios
pueden acceder a través del link: http://www.
claro.com.co/personas/servicios/serviciosho-
gar/television/paquetes/control-parental/

&

Bloqueo de URL: las acciones asociadas al
bloqueo de direcciones URL relacionadas
con explotacion de menores de edad son
descritas en el informe de transparencia.

Control Remoto Claro Kids: el Control Re-
moto Pensado para Ninos, tiene un teclado
con logos de los canales infantiles, lo que
permite un facil manejo para ellos. En lugar
de oprimir los nimeros correspondientes al
canal, permite un acceso directo a los cana-
les infantiles, al accionar uno de los logos de
los 12 canales.

Material de Abuso Sexual Infantil:
tanto los usuarios como los opera-
dores de servicios de telecomunica-
ciones, tenemos el deber de preve-
nir el acceso de menores de edad a
cualquier modalidad de informacion
pornografica, y a impedir el aprove-
chamiento de redes globales de infor-
macidon con fines de explotacion sexual
infantil u ofrecimiento de servicios co-
merciales que impliquen abuso sexual
con menores de edad, de acuerdo con
lo estipulado en la Ley 679 de 2001.



4.5.3 Informe de transparencia
(GR1103-3/PG1y2/0DS5y9)

Reconocemos la transparencia como un pilar
fundamental para la garantia de la seguridad
de la informacion. Por tal motivo, en caso de
presentarse un incidente la situacion es repor-
tada a través de diferentes medios de contac-
to, ya sean presenciales o virtuales. Los pasos
siguientes consisten en, la revision del informe
y la gestion por parte del area correspondiente
de acuerdo con la naturaleza de dicho incidente.

En 2020 aplicamos las siguientes acciones pre-
ventivas para evitar la ocurrencia de incidentes:

= Capacitacion al talento humano directo e in-
directo en la Politica de Proteccidon de Datos
Personales.

= Asignacion de privilegios de acceso para cum-
plir con el principio de finalidad, tal y como lo
establece la ley.

= Revision de los nuevos productos desde el
punto de vista de proteccion de datos perso-
nales, con el fin de aplicar el principio de pri-
vacidad por diseno.

= Politicas de seguridad vinculadas a los con-
tratos laborales y de proveedores.

= En proceso de implementacion de Sistema de
prevencion de fuga de informacion DLP, para
correo electronico y transferencia de archivos
por otros medios.

= Analisis de cada uno de los requerimientos en-
viados por los entes gubernamentales en los
cuales se incluyen solicitudes de entrega de
datos personales de los usuarios. Si se iden-
tifica que alguno de estos requerimientos no
cumple con todos los requisitos legales, no se
hace entrega de la informacion solicitada.

Respecto a la recopilacidn de datos de los usua-
rios, actuamos en el marco del articulo 28 de la
Ley 962 de 2015, en el cual se describen los pro-
cesos de racionalizacion de la conservacion de
libros y papeles de comercio: Los libros y papeles
del comerciante deberdn ser conservados por un
periodo de diez (10] afos contados a partir de la fe-
cha del dltimo asiento, documento o comprobante,
pudiendo utilizar para el efecto, a eleccidn del co-
merciante, su conservacién en papel o en cualquier
medio técnico, magnético o electrdnico que garan-
tice su reproduccidn exacta.

INFORME DE
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Es importante aclarar que los operadores de
telecomunicaciones tenemos la obligacion ju-
ridica de responder a las peticiones de las au-
toridades competentes, dentro del marco legal.
En este frente, para que las solicitudes sean
respondidas por Claro Colombia, evaluamos la
competencia de la entidad solicitante y su co-
rrespondencia con las normas vigentes. Des-
pués de dicha verificacion, damos respuesta.
En términos del procedimiento para la entrega
de informacion, Claro cuenta con un area que
valida una a una las peticiones relacionadas
con datos personales provenientes de autori-
dad judicial y procesos coactivos. Aquellas que
provienen de otras entidades gubernamentales
son analizadas en detalle por las areas de re-
gulacion y cumplimiento, dando aplicacién a la
Ley 1581 de 2012 en el marco de la proteccion
del derecho fundamental a la proteccion de da-
tos personales. Si alguna de las solicitudes no
cumple con los requisitos legales, no se realiza
la entrega de la informacion solicitada.

Herramientas de seguridad de la informacion

Oficial de Proteccion
de Datos
Vigila el cumplimiento y la imple-
mentacion efectiva de las politicas
y procedimientos adoptados y es-
tablece los controles necesarios.

Documentos
Politicas y Procedimientos

Guias de consulta y orientacion para el
talento humano Claro en los procesos
de negocio, estratégicos, operacionales
y de soporte.

&

Programa Integral
de Gestion de Datos

Iniciativa que articula acciones de
capacitacion e implementacion
de las directrices en seguridad y
proteccion.
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Tipo de requerimiento

Descripcion

Normas que sustentan la solicitud

Solicitudes de informacion

Solicitudes de blogueo o restriccion
de contenido

Solo podréan limitarse y/o prohibir-
se el acceso a contenidos y apli-
caciones cuando exista una prohi-
bicion legal o cuando medie orden
judicial. En consecuencia, Claro se
somete a las solicitudes de bloqueo
de sitios internet - URL solicitadas
por el MinTIC o la entidad corres-
pondiente, siempre y cuando cum-
plan con la totalidad de requisitos
legales. La compafia no revisa el
contenido de los sitios a bloquear
y no puede bloguear un contenido
particular, sino la URL incluida den-
tro del listado del MinTIC.

Arts. 7°y 8° de la Ley 679 de 2001;
Arts. 5° y 6° del Decreto 1524 de
2002; Art. 38 de la Ley 643 de 2001.
Numeral 3.1 del Art. 3° de la Reso-
lucion CRC 3502 de 2012.

Interceptacion legal

La interceptacion de las comunica-
ciones, cualquiera que sea su ori-
gen o tecnologia, es un mecanismo
de seguridad publica que busca op-
timizar la labor de investigacion de
los delitos que adelantan las auto-
ridades y organismos competentes,
en el marco de la Constitucion y la
ley (Art. 1°, Decreto 1704 de 2012).

Art. 235 del Codigo de Procedimien-
to Penal, modificado por la Ley 1453
de 2011; Articulo 44 de la Ley 1621
de 2013; Decreto 1704 de 2012; Art.
3° del Decreto 2044 de 2013.

Entrega de datos personales
de usuarios

La ley colombiana describe de for-
ma especifica situaciones en las
cuales se requiera adelantar bus-
queda selectiva en las bases de
datos, que implique el acceso a in-
formacion confidencial, referida a
personas objeto de investigaciones
penales o, inclusive a la obtencion
de datos derivados del analisis cru-
zado de las mismas, que requieren
el cumplimiento de autorizaciones
y requisitos definidos.

Art. 15 de la Constitucion, Ley Es-
tatutaria 1266 de 2008, Ley 1581 de
2012, Art. 244 de la Ley 906 de 2004
(blsqueda selectiva en bases de
datos), modificado por la Ley 1908
de 2018; numeral 9 del Art. 277 de
la Constitucion Politica (solicitud
del Procurador General de la Na-
cién); Arts. 631 y 684 del Estatuto
Tributario (DIAN] y Cobro Coactivo
de entidades publicas (Ley 1066 de
2006). Art. 44 de la Ley Estatutaria
1621 de 2013 [inteligencia y con-
trainteligencial; Art. 4 del Decreto
1704 de 2012 (interceptacion legal.



Tipo de re- Solicitudes de blogqueo o
querimiento restriccion de contenido
Autoridad La Policia Nacional entrega al Mi-
competente nisterio de las Tecnologias de la

Informacion y las Comunicacio-
nes una lista de URL, relaciona-
dos con Material de Abuso Sexual
Infantil y sitios de juegos no au-
torizados por Coljuegos. El ope-
rador ingresa con una clave para
ver la lista de URL y proceder a
bloquearlas de su red.

Material de Abuso Sexual Infantil
N.° URL denunciadas.
Denunciado o restringido por la Policia Nacional.

Juego de suerte y azar
N.° URL denunciadas.
Denunciado o restringido por Coljuegos.

Oren de la autoridad competente
N.° denunciadas solicitadas.

Interceptacion legal

Para el servicio de telefonia fija:

Los organismos con funciones permanentes de Policia Judicial,
previa autorizacion del Fiscal General de la Nacion o su delegado.

Para el servicio de telefonia mavil:

Las autoridades competentes seran las encargadas de la ope-
racion técnica de la respectiva interceptacion, asi como del
procesamiento de la misma. Tienen la obligacidn de realizarla
inmediatamente después de la notificacion de la orden y todos
los costos seran a cargo de la autoridad que ejecute la intercep-

tacion (Art. 235 del Cddigo de Procedimiento Penall.

Solicitudes de bloqueo o restriccion de contenido

2017 2018

11.946 14.678

406 2.642
4 4

Denunciado o restringido por orden de la autoridad competente.

Casos de emergencia, conmocion o calamidad (Art. 8° de la Ley

1341 de 2009)%2.

2019

19.343

3.365
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Entrega de datos personales
de usuarios

La Fiscalia General de la Nacion
y sus delegados, al realizar soli-
citudes relacionadas con la bus-
queda selectiva en las bases de
datos, requieren la autorizacion
previa del juez de control de ga-
rantias, la DIAN, la Procuraduria
General de la Nacion y cobro
coactivo de entidades publicas.

2020

19.617

4.986

20

En 2020 no se solicitaron bloqueos respecto a casos de emergencia, conmocidn o calamidad. Asi mismo, Claro no realiza bloqueos contractuales de contenidos.

% ARTICULO 8,. Las telecomunicaciones en casos de emergencia, conmocién o calamidad y prevencidn para dichos eventos. En casos de atencidn de emergencia, conmocion interna y externa, desastres, o calamidad publica, los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones

deberan poner a disposicién de las autoridades de manera gratuita y oportuna, las redes y servicios y dardn prelacion a dichas autoridades en la transmisién de las comunicaciones que aquellas requieran. En cualquier caso se dard
con la proteccion de la vida humana. Igualmente daran prelacion a las autoridades en la transmision de comunicaciones gratuitas y oportunas para efectos de prevencion de desastres, cuando aquellas se consideren indispensables.(...)

{Jretacidn absoluta a las transmisiones relacionadas
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Eventos de terminacion del servicio

Como operadores de telecomunicaciones estamos obli-
gados a suspender los servicios que ofrecemos a nues-
tros clientes en los siguientes casos estipulados por la ley:

4.5.4 Promovemos el uso responsable de la tecnologia - Educacion al cliente
PG1y2/0DS5y9

Buscamos que nuestros clientes vivan la transicion al mundo digital a través del aprovechamien-

112

Uso indebido de la linea de emergencias 123 - Li-
teral b del Art. 88 de la Resolucion CRC 3066 de
2011 (articulo que no fue derogado por la Resolu-
cion CRC 5111 de 2017).

b] Con base en la informacién descrita en el literal an-
terior, el proveedor debera informar al usuario, sobre
el uso indebido de la linea de atencién de emergen-
cias y sobre la decision de terminacion del contrato
de prestacion de servicios como consecuencia del
presunto incumplimiento de lo dispuesto en el lite-
ral d] del articulo 10.2 de la presente resolucion, de
tal manera que el usuario pueda ejercer su derecho
de defensa, para lo cual se sequird el procedimiento
establecido en el Titulo I, Capitulo Ill de la presente
resolucion. De establecerse que la mencionada obli-
gacidn fue incumplida por el usuario, el proveedor de
servicios de comunicaciones debera proceder a la

terminacion del contrato.

SARLAFT el usuario acepta la terminacion auto-
matica de la relacidn contractual en caso de en-
contrarse relacionado negativamente en listas o
noticias por temas asociados al lavado de activos o
financiacion del terrorismo.

Perdida del numero celular (art.2.1.16.2 RESOLU-
CION CRC 5050 DE 2016): si durante un periodo de
2 meses, el usuario no realiza ni recibe llamadas, o
no cursa trafico de datos, o no envia ni recibe SMS,
asi como tampoco hace recargas, ni tiene saldos vi-
gentes; el operador podra disponer del nimero de
su linea celular, para lo cual este debe darle aviso
al usuario con 15 dias habiles de antelacion.

to al maximo del potencial de nuestros productos. Para lograrlo, los apoyamos con nuestra pla-
taforma Lo Tengo Claro, en la cual publicamos informacion sobre el uso y las funcionalidades
de los servicios en piezas de comunicacion construidas con un lenguaje de facil comprension y
orientaciones paso a paso que incluyen instrucciones sencillas, explicacion de procesos y térmi-
nos técnicos y opcion de preguntas frecuentes. Estas herramientas les permitan usar de manera
autéonoma los servicios, sin necesidad de acudir a los puntos de contacto para recibir asesoria.

Igualmente, desde la Direccion de Marketing y Transformacion Digital, en 2020 desarrollamos
una plataforma de comunicacion llamada “Asesores en la Red” donde nuestros colaboradores y
colaboradoras tienen el liderazgo de educacion al cliente. La divulgacion de estas piezas didacti-
cas las realizamos en todos los touchpoints® llegando a casi todos los canales de comunicacion.

Dia Nacional de la Familia

En el marco de nuestro compromiso con el fomento del uso responsable de la tecnologia y el
acompanamiento a nuestros clientes en su apropiacion del mundo digital. En 2020 participamos
del Dia Nacional de la Familia, fecha que se conmemora el 15 de mayo. Esta iniciativa impulsa-
da por la Ley 1857 de 2017, busca sensibilizar a los usuarios acerca de los riesgos que implica
la interaccion a través de las redes y de la importancia de compartir tiempo de calidad con las
personas que hacen parte de su nucleo familiar.

% Touchpoint se refiere a todos los puntos de contacto entre el cliente y una marca “que implican una interaccin con una necesidad
humana, en un momento y lugar especificos”.

DISFRUTA INTERNET HOGAR
DE 5 MB CON TARIFA SOCIAL

ESTRATO1

ESTRATO 2
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(GRI 103-1-GR1103-2) / PG 1y 20DS 5

Reconocemos en nuestros colaboradores y co-
laboradoras, el pilar que nos motiva dia a dia, y
por eso, buscamos ofrecerles excelentes condi-
ciones de trabajo y desarrollo, que motiven su
orgullo por pertenecer a nuestra Compania y
reconocer a Claro como una marca empleadora
incluyente y equitativa.

El cuidado de nuestro equipo se acompana por
solidas estrategias de gestion humana, seguri- :
dad, salud y bienestar laboral. Durante el 2020 ' | Yo 30Y yoluntari
nos enfocamos en encontrar y asegurar la per- \s
manencia de hombres y mujeres que aceptaron ' - C\&‘Q-
nuestra propuesta de valor como empleadores :

y detrads de este objetivo, nos apoyamos en he- ;
rramientas propias de nuestro campo de accion
para la actualizacion del conocimiento y la con-
solidacion de una cultura, que apoye los resul-
tados del negocio e impacte de forma positiva a
todos nuestros grupos de interés.

CONTAMOS CON POLITICAS QUE DAN DIRECCION A NUESTRAS ACTIVIDADES EN VARIAS CATEGORIAS:

En Claro Colombia, @ @

Compensacion Seguridad y salud

El talentﬂ humanﬂ 3:::2:::; y beneficios en el trabajo
es el centro de la @
transformacion y el _ .
Relaciones Administracion
logro de nuestras laborales del recurso humano

metas.

Atraccion de Cultura Comunicacion
talento y desarrollo organizacional organizacional
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Ante un ano particularmente desafiante, desarrollamos y reforzamos nuestros procesos y programas

para acompafar a nuestro equipo en todo momento:

@

PROCESO DE TRANSFORMACION @
CULTURAL

Refuerzo de la Cultura CEC
“Confianza, Empoderamiento
y Colaboracion”.

PROPUESTA DE VALOR AL @
COLABORADOR Y MARCA
EMPLEADORA

Buscando atraer y fidelizar el
mejor talento definimos los
valores que nos identifican:
Pasion, Evolucion, Cuidado y
Orgullo de pertenecer a Claro
Colombia.

MODELO DE LIDERAZGO

Dentro de la estrategia de Gestion
de Talento, desarrollamos el modelo
de liderazgo que da una vista 360°
para el desarrollo de habilidades
de nuestros lideres, colaboradores
y colaboradoras, cuyo soporte es la
“Escuela de Liderazgo Integral de
Claro” - ELIC.

MAPA FUNCIONAL

Identificacion 'y agrupacion
del personal por familias con
habilidades especificas, que
permiten la movilidad del
talento para hacer frente a la
estrategia digitaly de agilismo.

SALA DE CRISIS

Espacio en el que se analizan y pro-
ponen estrategias de mitigacion y
los posibles riesgos asociados a de-
sastres de diversa indole, que pue-
dan afectar la infraestructura tec-
nolégica o fisica.

ATENCION PANDEMIA

Creacion de un grupo interdiscipli-
nario para definir las politicas, pro-
cesos y mecanismos de atencién a
la pandemia por la Covid-19, que
garantizaron el bienestar de nues-
tro talento humano, impactando lo
menos posible la productividad de la
organizacion.

Ajustamos nuestros procesos de compensacion e identifica-
cion de talento critico para el negocio; reorganizamos nuestros
recursos y equipos de manera que pudiéramos atender agil y
oportunamente proyectos digitales; creamos la Gerencia de Co-
municaciones Internas para generar relaciones mas cercanas

con nuestros colaboradores y colaboradoras; iniciamos la imple-
mentacion customer journey del colaborador interno, y confor-
mamos la propuesta valor al empleado.
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Nuestro equipo estd conformado por 8.271 colaboradores directos, de los cuales 4.796 son hombres
(58%) y 3.475 son mujeres (42%), quienes cuentan, en su totalidad, con contrato indefinido como una
practica que evidencia nuestro compromiso con la estabilidad de estas posiciones.

Numero de colaboradores directos con contrato
a término indefinido de tiempo completo.

' 3.475 | 42% | g5
4.796 | 58% | 100%

La region que cuenta con un mayor numero de colaboradores es la que retne a Bogota D. C., Boyaca,
Cundinamarca, con 4.490 (54,3%); seguida por la region que comprende Caquetd, Cauca, Huila, Narifo,
Putumayo, Tolima y Valle del Cauca (13,1%).

TOTALES

#
T

Numero de colaboradores directos con contrato
a término indefinido por regional 2020.

y »
Region 1 908 1% ~‘
Region 4 4 49[] 54,3%0
3 .’ - ar
Regidn 2 996 12%
Region 5 796 9 6°./
y ~ .
Region3 1 _081 13.1%

En las regiones conformadas por: Atlantico, Bo-
livar, Cesar, Coérdoba, La Guajira, Magdalena y
Sucre, asi como Antioquia, Caldas, Chocd, Nor-
te de Santander, Quindio, Risaralda y Santander,
contamos con igual niumero de colaboradores
representando en cada una de ellas 12% vy 11%,
respectivamente.

Finalmente, contamos con 796 colaboradores
(9,6%) en la regidn que representa a Amazonas,
Arauca, Boyaca, Casanaré, Cundinamarca, Gua-
nia, Guaviaré, Meta, Norte de Santander, San An-
drés, Santander, Tolima, Vaupés y Vichada.

f‘

REGION 1
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Contrataciones y retiros
(GRI 401-1)

Durante 2020 tuvimos 489 nuevas contrataciones y 476 retiros, distribuidos de la siguiente forma:

Nimero total de nuevas contrataciones

REGION 1 REGION 2 REGION 3
12 n 25 /A 9
0012 o @ ¢ o @ 78 o @18 ® @) o @7
ln|024 ﬁob ln|041 ®7 ln|037 ?012
C o0 C W) o0 C Wi CH
REGIéNA REGION 5
206 0 0 489
o @ 48 0 40 o @ ( o @
013 o3 o o0 TOTAL NUEVAS
w ® 4 ﬁ In' o0 o0 CONTRATACIONES
Nimero total de retiros
REGION 1 REGION ? REGION 3
30 49 52 42 43
o @ o @/ o @ 4 o @ ¢ o @ 3 o @)
lnhza @ozu I‘n|037 ® 3 I‘H|o31 ® 3%
o) o] [ ] [ ] [ ] o
REGION 4 REGION 5
130 104 1 0 476
® @ )5 o 00 o[ o @
lnh% ® 50 '"l.1 ﬁ'“ TOTAL
o9 WA 0 o0 RETIROS

B Entre 18y 30 afos B Entre 31y 50 afos I Mayores de 51 afios

Regién 1: (ATLANTICO - BOLIVAR - CESAR - CORDOBA - LA GUAJIRA - MAGDALENA - SUCRE).

Regién 2: (ANTIOQUIA - CALDAS - CHOCO - NORTE DE SANTANDER - QUINDIO - RISARALDA - SANTANDER).
Regién 3: (CAQUETA - CAUCA - HUILA - NARINO - PUTUMAYO - TOLIMA - VALLE DEL CAUCA.

Regién 4: (BOGOTA, D. C. - BOYACA - CUNDINAMARCA ).

Region 5: (AMAZONAS - ARAUCA - BOYACA - CASANARE - CUNDINAMARCA - GUANIA - GUAVIARE - META - NORTE DE
SANTANDER - SAN ANDRES - SANTANDER - TOLIMA - VAUPES - VICHADA).




(GRI 103-3) Distribucion de personal directo por género y region

Estamos orgullosos y continuamos con un com- 2019 2020 2019 2020 2019 2020
promiso firme para fortalecer los resultados, en @ [ ] [ )

materia de: clima organizacional, cultura, NPS 'n‘ 539 B4b 'H‘ 771 552 'H' 613 619
(medicion de satisfaccion y lealtad), NSU (nivel ; 3

de satisfaccion y percepcion) y marca emplea- Rl e : R2 e R e

dora [employer branding). B ow B w P w w

Nuestras colaboradores y colaboradoras roraL 914 / 908  ToTAL 1.398 / 996 -~ ToTAL 1.096 / 1.081

Distribucion por tipo de contrato | 2019 zn'z'u ”27019 2020 2019”'2'020

[ ) [ ) [ ]
[GR' 401'1] 'n‘ 2768 2593 'n‘ 436 'n' 4691 4796

Ndmero total de personas al : - TOTAL
8-262 ‘ inicio del periodo R 2 ‘ RS =

[ ] :
ﬁ 208 1897 @ 10 @ 3571 3475

8 271 ‘ Nﬂmemtotqldepersonasal

' ELli o h856 16490 o [796 SN goc g om
5,91% | e
5|69% | Tasa de rotacidn

Para 2020, nuestra tasa de rotacion y de nuevas
contrataciones fue respectivamente de: 5,69% y
5,91%. Es decir, no hubo incremento en estas ta-
sas frente a 2019. Para brindar un servicio mas
eficiente a nuestros clientes, durante el ano se
dio una reorganizacion de las regiones en las que
operamos, y a partir de la fecha, se constituyo
la nueva regidon 5 que cubre los territorios, de:
Amazonas, Arauca, Boyacd, Casanaré, Cundina-
marca, Guania, Guaviaré, Meta, Norte de San-
tander, San Andrés, Santander, Tolima, Vaupés 'y
Vichada. A continuacion se presentan los datos
de distribucion del personal directo, temporal
y aprendices por género y edad en cada region.
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Distribucidn de personal temporal por género y region 2020

2019 2020 2019 2020

[ ] [ )

'n' 9 3B | 'n' M 1%
R1 e | R2 e

@ 7 5l ﬁ 1

 TOTAL o

2019 2020

[ ]
'"'91 "

R3 o

@ 07 54

TOTAL 198 I 96

2019 2020

[ ]
'n' 50 388
@ 7 42%

GRAN

toraL 1.172 [ 814

2019 2020
[ )
'n" 9 1
R} o
9 7
TOTAL 28 I 39
2019 2020
[ )
'n" 157 156
TOTAL o
ﬁ 2 27

totaL 128 / 89 ~ 1otaL 299 [ 253
2019 2020 rrrrrr 72717119 2020 |
[ ] [ )
'n' 189 137 'n' 5
R, e  R5 e
@ %G 122 ﬁ 7
totaL 947 [ 259  TOTAL [ 117
Distribucidn aprendices por género y region 2020
2019 2020 2019 2020
[ ) [
'n' 817 | 'H' 713
R1 e | R2 e
@ N R @ 01
totaL 48 [ 49  totac 47/ 27
2019 ZUZU rrrrrr 727[7119 2020 ”
[ ) [ )
'n' 13 M 'n' 3
R, e i R5 e
@ 176 186 @ B
TotaL 289 [ 297  TOTAL [ 11

GRAN

rotaL 412 [ 423
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Colaboradores y colaboradoras distribuidos por nivel, edad y género

En nuestras acciones en pro de la igualdad laboral, hemos identificado oportunidades para incentivar la
participacion de diferentes perfiles independientemente de su géneroy edad. En 2020 contamos con una
mayor concentracion de colaboradores y colaboradoras en el rango de 30 a 50 afios (79,78%) y a su vez,
por la naturaleza de nuestra labor, el drea que tiene un mayor nimero de colaboradores y colaboradoras
estd en areas de apoyo (42,50%) y profesionales (41,17%).

(GRI 405-1) PG 6 ODS 8

PRESIDENTE

2 0,02% 0 0%

e o0 0% 0 0%
lnl o 1 0 0%
o1 0 0%

GERENCIA MEDIA

188 2,27% % 1,16%
S ® 7 002% | & ® 0 0%

ln| ® 14k 174% ® 80 097%
® i) 051% ® 14 017%
TOTAL

282 | 3,61%

PROFESIONAL

2.224 26,89% 1.181 14,28%
e @143 173% | & @107 129%

IH! ®1887 2281% ®1.014 12.26%
® 19 235% ® 0 073%

rora.  3.400 | 41,17%

® Torac 968 / 11,7%
@ ToraL 6.599 / 79,78%
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COMITE EJECUTIVO

8 0,10% 2 0,02%

e @0 0% | ©® @0 0%
Inl ® 5 006% @ ® 1 001%
® 3 00i% ® 1 001%

rora 10 / 0,12%

JEFATURA/COORDINACION
704 8,51% 353 4,27%

e @1 017% | © @ 6 007%
ln| ® 62h T7hk% ® 30 387%
® 66 080% ® 27 033%

rora. 1.057 | 12,78%

APOYO

1.670 8,51% 1.845 22,31%
® 302 017% | & ® 3% 476%
® 1.182 14,29% ©® 1.341 16,21%

® 186 2,25% ® 110 133%

rora.  3.915 | 42,5%

® ot 704/ 851%
Tora. 8.271 ] 100%

I Entre 18y 30 afos.
I Entre 31y 50 afios.
[ Mayores de 51 afios.
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5.1. Nuestros
COlaboradoreS Los retos de 2020 se convirtieron en
y colaboradoras

oportunidades de liderazgo y empodera-
miento para nuestro equipo de humano,
quienes fueron los protagonistas en la
consolidacion de los elementos clave de
nuestra cultura: CONFIANZA, EMPODE-
RAMIENTO Y COLABORACION.
Estamos orgullosos

de contar con personas La tecnologia acompan¢ y facilité una
que transmiten en mayor cobertura en los procesos de for-

hechos concretos. su macion, consolidacion de equipos y for-
)

e : talecimiento de la comunicacion entre el
OGS R YRE0 IR EENTELO: talento humano. La agil y efectiva res-

puesta de nuestro equipo permitio llegar
a todo el pais con productos y servicios
que conectaron a los colombianos.

5.1.1 Modelo de gestion humana para
el desarrollo y atraccion del mejor
talento

Nuestrocompromisoconnuestrosclientesyconla
constante evolucion, empieza en la formaciony el
desarrollo de nuestro equipo humano quienes se
caracterizan por una sdlida vocacion de servicio
y aporte al pais.Nuestro personal ejerce su labor
desde el liderazgo y el empoderamiento, en un
ambiente donde las nuevas ideas siempre tienen
cabida, y se convierten en proyectos de intrain-
novacion y valor que impulsan un servicio éptimo
y recomendable.
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Programa de desarrollo.

Programa de liderazgo.

122

Por eso, en Claro contamos con los si-
guientes programas y estrategias para
garantizar nuestro crecimiento en mate-

ria de desarrollo humano y profesional:

Promocion del autoaprendizaje a través
de nuestras plataformas de conocimien-
to bajo responsabilidad de Universidad
Claro, nuestra universidad corporativa.

Promocion la compania a través de nues-
tros Embajadores de Marca.

Programa Generacion XXI que busca dar
la oportunidad a los jévenes y estudiantes
universitarios que con su conocimiento
contribuyan a los objetivos estratégicos
de la Compahnia.

Atraccion del talento a través de hacka-
thones o retos.

Programas de atraccion y fidelizacion de
talento a través de herramientas digitales.

Participamos en ferias de empleo y me-

dios de comunicacién para promover
nuestra marca y las vacantes.

5.1.2. Equidad, diversidad e inclusion

Nuestra Politica de Diversidad e Inclusion de Género, publicada para toda la organizacién, tiene como
objetivo describir los lineamientos requeridos para la inclusion y la diversidad en el &mbito laboral con
el fin de garantizar la igualdad de oportunidades en todos los procesos de seleccion, permanencia y
desarrollo de nuestro talento humano.

En el marco de lo anterior, resaltamos las siguientes practicas inclusivas y equitativas que hemos afian-
zado durante los ultimos afnos:

@ Promover la igualdad de oportunidad de empleo a todas las personas calificadas sin ningun tipo de
discriminacion, privilegiando los resultados y méritos en el trabajo.

@ Conservar ambientes de trabajo saludables y con equilibrio en la vida laboral optimizando la pro-
ductividad y la sostenibilidad del negocio; estamos comprometidos con:

= Privilegiar los resultados y méritos en el trabajo por encima de cualquier otra condicion al momen-
to de considerar oportunidades de promocion de la persona y en ningln caso aceptar favoritismo
por preferencias de amistad, género u otro tipo de afinidades que no tuvieran que ver con el mérito
laboral.

= Garantizar una metodologia para el analisis y valoracion de cargos con el fin de determinar el sa-
lario y sus prestaciones acorde con este analisis, sin discriminacion alguna.

= Apoyar y promover procesos de aprendizaje y desarrollo de acuerdo a las necesidades de la com-
paniay el rol, facilitando la accesibilidad de todos los niveles de cargo.

Lo anterior se ha consolidado como lineamiento en materia de diversidad sexual y de género, que se
complementa con la promocion del equilibrio familiar y laboral de nuestros colaboradores y colaborado-
ras, aspectos en los cuales promovemos:

@ Una oferta beneficios con opciones que responden a las expectativas de nuestro talento humano
Claroy sus familias. Esta oferta esta disefiada a partir del analisis que hacemos de sus necesidades
e intereses. Ademas, es creada y renovada continuamente para que nuestro equipo no deje de sor-
prenderse y disfrute de beneficios que mejoren su experiencia.

@ Un compromiso constante para resolver las brechas de remuneracion entre hombres y mujeres, con
acciones que propenden por:

= Ayudar a cambiar estereotipos sobre las aspiraciones, preferencias, capacidades y la idoneidad de
las mujeres para determinados puestos.

= Valorar las cualidades y capacidades profesionales y laborales, sin concepciones sexuadas del am-
bito laboral.
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= Mejorar las politicas de formacion y capacitacion profesional, anulando la division sexual del tra- = Atraccion de Talento en jovenes practicantes
bajo. universitarios que hacen parte del programa

Generacion XXI que aportan a la innovacion y

transformacion cultural de Claro Colombia.

= Facilitar el desarrollo y aplicacién de politicas de empleo que fomenten la transversalidad y la
igualdad de género.

= Mantenimiento de teméticas de no discrimina-
cion en nuestra Politica de Equidad, desde los
procesos de induccion de la compaiiia.

= Aumentar la capacidad de la compania para atraer y retener a las mejores trabajadoras y trabaja-
dores.
= Mejorar y aumentar nuestra productividad, favoreciendo un mejor clima de trabajo. L . ,
) y P ) ) = Continuidad del curso de equidad de género.
Con base en estos lineamientos, en Claro Colombia hemos dado pasos concretos hacia la equidad, la = Implementacion del procedimiento documenta-
diversidad y la inclusién. Al respecto, resaltamos: do para la realizacion de la evaluacion de des-
« Guia de At 4n Digital blicacién d ¢ l o inclusi empeno del personal con criterios y mecanismos
uia de Atraccion Digital y publicacion de vacantes con lenguaje inclusivo. libres de discriminacion (resultado + desarrollo).
= Utilizacion de la matriz de evaluacion en las vacantes cubiertas para garantizar el cumplimiento de

= Oportunidades d itaciony f ion pu-
medidas que inciden en la igualdad de oportunidades. portunidades e capacitacion y formacion pu

blicas para mujeres y hombres, con programas
= Socializacion e implementacion de la Politica de Equidad de Género e Inclusion, como resultado del tales como: Universidad Claro, Conocimiento a
Curso Equipares. la carta, Programacion de la U en Casa Sema-

. . , . o . nal, Red de Expertos, entre otros.
= Entrevistas sin sesgos de género y manejo de lenguaje inclusivo.

= Ejecucion de otras acciones concretas para la
promocion de la diversidad e inclusion, entre

= Continuidad del grupo de jovenes que han sido parte del programa de Primer Empleo con la Fundacién ellas: la Ruta Inclusiva, una iniciativa de la Em-
Best Buddies. bajada de Canaday Cuso Internacional.

= Publicaciéon de perfiles donde se evidencian competencias y habilidades de forma objetiva.

Recibimos el galardon
Sello Plata Equipares

iContinuamos comprometidos
con la igualdad de opertunidades!




La Ruta Inclusiva nos ha dado un marco para la institucionalizacion de politicas y programas en materia de
equidad. A partir de ella, en Claro nos hemos comprometido en crear una Politica de Diversidad e Inclusion
Social, que integre la igualdad de género de manera transversal, no solo promoviéndola y poniéndola en prac-
tica, sino manteniendo los mas altos estandares y asegurando su continuidad en el tiempo.

En los ultimos anos, hemos evaluado y analizado nuestras propias practicas en materia de sensibilizacion y

formacion, en:

®©

Lenguaje
y comunicacion
inclusiva

Prevencion del
acoso laboral
y sexual

Género

e

Inclusion
social

Brechas
de género

Logrando incidir en las practicas relacionadas con los procesos de seleccion, reclutamiento y retencion,
monitoreo, evaluacion, gestion del conocimiento y rendicion de cuentas.
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5.1.3. Desarrollo y formacion
(GRI 404-1) ODS 4

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

Durante 2020 nuestro talento humano complet6 912.935 horas de formacion. EL 90% de ellas bajo metodologia virtual, contenidos liderados y desarrollados por

Universidad Claro.

JEFATURA -COORDINACION 'ﬁ' 702 é 353 'ﬁ' 78.838 é 39.766 'ﬁ' 112 é 13
PROFESIONAL 'ﬁ' 2.219 é 1.180 'ﬁ' 249.553 é 123.348 'ﬁ' 112 é 105
APOYO 'ﬁ' 1.654 é 1.825 'ﬁ' 181.375 é 217.328 'ﬁ' 110 é 119

Para alcanzar estos resultados, se llevaron a cabo las siguientes estrategias:

“ Programacion semanal a través de La U Oferta de cursos asociados al desempeno.
en Casa, por medio de la cual entregamos
semanalmente videos, conferencias, pod-

casts, cursos. E Desarrollo de programas y conferencias en-
ﬂ Disponibilidad de oferta educativa com- caminadas a la prevencion de la Covid-19.

puesta por 7 categorias y 213 cursos, bajo

el programa Conocimiento a la Carta. ﬂ Alineacion de las plataformas Capacitate

ﬂ Escuela de Liderazgo dirigida a los 3.073 li- Carso y Success Factors para impulsar los

deres de la Compahia. cursos virtuales.

Promocion de nuevos habitos de trabajo
(autoaprendizaje, liderazgo remoto, gestion
de equipo de trabajo, prevencién y auto-
cuidado) a través de nuestras plataformas
(Jam, Sharepoint, Yammer, Outlook].
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La adaptacion a formato virtual del 48% de nuestros contenidos formativos, incidié en el incremento de la cobertura y facilité el acceso. Asi cada uno de nuestros

colaboradores y colaboradoras tuvo la oportunidad de participar en mas de un programa. En promedio, cada miembro de la familia de Claro Colombia asistio
a 43 formaciones durante 2020.

(GRI 404-2)

1,

1,

PROGRAMAS
DE FORMACION

- Nombre del Programa

Conocimiento Téc-
nico u Operativo

Tipo

Presencial / Virtual

Alcance

Son aquellos programas que hacen parte de los conoci-
mientos necesarios para el desempeno del rol. Bajo este
esquema los programas presenciales realizados represen-
taron el 57% y virtuales el 43%, concluyendo que los colabo-
radores y colaboradoras que hacen parte de las areas Front
al cliente (servicio personalizado, comerciales) tuvieron
mayor cobertura en materia formacion presencial.

Habilidades

Presencial / Virtual

Incluye programas como manejo comercial, negociacion,
comunicacion, trabajo en equipo. Los cuales representa-
ron el 30% para formato presencial y 70% para formato
virtual.

Liderazgo

Presencial / Virtual

Abarca programas disefados a la medida para los lideres
de la organizacién (3.073 personas) de los cuales 3% se
llevd a cabo de manera presencial y 97% virtual.

Metodologias
Agiles

Presencial / Virtual

Relaciona programas como: Scrum, Safe, Kanban y nue-
vas formas de trabajo. Se desarrollé 30% presencialy 70%
virtual.
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Ofimatica

Presencial / Virtual

Formacion en uso de Excel, Acces, Power Biy analitica de
datos entre otros, ejecutados en modalidad presencial 6%
y presencial 94%.




5.1.4. Evaluacion de desempenio
(GRI 404-3) ODS 4

Para garantizar la eficiencia de nuestras
operaciones 'y promover la cualificacion
permanente de nuestro talente humano. Durante
el 2020, evaluamos a nuestros colaboradores
y colaboradoras en términos de desarrollo y
desempeno. Esta evaluacion se realiza de forma
trimestral a través de la plataforma de Success
Factors.

7.993 Personas evaluadas

96 640/ % colaboradores/as
p 0 | cvaluados/as

Los resultados de la medicion del desempefio en
2020 por nivel de cargo y género, se presentan a
continuacion:

Cargo
[ ) [ )
APOYO |H|87,4% @ 75,9%
[ ] [ )
PROFESIONAL |H| 93% @ 89.8%
JEFATURA / = =
COORDINACION 'H'%-Z% @ 99%
[ [ )
GERENCIA MEDIA |n|97,3% @ 96,8%
COMITE = =

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

En entornos donde priman la satisfaccion, la confianza y la tranquilidad, la innovacidn, el liderazgo, el
trabajo en equipo y el desarrollo profesional y humano son posibles y tienen mayor oportunidad de per-
manecer en el tiempo y desarrollar equipos colaborativos. En 2020, la evaluacion de nuestro clima la-
boral tuvo un resultado global de 88,46% (frente a 83,06% de 2019), con una participacion del 96,5% de
nuestro personal.

5.1.5. Clima organizacional

Total Total Total

Empresa Claro Colombia 2018 Claro Colombia 2019 Claro Colombia 2020
Administracion 76,38% 69,94% 84,45%
Grmcaan 69,31% 79,61% 83,39%
o Tone? 76,30% 88,45% 92,01%
organinational 78,43% 85,21% 88,90%

oreesonel 79,39% 85,01% 89,04%

s 64,32% 85,82% 91,75%

‘Logrode 75,40% 83,07% 87,65%

o 75,65% 83,63% 92,45%

en oo, 72,27% 80,69% 85,97%

Orientacion 7751% 84,58% 89,60%
Total 74,73% 83,12% 88,46%
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Las siguientes son las descripciones correspondientes a los items evaluados. Esto refleja que nuestro equipo de trabajo percibe acciones claras, positivas y
contundentes como resultado de nuestro proceso de transformacion cultural CEC:
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01

ADMINISTRACION
DE RECURSOS

Percepcion del personal
frente al aprovechamiento
del talento humano, los re-
cursos fisicos y materiales.

06

IMPACTOA |
LA CAPACITACION

Percepcion de nuestro equi-
po de trabajo sobre la perti-
nencia de las capacitaciones
y como estas han mejorado
su desempeno laboral, inde-
pendientemente del cargo.

02

COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

Hace referencia a la comu-
nicacion de las jefaturas con
su equipo humano directo, y
como ellos son involucrados
en los procesos de toma de
decision en las areas.

07

LOGRO DE
RESULTADOS

Nivel de exigencia en proce-
sos que realiza la Compania,
el rol de lideres en los jefes
de area para cumplir con las
metas y ejecucion de inicia-
tivas innovadoras.

03

CONOCIMIENTO
DE OBJETIVOS

Conocimiento del personal
frente a su aporte a los obje-
tivos corporativos y cumpli-
miento de sus funciones.

08

SATISFACCION
ORGANIZACIONAL

Refiere a la percepcion del
talento humano frente a su
estabilidad laboral, aplica-
cion de conocimientos ad-
quiridos, bienestar y analisis
de si todos estos factores
contribuyen al equilibrio de
su vida personal.

04

CULTURA
ORGANIZACIONAL

Esta relacionada con el trato
y oportunidades igualitarias,
sin que influyan aspectos de
género, raza o religion y con
el respeto por los demas. En
este punto también se ana-
liza el conocimiento que tie-
nen las colaboradoras y los
colaboradores respecto a la
mision, vision, valoresy el co-
digo de ética de la Compania.

09

TRABAJO
EN EQUIPO

Compromiso que tiene el
equipo para lograr sus re-
sultados, asi como la eva-
luacién sobre el reconoci-
miento y la integracién entre
las areas y si las sugeren-
cias son tenidas en cuenta.

05

DESARROLLO
PROFESIONAL

Mide la percepcién que tie- :
nen el talento humano Claro
frente a los procesos de re- i
troalimentacién que hacen i
los jefes y promocion del de-
sarrollo personal de los tra-
bajadores, entre otros. :

10

ORIENTACION
AL SERVICIO

Evaluacién de los colabora-
doresy colaboradoras frente
a la percepcion de servicio
al cliente, si se estdn cum-
pliendo los tiempos estima-
dos y si los procesos facili-
tan nuestra labor.



INFORME DE
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5.2. Seguridad
y Salud en el Trabajo
y Ambiente - SSTA

(GRI 403-1) PG 6 ODS 8

La salud y seguridad de nuestro talento huma-
no en sus puestos de trabajo, es una labor que
construimos respondiendo a los mas altos es-
tandares y requisitos nacionales e internaciona-
les, como la Guia RUC del Consejo Colombiano
de Seguridad, con la cual involucramos aspectos
de Gestion ambiental, Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Nuestro Sistema de Gestion de Salud y Seguri-
dad estd basado en el cumplimiento de la norma
ISO 45001, respondiendo asi a las caracteristicas
de un trabajo seguro y saludable, con prevencion
de lesiones y del deterioro de la salud. Para ta-
reas de alto riesgo se cuentan con procedimien-
tos de trabajo seguro, los cuales han sido divul-
gados a colaboradoras y colaboradores para que
cuenten con la informacidn necesaria para rea-
lizar analisis previos de las actividades y tomar
acciones antes de su ejecucion (identificacion de
riesgos potenciales); y de esta manera, decidir
si el trabajo se realiza o no bajo las condiciones
contempladas.
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En el analisis de trabajo seguro se tienen en cuenta los controles a ejecutar, y respecto al cuidado de la
salud y la seguridad en el trabajo, este se rige bajo el siguiente marco normativo:

Resolucion 0312 del 2019

Disefio, administracion y ejecucion del Sistema

de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

y el cumplimiento de los estandares minimos
establecidos en la normatividad vigente.

Decreto 1072 del 2015

Directrices de obligatorio cumplimiento para
implementar el Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) que
deben ser aplicadas por todos los empleadores
publicos y privados.

Resolucion 2013 de 1986

Resolucion 2346 de 2007

Regulacion de la practica de evaluaciones
médicas ocupacionales y el manejo y contenido
de las historias clinicas ocupacionales.

Reglamentacion de la organizacion y
funcionamiento del Copasst
(Comité Paritario de Seguridad
y Salud en el Trabajo).

Resolucion 652 de 2012

Constitucion y el funcionamiento del Comité
de Convivencia Laboral en las entidades
publicas y empresas privadas.

Circular 71 del 2020

Registro de los estdndares minimos en
la pagina de fondo de riesgos laborales
del Ministerio de Trabajo.

(GRI 403-2)

En linea con lo anterior, contamos con el Manual para identificar peligros y evaluar los riesgos en SSTA,
que define:

= La metodologia utilizada es la Guia Técnica Colombiana - GTC 45.

= Una vez identificados los peligros y valorados los riesgos, se deben establecer los controles alinea-
dos a la Norma ISO 45001 y a la GTC 45.

En relacion con los procesos de investigacion, se tiene como base la normatividad legal Resolucidn
1401 de 2007 y la Guia Técnica Colombiana - GTC 3701 para el analisis causal. Al registrarse un evento
laboral el drea de SSTA selecciona y asigna el equipo investigador (conformado por la jefe o el jefe in-
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Resolucion 2646 de 2008

Identificacion de todos los factores psicosocia-
les que afectan al trabajador.

Resolucion 1409 de 2012

Establece el Reglamento de Seguridad para
proteccion contra caidas en trabajo en alturas.

Resolucion 1565 de 2014

Guia metodoldgica para la elaboracién del Plan
Estratégico de Seguridad Vial.

Resolucion 1401 de 2007

Obligaciones y requisitos para realizar la inves-
tigacion de incidentes y accidentes de trabajo.

mediato, colaborador o colaboradora, testigos,
responsable de SSTA y miembro de Copasst),
por correo electrénico se anexa la descripcion
del evento y las evidencias recolectadas, y se
realiza la programacion para la investigacion y
establecer los planes de accion.

Desde el area de salud se cuenta con un proce-
dimiento de investigacion de enfermedades la-
borales, fundamentado en la metodologia de las
5m que se aplica para enfermedades laborales
calificadas.
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(GRI 403-8)
Numero y porcentaje de trabajadores cubiertos por el Sistema de Gestion de Salud y Sequridad desglosado
por tipo de trabajador
Tipo de personal Nimero de trabajadores cubiertos tzgfﬁgtﬁgebi?ﬂﬁrfs

Colaboradoras y colaboradores directos.

8.271 > 100%-

Personal que no es directo, pero cuyo tra-
bajo o lugar de trabajo es controlado por la
organizacion.

4.015 *- 100%-

Indique las razones por las cuales se exclu- No se excluyen a trabajadores del
yen a trabajadores del Sistema de Gestion ® e—Sistema de Gestion de Salud y Se- °-N/A
de Saludy Seguridad en el Trabajo, si aplica. guridad en el Trabajo.

El Sistema de Gestion de Salud y

Indique si el Sistema de Gestion de Salud y Seguridad en el Trabajo es auditado
Seguridad en el Trabajo es auditado inter- ® e—internamente. De igual manera, se °-N/A
na y/o externamente. audita externamente por el Consejo

Colombiano de Seguridad.

(GRI 403-7)

Para prevenir y mitigar los impactos negativos significativos para la salud y la seguridad, llevamos a
cabo las siguientes acciones con nuestros terceros y aliados:

= Clasificacion de las empresas aliadas por niveles de riesgo (bajo, medio y alto/actividades criticas) en
una herramienta virtual.

= Seguimiento documental al Sistema de Gestion en Salud y Seguridad en el Trabajo, de dichas em-
presas aliadas, asi como protocolos de bioseguridad para la ejecucion de labores de manera segura.

= Monitoreo de condiciones de estados de salud de los trabajadores que ejecutan tareas dentro y para
Claro, dando cumplimiento a la Resolucion 666 de 2020.

= Actualizacion de los anexos de Salud y Seguridad en el Trabajo para el proceso de contratacion de las
empresas aliadas, con el fin de asegurar el cumplimiento minimo legal.
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= Implementacion del Manual de Salud y Seguridad en el Trabajo para actividades criticas para aliados
en el centro de trabajo de Triara.

= Verificacion de cumplimiento de requisitos y capacitaciones para personal aliado que ejecuta trabajos
eléctricos con el cliente Ecopetrol.

= Coordinacion y ejecucion de las reuniones grupales con los lideres de Salud y Seguridad en el Trabajo
de los aliados para la realizacion de actividades de socializacion de lecciones aprendidas (accidentes
de medio y alto impacto).

= Capacitaciones en tareas criticas o asociadas a: indices de accidentalidad en temas como Seguridad
Vial, Riesgo Eléctrico, Riesgo Publico, Emergencia Sanitaria (Coronavirus), entre otras.

(GRI 403-5)

Desde este enfoque del cuidado de la salud y seguridad, reconocemos la importancia de contar con
capacitaciones durante el ano cuya frecuencia y seleccion de participantes depende del tipo de entrena-
miento. En Claro Colombia realizamos los siguientes tipos de capacitaciones y entrenamientos dirigidos
a quienes desempenan labores de alto riesgo y orientadas a la prevencion de enfermedades laborales:

Entrenamiento tedrico-practico para trabajo
seguro en alturas (procedimiento seguro de
trabajo en torres, postes con semovientes y

: y o- Transito
uso de equipo de proteccion personal).

en vehiculos

o- Trabajo
en alturas

Formacion y sensibilizacion en prevencion del
riesgo eléctrico, uso seguro de equipos y he-

rramientas. o- Prevencion

de caidas

Capacitacion para la prevencion del contagio

por la Covid-19, gestion de riesgo psicosocial

y ergondmico.

o- Herramientas
manuales

)

Otras tematicas que se abordan de forma es- electrico

pecifica, virtual y presencialmente, son:
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Numero de actividades de capacitacion
en Salud y Seguridad en el Trabajo

335
10

Numero total de personas capacitadas
en Salud y Seguridad en el Trabajo

12.673

72

Personal directo

Personal de proveedores
y contratistas

Personal directo

Personal de proveedores
y contratistas

Total de horas de capacitacion
desarrolladas

195.748

horas

107

Personal directo

Personal de proveedores
y contratistas



5.2.1 Comiteé Paritario de Salud y
Sequridad en el Trabajo (Copasst]

(GRI 403-1, 403-4)

Los aportes de nuestro talento humano, nos
permiten construir conjuntamente progra-
mas adaptados a sus sugerencias, reportes,
necesidades y recomendaciones que suman
al Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud
en el Trabajo.EL cumplimiento, la promocion
y divulgacion de las normas y reglamentos
de dicho Sistema de Gestion, esta a cargo del
Comité Paritario de Seguridad y Salud en
el Trabajo (Copasst) el cual se compone de
ocho representantes de nuestra Compania
con sus respectivos suplentes, ademas de
representantes de nuestros colaboradores y
colaboradoras. Adicionalmente, se realiza el
pago del 100% del salario en caso de incapa-
cidades por enfermedad comun.

5.2.2. Servicios de salud
(GRI 403-3, 403-6)

La salud y seguridad de nuestros equipo es un
compromiso que se caracteriza por la identifi-
cacion y evaluacion constante de riesgos a tra-
vés de visitas de campo y bajo la norma local
GTC 45, enfocada en la identificacion de peli-
gros y la valoracion de riesgos en seguridad y
salud. Seguir un estandar, implica también un
monitoreo de las actividades internas y exter-
nas que abarcan el alcance de: el Decreto 1072
del 2015, la Resolucion 0312 del 2019, la Guia
RUC y la ISO 45001, cuyos resultados son ana-
lizados para la definicion de acciones correcti-
vas, preventivas y de mejora.

El seguimiento a estos indicadores tiene di-
ferentes frecuencias (mensual, trimestral y
anual] con la finalidad de tomar acciones opor-
tunas por parte de la Coordinacion de Salud y
Riesgos, la cual desarrolla programas orienta-
dos a la identificacion y control de los riesgos
con un equipo de asesores especializados.

Ergonomico

Vigila y establece los controles de los facto-
res de riesgo biomecanicos y psicosocial, este
Ultimo controla los factores de riesgo para la
salud mental.

INFORME DE
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En Claro reconocemos que la salud y la se-
guridad se consolidan en nuestra cultura or-
ganizacional con el aporte y la participacion
activa de todo nuestro equipo humano y el de
la Administradora de Riesgos Laborales, con
quienes se desarrolla un programa de reincor-
poracion laboral para facilitar la adaptacion de
los trabajadores a las condiciones de trabajo.

Contamos con una firma prestadora de servi-
cios de atencion de primeros auxilios a la que
puede acudir nuestro talento humano, via te-
lefénica, incluso en casos de emergencias que
comprometan su bienestar mental y emocio-
nal. La vigilancia de factores que pueden inci-
dir en la salud de nuestro equipo de trabajo, se
lleva a cabo a partir de dos sistemas:

Servicios

Convenio con una empresa de servicios de sa-
lud para que un médico general esté disponi-
ble medio tiempo de lunes a viernes en la sede
de Plaza Claro.
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En toda nuestra gestion llevamos con responsabilidad la informacidn confidencial y para el caso de las
historias clinicas, contamos con una empresa especialista que ademas de realizar los exdmenes médi-
cos, se encarga de custodiarlas. Los siguientes son servicios programas voluntarios que hemos puesto
a disposicion de nuestro equipo humano para la promocion de la salud, y que no corresponden a la cate-

goria de ocupacionales:

® TJonaprotegida  Servicios de ambulancia
y atencion de urgencias
médicas en las sedes de
la Compania.

® (onsulta médica  Servicio de consulta médi-
ca programada en la sede
principal de la empresa.

Emergencias médicas
de cualquier origen.

Enfermedad general

5.2.3 Accidentes y enfermedades laborales

(GRI 403-2, 403-10)

&- &- &- &-
Servicios y/o Descripcion Riesgos sobre la salud Como se facilita el acceso de los
programas abordados trabajadores a estos servicios y/o
programas
[ Planes de Servicios de medicina Enfermedad general, Establecemos convenios con enti-
medicina y salud con calidad y maternidad y enferme- dades para acceder a tarifas prefe-
prepagada oportunidad. dades de alto costo. renciales y cubrimos una parte del

costo de la misma para el personal
que decide tomarla.

Contratamos una empresa faculta-
da para prestar este servicio a nivel
nacional. Los numeros telefénicos
para atencién estan a disposicion
de nuestro equipo humano.

El servicio médico se presta de lu-
nes a viernesy para acceder sola-
mente se requiere solicitar la cita.

Durante el 2020 dimos continuidad a nuestros programas y estrategias para evitar los accidentes y enfer-
medades laborales. En este sentido, solo presentaron 93 accidentes de trabajo, frente a los 183 eventos
que se presentaron en 2019, logrando una disminucion del 50%. En materia de accidentes laborales, el
comportamiento fue variable y presento picos en la frecuencia en los meses de: febrero con 17 eventos
de intervencion del Plan Estratégico de Seguridad Vial y con acciones de prevencion de caidas en nues-
tras sedes); y noviembre con 11 eventos a pesar de la continuidad del programa de prevencidén de caidas
e implementacion de normas para el uso de bienes semovientes. Durante 2020 no tuvimos casos de

enfermedad laboral.

(GRI 403-9)

Numero y tasa de accidentes
relacionados con el trabajo




_INFORME DE
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Personal que no es directo pero cuyo trabajo o

HEGANAHITECED lugar de trabajo es controlado por la organizacion

NUumero de muertes ocasionadas por accidentes
de trabajo.

Tasa de muertes ocasionadas por accidentes n

de trabajo.

NUmero de accidentes graves relacionados con el
trabajo (excluyendo accidentes mortales).

Tasa de accidentes graves relacionados con el tra-
bajo (excluyendo accidentes mortales).

NUmero de accidentes registrables relacionados
con el trabajo.

Tasa de accidentes registrables relacionados con
el trabajo.

Accidentes por caidas al mismo nivel. Accidentes por caida al mismo nivel.
Accidentes por transito. Accidentes de transito.

Accidentes por posturas forzadas o falsos Accidentes por riesgo publico.
movimientos.

Principales tipos de accidentes presentados. . : :
Accidentes por manejo de herramientas.

Accidentes por golpes con objetos. Accidentes por contacto eléctrico en baja tension.

Accidentes por caida de semovientes. Accidentes por posturas forzadas o falsos movimiento.

Ndmero total de horas trabajadas. Promedio de horas 2020 a 31 diciembre: 1.733.472. Promedio de horas a31de diciembre: 43.103.384.

64 Tasa de accidentes graves: Nimero de accidentes graves presentados en el aio/ Nimero de trabajadores al afio X100 Tasa de accidentes registrados: Nimero de accidentes presentados en el aio/ Nimero de trabajadores al afio x100 (Resolucidn 0312 de 2019 Art 30).
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A partir de esta informacion, frente a la gestion de 2020 es posible destacar:
= Disminucion de eventos del 52% por caidas a nivel en comparacion con 2019.
= Disminucidn de eventos del 18% por accidentes de transito en comparacion con 2019.

= Disminucion del 29.8% en dias perdidos por accidentes relacionado con riesgo biomecanico.

En 2021 continuaremos identificando riesgos asociados a nuestra operacion, tomando medidas oportunamente y desarrollando planes de intervencion, asi como
procedimientos de trabajo seguro, planes de trabajo del riesgo y cursos de formacion tedricos y practicos.

Peligros relacionados con el trabajo que representan riesgo de accidentalidad grave (accidentes con periodos de recuperacion y/o incapacidades mayores a 6 meses)

1o 10 10
o- o- o-
Peligro o riesgo identificado de acci- ¢Se presentaron accidentes de traba- Medidas implementadas para mi-
dentalidad grave (por ejemplo, traba- jo asociados a este riesgo durante el nimizar o eliminar el riesgo.
jo en alturas, etc.). periodo reportado? ; Cuantos?
Accidentes por caidas al mismo nivel. 30 eventos Sensibilizacion mediante plataforma Teams a todo el equi-

po humano de las sedes administrativas, CAV, tiendas, ba-
ses comerciales y Sede Triara en aspectos de prevencion
relacionados con comportamientos inseguros que gene-
ran accidentes por caidas al mismo nivel.

Accidentes por transito. 18 Continuidad en la implementacion de las actividades esta-
blecidas en el Programa de Seguridad Vial, en el cual se
tienen en cuenta diferentes etapas: formacion sobre pre-
vencion de accidentes de transito, validacion de condicio-
nes mecanicas de las motocicletas y sensibilizacion en el
uso de elementos de proteccion personal (casco).

Accidentes por posturas forzadas o 1" Implementacion de formaciones tedrico virtuales sobre
falsos movimientos. los conceptos y medidas de prevencion de accidentes por
este origen y contiene medidas basicas de ergonomia.
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.3. Bienestar

5.3.1. Beneficios
(GRI 401-2)

Conscientes de la importancia de entregar
valor agregado y mejorar la experiencia
de servicio al talento humano, brindamos
beneficios que se suman a nuestra intencion
de promover el bienestar en nuestrojequipo de
trabajo y sus familias. Entre ellos resaltamos:
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Beneficios Sociales Beneficiarios

. L Nivel Tipo de Tiempo completo  Nimero de personas
Programa Descripcion L . . .
Jerarquico Contrato o tiempo parcial beneficiados
Péliza que cubre a todo
Seguro de Vida nuestro talento humano Todos Indefinido Completo 8.271
directo.
Plan de salud de Medicina
P d bsidio d
Seguro médico repagaca, subsIdio deUn = odos  Indefinido Completo 8.861
porcentaje de la tarifa, apli-
ca para el grupo familiar.
Cobertura por Péliza que cubre a todo
incapacidad y/o nuestro talento humano Todos Indefinido Completo 8.271
invalidez directo.

Incentivo econdmico en el

Bono Navidad . Todos Indefinido Completo 8.271
mes de diciembre.
Servicios de nuestro

Tarifa preferencial  portafolio para nuestro

Tod Indefinid C let 7.729
triple play equipo humano (depende 0008 neetinieo Sl
de cobertura).

Descanso remu- Cuatro (4] dias ot d

uatro [4] dias otorgados Todos  Indefinido Completo 8.271
nerado en tiempo.
Fondo Rotatoriode  Prést laborado-

restamos a cotaborado Todos Indefinido Completo 60

vehiculo resy colaboradoras.

5.3.2. Licencias de maternidad y paternidad

(GR1401-3)/ 0DS 5

Reconocemos que la calidad de vida de nuestro equipo de trabajo tiene una estrecha relacion con su pro-
yecto de vida familiar. Por eso, ademas de asegurar su derecho a la licencia de maternidad o paternidad,
protegemos sus puestos de trabajo y sus oportunidades de desarrollo profesional

Licencias de maternidad
y paternidad

Numero de personas que tuvieron derecho a una
licencia de maternidad o paternidad.

w116 %

Numero de personas que ejercieron su derecho
a la licencia de maternidad o paternidad.

w116 R %

Numero de personas que se reincorporaron al
trabajo después de que finalizase la licencia de
maternidad o paternidad.

' E

NUmero de personas que se reincorporaron al
trabajo después de que finalizase su licencia por
maternidad o paternidad y conservaron su em-
pleo pasados doce meses desde su reincorpora-
cion, desglosados por sexo.

w13 o7




indices de reincorporacion al trabajo y de reten-
cion de los colaboradores y colaboradoras que
ejercieron la licencia por maternidad o paternidad,
desglosados por género

Indice de reincorporacion al trabajo®®.

W99% 4 94%

Indice de retencion®.

w98% 4§98%

% (Niimero total de empleados que reincorporaron al trabajo después de una licen-
cia de maternidad o paternidad / Ndmero total de empleados que debi-an rein-
corporarse al trabajo después de una licencia de maternidad o paternidad) * 100.

%(Nimero total de empleados que conservan su puesto 12 meses después de
reincorporarse de una licencia de maternidad o paternidad / Nimero total de em-
pleados que regresaron de una licencia de maternidad o paternidad en el periodo
reportado) * 100.

5.3.3. Acuerdos de negociacion colectiva

(GRI 402-1, 102-41)

En Claro Colombia estan activos tres acuerdos
de negociacion colectiva y uno mas se encuen-
tra en revision. Los activos son:

= Convencion colectiva: acuerdo celebrado en-
tre los trabajadores afiliados a una Organiza-
cion Sindical y la compania.

= Laudo arbitral: sentencia o fallo judicial emiti-
do por Tribunal de Arbitramento (Integrado por
tres Arbitros: uno por la Compafia, uno por la
Organizacion Sindicaly uno por el Ministerio de
Trabajo) mediante el cual se resuelve un con-
flicto colectivo de trabajo existente entre dos o
mas partes.

= Pacto colectivo: acuerdo celebrado entre los
trabajadores no sindicalizados y la Compania.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD ?0

Acuerdos de negociacion colectiva

Total de empleados
amparados por acuer- g 7 208
. |

dos de negociacién
colectiva

Porcentaje sobre el to-
tal de empleados de la
organizacion

Estos acuerdos no incluyen una referencia espe-
cifica sobre el plazo de aviso minimo en cambios
operacionales y no tuvieron cambios en 2020.
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Logros 2020 y retos 2021 de a direccion corporativa de gestion humana:

Logros 2020 de Talento Humano

"

Iniciativa estratégica de

0,

.‘100 % transformacion cultural.
«

= Aumentar en ocho puntos en las iniciativas de Transformacion cultu-
ral: creacion de cambios, enfoque en el cliente y orientacion de equi-
pos.

= Durante 2020 se llevd a cabo una actualizacion en la estructura de
medicion de la encuesta y se establecio una nueva linea base para
medicion. Definimos el modelo de cultura conformado por los si-
guientes componentes:

= Liderazgo:

@ Fortalecimos el proceso de gestion de talento con miras a la iden-
tificacion y planes de desarrollo para sucesores, altos potenciales
y expertos clave.

 Actualizacion del modelo de desempefio.

@ Lanzamiento Escuela de Liderazgo Fase Il.

@ Creacion de los Comités Primarios.

® Propuesta de Valor al Colaborador y Marca Empleada.
= Habitos y creencias:

@ Fortalecimos el concepto CEC “Confianza, Empoderamientoy Co-
laboracion” a través de talleres con facilitadores expertos, involu-
crando a mas de 4.000 colaboradores y colaboradoras.

= Definimos el propésito superior de la Compania.
= Capacidades Organizacionales:

® Implementamos nuevas formas de trabajo utilizando metodolo-
gias como el agilismo.

@ Definimos las estrategias para trabajar en la gestion de cambio
en el portafolio estratégico.

X
. 100% Objetivo de Sustentabilidad América Mavil

‘ - clima organizacional.
@

= Mejorar el resultado global de clima laboral.

= El resultado para el 2020 fue de 88,58%, cumpliendo en 100% la meta
propuesta.

= Concretamos grupos interdisciplinarios con el fin de establecer planes de
accion para las principales brechas identificadas, incluyendo seguimiento
y acompanamiento permanentes. A nivel de toda la compania se fortale-
cieron los procesos de formacion y aprendizaje, la relacion lider-colabora-
dory los procesos de comunicacion interna.

"

Sustentabilidad América

0,

. 100% Mavil - colaboradores y colaboradoras evaluados.
L

= Evaluar el talento humano directos para el 2020.

= Trabajamos en el fortalecimiento del modelo de desempeno para ga-
rantizar las sesiones de retroalimentacion entre lider y colaborador (al
menos una por trimestre), busca generar conversaciones respecto a los
resultados y desarrollo de habilidades.

»”
I 100% Implementacion del Mapa funcional de agilismo.
L

= Construir el mapa funcional de agilismo que nos permita hacer la transi-
cion entre el modelo de trabajo tradicional hacia este modelo.

= |dentificacion de habilidades o skills (duras y blandas).

= Agrupacién por macrofamilias y familias.

= Establecimiento del modelo de nivel de aporte.

= Ejecucion del plan piloto.



Proyecto estratégico de transforma-
cion cultural.

Aumentar el resultado global de la en-
cuesta de Cultura para las iniciativas re-
lacionadas con:

= Creacién de cambios.
= Enfoque en el cliente.

= QOrientacion de equipos.

Retos 2021 Talento Humano

Sello Equipares Oro

= Disenar e implementar las acciones para
alcanzar el reconocimiento del Sello Oro
de Equipares para Claro Colombia.

Continuar trabajando en el cierre de bre-
chas de género en Claro Colombia, me-
diante la implementacion de medidas de
igualdad, acciones afirmativas y de trans-
versalizacion de género para lograr la
acreditacion del Sello Oro de Equipares.

Yo Soy VﬂfUﬂtarig(

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Implementacion Customer Journey
del Colaborador

= Ajustar los procesos y acciones de la Di-
reccion de acuerdo con el modelo To Be
definido en 2020.

= Fortalecer las acciones del programa
de transformacion cultural.
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(GRI 103-1; 102-11) PG 7,8y 9/0DS 12y 13

Nuestra gestion ambiental se orien-
ta hacia la identificacion e intervencion
oportuna de los posibles impactos posi-
tivos y negativos de nuestras actividades,
aportando a los objetivos estratégicos
de Rentabilidad y Recomendacion, asi
como al logro de los objetivos de sus-
tentabilidad definidos por América Mo-
vil - AMX.

Con este gran
compromiso, en 2020 AMX
y todas las operaciones
nos unimos a los
esfuerzos de las Naciones
Unidas y la GSMA para
contribuir a limitar el
calentamiento global a
1,5° C hacia el 2030, y
convertirnos en carbono
neutral para 2050.

6.1.
NUESTRA

GESTION |
AMBIENTAL Y&

(GRI 103-2)

Las acciones ambientales que desarrollamos responden a.los lineamientos
definidos en la Politica de Sostenibilidad Ambiental, estructurada durantel y
2020 para fortalecer nuestro Sistema de Gestion Ambiental, sumada a la Po-§#
litica de Uso Racional de la Energia y a la de Salud y Seguridad en el Trabajo

Ambiente - SST&A. Bajo este marco y en alianza con Universidad Claro, en el
ano desarrollamos una malla de capacitacion ambiental en la que se forma-

W ron 2.730 colaboradores y colaboradoras, en los siguientes temas:

» Aspectos e impactos ambientales. = Riesgo quimico.

* |[nspecciones. = Uso eficiente de la energia.
» Saneamiento basico. = Uso eficiente del agua.

= Floray fauna. = Voluntariado ambiental.

= Higiene. = Tips ambientales.

» Gestion integral de residuos.




(GRI 103-3)

La gestion ambiental interna es respon-
sabilidad de Salud y Seguridad en el Tra-
bajo y Ambiente, encargada de realizar el
seguimiento a las acciones planificadas.
Esta area es auditada por el Registro Uni-
co de Contratistas - RUC del Consejo Co-
lombiano de Seguridad, y tiene como meta
avanzar en el cumplimiento de requisitos
para la certificacion de la norma ISO 45001
para la sede Triara.

En el marco de la emergencia sanitaria
ocasionada por la Covid-19, se desarrolla-
ron las siguientes actividades de manejo
ambiental:

Sensibilizacion sobre la im-
portancia de servicios
de telecomunicacion en
tiempos de pandemia.

Ahorro en el consumo
de papel gracias a la
atencion electronica

del 95% de peticiones.

Digitalizacion de firma
de documentos y contratos
tanto con clientes como
proveedores.
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6.2.
ECOEFICIENCIA

En el desarrollo de nuestras operaciones
nos esforzamos por identificar diferentes
alternativas para ser mas eficientes y op-
timizar el uso de los recursos naturales,
e implementar herramientas digitales y
tecnoldgicas acordes a nuestro modelo
de negocio. Esto nos ayuda avanzar en el
cumplimiento de las metas corporativas,
a la vez que cuidamos el medioambiente
y lo preservamos para las futuras genera-
ciones.

Nuestros principales resultados en 2020
fueron:

de reduccion
en el consumo
de agua de

la operacion.

metros ctibicos

que equivale a 292

piscinas olimpicas,
7 2 9 8 9 0 y representa un
[ aumento en la
eficiencia del 48%

con respecto al
aio 2019.

menos emisiones
de CO, de alcance 2.

toneladas de CO,
2 0 ] 6 2 3 se dejaron de emitir

en alcance 2.

toneladas de CO,
ahorradas en
alcance 3.



6.2.1. Eficiencia energética
(GRI 302-1, 302-4)

En Claro somos conscientes de nuestro rol ante el cambio climaticoy con el fin de contribuir en la gene-
racion de energias limpias y la reduccion de emisiones de CO,, en el ano 2020 instalamos 43 estaciones
base, 19 de ellas con sistemas hibridos de energia con paneles solares, lo que nos ha permitido con-
tribuir a la disminucién de impactos significativos sobre el medio ambiente, evitando un consumo de
29.924 GJ de energia que habrian sido necesarios para la operacion de plantas eléctricas.

Fuente de energia
ENERGIA NO RENOVABLE

E— ENERGIA RENOVABLE — )

Gasolina, ACPM Hidroeléctrica (electricidad) Solar
Volumen Volumen Volumen
2.809.154 galones 462.572.027 kWh. 263.349 kWh.
Consumo energético (6J) Consumo energético (GJ) Consumo energético (GJ)
485.363,37 1.665.259,3 948,05

Total consumo energético 2020: 2.151.570,72

6.2.2. Uso eficiente del agua
(GRI 303-5)

Durante 2020 el consumo de agua dentro de la organizacién fue de 90,56 megalitros. Es decir, una
reduccion del 27% en comparacion a la cifra registrada el afio inmediatamente anterior.

Consumo de agua (megalitros)
123,78

27%

Menos

7 Mlcance 2: Emisiones indirectas de GEI que ocurren en el sitio de generacion de energfa eléctrica pero que son atribuibles a la empresa por medio de (a electricidad adquirida o consumida.

INFORME DE
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Ademds, con nuestro proyecto de economia
circular Proceso de Logistica Inversa, que inclu-
ye la recuperacion y remanufactura de equipos,
logramos un ahorro en la utilizacién de agua de
729.890 m® que equivale a 292 piscinas olimpi-
cas, y que representa un aumento en la eficien-
cia del 48% con respecto al ano 2019. Cantidad
que, de no ser gestionada adecuadamente por
este proyecto, seria empleada en la fabricacion
de dispositivos eléctricos y electrénicos nuevos y
en el procesamiento de materias primas.

6.2.3. Gestidn y reduccion de emisiones
(GRI 305-1, 305-2, 305-5)

Durante 2020 generamos 1.149.947 tonela-
das de CO, (alcance 2¢7) producto del consumo
de combustibles en fuentes fijas y moviles, a la
energia comercial empleada para el desarro-
llo de las actividades, asi como el uso de las
estaciones base soportadas. Logrando asi una
reduccion del 22% en comparacion con el 2019.

Este resultado se explica gracias a la implemen-
tacion de 19 estaciones base con sistema hibri-
do, que en un 80% operan con paneles solares,
logrando de esta manera una disminucion de
20.623 toneladas de CO, emitidas en 2020.

Emisiones generadas - Alcance 2 (Ton CO,)

1.479.191
1.149.947

22%

Menos
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283.655 .

COMBUSTIBLE

865.937 .

2

ENERGIA COMERCIAL

356 Ton CO,

ESTACIONES BASE

Por otro lado, realizamos seguimiento a las emi-
siones originadas por terceros en el transporte
de materiales adquiridos a proveedores, junto
con el transporte de materias primas y produc-
tos realizados por externos. En total, los vehicu-
los de transporte utilizados alcanzaron un total
de 460 toneladas de CO, (alcance 3‘%) en 2020.

7~ N\
1.149.947

ton CO, (Alcance 2)

460

ton CO, (Alcance 3)

= 1.150.407

ton CO, ([Emisiones
totales) :

Con el fin de aportar en la disminucién de emisiones generadas, desde el Proceso de Logistica Inversa
aumentamos el nimero de equipos remanufacturados, lo que implicé una menor generacion de emisio-
nes provenientes de la manufactura y transporte de distribucidn fisica internacional. Asi logramos, un
total de 4.368 toneladas de CO, de ahorro por este concepto.

La tecnologia no solo impacta la velocidad y estabilidad de nuestro servicio, sino que también incide en la
disminucion de nuestras emisiones de CO,, por eso, desde la Direccion Corporativa de Tecnologia:

@ Implementamos la Red Comercial en 7 puntos que operaban 7x24 con
planta eléctrica.

@ Asignamos proveedores para instalar soluciones fotovoltaicas
en 43 sitios, cuya implementacion se realizara en 2021.

@ Seleccionamos proveedores para instalar 50 plantas eléctricas
emisionadas EURO3, cuya implementacion se llevara a cabo en 2021.

@ Mejoramos en el desempeno referente al consumo de energia en Datacenter
Triara en 1.6 del indicador de Power Usage Effectiveness - PUE.

Para cumplir a la meta 2050 de América Movil, en Claro Colombia nos hemos planteado como reto
para 2021 hacer uso eficiente de la energia y reducir las emisiones de CO, a través de las siguientes
acciones:

Instauracion del Comité de Energia y Emisiones. @
Traspaso de 9 sitios en modalidad 7x24 a red comercial. @
Implementacion de 43 sitios sistemas hibridos en modelo

OPEX Servicios, que permitira la disminucion del consumo
de combustible.

Planeacion de la demanda de compras para minimizar nuestra @
huella de carbono a lo largo de la cadena de valor.

Renovacion de la red de refrigerantes a unos que tengan un menor @
impacto negativo al medio ambiente.

8 p\cance 3: Otras emisiones indirectas de GEI que surgen de fuentes que no son propias, o que no estan bajo el control de la empresa, pero que son consecuencia de sus actividades
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6.3.1. Manejo de residuos
(GRI 306-2, 306-4)

Nuestro compromiso también se traduce en una adecuada gestion de los residuos, garantizando
una adecuada disposicion y tratamiento pertinente, buscamos minimizar su impacto en el medio

ambiente.
Residuos no peligrosos
Tipo de residuos Residuos Método de tratamiento ; ec‘:’s;:rrae;gglfl?ifos]
RAEESH Recuperacié_n para incorporarlos 1028
como materias primas.

Papely carton. 19.049

Plastico. B - 135

# o No peligrosos Madera. Recuperacién y reciclaje. s

' l r :- Metal. 2.582
gwa _ "3 : J Otros. Desperdicios. 4.073
6-3 N . Total 28.690

A T f d léctri-
G ESTI ON ransformador eléctri- ) -oue hamisnto. ”y
co base aceite.
. Soélidos contaminantes.  Celdas de seguridad. 24
|NTEGRA|. No peligrosos y

aprovechados através  Baterias. Reciclaje y recuperacion. 153.880

del Proceso de » . - i
D E R ES I D U OS Logistica Inversa Pilas. Separacion, trituracion y segre 3

gacion, secado y transformacion.

Tubos fluorescentes. Trituracion y desmercurizacion. 76

Total 155.449
En el marco de este compromiso El 86% de los residuos generados por las actividades operativas son aprovechables, mientras
con el cuidado del medioambiente que el 14% restante tiene correcta disposicion final. En el caso de los residuos aprovechables,
y con la optimizacién de nuestros estos son tratados por un proveedor especializado quien, mediante procesos mecanicos nece-
procesos, desarrollamos modelos sarios, los incorpora como materia prima para nuevos productos nacionales e internacionales.
circular_es_ para el aprovechamiento Desde el Proceso de Logistica Inversa, cerca del 99% de los residuos no peligrosos son aprove-
y uso 'E‘frlglente o de materiales que chados y destinados para su reciclaje y recuperacion, siendo reintegrados como materia prima
nos permitan reducir el impacto de de la cadena de valor de Claro.

nuestra huella de carbono.

67 Residuos de aparatos eléctricos y electronicos.
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Residuos peligrosos

En 2020 el Proceso de Logistica Inversa generd 1.197.808 kg de residuos peligrosos, los cuales fueron

gestionados de acuerdo con la naturaleza de cada uno para su tratamiento y disposicion final.

Residuos generados Método de tratamiento Peso en kilos
Antenas. 96.351
Equipos electronicos. 328.822
Eﬁ;iigﬁ onda cobre - cobre - aluminio, cable Aprovechamiento. 292 793
Papel y carton. 11.796
Plastico, policarbonato, PVC. 14.785
Fibra de vidrio. 6.034
Fibra 6ptica. Gelda de seguridad. 8.606
Chatarra (lata, soportes). Fundicidn. 375.322
Dotacién, emblemas y logos. Incineracion. 14.286
Equipos de oficina, muebles, madera, estibas Relleno sanitario. 49013
y enseres.
Total 1.197.808
Tratamiento de residuos peligrosos
62%

B Aprovechamiento
Celda seguridad

M Fundicién

I Incineracion

B Relleno sanitario
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Es importante resaltar que todos los residuos 6_3_2_ Economia Circular y logl'stica iﬂVEfsa

son tratados de acuerdo con la normatividad vi-

gente y son remitidos segn el proceso de dis- Desde hace més de 11 afios, en Claro hemos impulsado un modelo de economia circular que nos ha
posicién més adecuado. En Claro controlamos, permitido disminuir el impacto de nuestra huella de carbono y proteger el medio ambiente. Esto ha
de esta manera, los efectos negativos en el en- sido posible, a través de nuestro Proceso de Logistica Inversa, el cual nos permite reingresar los ma-
torno y aprovechamos al maximo el ciclo vida teriales y equipos que se han instalado en el territorio nacional para la prestacion de los servicios fijos
Gtil en nuestra oferta de productos y servicios. y moviles, dandoles un correcto manejo ambiental. Asi disminuimos la contaminacion y la emision de

gases a la atmdsfera, a la vez que generamos ahorros e ingresos adicionales por la venta de residuos
electrénicos con correcta disposicidn final.

Permite ahorros Genera ingresos u?.ﬂtzlanzl.ﬁ lc?e

en la compra de adicionales por vehiculos y reducen

equipos nuevos la venta de materiales las emisiones de CO
y equipos ’

oooooooooooooooooooooooooooooo

Proceso de LOgI’Stlca |nversa 4 ............................ 2

Etapas del proceso de economia circular:

Recoleccion de residuos de los bienes que utiliza-
mos para la prestacion de los distintos servicios
por motivos de obsolescencia, deterioro o dano.

Reensamble de los dispositivos que
volveran al funcionamiento de la
empresa.

Separacion de los materiales que atn sean de
utilidad para el actuar de la empresa y realizar

Analisis desagregado de qué materia- el debido desecho o reciclaje de los residuos.

les y partes de los equipos aun estan
en funcionamiento, y cuéles deben
ser reparadas, para después reutilizar
aquellos materiales.

Desmantelamiento de los equipos de
los clientes, de los CAV y de la infraes-
tructura.
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Para la ejecucion de este proceso se presentan dos escenarios:

ESCENARIO

Equipos que ya cumplieron su ciclo de vida por motivos de obsolescencia, daio o deterioro Equipos instalados en los clientes finales o sus-

= Procesos controlados para la disposicion final de materiales, concentrando la operacién a nivel nacional criptores, y en la infraestructura propia de Claro
para desagregarlos y clasificarlos segun las caracteristicas de cada material.

= Proceso técnico especializado para va-
lidar su funcionalidad y apariencia, con
el objetivo de reinstalarlos a clientes o
infraestructura.

= Manejo de materiales mediante un proceso dptimo y ambientalmente adecuado, buscando el mejor apro-
vechamiento de sus componentes. Ademas, se evita la comercializaciéon de equipos en mercados secun-
darios.

= Proceso desarrollado por un proveedor especializado que cuenta con las respectivas licencias ambien-
tales aprobadas y otorgadas por los entes gubernamentales, asi como con el Plan de Manejo Ambiental
debidamente avalado para el procesamiento y comercializacion de materiales y residuos.

= Disminuciéon de la cantidad de equi-
pos que se compran e ingresan al pais
COMO NUevos.

= Al momento de salir de la bodega de origen, los vehiculos cuentan con una lista de chequeo de los tipos

. : . = Generacion de ahorros importantes en
de materiales entregados, los cuales se validan al momento de llegar a su destino.

la inversion y disminuciones en la emi-

= Dentro del proceso de disposicion final de materiales se incluyen los RAEES y residuos peligrosos como sion de gases y huella de carbono en
baterias, dando cumplimiento a los procesos de manejo, transporte, procesamiento, aprovechamiento y los procesos de fabricacion y transpor-
disposicidn final de dichos elementos (Decreto 1609 del 2002). te internacionales.

Principales resultados del afio

recolecciones de 0/. deahorroeneluso

estaciones base 72 / 0 deagua 729 .890 e
Fortalecimos el proceso de transporte y al aumentar la capacidad productiva de los que equivalen a 292 piscinas olimpicas,
aumento de a capacidad de recoleccion proveedores de remanufactura de equipos, ahorrados en la utilizacion de agua en

de elementos desmontados en estaciones pasando de 100.000 a 165.000 unidades procesos de manufactura de equipos
de base para (a operacion movil. mensuales. NUEvos.

140 wmas recitaies 1.602.374 witses 1.353.256 ‘i

instaldas en todos los centros de atencidn recolectadas a clientes de infraestructura entregados al gestor ambiental para su
a clientes para la recoleccion de equipos propia. proceso de disposicion final.
celulares.




Logros 2020 y retos 2021 de nuestra gestion ambiental
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Logros 2020 Logistica Inversa

Ejecucion del nuevo contrato
de manejo integral de residuos
aprovechables.

Seguimiento e implementa-
cion de controles.

= Actualizamos los nuevos
contratos para el manejo
de residuos reciclables.

Aumento en las unidades re-
colectadas de la operacion, asi
como la cantidad de equipos
remanufacturados.

Cumplimiento en la recolec-
cion de equipos a través de
Centros de Atencion y Ven-
tas, aliados, cartera y volun-
tarios.

= Recolectamos el 93% del
potencial de equipos des-
instalados en clientes resi-
denciales.

= Desarrollamos campanas
con proveedores para mejo-
rar el contacto con clientes.

= Revisamos el proceso en
los CAV para optimizar la
gestion y aumentar la efec-
tividad de las recolecciones.

"
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Automatizacidn de proceso de con-
trol, gestion y aprobacidn de actas
y notas técnicas de baja.

Consolidacion del flujo del
proceso documental de apro-
bacién de actas y notas técni-
cas de baja.

= Automatizamos el proceso
para la creaciony aprobacion
de documentos mediante
sistema en la nube.

Reduccion de sitios sin recogida de
materiales de desmonte (estacio-
nes base).

Recoleccion en linea de los
desmontes efectuados.

= Aumentamos la capacidad de
recogidas en todo el territorio
nacional.

Implementacién de nuevos mode-
los de recuperacion para equipos
bloqueados por hackeos.

Aplicacion de nueva metodolo-
gia de remanufactura.

= Recuperamos 60.000 equipos
como resultado del Proceso
de Logistica Inversa.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD

Retos 2020 Logistica Inversa

Direccion Corporativa de Tecnologia.

Mantener la recoleccion de material para
baja en un tiempo menor a dos meses luego
de su aprobacion y reporte en el sistema.

= Cumplir con los tiempos actuales de proce-
so para la recoleccion de material de baja
en un tiempo menor a dos meses luego de
su aprobacion y reporte en el sistema.

Segmento residencial.

Asegurar la capacidad del proceso de rema-
nufactura de equipos.

= Mantener entre 120.000 y 140.000 unida-
des por mes la capacidad del proceso de
remanufactura de equipos.

Segmento residencial.

Garantizar en 92% la recoleccion de equipos.

» Asegurar al menos en 92% la recoleccion
de equipos en Centros de Atencion y Ventas,
aliados, clientes por cartera y voluntarios.

Segmento residencial.

Aplicacion de controles de recuperacion de
fuentes y accesorios de equipos en cliente.

= Aumentar la cantidad de recogidas en
cliente.
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En el 2020, en Claro consolidamos
nuestro compromiso con la soste-
nibilidad al incluirla como un pilar
central del propodsito superior como
compania:

71.80 o
CON CLARD

POR COLOMBIA
PROMOVEMOS
iTECNOLOGIA QUE

Trabajamos con pasion TRANSFORMA VIDAS!

para entregar a nuestros
clientes soluciones
Innovadoras y asequibles
de comunicacion,
informacion y
entretenimiento,
asegurando la
sostenibilidad de
nuestra empresa

y mejorando la
calidad de vida de los
colombianos.




Asi a través de Claro por Colombia, nuestro programa de sostenibilidad, com-
prendemos que las empresas sostenibles son mas competitivas e impulsamos
acciones con la meta: jTecnologia que transforma vidas! Una forma estratégica
de conectar al pais y generar valor para nuestros grupos de interés desde el
core o nucleo del negocio: la tecnologia.

Para Claro por Colombia, la tecnologia es una herramienta necesaria y pode-
rosa para avanzar en:

EL CIERRE DE LAS
BRECHAS SOCIALES
Y DIGITALES.

a@?

LA CONECTIVIDAD E INCLUSION
SOCIAL DE MAS COMUNIDADES
Y TERRITORIOS, EN ESPECIAL
LOS MAS APARTADOS
Y VULNERABLES.

LA TRANSFORMACION
DIGITAL Y SOCIAL DE
COLOMBIA.

1
Claro=

POR COLOMBIA

TECNOLOGIA QUE
TRANSFORMA VIDAS

LA DEMOCRATIZACION Y EL

ACCESO A PLATAFORMAS
GRATUITAS DE EDUCACION

EL DESARROLLO DE Y FORMACION COMPLE-

SOLUCIONES INNOVADORAS MENTARIA, ENTRE OTROS.

A PROBLEMAS RECURRENTES
Y APREMIANTES.

Por eso, en articulacion con aliados claves de orden publico, privado y de coope-
racion internacional, alcanzamos los siguientes resultados en cada una de las
lineas de accidn.
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7.2.1. Travesia por Colombia

En Claro y Claro por Colombia lo hacemos po-
sible y conectamos todos los rincones del pais.
Estamos comprometidos con conectar a todos
los colombianos, especialmente a quienes se en-
cuentran en los lugares mas remotos a lo largo
y ancho del pais, y aportar a la transformacion
social y digital de toda Colombia.

En 2020 instalamos 225 nuevas estaciones
base en lugares como: Siapana, comunidad de
Uribia en la alta Guajira; Itsmina en Chocd; La

Nuevas estaciones base distribuidas en el pais:
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Victoria, la puerta del Amazonas colombiano,
el corregimiento guardian de la selva amazo6-
nica; comunidades de Albania, Naranjito y San
Roque, en Putumayo; vereda de Mongui en el
Huila, entre otros.

Logramos que desde indigenas Waylu hasta
grupos étnicos en el Amazonas tuvieran acceso
a soluciones de conectividad, y ahora gocen de
los beneficios del internet y de las tecnologias
de informacién y comunicaciones.

:: Centro 5 3

Nacmgt 2 2 5

Durante mas de 20 anos hemos logrado una cobertura en el 99% de las cabeceras municipales y fibra

optica en 110 ciudades.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 2_0

7.2.2. Colombia conectada

Una iniciativa cuyo objetivo fue conectar a ho-
gares de estratos 1y 2 de las principales ciu-
dades del pais, gracias a las donaciones de los
colombianos, Claro, empresas aliadas como
Davivienda, Alpina, y Fundacion Bavaria, y sus
colaboradores.

La iniciativa se lanzd a través de www.colom-
biaconectada.com, una pagina en la cual los
colombianos realizaron sus aportes y los hoga-
res se postularon para obtener este beneficio.

Con mas de $289 millones en aportes, 1.441
familias colombianas estratos 1 y 2 a nivel
nacional fueron apadrinadas y accedieron a
internet gratuito por 1 ano sin costo, gracias
al que cuentan con acceso a oportunidades de
educacion, formacion, empleo y emprendimiento.
Por cada hogar conectado Claro conectd otro
hogar.

Millones
aportados

hogares
estratos 1y 2
conectados
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Plataformas de educacion y formacion comple- 7.3.1. Aprende_org

mentaria para el empleo y el emprendimiento: .

Aprende.org, PruébaT y Capacitate para el Em- [https.//aprende.org/]

pleo, para que todos los colombianos puedan for- Una plataforma viva y aplicacion mdvil desarrollada por la Fundacion Carlos Slim que integra todas las
marse y fortalecer sus competencias y habilida- herramientas, cursos, programas educativos y de capacitacion promocionados por la Fundacidén, en

des de forma gratuita y virtual. areas como: cultura, arte, historia, salud, educacion inicial, media y superior, y mucho mas.

A partir de 2020, Claro por Colombia promovid por primera vez su uso en el pais y sensibiliz6 a los
colombianos sobre las potencialidades de esta plataforma.

y/ FUNDACION

Ademas, todas las personas pueden acceder de forma gratuita y virtual a los contenidos de aliados,
como: Khan Academy, LearnMatch, Coursera, entre otros.
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7.3.2. PruébaT (https://pruebat.org/)

Una plataforma virtual y gratuita que brinda un
ecosistema de aprendizaje dinamico para forta-
lecer, por medio del juego, los conocimientos y
habilidades de estudiantes, padres de familia 'y
docentes en dreas como: matematicas, ciencias
(fisica, quimica y biologia) y lenguaje.

En 2020, 976.997 colombianos estaban regis-
trados en PruébaT. Entre ellos, 883.000 estu-
diantes, mas de 63.000 docentes y educadores,
8.000 directivos y 21.000 padres de familia,
quienes realizaron mas de 173.000 lecciones
educativas. Los departamentos con mayor nu-
mero de usuarios registrados, son: Vichada con
299.000 personas, Bogota D.C. con 247.000, An-
tioquia con 99.000, Valle del Cauca con 71.000y
Caldas con 48.000.

Desde 2019 y durante todo 2020, todos los usua-
rios Claro pueden ingresar sin costo, hasta 30
megas diarios, a PruébaT a través de App Mi
Claro.

ol
Ly
4.

o |

]lJ PruébaT —../ .

Infografia de Colombia

Estudiantes registrados por rol

Docentes

Padres

2 20p7) £

Total lecciones

Departamentos

Vichada

Bogota D.C.
Antioquia

Valle del Cauca
Caldas

Otros (27)

Mujer
Hombre

No especificado

12-16 anos
17-21 anos
22-60+ anos

No especificado

Estudiantes

Figuras educativas

858 974.997

883.201
63.730
8.269
21.374
173.816
Top5

299.425
247.634
99.415
71.066
47.908
211.549

Género

Edad

600.853
219.922
58.815

97.407

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 20

Reporte al 31 de diciembre de 2020

90,40%
6,52%
0,89%
2,19%

30,65%
25,35%
10,18%
7,27%
4,90%
21,65%

39,27%
38,47%
22,30%

61,50%
22,51%
6,02%

9,9%
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v & Capacitate

v

para el empleo

FUNDACION
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Capacitate para el Empleo es una plataforma
virtual y gratuita que permite realizar mas de

para el fortalecimiento de conocimientos
y habilidades para el empleo y emprendimiento.

Esta herramienta en linea no exige ningun re-
quisito previo, busca fortalecer las habilidades
para la vida, y contribuir al desarrollo de com-
petencias productivas para todos los sectores
de la economia. Claro por Colombia ha logrado
posicionar la plataforma virtual y gratuita

como una solucién de
base tecnoldgica a los problemas de cobertura
e infraestructura educativa y de formacion que
tenemos en el pais. Permitiendo que, a través de
latecnologiayelinternet, todos los colombianos,
y en especial personas de poblacidn vulnerable,
puedan acceder gratuitamente desde cualquier
parte del pais a contenidos de calidad para
capacitarse, certificarse y mejorar su perfil
ocupacional para acceder a empleo o iniciar
y consolidar un emprendimiento. Esta es una
iniciativa de caracter social alineada al core del
negocio de Claro, que responde a una necesidad
recurrente y contribuye al cierra de brechas en
materia de falta de acceso a formacion comple-
mentaria, gratuita y de calidad.

en Capacitate para el Empleo logrando

con respecto a cierre 2019, asi como un promedio
de cursos por usuario de 3,42.
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7.4.1. Escuelas conectadas

Conectamos Instituciones Educativas Publicas
a nivel nacional, garantizando que con la tecno-
logia, la conectividad y el internet gratuito, mas
ninas, ninos y adolescentes tengan acceso a
educacidny formacion gratuita y virtual, y cuen-
ten con las herramientas para los procesos de
alternanciay retorno a clases.

k3

—

En el mes de diciembre 2020, logramos conec-
tar 11 instituciones educativas y garantizar el
acceso a internet gratuito en sus instalaciones,
beneficiando a si a mas de 22.000 estudiantes,
educadores y personal directivo. La apuesta de
la compania para el ano 2021 es conectar cada
semana una institucion educativa nueva hasta

Antioquiall\
CONECTAMOS Y LLEVAMOS ) L Colombi 2486
INTERNET GRATUITO A wiogia |- 4 O Q

ESTUDIANTES Y EDUCADORES Gt Hm il
_éNlVELNf\gONAL w5 004

B
2 = g

L

7.4.

SABANALARGA
|. E. Sabanalarga. ESTUDIANTES

e | 2.100

I. E. Maria Auxiliadora. ESTUDIANTES

) e | 2,206

1 |.E.San José N.° 1. ESTUDIANTES




o | 2.510
VALLEDUPAR ]

I. E. Joaquin Ochoa Maestre. ESTUDIANTES

wows | 2146

. E. Francisco Molina Sanchez. ESTUDIANTES

e 2114

Institucion Educativa N.° 3. ESTUDIANTES

e | 2.003

. E. Manuel J. del Castillo. ESTUDIANTES

250

ESTUDIANTES

Valle del Ca:mao 4 3 7

C. D. Manuel Maria Sanchez. ESTUDIANTES

Valle del Cauca
CALL - ALTOS DE MENGA
[. E. Santa Cecilia.

7.4.2. Salas de tecnologia “Claro por
Colombia”

En alianza con organizaciones sociales y funda-
ciones, y en el marco de nuestro proposito de
acercar la tecnologia a zonas apartadas del pais
y contribuir al cierre de las brechas, en 2019
desde Claro por Colombia entregamos equipos
de computo para dotar salas de tecnologia en el
municipio de Barichara, en el departamento de
Santander y Monteria en Cérdoba, para que sus
habitantes tuvieran los medios para acceder a
las plataformas virtuales y gratuitas de forma-
cion de la Fundacion Carlos Slim: Aprende.org,
PruébaT y Capacitate para el Empleo.

160

En el 2020, en la Sala de Tecnologia Claro por
Colombia Escuela Taller de Barichara (Santan-
der) se registraron 94 personas en Capacitate
para el Empleo, y 52 de ellas se certificaron en
diferentes cursos, como: cocina, panaderia,
corte y confeccion, administrador en la nube,
entre otros. De igual manera, en la Sala de

gl
-I||"1

Tecnologia Claro por Colombia Fundacién a la
Rueda de pany canela en Monteria (Cérdobal,
los usuarios fueron ninos, ninas y adolescen-
tes, quienes cursaron diferentes tematicas en
PruébaT, tales como: habilidades digitales, fi-
sica, comprension lectora, entre otros.
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7.5.1. Copa Claro por Colombia
Virtual 2020

En 2019, realizamos la primera version presen-
cial de este torneo. En 2020 y adaptandonos a
las condiciones de aislamiento producto de la
contingencia por la Covid-19 y en nuestro es-
fuerzo por conectar a Colombia, desarrollamos
la Copa Claro por Colombia Virtual 2020.

7.5. o 1.
o' PROMOVEMOS I 4 "L:“ :
B iL0S NINDS Y LAS r L

NINAS PRIMERD  *Hig | Ly proect socl e o por Colomo e
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una canchavirtual para fortalecer la integracion
familiar y los valores y habilidades para la vida
de cerca de 1.600 ninos, ninas y adolescentes
de 47 comunidades vulnerables de los depar-
tamentos de Antioquia, Atlantico, Caucay Valle
del Cauca, quienes aprendieron a fomentar una
cultura de paz, sana convivencia, equidad de gé-
nero, control de emociones y empoderamiento.

En Claro buscamos transformar los entornos
dificiles a los cuales se enfrentan los ninos,
ninas y adolescentes participantes, como: el
embarazo adolescente, fronteras invisibles,
reclutamiento de fuerzas al margen de la ley,
consumo de sustancias psicoactivas.

Desde el 29 de agosto y hasta el 12 de diciem-
bre, los participantes compitieron durante mas
4 meses desde sus casas conectados a través
de la plataforma Cisco-Webex, en tres catego-
rias: los 8 y 10 anos Exploradores, 11y 13 anos
Constructores y los 14 y 16 anos Promotores.
La Copa Claro por Colombia 2020 jFue la can-
cha virtual en la que ninos y ninas hicieron sus
suenos realidad!




EJECUCION TECNICA |

EJECUCION TECNICA |

COMUNIDADES VULNERABLES IMPACTADAS
POR DEPARTAMENTO

Participantes Participantes N
Parti Y,
() (205 ) [59%]7E R
6 37 Antioquia. 42 2 Antioquia. 1 8 5 47
I | ATLANTICO VALLE DELCAUCA TOTAL
400 Atlantico. 390 Atlantico. CATEGORIZACION DE LA POBLACION BENEFICIADA
| | ° o
59 4 Cauca. 397 Cauca. @ 6403%8 ﬁ:op%
| | .
0G| 389 |y § 960 1598

COMUNIDADES VULNERABLES IMPACTADAS POR DEPARTAMENTO
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Buenos Aires
Caloto
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Corinto

El Bordo
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2
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Morales
Padilla
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Popayan

Puerto Tejada
Santander de Quilichao
Silvia

Suérez

Tambo

Toribio

Valle del Cauca

Buevaventura
Cartago
Jamundi
Palmira
Santiago de Cali




TEMATICAS TRABAJADAS EN CADA FASE DE LA COPA CLARO POR COLOMBIA 2020

B

Asertividad.
Manejo de las
emociones.
Autoconocimiento y

Manejo del estrés. autorreflexion.

Toma de decisiones.
Comunicacion asertiva.
Cooperacion.

Precision.
Conduccidn.
Dominio.
Dominio.
Definicidn.
Conduccidn del baldn.

Fase No. 2

es el lugar donde los suenios
se estan haciendo realidad.

Conocimiento de si

z@ mismo y autoestima. @

Manejo del estrés
Manejo de las
emociones.

Solucidn de
problemas.

Fase No. 3 Fase No. b

@ Autopase.

Dribling. RO Remate.

Conduccion. Precision.

Fase No. 3 Fase No. b

Componente Componente
. Social . Social

Ademas del deporte, en Claro por Colombia pro-
movimos que todos los participantes, sus padres
de familia y acudientes se familiarizaran con la
tecnologia y la educacion, accediendo a las pla-
taformas de educacion virtuales y gratuitas de
la Fundacion Carlos Slim: PruébaT y Capacitate
para el Empleo, para fortalecer sus conocimien-
tos y competencias desde basica primaria hasta
su perfil ocupacional para el empleo y el empren-
dimiento.

INFORME DE
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NINOS, NINAS Y ADOLESCENTES PARTICIPANTES
FORMADOS EN LA PLATAFORMA PRUEBAT

156 157 {o.

ANTIOQUIA CAUCA

148 113 572

ATLANTICO VALLE DEL CAUCA TOTAL

PADRES DE FAMILIA CAPACITADOS EN LA PLATAFORMA
CAPACITATE PARA EL EMPLEO

Th 57  foo.

ANTIOQUIA CAUCA

62 65 249

ATLANTICO VALLE DEL CAUCA TOTAL

Por medio de la tecnologia, la educacion y el
deporte empoderamos a ninos, ninas y ado-
lescentes en situacion de vulnerabilidad para
enfrentar las adversidades de sus contextos
socialesyadquirirlas habilidades que los motiven
a tomar mejores decisiones y sobreponerse a
las realidades que viven en sus entornos. Desde
Claro por Colombia promovemos tecnologia que
transforma vidas, impulsando iniciativas para
que las ninas, los nifios y adolescentes estén
primero. En 2021 esperamos realizar la tercera
version de la Copa Claro por Colombia en mo-
dalidad mixta (presencial y virtual), buscando
llegar a mas ninas, nifos y adolescentes en
todo el pais.

Para conocer mas detalles de la Copa Claro por
Colombia Virtual 2020 ingresar al portal www.
claro.com.co/copa-claro-por-colombia

o ———
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En alianza con la Fundacidn Festival de la Le-
yenda Vallenata, Claro por Colombia apoya la
formacion musical de ninos, nifas y adolescen-
tes de las zonas mas vulnerables de Valledupar,
en el departamento del Cesar. Este proyecto
busca promover la conservacion del patrimonio
cultural, el arraigo de las tradiciones, su forma-
cién envaloresy el buen usoy aprovechamiento
del tiempo libre, ademas de incentivar en los
participantes, instructores y padres de familiay
acudientes el uso de la plataforma PruébaT de
la Fundacion Carlos Slim.

La séptima version 2019-2020 de este proyecto
se llevd a cabo en las Instalaciones de la Insti-
tucion Educativa Nacional Loperena, ubicada en
la Comuna N.° 1 de Valledupar desde el mes de
julio de 2019 y finalizd el 19 de marzo de 2020.
Mas de 197 ninos, ninas y adolescentes de co-
munidades vulnerables recibieron formacion en
acordedn, caja, guacharaca, canto y piqueria; 76
de los participantes fueron ninas, 11 indigenas
y 11 afrodescendientes, un escenario de equi-
dad de género, inclusion y diversidad. Ademas,
154 ninos y ninas se registraron y certificaron
en PruébaT, en tematicas de: matematicas, bio-
logia, comprension lectora, entre otros.
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GENERAMOS INCLUSION
SOCIAL Y LABORAL DE
PERSONAS EN CONDICION

INFORME DE
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Desde Claro por Colombia disenamos una Ruta
de Inclusion Social y Laboral, dirigida a benefi-
ciar a personas con altas barreras de acceso al
mercado laboral formal, y aportar asi a la cons-
truccion de un pais mas competitivo, incluyente
y equitativo.

Las empresas y el sector privado estan llama-
dos a jugar un papel activo en la competitividad
y desarrollo social del pais. En términos de des-
igualdad, una de las mayores problematicas so-
ciales que existen en Colombia, son las barreras
de acceso a empleos formales para la poblacion
vulnerable. Esta linea de accion de inclusion so-
cial y laboral, se despliega de manera directa en
nuestra operacion con personas en condicion de
discapacidad, y de forma indirecta, a través de
nuestros aliados o terceros con la promocion de
la vinculacion de jovenes, victimas del conflicto
y madres cabeza de familia, asi como de pobla-
cion migrante, retornada y binacional.

7.6.1. Inclusion aboral de personas en
condicion de discapacidad inte-
lectual - Amigos del Alma

En alianza con la Fundacion Best Buddies, des-
de hace mas de seis anos Claro por Colombia
adelanta un programa de inclusion laboral que
ofrece oportunidades de empleo formal a per-
sonas en condicion de discapacidad intelectual,
reconocidos como Amigos del Alma; este pro-
yecto potencia sus habilidades, conocimientos
y opciones de desarrollo personal mediante un
programa de formacién a la medida de sus ne-
cesidades.

En enero de 2020 logramos la vinculacion de
ocho (8) nuevos Amigos del Alma para un total
de 14 personas vinculadas directamente para
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el rol de anfitrion en los Centros de Atencion y
Ventas - CAV de la ciudad de Bogota. No obstan-
te, a finales de marzo y por la declaracion de la
pandemia, todos iniciaron modalidad teletraba-
jo como medida de proteccion frente al virus y
contaron con un acompanamiento directo por
parte de la compania. A partir del mes de mayo,
recibieron induccién en diferentes herramientas
tecnoldgicas para apoyar al area de Gestion Hu-
mana en diferentes actividades virtuales, y en el
mes de diciembre retornaron a sus actividades
en los CAV.

7.6.2. Inclusidn aboral de poblacion
vulnerable

Desde el ano 2019 Claro por Colombia promueve
una ruta de inclusion social y laboral efectiva de
personas de origen colombiano (jovenes, muje-
res cabeza de hogar y victimas del conflicto) y

migrantes, retornados y binacionales en situa-
cion de vulnerabilidad con el apoyo de nuestras
empresas aliadas y terceros, quienes son parte
esencial de nuestra cadena de valor y aseguran
la operacion.

La estrategia se enfoca en cerrar las brechas
para el acceso al mercado laboral formal, acom-
panando a las personas en situacion de vulne-
rabilidad para que superen dicha condicion. En
su ejecucion, Claro por Colombia cuenta con
aliados como la Agencia de Empleo y Empren-
dimiento de Compensar y la Agencia de Empleo
del Minuto de Dios, con las que realiza el proce-
so de identificacion, convocatoria, preseleccion y
formacion de los candidatos; la Embajada de Ca-
naday CUSO Internacional con el proyecto “Sus-
tainable Colombian Opportunities for Peacebuil-
ding and Employment” (SCOPE); Universidad
Claro; y nuestros terceros, proveedores, agentes

y empresas aliadas de los canales de comercia-
lizacion y ventas.

En 2020 nuestro compromiso no se detuvo y por
eso, en medio de la contingencia por la Covid-19,
ajustamos nuestros procesos de seleccion a mo-
dalidad virtual y abrimos nuevas oportunidades
laborales. Asi, entre 2019 y 2020 formamos mas
de 293 personas de poblacion vulnerable, 275
de ellas con colocacion efectiva y 124 contintian
vinculados laboralmente; es decir alcanzamos
un indicador de permanencia laboral de casi el
50%. Logrando apalancar mas de $436.567.595
en recursos para la ejecucion del proyecto.
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Este proyecto incluyé la convocatoria, seleccion,
formacion y certificacion de los participantes,
asi como la entrega de subsidios de transporte,
alimentacion, vacunacion, compra de lentes 6p-
ticos, conectividad y elementos de bioseguridad.
De igual manera, todos los beneficiarios tuvieron
a su disposicion un acompanamiento psicosocial
permanente; y nuestros proveedores y empresas
aliadas recibieron un acompanamiento juridico
para todos los temas de contratacion.

Durante este proceso de inclusion laboral al mi-
grante, tanto Claro como las empresas aliadas
hemos percibido los siguientes beneficios en la
contratacion de esta poblacidn:



Las empresas aliadas de Claro han reportado una
disminucién en la rotacion del puesto de trabajo de
los colaboradores que han atravesado por esta ruta
de empleo.

Los beneficiarios tienen un me-
jor desempeno en sus areas de
trabajo y metas establecidas.

Los beneficiaros son personas
con un alto sentido de perte-
nencia a la empresay con sus
@ valores, lo cual permite que se
identifiquen mas con su labor.

Aumento en efectividad (en rela-
cion con los procesos de atencion
al cliente) y productividad (en
materia de ventas).

Mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion
vulnerable, garantizando el acceso a un empleo for-
mal y a una fuente de ingresos estable y permanente.

7.6.3. Inclusion laboral de auxiliares
técnicos de instalacion

En medio de la contingencia por la Covid-19y con
el fin de asegurar la mejor experiencia al cliente,
ampliamos las capacidades de los aliados y con
ellos la contratacion de personas para el rol de
auxiliares técnicos de instalacion.

Con el apoyo y gestion de la Agencia de Empleo
y Emprendimiento de Compensar, en cabeza de
Claro por Colombia identificamos cinco (5] alia-
dos en la region centro (Bogota y municipios ale-
dafos) con interés en identificar, formar y con-
tratar a poblacion vulnerable.

Como resultado se vincularon laboralmente
316 personas, 118 de ellas jovenes, 18 perso-
nas estrato 1y 2, y 2 victimas del conflicto. En
total la Agencia de Empleo y Emprendimiento de
Compensar invirti6 mas de $161.937.954 para
el desarrollo del proyecto.
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7.6.4. Formacion para el empleo e inclusion laboral

A partir del 2019, la Fundacion Carlos Slim firmé
un convenio con la Agencia de Empleoy Empren-
dimiento de Compensar y en alianza con Claro
por Colombia, impulsamos un trabajo conjunto
para que los usuarios de la agencia accedieran
a la plataforma virtual y gratuita Capacitate para
el Empleo, con el propésito de fortalecer su for-
macion, contar con los certificados que ofrece la
plataforma y acceder de este modo a mas y me-
jores oportunidades de colocacién laboral.

Durante el 2020 y a través del portal de la agen-
cia, mas de 39.000 colombianos se registraron
en Capacitate para el Empleo, quienes reali-
zaron mas de 138.000 inscripciones a cursos y
finalizaron mas de 16.000 con un promedio de
cursos por usuario de 3,47. Igualmente, desde la
Agencia de Empleo y Emprendimiento de Com-
pensar se remitieron 1.032 personas a vacantes
con un total de 417 oferentes con colocaciones
efectivas.




DESARROLLAMOS A(ETIVIDADES
o DE VOLUNTARIADO PARA GENERAR

& UN IMPACTO'SOCIAL Y PROMOVER

L ELACCESOALATECNOLOGIA

En el voluntariado Claro por Colombia
desarrollamos actividades con la parti-
cipacion de los colaboradores y las cola-
boradoras de Claro, Global Hitss y sus fa-
milias, quienes pusieron al servicio de las
comunidades mas vulnerables su tiempo,
experiencia y conocimiento.

En 2020 alcanzamos una cifra historica,
mas de 350 colaboradores y colaborado-
ras hacen parte del equipo de voluntaria-
do de Claro por Colombia, quienes apor-
taron 1.368 horas de trabajo.

Por primera vez y gracias a la conectivi-
dad y virtualidad, hoy contamos con vo-
luntarios y voluntarias Claro por Colombia
en distintas ciudades: Aguachica, Arme-
nia, Barranquilla, Bogota, Bucaramanga,
Buga, Cajica, Cartagena, Chia, Cucuta,
Funza, Fusagasuga, Girardot, ltagli, La
Calera, Madrid, Manizales, Mosquera, Pe-
reira, Sabaneta, San Antonio, Santa Marta,
Sibaté, Soacha, Tulua, Ubaté, Valledupary
Villavicencio; y tuvimos nuestra primera
voluntaria de Global Hitss en Panama.

350

voluntarios

1.368

horas
de trabajo

6.685

beneficiarios




Actividades de voluntariado desarrolladas durante 2020

En febrero iniciamos nuestras actividades de voluntariado presenciales en Bogota en la Fundacion Car-
dioinfantil y en alianza con la Fundacién Ronald McDonald. 49 voluntarios aportaron mas de 294 horas
de trabajo para beneficiar a los ninos y ninas hospitalizados y acompanar a sus familias en el proceso.
Ademas, realizamos la familiarizacion con las plataformas de la Fundacion Carlos Slim: PruébaT y Ca-
pacitate para el Empleo.

Sin embargo, la contingencia por la Covid-19 nos puso un gran reto: continuar con nuestra mision de
beneficiar a quienes mas lo necesitan y realizar actividades de voluntariado de forma remota y virtual que
generaran un impacto positivo y real en comunidades vulnerables.

Asi en medio de las dificultades por el aislamiento, la conectividad nos abrié nuevas posibilidades y nos
mostro otra forma de hacer las cosas. De la mano de aliados estratégicos unimos esfuerzos y logramos

brindar mas de 1.100 horas hombre a actividades de voluntariado NO presenciales, como:

“VOLUNTARIOS
POR LA VIDA”

En alianza con la Fundacion Alqueria Cavelier,
la Gobernacion de Cundinamarcay la Fundacion
Conectando Ideas, desde Claro por Colombia
vinculamos a nuestro equipo de voluntariado
en el proceso de caracterizacion e identificacion
de casos criticos de la poblacidon vulnerable
(adultos mayores, nifos de 0 a 5 afios y mujeres
embarazadas) de Cundinamarca frente a la
emergencia sanitaria por la Covid-19.

140 personas de Claro y Global Hitss se unie-
ron al equipo de voluntariado y realizaron un
acompanamiento telefonico y aplicacion de
encuestas de caracterizacion. Con el apoyo
de mas de 500 voluntarios se lograron reali-
zar 14.235 encuestas a ciudadanos (el 57,6%
corresponde a mujeres y el 42,35% a hom-
bres) de 113 municipios del departamento
identificando su nivel de riesgo (bajo, medio
y alto).

“VOLUNTARIADO COPA
CLARO POR COLOMBIA”

Mas de 80 miembros de la familia Claro y
Global Hitss se unieron al proceso de la Copa
Claro por Colombia, aportando mas de 720
horas hombre de voluntariado.

Cada sabado nuestros voluntarios se conec-
taron a las sesiones en los que mas de 1.600
ninos, ninas y adolescentes participantes
realizaron sus retos, y aprendieron a través
de la tecnologia, la educacién y el deporte a
fortalecer sus valores y habilidades para la
vida. Ademas, aprendieron de la metodologia
de Futbol por la Paz y la pusieron en practi-
ca junto con los facilitadores de Futbol con
Corazon.

Con este voluntariado no presencial logramos
mantenernos conectados, y a pesar del aisla-
miento ayudamos a quienes mas nos necesi-
taron.

“VOLUNTARIADO VAMOS
SOACHA”

Desde Claro por Colombia nos vinculamos al
voluntariado organizado por la Asociacion Na-
cional de Empresarios de Colombia - ANDI y
su Fundacion para beneficiar a la poblacion del
municipio de Soacha en Cundinamarca. Con el
apoyo de nuestros colaboradores y colabora-
doras realizamos 2 actividades pedagdgicas de
alfabetizacion digital y familiarizacion en el uso
de las plataformas de educacion y formacion
de la Fundacion Carlos Slim. Mas de 100 per-
sonas se beneficiaron de estos espacios de
sensibilizacion virtual.
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Testimonios de nuestros voluntarios y voluntarias

Ser un voluntario de Claro
es colaboracion, es amor,
es dedicacion y entrega in-
condicional a las acciones y
personas.

Definitivamente los ninos son el
futuro del pais, es muy gratifi-
cante ver la templanza, fortale-
za, perseverancia y talento que
tienen todos y el amor que le po-

Es una muestra de agradecimiento y retibucion por
todo lo que recibimos y tenemos. Es brindar afec-
to, apoyo, conocimiento, a aquellas personas que
lo necesitan. Es agradecer a Dios, a la vida, a la
empresa, lo que nos ha brindado, y poder traducir

este agradecimiento, en acciones positivas hacia
nuestros semejantes.

nen aun con su inocencia a todo
lo que hacen.
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RIO Claro es lo mejor.

Es una experiencia que transforma la vida en
todos los sentidos, es entender que hay cosas
mds importantes que el dia a dia que uno lleva
normalmente, que la vida cobra un sentir mas
valioso cuando dedicamos nuestro tiempo, ener-
gia, corazon y alma a ayudar a que este planeta
sea mas justo y en ese sentido descubrir el po-
der que tenemos cuando nos unimos.

Es un orgullo y me siento muy honrada de
poder pertenecer al voluntariado de Claro
por Colombia. La Compania me ha permi-
tido llevar amor por el deporte, tecnologia,
educacion a comunidades vulnerables. Es
mas lo que recibimos por parte del contacto

con los ninos y sus familias de lo que damos
nosotros.
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En 2020 continuamos impulsando alianzas es-
tratégicas para sumar esfuerzos y generar un
impacto colectivo positivo en personas en situa-
— cion de vulnerabilidad o en riesgo en el pais. Asi
f-'r ! H K alcanzamos los siguientes resultados:

Regale una vida - Fundacion Cardioinfantil

= En febrero nos unimos a través de una campaia
de recaudo interno al programa de la Fundacion
Cardioinfantil “Regale una vida”, cuyo objetivo
es realizar brigadas de diagnostico cardioldgi-
co en diferentes departamentos del pais para
identificar a nifios de escasos recursos con en-
fermedades del corazén o afecciones cardiacas.
Los beneficiarios son trasladados, junto con un
familiar, a las instalaciones de la Fundacion en
Bogotd para salvar su corazon.

Con el apoyo de nuestros colaboradores y cola-
boradoras recaudamos mas de $14 millones que
fueron destinaron para la cirugia de una niia be-
neficiaria del municipio de Calarca en Quindio,
quien fue operada en el mes de marzo.

Colombia Cuida a Colombia:

= Nos vinculamos a “Colombia cuida a Colombia”
un vehiculo de impacto colectivo de la sociedad
civil y el sector privado para conectar y articular
a personas, organizaciones, fundaciones, em-
presas y Gobierno, con el propdsito de mitigar
el impacto negativo de la Covid-19 en seguridad
alimentaria y salud, en las poblaciones mas vul-
nerables del pais, incluyendo adultos mayores,

el O SR bacines ndgenss y gt ente ot
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= Desde Claro habilitamos nuestro canal de recau-
do para que clientes postpago realizaran dona-
ciones voluntarias enviando un mensaje de texto
SMS con la palabra SI al cadigo 87889. Logra-
mos recaudar més de $152 millones que fueron
entregados a a Asociacion Banco de Alimentos
- ABACO para la entrega de 1.530 mercados tipo
para un hogar conformado por cuatro personas.
Estos fueron distribuidos en las siguientes co-

munidades:

Magdalena 2 0 0
TASAJERA ReADoe
Narino 4 0 0
TUMACO MERCADOS
w300
PASTO MERCADOS
s | 285
GUAPI MERCADOS
amaonas | 200
LETICIA MERCADOS
Cundinamarca 1 0 0
[IPACON MERCADOS

Valle 45
CAL MERCADOS

on | 1,530

Estrategia “Con mas equipos hacemos equipo”
del MinTIC:

= Nos sumamos a la estrategia liderada por el
Ministerio de Tecnologias de (a Informacidn y
las Comunicaciones (MinTIC) “Con mas equi-
pos hacemos equipo”, cuyo objetivo era reco-
lectar dispositivos tecnoldgicos para entregar
a familias y estudiantes de comunidades vul-
nerables para que pudieran continuar con sus
estudios en casa.

= (laro dond 100 computadores de escritorio y
vinculd a sus aliados con la donacién de 142
dispositivos adicionales (tabletas y computa-
dores) que fueron entregados por la Ministra en
las diferentes regiones y poblaciones del pais.

#S0S Archipiélago - Providencia
y San Andrés nos necesitan

= Araiz del impacto causado por el paso del hura-
can lota en el archipiélago de San Andrés, Provi-
dencia y Santa Catalina en el mes de noviembre
de 2020, Claro por Colombia liderd una campaa
de recaudo para la reconstruccion de la infraes-
tructura educativa de (a isla.

Esta campana inicio con un aporte directo de
Claro por valor de $120 millones para la aper-
tura del canal de recaudo. Asi y con el apoyo
de los clientes postpago por medio del envio de
mensajes texto SMS con la palabra Sl al cadigo
87889, y de los colaboradores y colaboradores de
la compania logramos recolectar $600 millones
para la reconstruccion de (a Institucion Educa-
tiva Junin, en Providencia, que fue destruida por
el huracdn lota. Ademas, esta institucion tendra
conectividad gratuita por tiempo indefinido de
la mano del proyecto Escuelas Conectadas de
Claro por Colombia.

SAN ANDRES Y PROVIDENCIA

NOS NEC

ESITAN

Bres USUaro p

Si

| AL 87889

RS0SArchipielsgo [




Alianza Unicef - Circulos de Aprendizaje:

= En Claro por Colombia y Unicef ejecutamos una
alianza para apoyar a nifios y nifas vulnerables y
migrantes en a ciudad de Barranquilla. Entrega-
mos mas de $97 millones para apoyar los Circulos
de Aprendizaje de Unicef Colombia para la aten-
cion de mas de 336 nifos, nifas y adolescentes
de poblacion vulnerable, migrantes y retornados
de las comunidades de acogida en Barranquilla.

Los Circulos de Aprendizaje son un modelo de edu-
cacion flexible implementado por Unicef, Escuela
Nueva, y Opcidn legal en asocio con el Ministerio de
Educacion y la Secretaria de Educacion de Barran-
quilla que permite la inclusion efectiva de los nifios,
nifas y adolescentes desescolarizados al sistema
educativo colombiano. Con su implementacion,
fortalecemos (a politica de acceso, atencion y per-
manencia en el sistema educativo del pais a través
de una metodologia diseriada para crear espacios a
nivel comunitario con grupos de diferentes edades y
nacionalidades, facilitando el proceso educativo de
manera integral en dreas como lenguaje, matema-
ticas, ciencias naturales, asi como en el fortaleci-
miento de habilidades blandas o para la vida.

Gracias a esta alianza con Claro, Unicef Colombia
logrd identificar y adecuar seis espacios comuni-
tarios para la implementacion de 12 Circulos de
Aprendizaje en la capital del Atlantico.

#Teentregomicorazon:

Desde Claro por Colombia y Claro musica nos
unimos para apoyar la campaia de donacion de
la Fundacion Cardioinfantil, en la cual los can-
tantes Cepeda y Fonseca lanzaran una cancidn
para recaudar fondos y dotar las UCI del hospital
en el marco de la coyuntura por la Covid-19.
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Logros 2020 Claro por Colombia - Programa de Sostenibilidad

'ﬁ
100%

100%

100%

Fortalecer el programa de Claro por Colombia y sus lineas de accidn.

Consolidacion del programa de sostenibilidad de Claro, Claro por Colombia, su
estrategia, linea de accion y proyectos. Todos estructurados bajo la meta jTecnologia
que transforma vidas!

= Creamos los siguientes proyectos: Travesia Colombia, Escuelas Conectadas, Colombia
Conectada, asi como el fortalecimiento de las lineas de inclusién laboral, voluntaria-
do para ampliar el impacto de la tecnologia como una herramienta poderosa para
transformar la vida de los colombianos.

Aumentar en més de un 20% el nimero de usuarios registrados en las plataformas
virtuales y gratuitas de la Fundacion Carlos Slim.

Logramos un incremento del 87% en el numero total de usuarios registrados en la
plataforma virtual y gratuita de la Fundacion Carlos Slim: Capacitate para el Empleo.
Mas de 602.355 colombianos y colombianas se registraron en la plataforma.

= Hicimos la difusiéon de las funcionalidades y beneficios de las plataformas de la
Fundacion Carlos Slim.

= Suscribimos alianzas estratégicas para fomentar el uso de las plataformas.
= Generamos escenarios de divulgacion y familiarizacion de las plataformas.

= Alineamos todas las acciones y proyectos de Claro por Colombia para fomentar el
uso de las plataformas por parte de los beneficiarios.

Adaptar las lineas de accion y los proyectos a modalidad virtual producto
de la contingencia por la Covid -19.

En Claro y Claro por Colombia no nos detuvimos por la contingencia de la Covid-19,
repensamos y ejecutamos todos nuestros proyectos de modalidad presencial a virtual
ampliando el impacto de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones.

= Desarrollamos la Copa Claro por Colombia en su segunda versién en modalidad vir-
tual a través de la plataforma Cisco Webex, con el patrocinio de Huaweiy en alianza
con Futbol Con Corazén.

= Ejecutamos actividades de voluntariado corporativo en modalidad no presencial en
alianza con Fundaciones, Empresas Privadas y vehiculos de impacto colectivo bene-
ficiando a la poblacién mas vulnerable.
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Alinear el programa de sostenibili-
O 1 dad, Claro por Colombia, al core del
negocio: la tecnologia, y avanzar en

la construccion de una estrategia de
valor compartido o shared value.

Continuar posicionando la sostenibilidad
como un pilar estratégico del negocio, de-
sarrollando una estrategia de shared value
para la operacion y todos los grupos de in-
terés priorizados.

® Garantizar que todas las acciones en ma-
teria de sostenibilidad de Claro, sean es-
tratégicas y aporten a la competitividad de
la operacion y generen valor para todos
nuestros grupos de interés.

Ampliar el alcance de los proyectos
O ZI- de inclusion laboral y formacion de

poblacion vulnerable.

Generar mas empleos formales para per-
sonas en condicion de vulnerabilidad a tra-
vés de nuestra cadena de valor.

® Trabajar de forma articulada con otras
areas para generar nuevas oportunidades
de empleabilidad para poblacion vulnera-
ble apalancando recursos de cooperacion
internacional.

Retos 2021 Claro por Colombia - Programa de Sostenibilidad

Implementar la estrategia Energy & Emis-
O 2 sions Task force propuesta por AMX.

Trabajar por la reduccion las emisiones de
CO, al poner en marcha la estrategia Energy
& Emissions Task force propuesta por AMX
con el fin de disminuir la huella de carbono
del corporativo.

® Hacer parte de los esfuerzos de las Naciones
Unidas y GSMA, bajo el liderazgo de América
Movil México AMX para contribuir a limitar el
calentamiento global a 1,5 °C hacia el 2030
y convertirnos en carbono neutral para 2050.

-
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Avanzar en el cumplimiento de los
Objetivos de Sustentabilidad de AMXy

posicionar a la subsidiaria de Colombia

como un caso de éxito en el corporativo.

Continuar con el ejercicio de articulacion
y cumplimiento con los lineamientos de
AMX y los Objetivos de Sustentabilidad
2030.

® Posicionar y consolidar el programa de
Sostenibilidad Claro por Colombia, a ni-
vel interno y externo, como un caso de
éxito del holding AMX y su agenda de
sustentabilidad 2030.
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Nuestro proceso de transformacion
cultural y generacion de valor tiene
un impacto positivo en nuestros
proveedores y distribuidores.
Nuestras relaciones de confianza
buscan fortalecer las capacidades
de todos los miembros de nuestra
cadena para mejorar nuestro
desempeo en materia econdmica,
social y ambiental.
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Bajo este principio, minimizamos los
riesgos para nuestra operacion y nues-
tros grupos de interés y generamos un
ambiente de cooperacién, en el que
se impulsan programas estratégicos
como el Modelo de Gestion y Desarrollo
Sostenible de Terceros.

.-._—,,an!‘n"n‘li

8.1.
%  NUESTROS
S PROVEEDORES

SRR, Y TERCERDS

ento

m— r --.. =

<= (6RI103-1)PG1,2y60DS 8y 10

La Direccion de Compras y Abastecimiento esta encargada de Fis

. identificar los terceros idoneos para asegurar que nuestros

productos y servicios sean estables, competitivos en el mer- 8
cado y estén en constante innovacion. Su labor va mas alla de
asegurar alta calidad, precios 6ptimos, soporte y cumplimien-

g
- 3 .. 4 # J ‘. -
4 A ; £ -

.."1 - e, y -

3 - I__.' -—'\—-_i »
s e - T

3 H

: = to entre nuestros proveedores y distribuidores, al propender F&= %
B por lareduccion de riesgos de fraude, financieros y operativos. [
& - ), ey i - e ! -

[ i
i (



(GRI 103-2)

Trabajamos enfocados en nuestro cliente final y en garantizar la sostenibilidad de nuestra operacién.
En 2020, adaptandonos a nuevas formas de trabajo y a la coyuntura del pais, mejoramos nuestro time

to market y time to bill con herramientas en linea para hacer interacciones en tiempo real.

Los principales proyectos desplegados para desarrollar nuestra cadena de valor fueron:

&

Modelo de Gestion y Desarrollo Soste-
nible de Terceros: lideramos el cambio
culturaly de gestion con terceros a través
de este programa estratégico, que alined
nuestros objetivos de sostenibilidad con
tres categorias corporativas y de negocio
para fortalecer la generacién de valor
agregado para nuestros terceros y alia-
dos:

o- Propietarios
de predios

Proveedores

o- Canales
de venta

E-Procurement Fase 1.5: automati-
zamos el proceso de negociacién con
terceros e implementamos una nueva
forma de negociacién para Ultima Milla
y alianzas estratégicas.

é SDG Corporate Tracker: nos vinculamos
como socios implementadores a esta ini-
ciativa liderada por el Departamento Na-
cional de Planeacion - DNP, el Programa
de las Naciones Unidas - PNUD, el Glo-
bal Reporting Initiative - GRI y Business
Call To Action. Cuyo objetivo es medir el
aporte consolidado del sector privado al
cumplimiento de los ODS. Estamos se-
guros que a partir de este trabajo arti-
culado y vinculando a los miembros de
nuestra cadena de valor, aportamos a los
procesos transformacion digital, social 'y
ambiental de Colombiay el mundo.

WA\ SDG
e

EB Alianza por la Competitividad en la Ca-
dena de Suministro - ACCS: lideramos la
primera métrica con terceros en temas
de sostenibilidad y alineacion con nues-
tra estrategia. lgualmente, medimos el
desempeno de nuestros proveedores cri-
ticos en la cadena de valor a partir de este
ejercicio desarrollado por PAR Servicios
en alianza con el Global Reporting Initia-
J  tive - GRI.

W
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(GRI 102-15)

Para garantizar la idoneidad de los provee-
dores y distribuidores que hacen parte de
nuestra cadena, promovimos la inclusion de
criterios ambientales, sociales y de gobierno
corporativo en la seleccion y relacionamiento,
accion que nos permite construir vinculos de
largo plazo, orientados hacia un gana - gana
y alineados con estandares internacionales y
nacionales, tales como: Fair Trade, SAM, GRI,
Pacto Global, Score, Ley de plazos justos, Ley
1581 de proteccion de datos, SARGLAFT, entre
otros.

(GRI 103-3)

Es nuestro compromiso con el valor compar-
tido y la sostenibilidad de nuestra cadena de
valor, también cumplimos con la normatividad
nacional e internacional vigente en materia de
compras y proveeduria, entre ellas: la norma
IS0 9001:2015y la ISO 45001:2018, Resolucion
0067 de 2016 de la DIAN, el Sistema de Ges-
tion RUC, el Decreto 1072 del 2015, la Ley 550
y Ley 1116, entre otros.




(GRI 204-1) Clasificacion de proveedores por valor de compras:

Nuestro aporte a la competitividad del pais se
refleja no solo en las prioridades de servicio e
innovacion de cara a nuestros clientes, sino en
el desarrollo de la economia nacional. Con este

propdsito, en 2020 el 87,6% del presupuesto DISTRIBUCION DE COMPRA POR GRUPO DE PROVEEDORES (VALOR DE COMPRAS)

total de compras las hicimos a proveedores lo-

cales; es decir, un incremento del 2,6% en rela- 38 0
cion con las compras locales realizadas en 2019. _ 1 .268.01 2.833 72'35 /0
F?r%?/telgggrii Valor USD % de compras en USD

Contamos con 3 categorias de proveedores segun los montos de compra (A: > 9°000.000 USD.
B: >=3'000.000 <= 9°000.000 USD. C: <3'000.000 USD), la distribucién para 2020 fue:

Distribucion de compra a proveedores

locales e internacionales 34 ‘ $1 61 .259.701 ‘ 9'200/0

Cantidad de Valor USD % de compras en USD

PROVEEDORES LOCALES : proveedores
087,6%3 1'U|63 Crtod B ‘ 1.141 ‘ $323.281.912 ‘ 18,45%

Cantidad de Valor USD % de compras en USD
o

IWARTEVTEICA v | 1.213 | $1.752.554.446 | 100%
70,9%)] b p—

PROVEEDORES INTERNACIONALES |

, o
12,6% 15|0 grao?/geddiﬂes ' - q-._._:-__-_ - | - . 'TIENDh%tEQ’EL
$510.561.183 | ==
|
29,1% | sni”
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(GRI 102-10)
Para agilizar los procesos y ser mas eficientes, la Direccién de Compras y Abastecimiento conté con una 8.1.2. Indicadores de gestién
nueva estructura en 2020 y recibié nuevos procesos, entre ellos: Alianzas, Ultima Milla, Renegociaciones de [GR| 414_2]

Predios y Proyectos estratégicos. Igualmente, realizamos la centralizacion de operaciones de registro y eva-
luacion de terceros para garantizar el cumplimiento de estandares de sostenibilidad y disminucion del riesgo.

Proveedores _ﬁ]‘
8.1.1. Seleccion y evaluacidn de proveedores resgistiades I
El relacionamiento con terceros se centraliza en M Evaluacion de riesgo. :
nuestro portal de registro web (www.claro.com. M Evaluacién de desempefio $1 _752_554_44 Er?%:%l;ﬁgras

co>Institucional>Terceros), en donde se ejecutan
las evaluaciones para garantizar la objetividad, M Indicador de recomendacion.

idoneidad y transparencia en las contrataciones,
procesos que incluyen entre sus métricas:

M Desarrollo de proveedores.

(GRI 308-1, 308-2, 414-2, 414-1, 204-1) PG 4,5,6 y 10 0DS 10

En términos de evaluaciones relacionadas con nuestro componente de sostenibilidad, el 100% de
nuestros nuevos proveedores fueron evaluados en criterios ambientales y sociales, que incluyen el
cumplimiento de los requisitos de la ley colombiana en materia de Salud y Seguridad en el Trabajoy
Ambiente - SSTA e inclusidn y la proteccion de los derechos de los empleados. De igual manera, 97
de los proveedores actuales fueron evaluados en este frente, determinando que no generaban ningdn
impacto negativo en materia ambiental ni social.

Con base en nuestros procesos y procedimientos, nuestros proveedores son seleccionados de acuerdo con
los siguientes criterios, en términos de su gestion sostenible, los riesgos y las oportunidades potenciales:

I
I R )
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(GRI 102-9)

Durante 2020, clasificamos a nuestros terceros y aliados en tres categorias:

Persona natural o juridica: que ofrece bienes y/o servicios de interés
para nuestras operaciones y/o para el consumo del cliente final.

Canales de venta: persona natural o juridica que vende o comercializa
nuestros bienes y/o servicios para el consumo del cliente final.

Propietarios de predios: persona natural o juridica que compra o
vende inmuebles, sitios técnicos y/o administrativos necesarios para
nuestra operacion.

Realizamos la encuesta NPS dirigida a nuestros proveedores, con el fin de identificar los avances de los
planes del ano y los ajustes necesarios para 2021. El resultado fue de 46,46%, cifra que representa un
incremento en comparacion con el ano anterior. Esta encuesta contempld las siguientes tematicas:

Registroy
evaluacion.

Invitacion
proceso de

compras.
Proceso de

selecciony
contratacion.

Preguntas de
. recomendacion
y satisfaccion.

-

Proceso de
contabilizacion

Yy pago.

180

Identificamos que en materia de recomendacion
y del proceso de transformacion cultural con
nuestros proveedores, tenemos como oportuni-
dades de trabajo:

M Estrategias de comunicacion, acercamientoy
atencion con terceros.

M Tiempos de radicacion de documentos.

M Estrategias de participacion y comunicacion
de los terceros en los programas de desarrollo
empresarial y reconocimiento.




8.1.3. Modelo de gestion y desarrollo sostenible de terceros

Un programa estratégico de la compania con el que buscamos fortalecer el relacionamiento con nues-
tros terceros y aliados, generandoles valor con acciones claves en 6 pilares estratégicos. Con base en
metodologias agiles de trabajo, este ejercicio es liderado por un equipo interdisciplinario de distintas
areas, encargado de la ejecucion de las siguientes acciones:

0 Reconocimiento 0 Eficiencia administrativa y operativa
= Andlisis, diagndstico y mejora en facturacion = Version final del modelo de gestion del desem-
electronica. peio, incluyendo temas como: anticorrupcion,

marcacidn por incumplimientos juridicos (mul-

= Medicion del NPS de colaboradores y colabora- Y ha
tas, resarcimientos, ética).

doras de los call centers aliados.

= Medicion del NPS de colaboradores de terceros = ersion final de certificaciones tributarias.

en la categoria de técnicos aliados integrales. = Primera versidn propietarios de predios.

= Socializacion del Modelo a los administradores = |mplementacion encuesta NPS.
de contratos para alinearnos en acuerdos de

L e e R — = (entralizacidn de politicas SARLAFT, anticorrup-

cion, sostenibilidad y buen gobierno.

(KP1).
= Alineacion de los proveedores y canales de venta
con nuestras politicas de sostenibilidad.
_ _ = Certificacion del 69% de nuestros terceros en
o Aseguramiento y control del riesgo Cédigo de Etica, superando la meta inicial del
0
= Unificacién las politicas de seguridad de terce- 135%).
ros y su inclusion en el portal web correspon-
diente. . .
o Gestion del cambio
= Nueva version de anexo de seguridad alineado a
a estrategia del negocio. = Formacion y acompanamiento al equipo de pro-

yecto como agente movilizador del cambio, afian-
zando la Cultura CEC - Confianza, Empoderamien-
to y Colaboracion en los terceros.

= Construccion una matriz transversal de riesgos
de Terceros, que incluye aquellos asociados a
sistemas de informacion, seguridad y sosteni-
bilidad corporativa. = Comunicaciones para terceros y dreas internas.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD

0 Mejoramiento continuo e innovacion

= Medicion de efectividad.

= Alianza con la Camara de Comercio de Bogota
y la Universidad Externado de Colombia para
andlisis de nuevos servicios, planes de mejora
y desarrollo de personas.

= Implementacion y ejecucion del plan de cultura
de servicio y proyecto WOW.

= Alianza por la sostenibilidad y el valor compar-
tido.

= |mplementacion de recomendaciones a los pro-
cesos de licitacion de Call Centers e Integrales.

= Plan de accion del proyecto sistema de gestion
de innovacion que se implementara en 2021.

0 Procesos

= Disefio de la estructura de gestidn y relaciona-
miento de terceros.

= Documentacion de la primera fase del modelo
de desempefio de terceros.

= Disefio de los Procesos ToBe del ciclo de relacio-
namiento de terceros.

= Mejora en el procedimiento de liquidacion y pago
a terceros.

= (Optimizacidn de la gestin de cuentas por pagar,
integrando el esquema de facturacion electro-
nica dando cumplimiento asi a los pardmetros
dictados por a DIAN.
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Logros 2020 y Retos 2021 de la Direccion de Compras y Abastecimiento

Logros 2020 Direccion de Compras y abastecimiento

~
100% ' Recomendacidn.
4

Realizamos una encuesta de satisfaccion a
nuestros proveedores con el fin de identificar los
puntos de mejora en relacion con la Direccion
de Compras y en general con la organizacion,
partiendo de los 5 hitos del Customer Journey
de Compra.

= Llevamos a cabo acuerdos de servicios con
las areas que intervienen en el proceso (juri-
dica, seguros, contabilidad y tesoreria) e im-
plementamos acciones de mejora durante el
segundo semestre para lograr incrementar el
Nivel de Satisfaccion y Percepcion - NSU.

= Realizamos la primera encuesta de satisfac-
cion de canales de venta.

Q‘
100% ' Desemperio de Proveedores.

Evaluamos los criterios de calidad, comerciales
y de cumplimiento de nuestros proveedores
para implementar planes de mejora.

* Implementamos la evaluacién a partir del
Modelo de Gestion y Desarrollo Sostenible de
Terceros, logrando eficiencias administrati-
vas y operativas en su gestion.

Q‘
100% ' Proyecto E-Procurement.

Implementamos Ultima Milla y alianzas y
homologaciones.

= Lanzamos la fase 1.5 del proyecto e-Procure-
ment con el cual automatizamos los procesos de
Ultima Milla, Alianzas y Homologaciones para
el control y automatizacion de las operaciones.

™
100¢ l Proyecto Evaluacidn
/0' Integral de Proveedores.

Implementamos una metodologia de disminu-

cion de riesgo de contratacion de proveedores
100% digital.

= Implementamos las herramientas de regis-
tro, evaluacion y habilitacién de proveedores
100% digitales.

Ry,
Alianza por la Competitividad
100% ' de la Cadena de Suministro (ACCS).

Ejecutamos la alianza para medir a nuestros
proveedores en temas de sostenibilidad.

= Nos adherimos a la ACCS y medimos a nues-
tros proveedores en criterios de sostenibilidad
para identificar planes de mejora en el desa-
rrollo de terceros.



MFORME DE 20

SOSTENIBILIDAD 7\ (]
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Retos 2021 Direccion de Compras -
y Abastecimiento

|
Evaluar a los proveedores 8 3 2 5
en temas de sostenibilidad. N U EST Ro s
Tracker, medir ol cumplimento en tomas DISTRIBUIDORES

de sostenibilidad e implementar los planes

de mejoray accion para los terceros. Y AG E N T ES !

= 35% de terceros.

O 2 Implementar la Fase 2 del
Proyecto e-Procurement.
Ejecutar la fase 2 del proyecto e-procure-

ment con el fin de automatizar el relacio-
namiento de proveedores.

= Implementacion de la herramienta al 100%.

Desarrollar proveedores.

Generar procesos de desarrollo de pro-
veedores, a través de planes de capacita-
cion y crecimiento en sus empresas.

= 30% de terceros.

O 4 Implementar el Modelo de Gestidn
y Desarrollo Sostenible de Terceros.
Continuar con la implementacién del pro- | Son nuestro soporte para atender

grama estratégico de Modelo de Gestion las necesidades y expectativas de
y Desarrollo Sostenible de Terceros para nuestros clientes, nos permiten

mejorar relacionamiento a nivel corporativo P s
y con el cliente final de Claro Colombia. entregar productos y servicios

= 100% de los indicadores planteados para Sl _la mejor eXpeflenCIa
2021. en todos los rincones del pais.
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Nuestros canales abarcan:

o &

V1,

o

Call center. Canal mayorista:
compras de contado,
productos prepagos,

representados en tiempo
al aire, recargasy pa-

quetes de datos. Gene-
ramos incentivos por el

cumplimiento de metas.

8.2.1. Seleccion de distribuidores

Al tener una relacion directa con nuestros clientes y para asegurar la correcta prestacion de nuestros
productos y servicios, el proceso de seleccidn y contratacion de los distribuidores y agentes contempla

los siguientes pasos:

Verificacion de la constitucion
legal en Colombia y NIT.

T

/

Adhesion a nuestros procesos
y politicas de transparencia y
sostenibilidad.

184

104
Canal digital:
de gestion no

presencial.

Canal distribucion:
de gestion presencial
en puntos de venta
autorizados o calle.

Validacion de prevencion del fraude

(contrastando informacion del repre-

sentante legal).

Revision de todas las garantias, su plan de
negocios, capital de respaldo, composicion

=

accionaria y SARLAFT.

Una vez seleccionados los agentes y distribui-
dores, en Claro damos inicio a un vinculo que
trasciende lo comercial. A partir de ese mo-
mento y como resultado del esfuerzo conjunto,
trabajamos conjuntamente para generar valor
a nuestros clientes, incrementar nuestra pre-
sencia como lideres en el mercado y prestar
nuestro servicio en todo el pais. A su vez, el ase-
guramiento de la calidad de nuestra venta acom-
pana los objetivos financieros de la Compania, en
cumplimiento a las siguientes politicas:

Politica
de calidad
de venta

Politicas
de legalizacion
de contratos

Politica
de seguridad

dela
informacion

Politica
antifraude y
carrusel
comercial

Politica
comercial de
condiciones de
ofertay tarifas
vigentes




8.2.2. Indicadores canales de distribucion

EL 2020 fue un ano retador para nuestros canales. No obstante, gracias al compromiso y liderazgo de
nuestros agentes y distribuidores alcanzamos los siguientes resultados y aportamos a la generacion de

empleo formal en Colombia:

Incremento del
promedio en el volumen
mensual de altas para
servicios fijos. En 2020
fue del 183.150 en
comparacion a 130.535
del 2019.

711.264
88%

Crecimiento en venta
de producto postpago
a través del canal de
Telemercadeo, incre-
mentando el promedio
mensual en 13.000
lineas frente a 2019.

100%

Desarrollo del canal
de telemercadeo en
venta Tienda a Tienda
- TAT, pasando de
una venta mensual
por valor de $3.723
millones en 2019, a
ventas por $22.000
millones en 2020.

87,1%

100

Crecimiento mensual
superior en 113%
frente a 2019, pasando
de 32.870 usuarios a
70.020 en 2020.

688

clientes mas de servicios
fijos en nuestra base de
datos respecto a 2019.

del total de nuestros
clientes potenciales
hicieron parte de

la oferta Todo Claro.

Implementacion del pro-
yecto de venta digital
en canal de agentes
comerciales de tropas.

Mejora en la usabilidad
de venta digital, pasan-
do de del 37,3% de 2019
al 87,1% de 2020 en el
canal de agentes.

Implementacion del pro-
yecto de venta digital
en canal de agentes
comerciales de tropas.

Unificacion de imagen
en 688 puntos de Venta
a nivel nacional.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

CRECIMIENTO EN PUNTOS DE VENTA.
2019 2020

1.188 1.223 2,9%

NuUmero de puntos directos de red de distribucion.

NUMERO TOTAL DE AGENTES DIRECTOS.

280 315 12,5%

2019 2020

NUMERO TOTAL DE MAYORISTAS DIRECTOS.

38 39 2,6%

2019 2020
NUMERO TOTAL DE AGENTES DIRECTOS.

279 285 2,15%

2019 2020

NUMERO DE ASESORES TELEMERCADEO.

3,122 4.573 46,4%

2019 2020




Para garantizar la cobertura de servicios y productos solicitados por nuestros clientes, incrementamos
nuestra fuerza de venta TAT y en calle. Proyectamos que para 2021 este incremento ascienda al 50%, lo
cual redundara en la generacion de mayores empleos formales a lo largo de nuestra cadena de valor.

2019 2020
EMPLEOS 140 350 1500/0
GENERADOS Numero de empleos directos generados.

EN CANAL TAT

L 870 | 1.04119,6%

Numero de empleos indirectos generados.

Nuestros esfuerzos también estan orientados en generar valor a nuestros distribuidores. Por eso, en
Claro Colombia implementamos estrategias que permitan posicionar nuestra marca y apoyar, al mismo
tiempo, los procesos y la gestion de nuestros agentes:

Nimero de eventos de © Nimero de asistencias de agen-
entrenamiento de agentes 8 1 o/ : tes de lanzamiento al entrena- 2 3 8 0/
en temas de lanzamiento. p 0 miento nacional. p 0
019 74 2020 80 %CRECIMIENTO - 7119 8,149 2020 10.092 % CRECIMIENTO

Numero de asistencias de agentes

Numero de sventos de (1) de procedimiento que asistieron 2 3 8 o/
entrenamiento de agentes 0o al entrenamiento nacional. p (1]
en temas de planes, p : .
productos y servicios. % CRECIMIENTO : 019 2.971 200 3.680 % CRECIMIENTO

2019 474 200 519 .................................................................................................

¢ Nimero de asistencias de agentes
................................................................................................  de tomas camercis que st 2 8 9 o/
Nimero de eventos de ron al entrenamiento nacional. p o
entrenamiento de agentes 2 5 3 0/ 2019 7.010 2020 9.041 % CRECIMIENTO
en temas de procedimiento. ' o T T

m9 213 2000 267 % CRECIMIENTO 5 Niimero de eventos
................................................................................................ é s osqve e By 7 @ Of
¢ lamarca Claro tuvo presencia. p 0
Porcentaje de aporte de : %
a red de distribucién como me 62 30 1o CRECIMIENTO
canal mals representativo o ..................................................................................................
en la comercializacion de o : Namero de eventos realizados

productos de voz y datos de por la red de distribucion 274 9 o/
soluciones moviles. % CRECIMIENTO a nivel nacional. p 0

019 28% 2020 23% - 09 2.938 2020 11.015 % CRECIMIENTO



Logros 2020 y retos 2021 de nuestra gestion de distribucion

Logros 2020 Distribuidores

"
§100%
‘i'

Lograr 2 millones de usuarios con
la App Mi Claro prepago.

Descarga App Mi
Claro prepago.

= Incentivos al asesor TAT y Pun-
to de Venta (PDV] por cada linea
activa que ingresara a la App Mi
Claro, asi como en la instalacion
en el momento de la venta.

= Se incluy6 en las visitas diarias
recordacion de incentivo y uso de
la App.

"
§100%
«

Estimular la fuerza comercial de
los agentes.

Liga de Campeones.

= Los asesores con ventas estan
inscritos en Liga de Campeonesy
cuentan con su tarjeta Sodexo de
redencion.

"
§100%
«

Incrementar en un 85% sobre las
ventas totales del canal.

Aumentar la adopcidn
de venta digital en el
Canal Agentes.

= El area de activaciones genero
reuniones periodicas de sensi-
bilizacion a todos los agentes
comerciales, ademas de realizar
seguimientos y establecer puntos
de control.

= En el 2020 se logré que el 88,1%
de las ventas del canal que apli-
can para venta digital fueran pro-
cesadas a través de esta herra-
mienta.

" Mejorar tiempo
0 promedio de
. 100% legalizacion ventas
- postpago.

Aumentar el porcentaje de
legalizacion efectiva de ventas
postpago.

= Mejoras significativas en el pro-
ceso de legalizacion efectiva de
ventas postpago de cada agente.

Retos 2021 distribuidores

Nuevo modelo de atencidn
O 1 unificado para clientes fijo
y movil.

Ofrecer una Unica experiencia de
servicio para los clientes en el
canal telefdnico.

» Unificacion de plataformas IVR
y planta telefonica.

= Atencion especializada por ne-
cesidad del cliente no por seg-
mento fijo o movil.

O 3 Campaiia de adopcidn
digital.

Implementar nuevas campanas
de adopcion de canales digitales a
través de los frentes de atencion.

» Ejecucion de campanas de adop-
cion especificas por frente de
atencion IN - OUT.

= Nuevo indicador de conversion
de clientes digitales en los ca-
nales de atencion.

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD

Retencidn especializada.

Crecer los niveles de retencion y
recuperacion de acuerdo con el
valor del cliente.

= Unificacion de fijo y mdvil de
retencion.

» Implementacion de nueva capa
de herramientas de retencion
por valor de clientes que se
suman.

Mix de venta de contado y
O ZI- financiado en terminales y
tecnologia.

Llegar al 50% de las ventas de
contado.

= Subir el porcentaje de ventas de
contado al 50% en los diferentes
canales de comercializacion del
producto.







ESTANDAR GRI

GRI 102:
Contenidos
Generales 2016

1. Perfil de la
Organizacion

102-1

102-2

102-3

102-4

102-5

102-6

102-7

102-8

102-9

CONTENIDO

Nombre de la organizacion

Actividades, marcas, productos
y servicios

Ubicacion de la sede
Ubicacion de las operaciones
Propiedad y forma juridica
Mercados servidos

Tamano de la Organizacion

Informacion sobre empleados
y otros trabajadores

Cadena de suministro

102-10 Cambios significativos

102-11 Principio de precaucion

102-12 Iniciativas externas

102-13 Afiliacion a asociaciones

PAGINA / RESPUESTA

En Claro generamos valor a nuestros grupos de interés,
brindando soluciones de telecomunicaciones en el pais
con la mayor cobertura y una amplia oferta de productos y
servicios de tecnologia e infraestructura movil y fija. Lo ha-
cemos realidad a través de nuestra marca Claro Colombia
que representa a COMUNICACION CELULAR S. A. COMCEL
S. A., una empresa de economia mixta, del orden nacional,
de caracter comercial, con personeria juridica propia, plena
autonomia administrativa y capital independiente. Nuestra
sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota,
en la Carrera 68 A # 24 B - 40 Plaza Claro.

72a79

12
12
12
12

"
116

180

179

143
7

GSMA, ASQMOVIL, CCIT, ANDESCO, AMCHAM, CCE, ANDI,
ACIET y CAMARA DE COMERCIO COLOMBO MEXICANA

_INFORME DE

“SOSTENIBILIDAD 70
PG 0DS

6 8

b 8
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS

102-14 Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de
decisiones

102-15 Impactos, riesgos y oportunida-
des principales

GRI 102: 102-16 Valores, principios, estandares
Conteni(ios y normas de conducta

Generales 2016 _ _
102-17 Mecanismos de asesoramiento

3. Etica e integridad y preocupaciones éticas 49 6 8

102-18 Estructura del gobierno
corporativo

102-19 Delegacion de autoridad

102-20 Responsabilidad a nivel eje-
cutivo de temas econdmicos,
ambientales y sociales

102-21 Consulta a grupos de interés
sobre temas econémicos, am-

bientales y sociales

102-22 Composicién del maximo drga-
no de gobierno y sus comités

102-23 Presidente del maximo 6rgano
de gobierno

102-24 Nominacidén y seleccion del
maximo érgano de gobierno

102-25 Conflictos de intereses
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ESTANDAR GRI

GRI 102:
Contenidos
Generales 2016

L. Gobernanza

GRI 102:
Contenidos
Generales 2016

5. Participacion de los
grupos de interés

GRI 102:
Contenidos
Generales 2016

6. Practicas para la
elaboracion de
informes

102-26

102-27

102-30

102-40

102-41

102-42

102-43

102-44

102-45

102-46

102-47

102-48

102-49

CONTENIDO

Funcién del maximo 6rgano
de gobierno en la seleccion de
objetivos, valores y estrategia

Conocimientos colectivos del
maximo 6rgano de gobierno

Eficacia de los procesos de
gestion del riesgo

Lista de grupos de interés

Acuerdos de negociacion
colectiva

Identificacion y seleccidn
de grupos de interés

Enfoque para la participacion
de los grupos de interés

Temas y preocupaciones clave
mencionados

Entidades incluidas en los
Estados Financieros

Definicion de los contenidos de
los informes y las coberturas
del tema

Lista de temas materiales

Re-expresion de la informacion

Cambios en la elaboracion
de informes

PAGINA / RESPUESTA

51

14

53
31

139

31

31

&
COMUNICACION CELULAR S. A. COMCEL S. A.

En cada capitulo del reporte se analizan en especifico es-
tos elementos para cada tema en particular.

&

No se presentan re-expresiones.

No se presentan cambios.

INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 20

PG 0DS
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ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS

102-50 Periodo objeto del informe 7
102-51 Fecha del ultimo informe 7
102-52 Ciclo de elaboracion de informes 7
GRI 102:
Contenidos 102-53 Punto;je ccir?t?cto para pregun- ;
Generales 2016 tas sobre el informe
6. PréCtica§Para la 102-54 Declaracion de elaboracion del
_elahoraclon de informe de conformidad con los 7
informes Estandares GRI
102-55 indice de contenidos GRI 188 a 197

Claro Colombia no contd con verificacion externa para
este Informe de Sostenibilidad

102-56 Verificacion externa
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INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 70

Temas materiales

GOBIERNO CORPORATIVO Y RENTABILIDAD Y COMPETITIVIDAD

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas 50y 59 8
ANk E 103-2 Elenf d tio t 50y 59
Enfoque de gestion 2016 - enfoque de gestion y sus componentes y
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn 50y 59

205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados

- 52 10 8
con la corrupcion
GRI 205: 2059 C cacién v f 51 sob it
Anticorrupcion 2016 -2 Comunicacion y formacion sobre politicas y pro- 59 10 8
cedimientos anticorrupcion
205-3 Casos de corrupcion confirmados y medidas tomadas 52 10 8
S 416-1 Evaluacié los i L L
Salud y seguridad " Fitad de o catogoriae d productoe o senici | z
de los clientes 2016 J P
417-1 Requerimientos para lainformacidny el etiqueta- 59
do de productos y servicios
SRl 417-2 C dei limi lacionad lai
Marketingy " formaciony el stiquetado ds roductos y servicis .
etiquetado 2016 yetetq P y
417-3 Casos de incumplimiento relacionados con comuni- 59
caciones de marketing
TECNOLOGIA, CONECTIVIDAD Y COBERTURA Y EXPERIENCIA AL CLIENTE
ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas 65
LS 103-2 Elenf d tio t 65 9y 10
Enfoque de gestion 2016 - enfoque de gestion y sus componentes y
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 66
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TECNOLOGIA, CONECTIVIDAD Y COBERTURA Y EXPERIENCIA AL CLIENTE

194

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
GRI 418: 418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a viola-
Privacidad de los ciones de la privacidad del cliente y pérdida de 103
clientes 2016 datos
INNOVACION Y TRANSFORMACION DIGITAL
ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas 83 1 9
GRI 103: -
Enfoque de gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 83
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 84
SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION
ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus Coberturas 104 1y2 5y9
GRI 103: y
Enfoque de gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 104
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 105 1y?2 16
SALUD Y BIENESTAR DE LOS COLABORADORES Y COLABORADORAS
ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas 114 1,2y6 5
GRI 103: -
Enfoque de gestion 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 114 5
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 118



INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 70

SALUD Y BIENESTAR DE LOS COLABORADORES Y COLABORADORAS

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS

401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacién

de personal M7y 18 8
GRI 401: 401-2 Beneficios para los empleados a tiempo completo
Empleo 2016 que no se dan a los empleados a tiempo parcial 137 8
o temporales
401-3 Permiso parental 138 5
g::];gﬁes Trabajador - 402-1 P.lazos de aviso minimos sobre cambios opera- 138
cionales
Empresa 2016
403-1 Slstema. de gestion de la salud y la seguridad en 129y 133 6 8
el trabajo
403-2 !dent|f|cac_|f>n de .pel_lgros, evaluacion de riesgos e 130y 134
investigacion de incidentes
403-3 Servicios de salud en el trabajo 133
403-4 Participacion de los trabajadores, consultas y co- 133
municacion sobre salud y seguridad en el trabajo
GRI 403: . 403-5 Formacion de trabajadores sobre salud y seguri-
Salud y seguridad : 132
: dad en el trabajo
en el trabajo 2018
403-6 Fomento de la salud de los trabajadores 133
403-7 Prevencion y mitigacion de los impactos 131
403-8 Cobertura del sistema de gestion de la salud y la 131
seguridad en el trabajo
403-9 Lesiones por accidente laboral 134
403-10 Dolencias y enfermedades laborales 134
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SALUD Y BIENESTAR DE LOS COLABORADORES Y COLABORADORAS

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
404-1 Promedio de horas de formacion al ano por em- 125 4
pleado
RI 404:
6 0., - 404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los em-
Formacmnyensenanza i 126 4
2016 pleados y programas de ayuda a la transicion
404-3 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones 127 4
periddicas del desempefo y desarrollo profesional
GRI 405:
Diversidad e igualdad 405-1 Diversidad en érganos de gobierno y empleados 120 6 8
de oportunidades 2016
CARBONO NEUTRAL, CAMBIO CLIMATICO Y ECONOMIA CIRCULAR
ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas 143 7,8y9 12y 13
GRI 103:
Enfoque de gestidn 2016 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes 143
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 144
GRI 302: 302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 145 12
Energia 2016 302-4 Reduccion del consumo energético 145
GRI 303:
303-5 C d 145
Aguay efluentes 2018 onsumo de agua
305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1) 145
GRI 305: 305-2 Emisiones indirectas de GEI al generar energia 145
Emisiones 2016 (alcance 2)
305-5 Reduccion de las emisiones de GEI 145



INFORME DE

*SOSTENIBILIDAD 70

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
GRI 306: 306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 147 7y8 12
Efluentes y residuos
2016 306-4 Transporte de residuos peligrosos 147

REDUCCION DE LA BRECHA DIGITAL

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas 153 1 10
LLUE 103-2 Elenf d tio t 153 4
Enfoque de gestién 2016 - enfoque de gestion y sus componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn 153 10

DESARROLLO DE LA CADENA DE VALOR SOSTENIBLE

ESTANDAR GRI CONTENIDO PAGINA / RESPUESTA PG 0DS
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas 176 1,2y6 8y 10
QiU 103-2 El enf d tio t 177
Enfoque de gestién 2016 - enfoque de gestion y sus componentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 176
GRI 204:
Practicas de adquisicion 204-1 Proporcién de gasto en proveedores locales 178y 179
2016
308-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de 45,6y
GRI 308: evaluacion y seleccion de acuerdo con los crite- 179 ' 1'0 10
Evaluacion ambiental rios ambientales
de proveedores 308-2 Impactos ambientales negativos en la cadena de 179
suministro y medidas tomadas
414-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de se-
GRI 41[_’5 . leccion de acuerdo con los criterios sociales 179
Evaluacion social de los
proveedores 2016 414-2 Impactos sociales negativos en la cadena de su- 179

ministro y medidas tomadas
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PUEDES TODO

TRABAJAMOS PARA CRECER
JUNTO CON NUESTROS CLIENTES

SER LIDERES SER LIDERES EN CRECIMIENTOD AUMENTAR LA RENTABILIDAD
EN RECOMENDACION. DE PARTICIPACIGON DE MERCADOD. E INGRESOS EBITDA
DE LA COMPANIA
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