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101, 102-3, 102-12, 102-48, 102-49, 102-50,
102-51, 102-52, 102-53, 102-54, 102-56, PG1

Claro Colombia estd comprometida en ser una
empresa mas sostenible e incluyente. Por eso,
presentamos con mucho entusiasmo nuestro
noveno Informe de Sostenibilidad. Anual-
mente realizamos esta rendicion de cuentas
para nuestros principales grupos de interés,
en la que ponemos a su disposicion el analisis
de los impactos, la generacion de valor com-
partido y los aportes de nuestra operacion en

materia econdmica, social y ambiental.
(102-52)

En esta edicion reportamos la gestion que
llevamos a cabo entre el 1 de eneroy el 31 de
diciembre de 2021 (102-50), asi como algu-
nos datos correspondientes al 2020 (informe

E ESTE INFURM 3

precedente) para brindarle al lector la posibi-
lidad de comparacion. (102-51) Este reporte
no presenta ninguna reexpresion; (102-48)
el cambio de mayor relevancia frente a las
Ultimas ediciones es la presentacién de la
nueva materialidad, resultado del proceso
de actualizacion que guia su contenido a
partir de los asuntos materiales o mas im-
portantes para la operacion. (102-49)

El Informe se ha elaborado de conformidad
con los Estandares Global Reporting Initia-
tive (GRI), opcion esencial, y cumple con los
diez principios establecidos por el GRI para la
elaboracion de informes (101,102-54):

Yo soy volurta"
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De igual manera, en este reporte compartimos
las acciones que hemos llevado a cabo para
contribuir al cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (0DS), al Objetivo Global
de Cambio Climatico de las Naciones Uni-
das, y a los Diez Principios del Pacto Global.
Nuestras actividades son lideradas por el pro-
grama de sostenibilidad Claro por Colombia,
que sigue los lineamientos de América Movil
(AMX), integrante desde el 2019 del Dow Jo-
nes Sustainability MILA Pacific Alliance Index
(DJSI MILA).

(102-12,0DS 1, PG 1)

Este documento ha sido elaborado bajo
los Estandares GRI por Deloitte Asesores y
Consultores Ltda. Claro Colombia no conto
con verificacion externa para este Informe
de Sostenibilidad. (102-56)

Es importante para nosotros conocer sus
comentarios. Cualquier inquietud relacio-
nada con este informe puede ser dirigida a:

1,
= Santiago Pardo Fajardo

Director Corporativo de Asuntos Regulatorios y

Relaciones Institucionales
e Santiago.Pardoldclaro.com.co

e (Carrera 68 A # 24 B - 10, Centro Comercial
Plaza Claro [Bogota - Colombia).

(102-3) (102-53)
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[102-14]

A nuestros principales grupos de interés, me
complace presentarles el noveno Informe de
Sostenibilidad de Claro Colombia. En esta edi-
cion, correspondiente a 2021, revelamos los re-
sultados de nuestro compromiso por conectar
a Colombia con una gestién mas sostenible en
materia ambiental, social, econémica y de go-
bierno corporativo.

Estamos convencidos que tanto las empresas,
como quienes trabajamos en ellas, debemos
generar valor a la sociedad y el medio ambien-
te, alineando nuestras acciones hacia un pro-
posito superior. El nuestro: Una Colombia mas
conectada en la que todos los colombianos ten-

Clare<

gan miles de oportunidades de hacer sus sue-
nos realidad y en donde la jTecnologia tenga el
poder de transformar vidas!

Sin lugar a dudas, 2021 fue el sequndo ano en
el que el mundo entero tuvo que hacer fren-
te a los desafios impuestos por la pandemia.
En Claro no nos detuvimos, continuamos
aportando a la transformacion social y digi-
tal del pais, y a su reactivacion econémica con
la tecnologia y la conectividad. Con Claro por
Colombia, nuestro programa de sostenibilidad,
lideramos acciones concretas para gestionar
nuestros asuntos materiales desde los pilares:

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

O\@/@ Cobertura.
Ecosistemas digitales.

Cultura sostenible.

L
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COBERTURA

En el dmbito de cobertura, fuimos recono-
cidos por Opensignal (consultora interna-
cional] por quinta vez consecutiva como el
operador con Mejor Experiencia de Cober-
tura 4G.

En 2021 con nuestra red de 9.209 sitios, lle-
gamos a:

MAS DE 47 MILLONES DE CONEXIONES

35,5 MILLONES EN TELEFONIA MOVIL

Y 11,5 MILLONES EN SERVICIOS HOGAR

Cubrimos 99% del territorio nacional con tec-
nologias moviles y 99% con tecnologia 4G LTE.
Ademas: con servicios fijos estamos presen-
tes en 114 ciudades y municipios de Colombia.

Nuestra meta ha sido la de conectar todos los
rincones del pais, en especial a la Colombia
ruraly los lugares mas apartados y distantes.

Asi, llegamos a San Andrés con el cable sub-
marino de fibra dptica AMX-1, de una exten-
sion de 727 kildmetros, para habilitar los ser-
vicios de telecomunicaciones mas modernos
en lalsla. Durante el 2021, con nuestra inicia-
tiva Travesia Claro por Colombia, conectamos
a mas de 210 localidades rurales y apartadas
de 23 departamentos del pais, para que sus
habitantes accedieran por primera vez a los
beneficios de la tecnologia movil 4G para en-
tretenerse, formarse, y acceder a servicios de
educacién, salud y comercio digital.

§ ACCESO

Avanzamos hacia un camino mas digital, en el
que incentivamos el uso de los canales de au-
toatencion mediante la integracién de nuevas
funcionalidades y canales, como:

® App Mi Claro.

® Chat de WhatsApp

@ Portal en linea

@® Claroshop (Tienda Online Claro Colombia).
® Claro Pay (billetera digital).

® Mobile Marketing.

'.- % . . X - ‘
e LY

g
w
.

@ Asistencia de voz.
@ Seguro Facil o T-Resuelve, entre otros.

De igual manera, llegamos a 115 centros de
atencion y ventas (CAV) en todo el pais y 2.097
puntos de atencidn presencial en aliados, re-
tail, islas y de autogestion, consolidando la red
de servicio y atencion al cliente mas impor-
tante del sector. Para facilitar el acceso de
todos nuestros clientes pertenecientes a la
comunidad sorda a los canales de atencion
presenciales, en diciembre 2021 realizamos
el lanzamiento del servicio de atencion e in-
terpretacion de lengua de senas colombianas
en cinco de los principales CAV en el pais (Ba-
rranquilla Centro, Pereira Estacion Central,
Cali La Estacidn, Bogota Floresta y Villavicen-
cio en Villacentro).

Ademas, con Claro por Colombia nos pro-
pusimos que mas colombianos tuvieran las
oportunidades para acceder a los beneficios
que traen consigo la tecnologia y la conecti-
vidad. Con Escuelas conectadas, programa
propio de nuestra Compania, conectamos a
internet gratuito a 61 instituciones educati-
vas ubicadas en 21 departamentos del pais,
beneficiando a mas de 113 mil estudiantes
y personal directivo y educativo, de los cua-



les 7.410 pertenecen a poblacién migrante
o extranjera, 1.808 a poblacién en condicidn
de discapacidad y 2.463 a poblacion indige-
na, para favorecer sus procesos de retorno
a clases y alternancia escolar. Con nuestra
estrategia de las Salas de Tecnologia Claro
por Colombia, en alianza con la Agencia de
Empleo y Emprendimiento de Compensar
abrimos dos nuevos espacios con la entre-
ga de equipos de computo en las ciudades
de Bogota y Soacha, para asegurar el acceso
a la conectividad y contribuir al cierre de las
brechas sociales y digitales de las personas
que estan en busqueda de un empleo formal.

@ ECOSISTEMAS DIGITALES E INCLUSION
SOCIAL

En materia de ecosistemas digitales e inclu-
sién social, trabajamos por adoptar las mejo-
res practicas nacionales e internacionales para
disenar soluciones soportadas en procesos de
innovacion y transformacion digital, con el uso
de nuevas tecnologias emergentes como in-
ternet de las cosas, el Big Data, cloud, entre
otros. Hoy, por ejemplo, estamos en capa-
cidad de prestar servicios de desarrollo de
software y aplicaciones para cumplir con
las exigencias de centralidad en el cliente
de las entidades financieras.

Asi, obtuvimos el reconocimiento Tuya Fintech
Challenge por nuestra propuesta de solucio-
nes para apalancar la inclusion financiera y di-
gital de los colombianos.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Por otro lado, en la Familia Claro, compuesta por
o 8.877 COLABORADORES Y 8&%
COLABORADORES DIRECTOS

e Y MAS DE 60 MIL PERSONAS m
A NIVEL NACIONAL

quienes hacen parte de nuestra cadena de
valor, trabajamos juntos por ser una em-
presa mas sostenible e incluyente en la que
desarrollemos procesos de intrainnovacion
e intraemprendimiento con la Segunda Edi-
cion del Premio Interno a la Innovacion, y en
la que prime la equidad, la diversidad y la in-
clusion. Asi mismo, y como reflejo de nues-
tro sistema de gestion igualitario, estamos
certificados con el Sello Plata de Equidad
Laboral Equipares, iniciativa liderada por el
Ministerio del Trabajo y la Consejeria Presi-
dencial para la Equidad de la Mujer, con el

apoyo técnico del Programa de las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD).

Adicionalmente, la firma Jaime & Arteaga y
Usaid nos ubicaron en el puesto 23 de las 25
empresas con mayor inversion social privada
en Colombia. Con Claro por Colombia, asegu-
ramos que mas de 1,8 millones de personas
en el pais accedieron a miles de contenidos
de formacion, con las plataformas virtuales y
gratuitas Aprende.org, PruébaT y Capacitate
para el Empleo, de la Fundacion Carlos Slim.
Con nuestra iniciativa jLos ninos y las ninas
primero con la tecnologia!, hecha realidad con
las iniciativas de la Copa Claro por Colombia'y
las Becas musicales, llegamos a méas de 110

1|
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poblaciones vulnerables, entre ellas las Zonas
Mas Afectadas por el Conflicto - ZOMAC o con
Planes de Desarrollo con Enfoque Territorial
- PDET para fortalecer las habilidades para la
vida de més de 3.200 ninos, nifias, adolescen-
tes y jovenes con la tecnologia, la educacion,
el deporte, el arte y la cultura.

Por Ultimo, con nuestras acciones de inclu-
sion laboral logramos, en alianza con la Agen-
cia de Empleoy Emprendimiento de Compen-
sar, que mas de 900 personas se vincularan
como auxiliares técnicos de instalacion. Con
la Ruta de inclusion laboral y social para la
poblacion vulnerable abrimos la posibilidad
a que mas de 382 mujeres, madres cabeza
de familia, jovenes, victimas de la violencia
colombianos, migrantes, retornados y bina-
cionales, obtuvieran un empleo formal en
nuestras empresas proveedoras y distribui-
doras. Los resultados de nuestra gestion nos
hicieron merecedores del Sello de Empresa
Incluyente de la Asociacion Nacional de Em-
presarios de Colombia (ANDI) y su Fundacién.
Nos sentimos orgullosos de ser la primera
empresa de telecomunicaciones en recibir
esta certificacion.

&% CULTURA SOSTENIBLE Y CARBONO
NEUTRAL

En la Familia Claro consolidamos una cul-
tura mas sostenible en la que el compo-
nente ambiental es pieza clave de nuestro
compromiso con Colombia. Con el objetivo
de Race to Zero, avanzamos firmes en con-
tribuir a limitar el calentamiento global a

1,5 °C hacia el ano 2030 y convertirnos en
carbono neutral para 2050, una meta de las
Naciones Unidas, de GSMA y del Pacto Pais
del Gobierno colombiano.

Ofrecer a los colombianos la mejor tecnolo-
gia y llevar la conectividad a todos los rinco-

nes del pais, también implica

N
¥

0
®

e

e
¥

e Promover un
ambiente sano,

e Ahorrar energia,

e Disminuir el consumo
de agua,

e Evitar la generacion
de emisiones de C02,

e Desincentivar el
uso del papel,

e Disponer correctamente
los residuos y establecer
un esquema de economia
circulary logistica inversa.

En este ultimo punto, apostamos a ser una
empresa totalmente sostenible en menos
de 25 anos. Por lo que, con nuestro esque-
ma de economia circular, estamos recupe-
rando cerca de un millén de equipos de los
hogares, adicional a 300 mil equipos de la
red externa, lo que reduce considerable-
mente el impacto de CO2 en la atmodsfera.

e Aprovechamos cerca de 1.037 toneladas
de RAEE, equivalentes al peso de:

46, Ml
Iy

DE LA LIBERTAD.
e (Gestionamos 751,72 toneladas de compu-
tadores y periféricos, equivalentes a:

3,3 b fwe
ESTATUAS & gwi

DE LA LIBERTAD.

* Impedimos la emision de 1.686 tonela-
das de COZ2 por la no compra de equipos
nuevos, evitando el transito internacio-
nal de los mismos para incluirlos en la
operacion, equivalentes a:

78, eheleb

ESTATUAS

DE LA LIBERTAD. & % % M

e Reducimos el consumo de agua para |
produccion de nuevos equipos, en 1.035. AM

m3, equivalentes a:
S

415

PISCINAS
OLIMPICAS. INAS



En materia de eficiencia energética, cerca del
81% de nuestra operacion proviene de energias
limpias. Desde el 2017 hemos migrado algu-
nas de las estaciones base a soluciones hibri-
das con energia solar para que su consumo de
ACPM no se dé o sea en menor proporcion. Al
2021 completamos la transformacion de 62 es-
taciones que entraron a operar directamente
con celdas fotovoltaicas, una medida con la
que esperamos disminuir unas 3.109 tone-
ladas de CO2 al ano.Por nuestras acciones,
recibimos el reconocimiento del Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible por ser una
de las 100 primeras empresas en comprome-
terse con el establecimiento de metas y com-
promisos voluntarios de reduccién de emisio-
nes de gases de efecto invernadero.

(102-14)

Estoy seguro que en este 2022, y con
el trabajo colaborativo de todos nues-
tros grupos de interés, lograremos
ser una empresa mas sostenible e
incluyente y continuar consolidando
la meta de Claro por Colombia:

iTecnologia que transforma vidas!

CARLOS ZENTENO

Presidente Claro
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e 1.3. CIFRAS . 14,7 BILLONES
RELEVANTES DEL 2021

102-7, PG 6, ODS 8
CAPITAL DE TRABAJO
Durante el ano 2021 nos propusimos conectar 804.069.324
a todos los colombianos, con especial énfasis
a la Colombia Rural'y transformar vidas con la
tecnologia. Asi, alcanzamos las siguientes ci-
fras destacadas:

NIVEL DE
ENDEUDAMIENTO
58,3%

e UNIDAD MERCADO MASIVO g UNIDAD MERCADO CORPORATIVO (UMC)

—e
CONEXIONES TOTAL (UMM] EMPRESAS Y NEGOCIOS

l

1, lotal clientes abonados _ _ -
O~ telefonfa movil.

35.506.713 33.464.209 2.042.504
o~ Clientes prepago. [ s

26.645.531 26.645531  a-ee-
o% Clientes postpago. o - C

8.861.182 6.818.678 2.042.504
& Total clientes abonados a s e [ ]

servicios hogar. 11.584.041 8.228.153 3.355.888

6’- Total clientes Claro Colombia. —

47.090.754

*Datos sin provision
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Capacidad en
terabytes

para servicio
de internet.

fibtl

INFRAEéTRUCTURA
FIJA

43

Capacidad en

petabytes para
almacenamiento
Data Center.

d§§ 99%

;“ — Municipios
.- del pais cubiertos

por tecnologia
4G LTE.
INFRAESTRUCTURA
MOVIL

8.171

Estaciones base con
tecnologia 4G LTE.

$1.241

millones de délares

Compras a
proveedores locales.

y

INGRESOS

8.877

Total de
colaboradores y
colaboradoras

N
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ENTIDAD QUE LO OTORGO CATEGORIA DESCRIPCION

REDES SD-WAN
(Red de area extensa definida
por software).

t Septiembre 2021

Construccion de redes
inteligentes de forma segura.

por software).

REDES SD-WAN
> | e [ ¢ (Red de &rea extensa definida

t Septiembre 2021

NS

e O o O

N

FROST & SULLIVAN Recibimos este premio por nuestros servicios
de redes inteligentes SD-WAN.
Experiencia en cobertura 4G.

® O ® o

/\ /\

OPENSIGNAL v \

Opensignal nos reconocid por quinta vez consecutiva
como el operador con la Mejor Experiencia en Cobertura
4G en el pais. El Premio de Experiencia en Cobertura
4G de Opensignal mide la potencia de la senal que los
suscriptores moviles experimentan con la cobertura 4G
en la red de un operador.
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ENTIDAD QUE LO OTORGO CATEGORIA DESCRIPCION

iNDICE DE INVERSION

SOCIAL PRIVADA (lISP)

Sostenibilidad.

EN COLOMBIA. /.\ ® ® ®
L 2021 : i
JAIME & ARTEGA Y AGENCIA DE Destaca a las 25 empresas con mayor inversion so-
EE. UU. PARA EL DESARROLLO cial privada en Colombia. Nos ubicamos en el pues-
INTERNACIONAL (USAID). to 23, subiendo 2 posiciones con respecto a 2020.
100 PRIMERAS EMPRESAS Sostenibilidad,

EN COMPROMETERSE A
ESTABLECER METAS

y compromisos voluntarios de reduc-
cion de emisiones de gases de efecto
invernadero (GEI).

Septiembre 2021

INCLUYENTE.

2021

SELLO EMPRESA

MINISTERIO NACIONAL DE
AMBIENTE Y DESARROLLO

"\

El Ministerio nos reconocié por nuestro sélido
compromiso con la estrategia de carbono neutral.

SELLO EQUIPARES.

2021

SOSTENIBLE.
Sostenibilidad.
- o o ®
ANDI Y FUNDACION ANDI CON Somos la primera empresa de telecomunicaciones
UN PROCESO DE en Colombia que recibe esta certificacion en la cate-

AUDITORIA DE DELOITTE.

goria de Empleo Inclusivo por nuestra Ruta de Inclu-
sion Laboraly Social para la Poblacion Vulnerable.

Sostenibilidad.

MINISTERIO DEL TRABAJO Y CON-

SEJERIA PRESIDENCIAL PARA LA
EQUIDAD DE LA MUJER.

Reconfirmacion de Sello Equipares, categoria Plata,
por nuestro compromiso y buenas practicas en ma-
teria de equidad, diversidad e inclusion.

17|
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VIDEOTECH INNOVATION

ENTIDAD QUE LO OTORGO CATEGORIA DESCRIPCION

The Super Aggregator Award.

AWARDS 2021.
Noviembre 2021

,( AMAZON LIVE.

Julio 2021
L

DIGITAL TV EUROPE.

[ Nominados: 2021 ]

Mejorando la experiencia en el
hogar, Prototipo funcionalidad

TUYAFINTECH CHALLENGE

en alianza con Open Banking
del IFC Banco Mundial.
Agosto 2021

Tuya Fintech Challenge (USD$20.000).

Con este aprendizaje desarrollamos nuestro propio
SANDBOX y posteriormente nuestro propio Claro
Fintech Challenge.

Send to
@ @ @ ®
N
AMAZON. Ganadores de la categoria.
Fintech / Open Banking.

@ @ @ ®
N
TUYA. Fuimos elegidos como uno de los ganadores del
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ENTIDAD QUE LO OTORGO CATEGORIA DESCRIPCION

[ Publicidad. ]

PREMIOS EFFIE.
2021 o @ @ o
/\

Merecedores de varios premios Effie Colombia que premian las

campanas mas efectivas de toda la industria del mercadeo y pu-

blicidad.

Bronce en Exito Sostenido.

e Orocon Camina Conmigo en Experiencia de marcay servicios.

e Plata con Camina Conmigo en Cambios positivo, diversidad,
igualdad e inclusién.

e  Plata con Camina Conmigo en Internet y telecomunicaciones

e Bronce con Camina Conmigo en Marketing estacional.

e Bronce con Para ti primero en Internet y telecomunicaciones.

Claro Colombia - anunciante N.° 3 (ranking de anunciantes). )

.

EFFIE COLOMBIA.
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ENTIDAD QUE LO OTORGO CATEGORIA DESCRIPCION

PREMIOS EFFIE LATAM.
) | | <
2021

RECONOCIMIENTO BRONCE

con Camina Conmigo en cate-
goria Branded Entertainment.

2021

PREMIOS IAB MIXX.
2021

Publicidad.
® o o
N /\

EFFIE LATAM. El programa Effie Latam honra las mejores cam-
panas de publicidad, marketing y comunicacion
de la region. Recibimos los siguientes reconoci-
mientos:

e Oro con Camina Conmigo en Marketing esta-
cional.
e Bronce con Para ti primero en internet y teleco-
municaciones.
Publicidad.
@ @ @
AN
LONDRES. Celebramos el Pride Day 2020 con una marcha vir-
tual convocada a través de YouTube. Casi 15.000 per-
sonas se conectaron en salas y mas de 29.000 usua-
rios durante la transmision. La campana alcanzo
mas de 4 millones de personas.
Publicidad.
@
® @
IAB MIXX Recibimos el reconocimiento Oro Camina Conmigo

en la categoria Real Time Engagement.

Los premios IAB MIXX se otorgan considerando to-

dos los aspectos de la publicidad digital.




INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

ENTIDAD QUE LO OTORGO CATEGORIA DESCRIPCION

o Publicidad.
)K MEJOR CAMPANA
CON CREADORES ®
y Grand Prix. ® /.\ ®
L 2021 El iaal brill
YOUTUBE WORKGS. concurso premia a as n’Ientes bri an_tes crea-
doras de las campanas mas efectivas e innovado-
ras en YouTube en el aho.
- Publicidad.
RANKING DE LOS 100 -
GERENTES DEL ANO ® ® Py P
de la revista Gerente.
' 2021 Mencién artres de los principales lideres de |
REVISTA GERENTE. encion a tres de los principales lideres de la
Familia Claro:
e Carlos Zenteno
Presidente de Claro Colombia
e German Bustos
Director Corporativo de Gestion Humana
¢ Daniel Rojas
Director de Claro Media
Publicidad.
WOMEN TO WATCH 2021. L
o @ @ o
2021 AN
I REVISTA P&M. Ingrid Pérez, lider de la Familia Claro, fue recono-

cida como una de las 11 mujeres.

|
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~ &% CERTIFICACIONES

El alcance de esta certificacion es a todos los procesos y opera-

GUIA RUC. RUC 2021 Comcel S.A. ciones de la comparia Comunicacion Celular S.A. - COMCEL S.A.

® Informe de evaluacion de los requisitos de seguridad, salud en el
trabajo y ambiente, bajos los requisitos de la Guia RUC.

Julio 2021. ®

—] Certificacion del sistema de gestion en seguridad y salud en el
NTC ISO 45001. C021.00194. trabajo bajo los requisitos de la NTC ISO 45001.

o ® @ Procesos certificados: soluciones integrales de nube, infraes-
Diciembre 2021. tructura, conectividad, almacenamiento de datos, servicios admi-
nistrados de Tl'y gestidon de sus aplicaciones en la sede Triara de
Comcel S.A., ubicada en autopista Medellin km 7,5, Parque In-
dustrial Celta, bodega 32, Funza, Cundinamarca.

Ak

Se certificaron los siguientes procesos: diseno y desarrollo de
ISO 20000-1. productos, comercializacion, instalacién, mantenimiento y so-
@ rorte de soluciones integrales de telecomunicaciones para voz,
datos, e-business y servicios administrados.

Recertificacion
18 de agosto de 2021.

_— Se certificaron los siguientes procesos: prestacion de servicios
IS0 27001. de ciberseguridad, CSOC (Centro de Operaciones de Cibersegu-
Py ridad) colocacion, servicios SAP y correo sequro para los clientes

corporativos. La Declaracién de Aplicabilidad SGSI (Sistema de
Gestion de Seguridad de la Informacién) Claro Colombia GRI2-M8
se emiti¢ el 10 de junio de 2021.

Recertificacion
28 de octubre de 2021.

— Se certifico el sistema de gestidn de servicios de Comunicacion
IS0 27001. Celular S.A. - COMCEL S.A. que soporta la provision de hosting
® servicios de ciberseguridad CSOC del centro de operaciones al
area comercial desde el Data Center Triara.

Recertificacion
28 de octubre de 2021.

B
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CLARO COLOMBIA




102-1, 102-4, 102-5, 102-16

La marca Claro Colombia 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 autono-
mia administrativa y capital independiente con sede principal en Bo-
gotd, Colombia (102-1, 102-4). Comunicacion Celular S.A., Comcel
S.A., es una sociedad anénima colombiana, que forma parte del gru-
po empresarial mexicano de América Movil S.A.B. de C.V., sociedad
matriz y beneficiario final. (102-5)



PROPOSITO SUPERIOR

Trabajamos con pasidn para entregar a nuestros
clientes soluciones innovadoras y asequibles de
comunicacion, informacién y entretenimiento,
asegurando la sostenibilidad de la empresa y
mejorando la calidad de vida de los colombianos.

VISION

Claro seréa reconocida como la empresa lider del
sector de telecomunicaciones y servicios digita-
les, obsesionada por sus clientes, comprometida
con el desarrollo sostenible y ciento por ciento
digital. Soportada en nuevas formas de trabajo
para responder oportunamente a los cambios
del mercado y brindar siempre experiencias Uni-
cas, simples y confiables. (102-16)

INFORME DE
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2.1. Nuestro maximo organo de gobierno

102-18, 102-20, 102-22, 102-23, 102-24, 102-25, 102-26 102-27

CARLOS HERNAN ZENTENO
— DE LOS SANTOS

Presidente

RODRIGO DE GUSMAO RIBEIRO
=== Director Ejecutivo Unidad de
Mercado Masivo

| T T
26

o-—

1\

o
U0

Ejercer la representacion de Claro Colombia ante los grupos de interés y garantizar la
correcta ejecucion del plan corporativo para cumplir con los objetivos estratégicos de:
crecimiento, rentabilidad y recomendacion.

Crear, manejar e implementar las politicas y estrategias comerciales, financieras,
operativas, las relativas a la direccion y el manejo del personal, que garanticen el cre-
cimiento institucional y las concernientes a la penetracion del mercado.

Cumplir con las obligaciones legales que le corresponden en su calidad de presiden-

te, velar por la oportuna toma de decisiones por parte de los érganos de direccion y
asi mismo, solventar todos los requerimientos de América Mavil.

~

J

-~

-

Ejecutar estrategias de ventas y mercadeo de los diferentes planes, productos y servicios
de la Compania para el segmento masivo (fijo y movill, en los diferentes canales que se
tienen definidos.

Asegurar niveles adecuados de inventario acordes a las necesidades del mercado, ase-
gurando la implementacién, mantenimiento y permanente innovacion, y mejorando la ca-
lidad, precio y garantia, con el fin de lograr los objetivos a nivel de ingresos, rentabilidad y
posicionamiento.




ISAM HAUCHAR AGUDELO

5 afios de antigiiedad Género M

FERNANDO GONZALEZ APANGO

12 aios de antigiiedad Género M

GERMAN LEONARDO
BUSTOS SUAREZ

18 aios de antigiiedad Género M

INFORME DE

COMPROMISOS DE CADA PERSONA'Y NATURALEZA DE LOS COMPROMISOS

Dirigir y ejecutar estrategias de ventas y mercadeo de los diferentes planes, productos,
servicios y soluciones tecnoldgicas para el segmento corporativo [pequefas, medianas y
grandes empresas), que generen permanente innovacion, aseguren su puesta en marcha
y mantenimiento, y mejoren la calidad, precio y garantia, para lograr los objetivos a nivel
de ingresos, rentabilidad y posicionamiento.

Planificar y dirigir el plan financiero, y controlar el correcto registro de las transacciones
financieras para proporcionar informacién puntual y confiable para la toma de decisiones
tanto administrativas como financieras, custodiando los recursos econdémicos vy fisicos
que conforman el patrimonio de los accionistas.

Dirigir las operaciones comerciales de la Compania para contribuir de forma adecuada a
la consecucion de los objetivos estratégicos de las unidades de negocio.

Disefiar, administrary garantizar el cumplimiento de las politicas corporativas, estrategias
y procesos locales de gestién humana, para facilitar el desarrollo personal, profesionalyy el
desempeno productivo del talento humano, agregando valor a través de las personas para
alcanzar los objetivos institucionales.
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s |NGRID PEREZ TRUJILLO

| 28

HILDA MARIA PARDO HASCHE

Directora Corporativa de

Juridica y Asuntos Societarios

IADER ALBERTO
MALDONADO ROBLES

Director Corporativo
de Tecnologia

Directora Corporativa de Marketing
y Medios de Comunicacion

X

o_—

-

Trazar e implementar politicas y asuntos juridicos de la Compania relacionados con lo
contencioso, lo societario corporativo y los contratos que se requiere incorporar, mantener

y controlar, por medio del relacionamiento con las entidades gubernamentales que per-  —"

mitan el cumplimiento de la normatividad legal en todos los frentes mencionados y que se
encuentre alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion.

~

Brindar soluciones innovadoras y asequibles de comunicacion, informacion y entrete-
nimiento satisfaciendo las expectativas de nuestros clientes y el mercado, apoyados en

una infraestructura, redes, aplicaciones y tecnologia robusta, para brindar mas y mejores —

servicios que apalanquen los objetivos de rentabilidad, crecimiento y recomendacion de
nuestros clientes.

J

Desarrollar los programas y estrategias de mercadeo para garantizar el adecuado po-
sicionamiento de los productos y servicios que provee la Compania a sus clientes, tanto
de productos masivos (fijo y movil], como de productos enfocados a clientes corporativos.
Adicionalmente, es responsable por el posicionamiento de las marcas, la unidad de Claro
media y de la adecuada comunicacion a los clientes, que aseguran las relaciones estraté-
gicas con los medios de comunicacién.




INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

( )
Dirigir y controlar la elaboracién y ejecucion de la planeacién de auditoria conforme a los
principios aceptados, los objetivos de los accionistas y la Auditoria Corporativa de América
1, Movil, para evaluar de forma independiente el sistema de controlinterno, identificando los

s NANCY PARRA REYES

o - riesgos y controles existentes en los procesos y emitiendo recomendaciones tendientes a
Directora Corporativa de Auditoria elimin'c?r, mitigar o trasladar los riesgos y hacer que los procesos sean eficaces, eficientes
y econémicos.
- J
4 )
Liderar la estrategia de sostenibilidad dando los lineamientos estratégicos para la ejecu-
SANTIAGO PARDO FAJARDO cion de Claro por Colombia, programa de sostenibilidad de la Compania.
Director Corporativo de 1, Actuar como conducto para el relacionamiento con las autoridades del sector; entes de
Asuntos Regulatorios y o - control, agremiaciones, autoridades nacionales y locales para el cumplimiento de la nor-
Relaciones Institucionales matividad y la promocién de los objetivos estratégicos de Claro Colombia.
Interactuar con las distintas areas para el cumplimiento de la normativa y seguimiento a
_ - los proyectos legales y regulatorios que tengan impacto en la operacidn, asi como para la
socializacién de la nueva regulacion y del proceso de aplicacion.
- J
4 )
Disefar, implementar y garantizar la planeacion estratégica de la Compafia para asegu-
WALTER JAVIER BORDA FERRO rar el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
1y Asegurar una adecuada formulacion de metas y objetivos que permitan a Claro Colombia
P : — [——
D'_r’eCtor Cor’p(_’ratwo de N o- desarrollar sus estrategias organizacionales garantizando un liderazgo competitivo den-
Planeacion Estrategica e Innovacion tro del mercado de las telecomunicaciones.
Garantizar el desarrollo de proyectos que permitan innovar en los distintos mercados en
- J

29 |



Los miembros del Comité Ejecutivo son

encargados de gestionar de forma sostenible los

impactos econdmicos, sociales y ambientales. Sus objetivos son:

(102-20)

Dirigir fuerzas laborales
multigeneracionales y diversas.

Ceo)
==

i
o

Crear valor con nuevos
modelos de negocio.

5,/‘
Los candidatos que forman parte del proce-
so de seleccidn para convertirse en miembros
del Comité Ejecutivo

Se considera a los colaborado-
res y las colaboradoras que integran el gru-
po de talento clave de la organizacion y que
cuentan con las habilidades necesarias para,
eventualmente, ocupar los cargos ejecutivos.

Liderar el desempeno de los
equipos utilizando la innovacion y

la agilidad organizacional.

N

@)

Impulsar los cambios que
el negocio requiere.

Se valora la experiencia, los resultados obte-
nidos y el dominio en los temas de gobierno
corporativo, econémicos, ambientales y socia-
les, segun sea el caso, desde una vision estra-
tégica.

Se valida que los candidatos no tengan ningun
conflicto de interés y que sus motivaciones y
expectativas estén alineadas con la organi-
zacion. La transparencia del proceso permite
garantizar la independencia. (102-24)

Propender por asegurar
la sostenibilidad.




@

Entre otros, los procedimientos que se siguen
para evitar este tipo de conflictos son:

Q)

Difusion de comunicaciones relati-
vas al tema, a través de la campana
interna denominada Cuidemos lo
nuestro.

.

Mantenimiento del reporte
estadistico de casos.

@

Dentro del plan de desarrollo del maximo or-
gano de gobierno se encuentran incluidos te-
mas integrales relacionados con los contextos
economico, ambiental y social que permiten

a sus miembros

-

Realizacion de capacitaciones virtuales
sobre el Cédigo de Etica y Anticorrup-
cion a todos los colaboradores y las
colaboradoras.

=

Emision de los comunicados de
respuesta a los colaboradores y
las colaboradoras y registro en su
hoja de vida, como resultado de
las revisiones efectuadas.

mundiales sobre la sostenibilidad y con-
seguir una vision prospectiva al respecto.

(102-27)

Ademads, participan de los programas corpora-
tivos de formacion que promueven los conoci-
mientos y sensibilizacidén sobre esta tematica.

s
o-

Registro virtual de las situaciones
de posibles conflictos de interés
por parte de los colaboradores vy
las colaboradoras, en la plataforma
SuccessFactors.

E

Gestion de los reportes recibidos
sobre posibles conflictos de inte-
rés con el superior inmediato en la
plataforma virtual, y con los Busi-
ness Partner (BP) de Gestion Hu-
mana y de Relaciones Laborales.
Los reportes de los cargos jerar-
quicos superiores a Coordinador
se revisan con el Comité de Etica.

INFORME DE

Habilitacion de canales de comuni-
cacion tales como la linea telefdnica
de Gestion Humana, para atencion
de inquietudes sobre el proceso del
reporte.

Socializacion del video instructivo
para nuestros colaboradores y cola-
boradoras sobre la forma de diligen-
ciar los reportes de posibles conflic-
tos de interés.

(102-25)




103 ENF1

Desde nuestro gobierno corporativo se lide-
ran todas las acciones encaminadas a ge-
nerar y capturar valor compartido para los
grupos de interés prioritarios y gestionar
el balance de la triple cuenta (econdmica,
ambiental y social] de forma transparente,
integray ética.

La gestion de gobierno corporativo se basa
en el cumplimiento integral de los valores
de la Compania. De esta manera se garan-
tiza la transparencia de todos los procesos,
la minimizacion de los riesgos y el logro de
las tres metas estratégicas:

Ceﬁtrn Cnmer::ial

RECOMENDACION
Ser la empresa de
telecomunicaciones mas
recomendada por los
colombianos.

Wigrsant S

'I.- .
- - .l_
g
il w "

il

CRECIMIENTO RENTABILIDAD
Ser lider en crecimiento  Aumentar la rentabilidad,
de participacion de mer- ingresos y Ebitda de la
cado en ingresos de Compania.

cada sector.

Iq

(103-1)



INFORME DE

En esta linea, hemos fortalecido nuestras ~ Nuestro trabajo en este frente sera reforzado en la agenda 2030-2050 con los nuevos Ob-
acciones en cada uno de los siguientes jetivos de Sustentabilidad y lineamientos provistos por nuestra Casa Matriz América Mavil,
componentes del gobierno corporativo: cuyo alcance es:

Etica empresarial.

Gestion de riesgos. @
Seguridad de la informaciony g

vida digital. Tolerancia cero a practicas de 100% de los socios comerciales
corrupcion en la empresa y en activos evaluados en criterios
la cadena de suministro. de sustentabilidad.

Cadena de suministro sostenible.

\/

o—
Altos estandares de 100% de las subsidiarias
ciberseguridad. certificadas en S0 27001.

Los distintos equipos son constantemente evaluados bajo criterios de efectividad, agilidad y
economia, en las plataformas que tenemos para el efecto. La valoracion sobre el monitoreo
esta dada por el sequimiento mensual a las actividades que requieren ajuste para que el
equipo corrija la tendencia y la encamine al cumplimiento de las metas. (103-3)




2.2.1. GESTION ETICA, INTEGRA Y TRANSPARENTE

102-18, 102-19, 103-2

Para el seguimiento estratégico de los obje-
tivos propuestos, existen programas y comi-
tés especificos. La transparencia y rendicion
de cuentas de los diferentes comités gene-
ran confianza, estabilidad y seguridad a los
grupos de interés. (103-2)

En Claro Colombia hemos estructurado co-
mités internos encargados de emprender
las acciones necesarias para asegurar una
adecuada gestion sobre los impactos econo-
micos, ambientales y sociales:

Comité Ejecutivo.
Comité de Eficiencias
Comité de Gestion Estratégica.

Comité de Clientes UMC
(Unidad Mercado Corporativo).

Comité de Clientes UMM
(Unidad Mercado Masivo).

Comité de Portafolio.

Comité de Seguimiento de los
Objetivos de Sustentabilidad
de América Maovil (AMX).

Comité de Energiay Emisiones (E&E].
(102-18) (102-19)

Promovemos una cultura comunicativa,
confiable, coherente y colaborativa que brin-
da soluciones oportunas a las necesidades
y expectativas de nuestros grupos de inte-
rés. Los mecanismos que utilizamos para
impulsarla son:

Politica de integridad y Codigo de Etica de
nuestra casa matriz Ameérica Movil

=

Codigo de Etica de Claro Colombia

Matriz de riesgos de conformidad con la
regulacion colombiana y la ISO 45000

-

Alineacion de 1.527 proveedores a la
Politica de Integridad de América Movil

=

Cumplimiento de la norma ISO 9001 de
2015 para el relacionamiento con terceros



2.2.2. NUESTROS VALORES Y PRINCIPIOS

102-16

Los valores y principios de nuestra conducta empresarial son los
pilares fundamentales de nuestra cultura corporativa y obligacio-
nes inquebrantables que debemos tener presentes y aplicar a dia-

rio en todas las operaciones:

Desarrollo humanoy
creatividad empresarial.

-\/!\ o/&\é’-/%\ /Eg%\

Honestidad.
Productividad.

2.2.3. CANALES DE DENUNCIA

102-17

El Oficial de Cumplimiento garantiza el cum-
plimiento de los valores corporativos al preve-
nir, detectar y/o responder a las faltas legales,
en materia de politicas corporativas y ética.

Adicionalmente ponemos a disposicion de to-
dos nuestros grupos de interés los siguientes
canales de denuncia:

Respeto y optimismo.

Austeridad.

Legalidad.

Portal de denuncias de América Movil: en
la direccion https://denuncias.america-
movil.com, colaboradoresy colaboradoras,
proveedores, contratistas o terceros que
se relacionen con la empresa pueden re-
gistrar hechos o sospechas de conductas
ilegales, no éticas o violaciones a los princi-
pios establecidos en el Cédigo de Etica.

Canal de asesoria y asistencia para
consultas respecto al manejo de datos
personales: se habilitd el correo elec-
tronico  privacidad@americamovil.com
como canal de asesoria y asistencia
para brindar proteccion a los datos per-
sonales de nuestros clientes, aplicando

"2

Sostenibilidad.

Diversidad, equidad
e inclusion.

Sustentabilidad.

los lineamientos descritos en el Codigo
de Etica.

Oficial de Cumplimiento localy de Amé-
rica Mavil: el correo electrénico yocum-
plo@americamovil.com es el canal de
comunicacion habilitado para prevenir,
detectar o responder a las faltas lega-
les en materia de politicas corporativas
y éticas. (102-17)

@t ))
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205-1, 205-2, 205-3

Desde la Direccion Corporativa de Auditoria
apoyamos el cumplimiento de los objetivos
estratégicos organizacionales mediante la
ejecucion del Plan Anual de Auditoria. Durante
el 2021 realizamos evaluaciones independien-
tes sobre procesos relevantes para la opera-
cion. A través del trabajo colaborativo con las
demas Direcciones Corporativas, generamos
oportunidades de mejora que aportaron al
impulso de nuestro Proposito Superior.

También realizamos el acompanamiento al
avance del Programa Modelo de Gestidn y
Desarrollo Sostenible de proveedores, distri-
buidores y aliados, y evaluamos los riesgos
y controles del Sistema Anticorrupcién, con
lo que optimizamos las relaciones con ellos
para enriquecer la experiencia brindada a los
clientes.

En el 2021, la Direccion de Compras y Abaste-
cimiento capacité en préacticas para el control
de la corrupcién a 451 de los 1.016 proveedo-
res, distribuidores y aliados, es decir al 44%
del total. Este porcentaje superd el objetivo
de cumplimiento de 30%. Adicionalmente, la
Direccion compartié las politicas de ética y
antisoborno con el 100% de sus aliados y pro-
veedores.

En las evaluaciones de riesgo aplicadas a los
proveedores, distribuidores y aliados robuste-
cimos nuestros criterios e indagamos sobre
el cumplimiento de los aspectos relativos a:

$1.000

s Politica Anticorrupcion y Antisoborno.

©

Politica SAGRILAFT (Sistema de Autocontrol, Prevencion vy
Gestion de Riesgos Contra el Lavado de Activos, Financiacion
al Terrorismo y Financiamiento de la Proliferacion de Armas
de Destruccion Masival.

Politica de Conflicto de Interés.

Politica de Transparencia y Objetividad en la Seleccion
de Personal.

&

Cédigo de Etica.

Politica de Integralidad Comercial. (205-1)

Qliicl Shig:

El Cédigo de Etica y las politicas relacionadas con anticorrupcién y ética empresarial se
encuentran a disposicion de todos los colaboradores y las colaboradoras en la intranet
corporativa y en el micrositio de Compliance de AMX, una vez que el empleado se haya
registrado en la pagina

En el ano 2021 se desplegd la campana de comunicacion concerniente a la Politica Anti-
corrupcion y Antisoborno dirigida al equipo directivo. Asi también, se realiz6 el despliegue
y capacitaciones de los colaboradores y colaboradoras en los cursos Control Efectivo de
la Corrupcién, Cédigo de Etica América Mévil y Conflictos de interés.



e Curso Control Efectivo de la Corrupcion

Participantes 2021

Completo 8.938 743

e Curso Cadigo de Etica de América Mavil
Participantes 2021

Completo 9.050 631

o Curso Conflictos de Interés - Participantes 2021

Completo 7.550 305
Total general 7.855

(205-2)

En el ano 2021 se registraron 68 casos rela-
tivos a asuntos de corrupcion, fraude, con-
flicto de interés, disposicion inadecuada de
recursos y uso o divulgacion de informacion
de caracter restringido o limitado. Del total
de casos, 31 se resolvieron con la aplicacion
de medidas disciplinarias contra el emplea-
do. Finalmente, tres casos juridicos publicos
fueron relacionados con la corrupcién e inter-

puestos contra la organizacion o sus emplea-
dos. (205-3)

E INTEGRIDAD

416-2, 417-2, 417-3, 419-1

Realizamos un seguimiento constante a todo el
ciclo de la prestacién de nuestros productos y
servicios para mejorar la experiencia de nues-
tros grupos de interés.

Por este motivo, cada una de las direcciones y
dreas corporativas cuenta con controles espe-
cificos para contribuir a alcanzar nuestro Pro-
posito Superior 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 re-
querimientos de nuestro holding América Movil.

.

/7
g




«—| Direccion Corporativa de Auditoria

Fortalecimiento de los procesos con la eje-
cucion de auditorias de riesgos y evalua-
cion del diseno y eficacia de los controles
Sarbanes-Oxley (SOX).

Apoyo y seguimiento al cumplimiento de
los asuntos normativos aplicables a la
Compania.

Mejora en los procesos operativos y man-
tenimiento de la red, generadas por las vi-
sitas de campo a estaciones base, aliados y
Centros de Atencion y Ventas (CAV).

Acompanamiento en la gestién y segui-
miento de denuncias, al instituir medidas
de prevencion y acciones que garantizan el
cum plimiento de los procesos y los cédigos
de éticay de conducta.

Participacion en el proyecto estratégico de
implementacion Programa Modelo de Ges-
tion y Desarrollo Sostenible de proveedo-
res, distribuidores y aliados, para optimizar
las relaciones con los miembros que hacen
parte de la cadena de valor.

Identificacion de oportunidades de mejora
para ejecutar mecanismos de seguridad
que incentiven su uso por parte de nuestros
clientes en el portal web y app Mi Claro.




=\U Direccion Corporativa de Planeacion

o O

Estratégicay Compras

Integracion de plataformas Gestiona,
Project y Pl de Planeacion Estratégica
para evaluar y monitorear tanto los as-
pectos y dindmicas del sector como los
resultados individuales obtenidos por
los colaboradores y las colaboradoras,
y su relacion con la planeacion definida.

Puesta en marcha de tableros de gestidn
por objetivos conformados por 173 indi-
cadores palancay 71 indicadores de los
beneficios de los proyectos estratégicos.

Adhesion del 87% del equipo de trabajo
a la metodologia de gestion estratégica
basada en los ciclos de gestion de mejo-
ra continua y soportada en: 11 personas
capacitadas a nivel ejecutivo, 285 per-
sonas capacitadas a nivel tactico, 1.049
personas capacitadas a nivel operativo y
el acompanamiento de 90 facilitadores
de la metodologia.

Definicion de 11.133 indicadores para un
adecuado seguimiento y cumplimiento
de los objetivos estratégicos.

|| Direccion de Aseguramiento de

Ingresos e Inteligencia de Datos

Generacidon de Informacidn e Industriali-
zacion del Modelo Rating TV.

Automatizacion de bases para genera-
cién de encuestas NPS' y de informacidn
streaming para clientes amenazados
por la competencia.

T Net Promoter Score.

Medicion del nivel de madurez en Ges-
tion de Riesgos Corporativos (GRC).

Ejecucion de inventario de mas de 800
activos de informacion.

& Direccion Corporativa Juridicay de
8C0 Asuntos Societarios

Acompanamiento a la operacion de las
sedes con el fin de promover la eficien-
ciay buen uso de recursos.

Asesoramiento a los procesos de com-
pray contratos resultantes.

Direccion Corporativa Asuntos

Regulatorios y Relaciones Institucionales

Alineacion de la sostenibilidad a la es-
trategia corporativa de la organizacion.

Evaluacién y seguimiento, tanto a los
proyectos, como a los marcos legales y
regulatorios de nuestra operacion.

Cumplimiento de la regulacion, ya que
dentro de los proyectos adelantados por
la Gerencia de Cumplimiento que con-
tribuyen a las objetivos estratégicos vy
tacticos de la entidad, se propuso como
objetivo que no se abrieran a la Compa-
nia investigaciones administrativas a lo
largo del ano por parte del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Co-
municaciones de Colombia (MinTIC).

Gracias a los controles aplicados, en el
ano 2021 se cumplié con toda la nor-
mativa regulatoria en términos fiscales,
cambiarios y contables. (419-1)

INFORME DE

No se han reportado casos de incumpli-
miento de las normativas o codigos vo-
luntarios relativos a la informacion, al
etiquetado o impactos en la salud y se-
guridad de productos, servicios o comu-
nicaciones de marketing. (416-2) (417-2)
(417-3)
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2 2.6. PREVENCIUN Y GESTI

102-30

La evaluacion de la eficacia de la gestion del
riesgo en temas econdmicos, ambientales y
sociales es realizada por el maximo dérgano
de gobierno de acuerdo con las definiciones
del mapa estratégico, en el que se definen las
metas, objetivos y estrategias relacionados
con estos temas de conformidad con los Li-
neamientos y Objetivos de Sustentabilidad de
Ameérica Movil. En el Comité de Gestion Estra-
tégica se presentan y analizan mensualmente
los resultados de la Compania para la toma de
decisiones.

Con el fin de ser una empresa mas sostenible,
aplicamos la evaluacion del nivel de madurez
de la gestion de riesgos de la organizacion
Enterprise Risk Management Maturity Model
(ERMB]J, bajo el liderazgo de la Gerencia de Go-
bierno de Datos y Riesgo Corporativo, como un
ejercicio agil de valoracion -a nivel ejecutivo-
del grado de madurez de la Gestidn de Riesgos
Corporativos (GRC] de la Compafia, frente a

DERIESGE

. _{

las mejores practicas implementadas exitosa-
mente por organizaciones de clase mundial. La
evaluacion realizada nos dej6 conocer nuestras
capacidades actuales y definir las medidas de
mejora para supervisar objetivamente el avan-
ce planificado, y ser efectivos en incrementar
la madurez de nuestra gestion en este ambito.

Para garantizar la idoneidad de los proveedo-
res, distribuidores y aliados que hacen parte de
la cadena de valor; incluimos dentro de la eva-
luacion, criterios ambientales, sociales y de go-
bierno corporativo en las etapas de seleccidn,
seguimiento y relacionamiento, los cuales se
encuentran alineados con los estandares in-
ternacionales y nacionales de: fair Trade, SAMZ,
GRI, Pacto Global, Score, Ley de Plazos Justos,
Ley 1581 de Habeas Data y proteccion de datos,
SAGRILAFT, entre otros.

Adicionalmente, hemos ejecutado varias inicia-
tivas para prevenir y gestionar los riesgos des-
de las distintas Direcciones de la Compania:

2
I 40 SAM es una empresa de inversion global centrada exclusivamente en la inversién en sostenibilidad.

Laevaluacionrealizada nos dejo
conocer nuestras capacidades
actuales y definir las medidas de
mejora para supervisar objeti-

vamente el avance planificado.
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8&% DIRECCION CORPORATIVA ASUNTOS REGULATORIOS Y
RELACIONES INSTITUCIONALES

En este ano gestionamos el proyecto re-  se prestan los servicios de comunicaciones
gulatorio de Politica Publica de Vigilancia ~ mdviles. De esta forma, demostramos que
Preventiva ante el Ministerio de Tecnolo-  nuestras estaciones base estan dentro de los
gias de la Informacion y las Comunicacio-  limites estipulados.

nes (MIinTIC), que culmind con la expedicion
de la Resolucion 57 de 2021. Concertamos
una serie de medidas alternativas que pro-
mueven el cumplimiento de la regulacion vy,
ademas, establecen mecanismos como: .

anual, semestral, trimestral, mensual,

los traslados de los informes de visitas C] o o
diaria y eventual de los formatos exigi-

o hallazgos administrativos y los planes -
de mejora, que permiten la aplicacion de 8&% dos en la regulacion.

acciones distintas a la sancidn.

Finalmente, a través de la Gerencia de Cum-
plimiento se presentaron 1.240 reportes regu-
latorios, equivalentes a 129 obligaciones que

debian cumplirse con la presentacion

Por otro lado, luego de varias solicitudes
de los operadores y de los proveedores de
redes y servicios de telecomunicaciones,
la Comision de Regulacion de Comunica-
ciones (CRC]J inici6 el proyecto requlatorio
Revision del Régimen de Reportes de Infor-
macion, que concluyd con la expedicion de
la Resolucion CRC 6333 de 2021. La Geren-
cia de Cumplimiento de Claro Colombia se
planted la meta de simplificar el 30% de las
obligaciones de reporte de la Compania ob-
Jetivo que fue superado, al llegar a 33%, con
21 obligaciones simplificadas.

Con respecto a los limites de exposicion a
campos electromagnéticos establecidos en
la Resolucion 774 de 2018, presentamos al
regulador 1.230 célculos simplificados de
las estaciones radioeléctricas con las que

2 SAM es una empresa de inversion global centrada exclusivamente en la inversion en sostenibilidad
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DIRECCION CORPORATIVA DE AUDITORIA
a—

Producto de nuestras revisiones a los indicadores de calidad en servicio al cliente y a la politica de validacion de identidad, realizamos el
acompanamiento al Proyecto de Modelo de Gestidn y Desarrollo Sostenible de Proveedores y Aliados. También evaluamos los riesgos
y controles del Sistema de Anticorrupcion para optimizar las relaciones con nuestros proveedores y enriquecer la experiencia brindada
a los clientes. Las denuncias reportadas a la Compania son revisadas y clasificadas como incumplimientos al Codigo de Etica, politicas
organizacionales o a la legislacién vigente para implementar planes de accion y controles en los procesos.

6/

Contribuimos a la mejora continua de procesos centrados en
el cliente con la ejecucién de proyectos de acompanamien-
to a las demas direcciones. El Plan de Expansién de la Red
Nacional Fija obtuvo la certificacion a las construcciones por
parte del Centro de Gestidon [NOC), y las visitas a las estacio-
nes base, sedes técnicas y administrativas nos permitieron
observar oportunidades de mejora en los procesos.

1
o=
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Apoyamos la optimizacién de los recursos econdémicos con el desa-
rrollo de auditorias de riesgos para generar valor a nuestros grupos
de interés. En el ano 2021 trabajamos en varios procesos como: in-
gresos y costos del Centro Comercial Plaza Claro, remuneracién va-
riable, agentes comerciales y agencias de publicidad de nuevos me-
dios, acciones comerciales y negocios ejecutados mediante modelo
de al ianzas, entre otros, en los que identificamos oportunidades de
mejora en el diseno y aplicacién de controles para asegurar el co-
rrecto uso de los recursos.



Ethical Hacking Mi Claro Asesor:
fortalecimiento en los controles
de seguridad de la aplicacion web.

Proteccion de datos de tarjeta de
pago: Aseguramiento y proteccién de
la informacion de las tarjetas de crédito
y débito utilizadas en la plataforma de
pagos de Claro para transacciones en
nuestro portal web y App.

Facturacion:
mejoramiento en los procesos de
tarificacion y facturacion.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

Dimos cumplimiento a la modificacion integral de las po-
liticas contra Lavado de Activos, la Financiacion del Te-
rrorismo y la Financiacion de la Proliferacion de Armas
de Destruccion Masiva (LA/FT/FPADM), a los procedi-
mientos que enmarcan los lineamientos y los controles
de prevencion integrados a los diferentes procesos de la
Compania. A continuacidn, se detallan los principales hi-
tos alcanzados en 2021 en este &mbito:

'~ LaJunta Directiva aprobd el Manual SAGRILAFT ver-
sion 4 de Comunicacion Celular S.A. - COMCEL S.A.,
INFRACEL S.A. E.S.P., AMOV COLOMBIA S.A. y ver-
sion 1 de HITSS COLOMBIASAS.

&% LaAsamblea General de Accionistas dio aprobacion
la version 0 del Manual SAGRILAFT de IDEAS MUSI-
CALES DE COLOMBIA S.A.S., como nueva empresa
obligada. Se revisaron y ajustaron 38 procesos, es
decir el

91% de los que tienen 01%
actividades de
control SAGRILAFT

lo mismo se hizo con 9 instructivos, 11 anexos del
Manual y 14 formatos, correspondientes a la totali-
dad de documentacion que soporta el sistema.

&% Selanzd una nueva version de las Matrices de Ries-
go de LA/FT/FPADM aplicable a siete factores de
riesgo, con mejoras adoptadas de la metodologia
de Gestion de Riesgos Corporativos y otras prove-
nientes de las recomendaciones de los érganos de
control interno.

13|



Se implemento el programa de divulgacion y ca-
pacitacion con alcance a los asociados, terceras
partes interesadas y los mas de

9.500
colaboradoresy

colaboradoras,
incluyendo personal temporal y practicantes.

Se establecieron las reglas relativas al Sistema
de Administracion del Riesgo de Lavado de Acti-
vos y Financiacién del Terrorismo (SARLAFT) para
los Operadores Postales de Pago, como resultado
del desarrollo del plan de trabajo establecido, y
se modificaron las politicas y procedimientos que
enmarcan los lineamientos y los controles de pre-
vencion del riesgo. Asi, la Junta Directiva aprobd
el Manual SARLAFT version 2.



DESEMPENO ECONOMICO,
CRECIMIENTO RENTABLE Y

COMPETITIVIDAD
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103 ENF 1, 102-15, 201-1, ODS 8

La oportuna generacion de informacion financiera confiable y precisa
es una de nuestras prioridades, ya que es necesaria para mantener
una relacion transparente con nuestros grupos de interés y apoyar la
toma de decisiones por parte de la alta direccién de la Compania.

A la vez que buscamos maximizar los beneficios econémicos, instau-

ramos un ambiente de control adecuado con la vigilancia permanente
de las cifras financieras y de los procesos internos, para asegurar el
cumplimiento oportunoy preciso de todas las obligaciones normativas
y fiscales, tanto con la Direcciéon de Impuestos y Aduanas Nacionales,
como con las Tesorerias Distritales, el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones de Colombia (MinTIC), la Comisidn
de Regulacion de Comunicaciones (CRC] y la Superintendencia de In-
dustriay Comercio. (103-1) (103-2)




PRINCIPALES IMPACTOS, RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

EL 2021 comenzd con una economia bastan-
te afectada producto de la contingencia por
la pandemia de la COVID-19y las restriccio-
nes a la movilidad. El ano estuvo marcado
por volatilidades macroecondmicas, tanto a
nivel global como local. Durante el primer
semestre, la estimacion del crecimiento del
PIB real de Estados Unidos para 2021 incre-
mentd de 5,5% a 7,5%.

PBI
7,5% o-
5,5% &

2021

A

\
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Paralelamente como reflejo de la recupera-
cion economica y la llegada de la llamada
«nueva normalidad», aumentaron los pre-
cios de los commodities mineros (cobre, es-
tano, acero) y energéticos (petrdleo, carbon).
El barril de petroleo alcanzd los:

$75
USD

Mientras que la tonelada de carbon supero
los:

$90
USD

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD
Sin embargo, a lo largo del ano, estos pro-
nosticos del desempeno econdmico fueron
ajustandose a la baja debido a los efectos
negativos de la variante Deltay la preocupa-
cién por el contagio de la variante Omicron.
Es asi que la dltima estimacion de creci-
miento para Estados Unidos fue de alrede-
dor de 6% para el 2021 (un recorte de 1,5%)
y de 4% para 2022, mientras que en Europa
se ha mantenido relativamente inalterada
en cerca del 5% para ambos anos.

La pandemia puso a prueba el plan de go-
bierno en Colombia, su estrategia y las dife-
rentes medidas fiscales planificadas antes
del inicio de la emergencia sanitaria. No
obstante, se logré cierto grado de estabili-
dad macroecondmica gracias a la situacion
econdmica previa derivada de la politica fis-
cal y monetaria del pais, que contribuyé a
mantener la confianza de los inversionistas.
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En 2020 la inflacidén fue de 1,61%, la mas
baja de la historia estadistica y la menor
entre sus pares regionales, segun el Depar-
tamento Administrativo Nacional de Esta-

disticas (DANE]).

1,61%

2021

Por su parte, el tipo de cambio flexible brin-
do6 de cierto modo un margen de maniobra
para absorber los choques externos.

El Gobierno respondié rapidamente para
mitigar el impacto de la pandemia, con una
serie de medidas de bloqueo y un paquete
tributario sustancial de alrededor del 8%
del Producto Interno Bruto (PIB). Como re-
sultado suspendid la regla fiscal, y el pano-
rama a mediano plazo se deterioro signifi-
cativamente. Esto fue uno de los principales
factores que generaron la pérdida de la cali-
ficacion de grado de inversion de Colombia.
Las manifestaciones sociales de mediados
del ano también impactaron al sector de
telecomunicaciones. La afectacién mas re-
levante se dio en el servicio de internet fijo
debido a que, a causa de los bloqueos, las
instalaciones se retrasaron y los materiales
no pudieron llegar del puerto al destino. El
paro nacional le costé al pais $10,2 billones,
lo equivalente a 1,02% del Producto Interno
Bruto colombiano del 2020 ($1.002 billones)
y a 42% del presupuesto de Bogota ($23,9

billones). El ministro de Hacienda, José Ma-
nuel Restrepo, indicé que los gastos dia-
rios de las manifestaciones representaron
$484.000 millones.

Para el segundo semestre del ano, la crisis
de los containers (contenedores) en China
ocasiono desabastecimiento, la produccién
no llegd a su destino y esto tuvo una
repercusion significativa en la tasa de
cambio, que subi6 de nuevo a $4.000 por
dolar, lo que se sum¢ a la alta inflacion
externa e interna y a la incertidumbre
politica de cara a las elecciones presi-
denciales a realizarse en el ano 2022.

De forma particular, la virtualidad y la nece-
sidad de estar conectados trajeron consigo
el incremento del mercado de internet fijo
en el 20271 -para el caso de Colombia fue de
11,4% con respecto al 2019-, que obligd a los
gobiernos a generar programas para que la
poblacién tuviera acceso a la conectividad.
De acuerdo con el Ministerio del Trabajo, la
modalidad del teletrabajo en Colombia au-
mentd en mas de 80% durante la pandemia.
Se estimd que cerca del 53% de las mujeres
y 43% de hombres fueron teletrabajadores.

X
Y

93% 43%

Este hecho derivd en una mayor busqueda'y
contratacion de personal profesional y téc-
nico de diferentes carreras (ingenieros de
casi todas las ramas, médicos, contadores,
administradores, entre otros) por parte de
las empresas de desarrollo tecnoldgico. La
necesidad de velocidad de los datos moviles
también aumentd, por lo que las empresas
de telecomunicaciones se vieron obligadas
a mejorar su infraestructura, para que las
distintas aplicaciones pudieran cumplir y
responder con las expectativas de la pobla-
cion.

Pese a todo lo mencionado anteriormente,
en Claro Colombia supimos manejar todos
estos desafios para atender nuestro com-
promiso de mantener a los colombianos
conectados y cerrar un ano 2021 con resul-
tados extraordinarios en el mercado de las
telecomunicaciones. (102-15)
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3.1. GESTION FINANCIERA
RESULTADOS FINANCIEROS

A continuacion presentamos un resumen de los indicadores fi-
nancieros de Claro Colombia al cierre del 2021, en los ambitos
de rentabilidad, endeudamiento y liquidez.

0

b

Los indicadores de liquidez miden los recursos dis-
ponibles para operar en el corto plazo. Al cierre de
2021, los activos corrientes crecieron en 33,4% res-
pecto al ano anterior, principalmente por el incre-
mento en el rubro Deudores comerciales y otras
cuentas por cobrar. El incremento en la porcidn
corriente de los pasivos del fue del 32,8% y se debe
al aumento de la cuenta de Cuentas por pagary
pasivos acumulados.

10,0 -15,9%

[

Por su parte, los indicadores de endeudamiento
muestran la proporcion de la inversidon de la em-
presa gque ha sido financiada con deuda. El nivel de
endeudamiento paso del 63,2% en 2020 al 58,3%
en el 2027; la concentracion del endeudamiento
esta en el largo plazo y representa el 54,7%. El
total de los pasivos crecié $586,7 mil millones lo
cual equivale al 5,0% mayor respecto del ano ante-
rior, principalmente, por el incremento en los ru-
bros de cuentas por pagary pasivos acumulados,
y la cuenta de Partes Relacionadas.

2,0 Billones

_‘
4
:

Finalmente, el indicador de rentabilidad refleja
los resultados de la gestion operativa del ano.
El margen operacional de 2021 fue del 20,6%%
como resultado del incremento en ingresos del
10,0%. El margen neto en 2021 fue del 13,6%
aproximadamente $2,0 billones de pesos.

2,9 Billones|

d

A nivel consolidado los ingresos
ascendieron a $14,7 billones y la uti-
lidad operacional cerré en $3,0 billo-
nes, incrementando en 10,0% y 15,9%

respectivamente frente al 2020.

de pesos

La utilidad neta
cerré en aproximadamente
$2,0 billones de pesos.

de pesos

Destacamos, asi mismo, la capacidad de la organizacion
para generar flujos de efectivo provenientes de las activida-
des de operacidon $2,9 billones, lo que nos permitié conti-

nuar con nuestra operacion, cumplir todas las obligaciones
y mantener nuestros programas de inversion.

(103-3)
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CAPITAL DE TRABAJO 583.213.693

(Activo corriente - Pasivo corriente)

RAZON CORRIENTE

(Activo corriente / Pasivo corriente)

/- \

NIVEL DE ENDEUDAMIENTO

(Total pasivo / Total activo)

APALANCAMIENTO FINANCIERO

(Total pasivo / Patrimonio)

4 \ 0,71

ROTACION DEL ACTIVO TOTAL

(Ingresos / Activo total)

0,00084

UTILIDAD POR ACCION

(pesos)

804.069.324

2021
1,1

58,3%

2021
1,60%

0,69

2021

0,00132

2021
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0
MARGEN OPERACIONAL 20,6%
(Utilidad operacional / Ingresos)
‘ 2021
MARGEN NETO
(Utilidad neta / Ingresos) 9,5% 13,6%
0 0
RENDIMIENTO SOBRE ACTIVOS ROA 13,94% 14,19%
(Utilidad operacional / Activos totales)
4 2021
RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO ROE

RENDIMIENTO SOBRE PATRIMONIO 2021

(Utilidad neta / Patrimonio)

18,52% 22,47%

(201-1)

En el ano 2021, impulsamos la rentabilidad
de la Compania a través de los siguientes
proyectos e iniciativas.

DIRECCION DE PLANEACION
FINANCIERA Y TESORERIA

Esta Direccion alcanzé de forma satisfactoria y
los planes financieros planteados ante Amé-

rica Movil, entre los cuales estuvo el cumpli-
miento de ingresos, control de costos y gas-

tos, generacion de utilidades y flujo de caja.
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DIRECCION DE SOPORTE A LA OPERACION

La disminucion de 315 horas de los tiempos de activacion

Pasamos de 382,2 horas al mes en 2020 a 65,23 horas al mes en 2021. La automatizacién
de ocho procesos de la gerencia de manera in-house (en la propia empresal).

VENTA DIGITAL HOGARES

Del total de ventas hogares paso de ser asistido, a

7% i
i ser autogestionado por los canales de venta.

Los tiempos de atencion al cliente de los consultores comerciales disminuyeron hasta en
80%. Se consiguié un ahorro de $150 millones promedio anuales en el proceso de vali-
dacién documental y de $2.538 millones promedio anual en los procesos de soporte y
digitacion en Condiciones Generales de Venta (CGV).

ACTIVACIONES

~ 83%
en el ano, esto es
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CARTERAY RIESGO

La meta frente al nUmero de bajas involuntarias en servicios
maviles fue reevaluada y construida buscando mejorar los
niveles de planta activa y netas mensuales.

El nivel de exigencia fue cumplido y al lograr los objetivos, las metas netas se mantu-
vieron en los niveles requeridos por la organizacién para cumplir con los objetivos de
crecimiento.

La reduccion en casos de fraude por un valor promedio anual de $2.400 millones (inco-
brables de fraude).

CONTROL CICLO FACTURACION
Y PAGOS

La disminucion de 60,5% ’

en el contact rate de recaudo entre enero y noviembre de 2021.
La reduccion de 10.935 partidas abiertas de recaudo a noviembre de 2021,
48,6% menos que enero de 2021
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FACTURACION

La puesta en produccion del nuevo formato de factura en el
mes de octubre de 2021.

Este es el principal medio de comunicacién que existe entre la prestacion de los servicios
y lo que el cliente espera que le sea cobrado. El nivel de satisfaccion con el nuevo formato
pasé del 84% al 94% en el periodo evaluado.

COMISIONES

En el segundo semestre del 2021 1%
registramos

de disminucién de reclamos por comisiones, con respecto al primer semestre del ano.
La realizacidn de 46 planes canguro a los aliados y directos. El incremento en la auto-
matizacién de las liquidaciones en 27%, respecto al valor liquidado. La reduccion de dos
dias en promedio en tiempos de respuesta de reclamos de comisiones. La eliminacién
de procesos operativos y administrativos de control de legalizacidn de ventas para hacer
la labor comercial mas eficiente, lo que garantiza el 100% del pago de la comision.
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RECAUDO Y OTRAS CARTERAS

El recaudo en linea fue del @ %.90%

La implementacién, por portal comercial, de la opcién de pago de conceptos adicionales a equi- s
pos, como cuotas de préstamos, acuerdos de pago y faltantes de recaudo. Este cambio mejora la
experiencia y contribuye a mantener la cartera al dia. Usualmente se gestionan un promedio al
mes de 120 cuotas por acuerdos y préstamos y 1.000 cuentas de cobro por concepto de faltantes
de recaudo.

La sincronizacion en tiempo real entre los cupos asignados a agentes comerciales y los equi-
pos postpago entregados en consignacion por logistica, lo que garantiza un mejor control entre
cupos asignados y utilizaciones, gracias a la ejecucidn de un proyecto interareas desarrollado
sobre nuestro Sistema de Planificacion de Recursos Empresariales (ERP SAP).







La sostenibilidad hace parte integral de
nuestro Propdsito Superior, y es uno de los
principales objetivos tacticos de la meta es-
tratégica de reconocimiento. En 2021 avan-
zamos en la consolidacion de una cultura
mas sostenible que trascienda de la gestion
de la triple cuenta (econdmica, ambiental
y social) e impulse la generacion de valor
compartido para nuestros principales gru-
pos de interés. Cada dia buscamos ser una
empresa mas sostenible y méas incluyente.

Con Claro por Colombia, nuestro progra-
ma de sostenibilidad, transformamos vidas
por medio de la tecnologia. Somos cons-
cientes que con accesibilidad, conectividad
e internet es como cambiamos realidades,
promovemos el cierre de las brechas digi-
tal y social y acercamos a los colombianos
a cumplir sus suenos. Asi, contribuimos a la
realizacion de:

LOS OBJETIVOS
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Nuestras actividades son lideradas por el
programa de sostenibilidad Claro por Co-
lombia, que sigue los lineamientos de Ame-
rica Movil [AMX], integrante desde el 2019
del Dow Jones Sustainability MILA Pacific
Alliance Index [DJSI MILA).

AL OBJETIVO GLOBAL DE
CAMBIO CLIMATICO DE LAS
NACIONES UNIDAS

INFORME DE
DSTENIBILIDAD

o

LOS DIEZ PRINCIPIOS
DEL PACTO GLOBAL

Mediante los comités internos de Susten-
tabilidad, y Energia y Emisiones cumplimos
con el 100% de los objetivos de la estrategia
de Sustentabilidad Inteligente de América
Moévil (AMX], nuestra Casa Matriz.
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Este fuerte compromiso nos

llevo en 2021 a conquistar los

siguientes hitos en nuestra
gestion sostenible:

1/,
Claro-
POR COLOMBIA

Tecnologia que transforma vidas

Claro Colombia fue reconocida como una de las 25 empresas con ma-
yor inversién social privada en el pais por la firma Jaime & Arteaga 'y
USAID; nos ubicamos en el puesto 23.

La Compania se certificd con el Sello de Empresa Incluyente de la
ANDI -Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia- y su Fun-
dacion, por la Ruta de Inclusién Laboral y Social para Poblaciéon Vul-
nerable, orientada a la empleabilidad inclusiva de jévenes, mujeres y
madres cabeza de hogar, victimas del conflicto, migrantes, retornados
y binacionales. Somos la primera empresa de telecomunicaciones del

pais en obtener esta certificacion.

La adhesién al compromiso del Ministerio de Medio Ambiente y Desa-
rrollo Sostenible y establecer una estrategia para tener una huella de
carbono cero en el 2050, nos ha llevado a ser reconocidos como una
de las primeras 100 empresas en vincularse a esta meta y tener una
agenda para materializarla.
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102-21, 102-40, 102-42

Desde Claro por Colombia se definen los grupos de interés
que son priorizados de acuerdo con cuatro criterios:

| El nivel de importancia | | Los canales de comunicacion | | Los posibles impactos | | Los planes de accion para |
e impacto. e instancias de relacionamiento. positivos y negativos de la su correcta priorizaciony
operacion. mitigacion.
(102-42)
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CLIENTES

ACCIONISTAS
E INVERSIONISTAS

COLABORADORES
Y COLABORADORAS

PROVEEDORES,
DISTRIBUIDORES Y
ALIADOS

COMUNIDAD

ESTADO
Y GOBIERNO

(102-40)

| 0

N

N

-

Gestionamos el relacionamiento directo y oportuno con nuestros prin-
cipales grupos de interés, brindandoles valor con soluciones Unicas,

diferenciadas e innovadoras que vayan mas alla de la gestion de la
triple cuenta en los @mbitos econdmico, social y ambiental, y que se
enmarquen en los principios del valor compartido y las relaciones a
largo plazo de mutuo beneficio.

EL Comité Ejecutivo, como maximo érgano de gobierno, ha delegado
la responsabilidad del relacionamiento y de los procesos de consulta
con los grupos de interés, en las siguientes areas: Direccion Corpora-
tiva de Marketing y Comunicaciones (clientes); Direccién Corporativa
Financiera (accionistas e inversionistas y proveedores, distribuidores
y aliados); Direccion Corporativa de Gestion Humana (colaboradores y
colaboradoras), y las Direcciones Corporativas Juridica y Asuntos So-
cietarios y de Asuntos Regulatorios y Relaciones Institucionales (entes
de control, entidades de Estado y Gobierno y comunidad en generall.
(102-21)
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4.3 NUESTRO MODELO Y CANALES izt emesnycne:
DE RELACIONAMIENTO A

102-13
PROVEEDORES, DISTRIBUIDORES Y
ALIADOS: Encuesta de proveedores,

distribuidores y aliados, y Encuesta
de NPS.

CLIENTES: Canales de atenciony
autoatencidén; estudios y encuestas
de satisfaccion: Net Promoter Score
(NPS]J, y estudio de reputacion.

COMUNIDAD: Estudios de
reputacion de marca.

ACCIONISTAS E INVERSIONISTAS:
Oficina de atencion al inversionista,
estudio de reputaciéon y asamblea.

ESTADO Y GOBIERNO:
Dialogos directos.

COLABORADORES Y COLABORADORAS:
Canales de didlogo interno, encuesta de
clima laboral, encuesta de NPS, encuesta
de RADAR Yy cultura organizacional.
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La frecuencia de relacionamiento con los grupos de interés priori-
tarios es de caracter permanente. Adicionalmente y con el objeto de
fortalecer las relaciones con nuestros grupos de interés, formamos
parte de varios organismos y escenarios intersectoriales:

Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI).
—

Asociacion Nacional de Empresas de Servicios Publicos ﬁ'

y Comunicaciones de Colombia [Andesco). &%
—

9\12 Cémara Colombiana de Informatica y Telecomunicaciones (CCIT).

Asociacion de la Empresa Movil de Colombia (Asomavil).

! Cémara Colombiana de Comercio Electrénico (CCCE).

Cémara de Comercio Colombo Americana (AmCham).

{I} Asociacion Interamericana de Empresas de Telecomunicaciones
(Asiet).

Camara Colombo Mexicana. I

@ GSMA Latin America.

(102-13)

11noz

\ p2-20zg
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102-43, 102-44, 102-46, 102-47

El desarrollo de este Informe de Sostenibilidad cumplié con los li-
neamientos de la metodologia GRI para la elaboracion de memorias
de sostenibilidad. En este reporte se encuentran los contenidos co-
rrespondientes a cada uno de los asuntos materiales, su gestion,
cobertura, acciones, evaluacion y resultados. (102-46)

En 2021 actualizamos el anélisis de materialidad (realizado por pri-
mera vez en 2017) bajo la metodologia internacional de estandares
GRI. Este proceso conté con la aplicacion de encuestas de validacion
de los asuntos materiales, exclusivamente a estos grupos de inte-
res:

o

' i —o Colaboradores y colaboradoras

I

W

—o Proveedores
[

% —o Distribuidores y aliados

I
Eﬂ%_. Clientes -pertenecientes a la Unidad de Mercado Cor-

porativo UMC

% —o Accionistas e inversionistas

I—° -Se considerd a miembros del Comité Directivo-.
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El nimero de participantes por cada grupo
fue el siguiente:

Mas de o
2.000

colaboradores y colaboradoras de
todos los niveles

277 @
proveedores )

distribuidores y aliados de la cadena
de valor

196

clientes
de empresas y negocios

11

miembros e
del Comité Ejecutivo de la Compania.
(102-43)

Las encuestas arrojaron los siguientes resultados:




——@ ] TALENTO HUMANO

® SALUD Y BIENESTAR DE LOS COLABORADORES
Y COLABORADORAS.

I I I 74,6%
PONDERACION
952 881 852

EXPERIENCIA AL CLIENTE.

I I I 67,8%
PONDERACION
9,29 6,54 8,57

DESARROLLO DE LA CADENA DE VALOR.

I I I 60,0%
PONDERACION
7,07 6,89 7,64

RELEVANCIA ASUNTOS MATERIALES POR GRUPOS DE INTERES

[ cuienTEs

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

. PROVEEDORES, DISTRIBUIDORES Y ALIADOS @——

INNOVACION Y TRANSFORMACION DIGITAL.

I I I 57,6%
PONDERACION
6,79 6,94 7

TECNOLOGIA, CONECTIVIDAD Y COBERTURA.

I I 57,3%
PONDERACION
7,98 4,74 7,92

GOBIERNO CORPORATIVO.

I I I 52,5%
PONDERACION
5,33 8,46 5,1
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CARBONO NEUTRAL Y CAMBIO CLIMATICO

I I I 51,6%
PONDERACION
518 8,28 5,13

SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA
INFORMACION

I I I 51,1%
PONDERACION
512 7,36 5,9

RENTABILIDAD Y COMPETITIVIDAD.

I I I 49,5%
PONDERACION
634 517 4,32

EQUIDAD, INCLUSION Y DIVERSIDAD.

I I 44,8%
PONDERACION
558 4,81 574

ECONOMIA CIRCULAR.

I I 42,3%
PONDERACION
5 505 5,17

REDUCCION DE LA BRECHA DIGITAL.

41,8%

PONDERACION

(102-44)

POR COLOMBIA

Tecnologia que transforma vidas
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El ejercicio de actualizacion reflejo los principales impactos en los que la organizacidén debe centrar su gestion en materia de sosteni-
bilidad, para cumplir con su objetivo de generar valor compartido y fortalecer relaciones de confianza con sus grupos de interés en los
proximos anos. Los asuntos materiales identificados, son:

100,0% &

90,0% @
N’ @
80,0% E =
= e
70,0% -

60,0‘% ﬁl E L/DLD/ 000

50,0% o - Enl][]l]

40,0% \\
30,0% ®@
20,0% J@
A,
i
10,0%
e
=

(102-47)
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de calidad
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uakdad 4.5. APORTE A LOS
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DESARROLLO SOSTENIBLE o

= 005 —— (e

Alianzas para
8. fl/i los objetivos

Trabajo decentey
crecimiento

econémico ‘|2 (m

a Produccion y
10. <= consumo
Y responsable

9. &%

Indqstria, innovacion
einfraestructura Reduccion de las

desigualdades

En Claro Colombia estamos comprome-
tidos con la Agenda 2030 de las Naciones
Unidas, con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y con la meta de limitar el ca-
lentamiento global y ser carbono neutral
para el ano 2050.

Este compromiso lo hemos hecho extensi-
vo a nuestra cadena de valory por eso, des-
de 2020, nos vinculamos como la primera
empresa socia implementadora del SDG
Corporate Tracker (Rastreador Corpora-
tivo de los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible), una iniciativa nacional liderada por
el Departamento Nacional de Planeacion
(DNP), el Programa de las Naciones Uni-
das para el Desarrollo (PNUD) y su inicia-
tiva Business Call To Action (Llamado a la
Accion Empresarial), y el Global Reporting
Initiative (Iniciativa de Reporte Global) para
medir el aporte consolidado del sector pri-
vado al cumplimiento de los ODS.



En el 2021, alcanzamos con Claro por Colombia la vinculaciéon de mas
de 200 empresas pertenecientes a la red de proveedores y distribui-
dores en el proceso de registro de informacion sobre sus practicas
ambientales, sociales, econdmicas y de gobierno corporativo, en la
plataforma SDG Corporate Tracker Colombia [https://tracking.ods.
gov.co/login).

SDG CORPORATE TRACKER
Reporte final: 31/12/2021

b

205 empresas

con respuestas
iniciadas (2020).

® 370 empresas
registradas

201 empresas
con respuestas
terminadas (2020).

® 294 empresas
activas

101% de
cumplimiento.

® Meta: 200 empresas
con respuestas
terminadas.

INFORME DE

SOSTENIBILIDAD

Con la informacion obtenida, en el ano 2022 implementaremos ac-

ciones que nos permitan sequir fortaleciendo nuestra gestion sos-

tenible y replicar las mejores practicas, a lo largo de la cadena de
valor.

En el 2021, con Claro por Colombia buscamos contribuir a la
transformacion social y digital del pais, asi como a su reactivacion
econdmica con la tecnologia y la conectividad. Nuestro proposito
es transformar vidas, generando valor para nuestros principales
grupos de interés. Los pilares estratégicos de la sostenibilidad
son: 1) cobertura, 2] acceso, 3] ecosistemas digitales e inclusion
social, y 4) cultura sostenible y carbono neutral.

Particularmente, en el marco de los ODS alineamos nuestra es-
trategia de sostenibilidad para garantizar un aporte efectivo a las
siguientes metas:
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LOGRO

Mas de 1,8 millones de colombianos de todas las edades han hecho uso de las plataformas

ll- I!ﬂ l gratuitas de educacion y formacion en linea de la Fundacion Carlos Slim: PruébaT [(https://

pruebat.org/) y Aprende.org, que Claro por Colombia recomienda para que todos puedan

Eg"cﬁf[}gﬂ acceder a contenidos sin costo, que abarcan desde educacidn inicial hasta formacién para la

presentacion de las pruebas oficiales.
Al cierre del afio, 991.196 colombianos estaban registrados en PruébaT.

De igual manera, el nimero de usuarios inscritos en Aprende.org en todo el pais también
incrementd a un total de 181.592. EL 52,52% son mujeres y el 47,48% son hombres. Esta es
una plataforma viva y aplicacién movil que integra todas las herramientas, cursos, progra-
mas educativos y de capacitacion, en areas como: cultura, arte, historia, salud, educacion
inicial, media y superior, y mucho mas.

META 4.1. Asegurar que todos los ninos y
ninas terminen la ensenanza primaria y se-
cundaria, que ha de ser gratuita, equitativa y
de calidad y que debe producir resultados de
aprendizaje pertinentes y efectivos

# Alrededor de 747.402 usuarios se registraron en Capacitate para el Empleo (https://ca-

pacitateparaelempleo.org/), una plataforma virtual y gratuita, desarrollada por la Fun-
dacion Carlos Slim y recomendada por Claro por Colombia, con méas de 340 cursos de
formacion complementaria y nueve diplomados para el empleoy el emprendimiento. En
promedio, estos usuarios realizaron 3,47 cursos, que abordan diversidad temas como
servicio al cliente, tecnologia y sociedad global, entre otros.

META 4.4. Aumentar sustancialmente el
numero de jovenes y adultos que tienen las
competencias necesarias -técnicas y profe-
sionales- para acceder al empleo, el trabajo
decente y el emprendimiento.

—_—

En el 2021, el programa Escuelas Conectadas nos permitié proporcionar internet gra-
META 4.A. Construir y adecuar instalacio- tuito a 61 instituciones educativas, beneficiando a méas de 113 mil estudiantes, padres
nes educativas que tengan en cuenta las de familia y personal educativo y directivo, de los cuales 7.410 pertenecen a poblacidn
necesidades de los ninos y ninas, de las migrante o extranjera, 1,8 a personas en condicion de discapacidad y 2.463 a indige-
personas con discapacidad y las diferen- nas, distribuidas en 19 departamentos del pafis.
cias de género, y que ofrezcan entornos de

aprendizaje seguros, no violentos, inclusi-
vos y eficaces para todos.
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Igualdad de
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META 5.5. Velar por la participacion plena y
efectiva de las mujeresy la igualdad de opor-
tunidades de liderazgo.

género

Somos una empresa con un compromiso superior con la sostenibilidad y la inclusion. En los
ultimos anos hemos emprendido acciones para garantizar la adopcion de mejores practicas
laborales que promuevan el empleo inclusivo, la equidad de género y la diversidad. En 2020,
fuimos reconocidos con la categoria plata del Sello de Equidad Laboral Equipares, iniciativa
liderada por el Ministerio del Trabajo y la Consejeria Presidencial para la Equidad de la Mujer,
con el apoyo técnico del Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD). De
igual forma, recibimos el reconocimiento Compromiso por la Igualdad. En 2021 mantuvimos
esta certificacion.

Fuimos la primera empresa en telecomunicaciones en recibir, en 2021, el Sello de Empresa
Incluyente de la ANDI 'y la Fundacién ANDI, por nuestro proyecto, Ruta de Inclusion Laboral
y Social para Poblacién Vulnerable, con la que promovimos el empleo inclusivo de mujeres,
madres cabeza de familia, jévenes y victimas colombianos, migrantes, retornados y binacio-
nales en empresas aliadas que forman parte de nuestra cadena de valor.

—

META 5.B. Mejorar el uso de la tecnologia
instrumental, en particular de la tecnologia
de lainformacion y las comunicaciones, para
promover el empoderamiento de las mujeres.

El cierre de la brecha digital es una de las grandes prioridades del pais para garantizar la
transformacion digital y social de los colombianos. En linea con nuestro pilar ecosistemas
digitales e inclusion social, y junto a Claro por Colombia, logramos que mas de 1,8 millones
de personas en el pais aprovecharan miles de contenidos de formacion, a través de las pla-
taformas virtuales y gratuitas de la Fundacion Calos Slim: aprende.org, PruébaT y Capacitate
para el Empleo.

EL49,14% de los 747.402 usuarios de Capacitate para el Empleo (https://capacitateparaelem-
pleo.org) fueron mujeres, quienes accedieron sin costo alguno y desde distintos lugares del
pais a contenidos de calidad, para capacitarse, certificarse y mejorar su perfil ocupacional,
ya sea con el proposito de obtener un empleo, iniciar un emprendimiento o consolidarlo.

En el caso de Aprende.org, de los 187.592 usuarios registrados en el pais, el 52,52% fueron
mujeres, quienes aprendieron sobre temas vinculados con educacion, desde inicial hasta
superior.
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Energia asequibel
y no contaminante

META7.2. Aumentar sustancialmente el por-
centaje de la energia renovable en conjunto
con las fuentes de energia.

8.4
Trabajo decente y
crecmiento econémico

META 8.2. Lograr niveles mas elevados de
productividad econémica mediante la diver-
sificacion, la modernizacion tecnoldgica y la
innovacion.

LOGRO

Cerca del 81% de la energia consumida por la operacion fue limpiay de caracter renovable.
Este valor incluye la energia comercial y autogenerada. Esto implico que hiciéramos un
esfuerzo adicional para aumentar el uso de energias limpias en un 3,51% en comparacion
con 2020. Continuamos con la implementacidn de proyectos de eficiencia energéticay sis-
temas hibridos con paneles solares, para disminuir el uso de combustibles en el funcio-
namiento de las estaciones base ubicadas en zonas apartadas y rurales donde no existe
energia comercial.

No solo aportamos con soluciones digitales y nuevas a la transformacion social y digital
del pais. A nivel de intrainnovacidn, realizamos la segunda versidén de nuestro premio y
concurso de invenciones, enfocado en impulsar y premiar aquellas iniciativas orientadas
a aumentar los niveles de ingresos, reducir gastos, mejorar los procesos y, este ano, en
mejorar el Net Promoter Score (NPS]. Con este criterio, seleccionamos 24 proyectos de
un total de 132 iniciativas inscritas.

Adicionalmente, interactuamos con cinco ecosistemas de innovacion en Colombia, Amé-
rica Latina, Estados Unidos e Israel, y con tres universidades en Colombia, lo que se
tradujo en mas de 100 empresas contactadas para la busqueda de soluciones y alianzas.
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—

META 8.5. Lograr el empleo plenoy producti-
vo y garantizar un trabajo decente para todos
los hombres y mujeres.

Més de 500 nuevas personas se sumaron a nuestra gran familia, que en 2021 conté con
8.877 colaboradores y colaboradoras a nivel nacional. Nuestra cadena de valor generd mas
de 60 mil empleos formales, de los cuales 11 mil se crearon en este ano.

Desde el 2019, junto a Claro por Colombia, impulsamos la Ruta de Inclusion Laboraly Social
para Poblacion Vulnerable. A través de alianzas estratégicas establecidas con la Embajada
de Canada, CUSO International, las agencias de empleo y emprendimiento de Compensar,
Minuto de Dios y Universidad Corporativa Claro, disenamos un esquema de empleo inclu-
sivo que ha permitido identificar, formar, seleccionar, contratar y realizar un seguimiento
posvinculacion laboral a personas en condicion de vulnerabilidad [mujeres, madres cabeza
de familia, jovenes, victimas de la violencia colombianos, asi como migrantes, retornados y
binacionales). Asi, més de 382 personas han sido contratadas en nuestras empresas alia-
das y proveedoras, en los roles de call centery tropas en Bogotda, Barranquilla, Medellin y
Soacha. Este trabajo nos permitio recibir el reconocimiento Sello Empresa Incluyente de la
ANDIy su Fundacion.

Por Ultimo, en 2021 Claro por Colombia abrié dos nuevas salas en el municipio de Soacha
y en la localidad de Suba en Bogota, en articulacion con la Agencia de Empleo y Emprendi-
miento de Compensar para brindar nuevos espacios para que las personas puedan acce-
der a méas oportunidades con procesos de orientacion, formaciony bisqueda de un empleo.
Durante el Ultimo trimestre del ano se beneficiaron méas de 150 personas.

—

META 8.6. Reducir sustancialmente la pro-
porcion de jovenes que no estan empleados
y no cursan estudios ni reciben capacitacion.

Desde el 2020, en medio de la crisis generada por la pandemia y con el propdsito de man-
tener a los colombianos conectados garantizando el servicio, realizamos una alianza con
la Agencia de Empleo y Emprendimiento de Compensar, para la identificacion, seleccion y
contratacion de personas en los roles de técnicos y auxiliares técnicos de instalacion, en
nuestras empresas aliadas y proveedoras. En 2021 se contrataron 1.303 personas, 527 de
ellas jovenesy 10 victimas del conflicto.

En materia de apertura de espacios para vinculacion de poblacion joven, contamos con
Generacion XXI, un programa de practicas empresariales que busca que los estudiantes
universitarios participen desde el comienzo en los proyectos estratégicos de la Compania
en temas como innovacion, cultura digital, agilidad organizacional, experiencia de servicio
al cliente y muchos otros, lo que aportara a su desarrollo como profesionales.
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Industria, innovacion LOGRO

e infraestructura

———

META 9.B. Apoyar el desarrollo de tecnolo-

El Centro de Innovacion y Tecnologia, ubicado en Plaza Claro, generé mas de 50 cocrea-
ciones apalancadas en las soluciones trabajadas con nuestros clientes, lo que enriquece
nuestra propuesta de servicio para los empresarios colombianos.

gias, la investigacion y la innovacién naciona-
les en los paises en desarrollo.

——

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 a in-
ternet en los paises menos adelantados de
aqui a 2030.

Sin lugar a dudas, contribuir al cierre de la brecha digital es nuestro compromiso. Duran-
te méas de 20 anos hemos alcanzado una cobertura del 99% de las cabeceras municipales
y fibra dptica en 114 ciudades del pais. Buscamos asegurar que cada vez mas rincones
del pais se encuentren conectados (sin importar el factor rentabilidad); la prioridad es
garantizar que todos los colombianos puedan hacer uso de internet para formarse, edu-
carse, potenciar sus negocios o emprendimientos, consultar temas de salud o de entre-
tencion, entre otros.

En 2021 con Claro por Colombia, nuestro programa de sostenibilidad, llegamos a mas de
210 nuevas zonas rurales, apartadas y vulnerables del pais, ampliando nuestra red y con
ello las oportunidades, en términos de: cobertura, acceso y ecosistemas digitales y de
inclusion social.

Miles de personas transformaron sus vidas, aprovechando por primera vez la tecnologia,
la conectividad y el internet, y con ello cumplieron sus suenos de formarse e impulsar sus
emprendimientos. EL 2020 fue un ano retador para todos. Logramos mantener a Colom-
bia conectada y para el 2021 nos pusimos la gran meta de conectar a la Colombia rural,
llegando a més poblaciones, especialmente las mas apartadas.

Al cerrar el ano, habiamos creado cerca de dos millones de oportunidades, impulsando
asi el crecimiento de los colombianos y del pais en su conjunto.

Adicionalmente durante el 2021, con la iniciativa de Escuelas Conectadas, 61 institucio-
nes educativas publicas se conectaron a internet, lo que favorecié a 113 mil estudiantesy
docentes que pudieron acceder a sus procesos de alternancia y regreso a clases.
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Reduccion de las
desigualdades

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

LOGRO

Esta linea de accidn de inclusion social y laboral se evidencia de manera directa en nues-
tra 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, poblacién migrante, retornada y binacional.
* En concordancia con nuestro compromiso con la inclusién, Claro por Colombia impulsa

ETA 10.2. Potenciar y promover la inclusién
social, econdmica y politica de todas las per-
sonas, independientemente de su edad, sexo,
discapacidad, raza, etnia, origen, religion, si-
tuacion econdmica u otra condicion.

12C0

Producciony consumo
respon sable

la Ruta de Inclusion Laboral y Social para Poblacién Vulnerable. Entre 2019 y 2021, gra-
cias a las alianzas sostenidas con la Embajada de Canada, CUSO International, la Agen-
cia de Empleo y Emprendimiento de Compensar y Minuto de Dios, entre otras, y la Uni-
versidad Corporativa Claro, se han formado mas de 390 personas de poblacion vulnerable
(migrantes, retornados, binacionales, mujeres cabeza de hogar, victimas de conflicto y
jovenes), entre ellas hay méas de 180 mujeres, 112 migrantes y 32 victimas del conflicto en
las ciudades de Bogota, Barranquilla, Medellin y Soacha. De esas 390 personas, 382 con
colocacion efectiva en empresas aliadas y proveedoras.

Con el esquema de economia circulary logistica inversa, en Claro Colombia redujimos en
*1.03&615 metros cubicos el consumo de agua para la produccién de nuevos equipos, lo

META 12.2. Lograr la gestion sostenible y el
uso eficiente de los recursos naturales.

cual equivale a la cantidad necesaria para llenar 600 piscinas olimpicas.

‘ Contamos con procesos para la gestion de residuos peligrosos, incluyendo baterias, en
los que se sefalan lineamientos de manejo, transporte (Decreto 1609 del 2002), procesa-

META12.4.Lograr la gestion ecoldgicamente
racional de los productos quimicos y de todos
los desechos a lo largo de su ciclo de vida, de
conformidad con los marcos internacionales
convenidos, y reducir significativamente su
liberacion a la atmdsfera, el agua y el suelo
a fin de minimizar sus efectos adversos en la
salud humanay el medioambiente.

miento, aprovechamiento y disposicion final de este tipo de elementos. Como resultado,
durante el ano 2021 gestionamos 1.039 toneladas métricas de desechos peligrosos.
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META 12.5. Reducir considerablemente la

generacion de desechos mediante activida-
des de prevencion, reduccion, reciclado y re-
utilizacion.

Como resultado del esquema de economia circular y logistica inversa, en 2021 se logro
aprovechar cerca de 1.039 toneladas de los Residuos de Aparatos Eléctricos y Electronicos
(RAEE), es decir, alrededor de 250 toneladas més que en 2020, lo que equivale al peso de
4,6 Estatuas de la Libertad. En este resultado se incluye la gestion de 751,2 toneladas de
computadores y periféricos, equivalente a 3,3 estatuas de la Libertad, aproximadamente.

META 12.6. Alentar a las empresas a que
adopten practicas sostenibles e incorporen
informacion sobre la sostenibilidad en su ci-

Durante los ultimos nueve anos hemos compartido los resultados de nuestra gestion en
este ambito por medio de informes de sostenibilidad -siguiendo los principios del GRI- . De
igual manera, aplicamos buenas practicas y el principio de transparencia.

clo de presentacién de informes.

VASS

Alianzas para los

objetivos

META 17.17. Fomentar y promover la cons-
titucion de alianzas eficaces en las esferas
publica, publico-privaday de la sociedad civil,
aprovechando la experienciay las estrategias
de obtencion de recursos de las alianzas.

En 2021, Claro y Claro por Colombia trabajamos para ser mas sostenibles e incluyentes.
Es por ello, que avanzamos en la consolidacion de una cultura enfocada en el acceso, la
cobertura y los ecosistemas digitales, desde la sostenibilidad y la inclusion social. Esta
labor fue posible gracias a las alianzas estratégicas que mantenemos con el Programa de
las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), el Departamento Nacional de Planeacion
(DNP)J, la Agencia de Reincorporaciény Normalizacion, Unicef, CUSO International, la ANDI
y su Fundacién, la Agencia de Empleo y Emprendimiento de Compensar y Minuto de Dios,
mas las Fundaciones de Bavaria, A la Rueda Rueda, Best Buddies Colombia, el Festival de
la Leyenda Vallenata, Accion Libre y la Escuela Taller Barichara, Futbol con Corazéony Cor-
poracién Anne Frank, entre otras entidades publicas y privadas, y organizaciones socialesy
agentes de cooperacién internacional.




Para alcanzar estos logros y avances, desarrollamos accio-
nes concretas que nos permitieron gestionar la triple cuenta:

LO AMBIENTAL

impulsando el valor compartido -generamos y capturamos
valor- para nuestros grupos de interés. Buscamos asegurar
mayores beneficios para la operaciony para la competitividad
del pais.

En el 2022, la Companiay Claro por Colombia continuaremos
trabajando en mejorar la calidad de vida de los colombianos,
respondiendo de forma agil a las necesidades del mercado,
innovando y conectando a la Colombia Rural, en especial a
las zonas mas alejadas y apartadas, para que mas personas
tengan las herramientas, mejores oportunidades, y sean par-
te de este proceso de transformacion social y digital.

— 0 ]
SOSTENIBILIDAD
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\4.6.'”CUNTRIBUCIGN A LA ESTRATEGIA SUSTENTABILIDAD
INTELIGENTE Y A LOS OBJETIVOS DE SUSTENTABILIDAD DE AMX

102-15

En 2021, Claro y Claro por Colombia continuamos alineando nuestra
estrategia de sostenibilidad a la estrategia de Sustentabilidad Inteli-
gente de nuestra Casa Matriz América Movil (AMX] -integrante desde
el 2019 del Dow Jones Sustainability MILA Pacific Alliance Index (DJSI
MILAJ-, a la agenda global de los Objetivos de Desarrollo Sostenible y
al Programa Nacional de Carbono Neutralidad con el que Colombia
asumio el reto de ser carbono neutral hasta el ano 2050. Reconocemos
que es necesario adoptar soluciones mas tecnoldgicas e innovadoras
para limitar el calentamiento global y reducir de forma estratégica y
eficiente las emisiones de nuestra huella de carbono.

Sin duda, una de nuestras principales prioridades fue la de garantizar
el cumplimiento de los Objetivos de Sustentabilidad de AMX2018-2021,
que tuvieron el marco de los principios del Pacto Mundial para moti-
var que todas las operaciones implementamos iniciativas innovado-
ras para gestionar acciones en torno a: reducir el impacto ambiental,
contribuir a la mitigacion del cambio climatico, trabajar y desarrollar
la cadena de valor, asegurar la privacidad de nuestros clientes, entre
otros. Estos objetivos fueron clasificados en las siguientes categorias:

~

9

ENERGIA
LIMPIA

EDUCACION

e

CADENA DE
VALOR.

0

&

[——]



Con el liderazgo de Claro por Colombia, en 2021 logramos un cum-
plimiento sobresaliente de los objetivos mencionados, asi como
del objetivo tactico interno de: asegurar la sostenibilidad de la
Compania generando valor para nuestros grupos de interés, desde
nuestro propdsito como negocio. Los resultados alcanzados, por

objetivo, se detallan a continuacion:

—_——

INFORME DE

7

Linea base Dic. 2021

Linea base Dic. 2018 o _ _
—@ Entre enero 2019 y diciembre 2021 registramos un porcentaje

3
74,01% promedio de 80,95% de energia limpia en la operacion.

ENERGIA
RENOVABLE

N S

Objetivo 1: 50% de energia limpia para
el 2020 y compromiso de optimizar las

operaciones para minimizar consumo.
.|

Proyectos implementados

Hemos conseguido una mayor eficiencia energética. Hoy en dia, cerca del 80,95% de la
energia de la operacién proviene de fuentes limpias.

Tomamos medidas innovadoras como la instalacion de soluciones hibridas para el fun-
cionamiento de algunas estaciones base, donde operan antenas de telecomunicaciones
que tradicionalmente funcionaban con plantas eléctricas. Asi, hemos reducido en un 80%
el consumo de combustible fésil como ACPM [Aceite Combustible Para Motores) en estas
estaciones, con la puesta en marcha de una modalidad combinada con paneles solares. Al
cierre de 2021, 62 estaciones base contaron con esta tecnologia gracias a la cual se dismi-
nuyeron 3.109 toneladas de C02 al ano.

Invertimos también en el mejoramiento de los sistemas refrigerantes de las instalaciones
donde operan las antenas. Esto implicd cambiar los equipos de aire acondicionado de 65
estaciones base por tecnologia amigable con el ambiente, ya que entre menos kilovatios se
consuman, menos emisiones de carbono se producen y se avanza en la meta Net to Zero.

Estos valores incluyen la energia comercial y autogenerada (paneles solares- ACPM) de la operacion en Colombia. En el pais la mayorfa de la energia es hidraulica, y se estan adoptando medidas hibridas con paneles solares en estaciones base
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Linea base Dic. 2018

Linea base Dic. 2021

0 fatalidades registradas entre diciembre 2018 y 2021.

2 Total de casos de accidentes presentados y dias perdidos: 116

CAPITAL
HUMANO

casosy 0,95 dias perdidos.

N S

Objetivo 2: 0 fatalidades para 2020.

Proyectos implementados

Estrategia de Prevencidn de Accidentes de Transito - Seguridad Vial: capacitacion
(Meta Cobertura Anual 80%)

CUMPLIMIENTO LEGAL PLAN ESTRATEGICO
SEGURIDAD VIAL

Modalidad: presencial.
Objetivo: fortalecer las habilidades y
destrezas.

Grupo objetivo: colaboradores y colabora-
doras, conductores de vehiculos livianos y

motociclistas.
Capacitados: 758 (82%).

ESTRATEGIA DE PREVENCION DE ACCIDENTES
EN TRABAJO EN ALTURAS: CAPACITACION (META

COBERTURA ANUAL 100%)

Tema: trabajo Seguro en Alturas [niveles ad-
ministrativos, reentrenamiento, coordinadory
avanzado).

Modalidad: presencial y virtual.
Grupo objetivo: ingenieria.
Todas las regionales.
Capacitados: 1.378 (91%).

CUMPLIMIENTO LEGAL PLAN ESTRATEGICO DE
SEGURIDAD VIAL

Modalidad: virtual.

Grupo objetivo: colaboradores y colabora-
doras, motociclistas. Ingenieria, Comercial y
Servicio.

Capacitados: 325 (83%).

Suministro de EPP (equipos de proteccién
personal] para miembros inferiores.
Cobertura: cobertura del 100% de la meta

prevista con la entrega de 758 pares de rodi-
lleras

PROGRAMA DE INSPECCIONES DE SEGURIDAD
(META DE CUMPLIMIENTO 80%).

Inspecciones de seguridad en estaciones
base.

Grupo objetivo: segmento Ingenieria Movil.
Todas las regionales. Proyecto ODA. Inspec-
ciones ejecutadas: 240 (98) %.

Estrategias de Control Operacional




APROBACIONES DE PERMISOS DE TRABAJO EN EL
CENTRO DE MONITOREO - GESTORES SST (SEGURI-

DAD Y SALUD EN EL TRABAJO).

Grupo objetivo: Segmento Ingenieria.
Proyecto ODA.

Aprobaciones emitidas: 141.840.

NORMAS DE PREVENCION CAIDAS AL MISMO NIVEL
Y REPORTE DE ACCIDENTES E INCIDENTES ME-

DIANTE LA PLATAFORMA SUCCESSFACTORS.
Modalidad: virtual.
Certificados: 4.190.

Proyectos implementados

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

FORMACION MEDIDAS PREVENTIVAS ASOCIADAS
A RIESGOS MENORES (RIESGO PUBLICO, USO DE
TRANSPORTE FLUVIAL, CONTACTO CON PLAN-
TAS TOXICAS, PREVENCION DE MORDEDURAS Y

PICADURAS DE ANIMALES).
Grupo objetivo: ingenieria.
Capacitados: 1.008 (88%).

CAPACITACION EN PREVENCION DE ACCIDEN-
TES POR RIESGO ELECTRICO.

Modalidad: virtual y presencial.

Grupo objetivo: orientacion y Movilidad
Capacitados: 415 (91%).
Programa de Gestion de la Accidentalidad.

Linea base Dic. 2018

97% de los colaboradores
y colaboradoras evalua-
dos a diciembre 2018.

Linea base Dic. 2021

EL 95120% del talento humano de Claro Colombia fue evaluado
en materia de desempeno y desarrollo personal.

Objetivo 3: Evaluar a mas del 80% de

nuestros colaboradores y colaboradoras
para el 2020.

Proyectos implementados

Durante el 2021 se realizé el seguimiento en los trimestres del ano a cada una de las co-
laboradoras y los colaboradores y colaboradoras directos y temporales de la Compania
alineando los objetivos de contribucion individual a la estrategia y logrando la participacion
activa en el proceso de retroalimentacion para el desempeno.

La medicion es trimestral y se hace a través de la plataforma de SuccessFactors.
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Linea base Dic. 2018
74,73% de clima laboral
con un 92,83% de partici-
pacion de los colaborado-

resy colaboradoras.

Linea base Dic. 2021

88,50% fue el resultado global de clima laboral para 2021, con una
participacion del 96,50% de los colaboradores y colaboradoras.

Objetivo 4: mejorar el resultado global

de clima laboral de 78% a 80%; incre-

mentando el nivel de participacion de
87% a 89% para el 2020.

Proyectos implementados

estro proceso de transformacion cultural CEC (Confianza, Empoderamiento y Colabora-
cién) nos ha permitido consolidar un clima organizacional mas sostenible e incluyente, sus-
tentado en la comunicacion y la correcta delegacion.

Linea base Dic. 2018

199.186 usuarios registrados en
Capacitate para el Empleo a di-
iembre 2018. 619.764 usuarios
inscritos en PruébaT a diciembre
2018. 80.590 usuarios registrados

en Aprende.org a diciembre 2018.

EDUCACION

N S

Linea base Dic. 2021

Mas de 1,8 millones de colombianos registrados en las
plataformas virtuales y gratuitas de la Fundacién Carlos
Slim y recomendadas por Claro por Colombia. Mas de
747.402 usuarios registrados en Capacitate para el Em-
pleo en Colombia al cierre de diciembre de 2021, lo que
representd un incremento del 24% en comparacion con
lo reportado al cierre de 2020. 991.520 usuarios registra-
dos en PruébaT al cierre de diciembre de 2021. 181.592
usuarios registrados en Aprende.org al cierre de diciem-
bre 2021. En este portal hubo un incremento de mas del
32,8% en comparacion con el resultado reportado en el
ano 2020.

Objetivo 5: 20% de incremento en usua-
rios en las diferentes plataformas de
educacién del Grupo, manteniendo el
promedio de cursos por usuario de 2,5
para el 2020 con respecto al 2018.

_—

Proyectos implementados

Recomendacion de las plataformas virtuales y gratuitas de educacién y formacion complemen-
taria de la Fundacién Carlos Slim en el marco de la contingencia por la COVID-19.

Busqueda y consolidacion de alianzas estratégicas con entidades como la Agencia de Empleoy
Emprendimiento de Compensar, Futbol con Corazén, la Agencia de Reincorporaciény Normali-
zacion, las comunidades educativas de las Escuelas Conectadas, entre otros.
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SOSTENIBILIDAD

Linea base Dic. 2018 Linea base Dic. 2021
29 89 ELNPS para la Compania en 2021 fue de 33,9%.

—

SERVICIOAL
CLIENTE - REPUTACION

N S

Objetivo 6: 1% de incremento promedio
del NPS de marca en cada pais en el que
operamos para 2020, con respecto al 2018.

Proyectos implementados

Calculo del indicador de NPS total de 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 trimestralmente.

Linea base Dic. 2021

Linea base Dic. 2018 1.576 proveedores, distribuidores y aliados adheridos a la Politica

0% de Integralidad Comercial del grupo, lo que representa un cum-
plimiento del 97%.

CADENA DE VALOR

Proyectos implementados

Objetivo 7: 100% de proveedores, distri-

buidores y aliados alineados al nuevo Co-

digo de Proveedores Corporativo para el

2020 con respecto a nuestra base de pro-
veedores de 2018.

Desarrollo de un plan de accion para verificar la adhesion y cumplimiento, por parte de los
proveedores, distribuidores y aliados, del nuevo Codigo de Etica y Politica de Integralidad Co-
mercial de AMX.
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Objetivo 8: 100% de nuestros proveedo-

res TIER T evaluados en sustentabilidad

para el 2020 con respecto a nuestra base
de proveedores de 2018.

Linea base Dic. 2018 Linea base Dic. 2021
0% 101 proveedores TIER 1 evaluados con un cumplimiento del 98%.

Proyectos implementados

Garantizar la evaluacion oportuna en criterios de sustentabilidad de los proveedores catego-
rizados como TIER 1.
Ademas, para ampliar el impacto de la sostenibilidad en nuestra cadena de valor, nos vincula-

Planeacion (DNP)y cuyos socios fundadores son el Programa de las Naciones Unidas para el
Desarrollo [PNUD] y su plataforma Business Call To Action para medir las contribuciones del
sector privado al cumplimiento de los ODSy el Global Reporting Initiative (GRI).

Linea base Dic. 2018 Linea base Dic. 2021

Objetivo 9: 30% de proveedores, distri-
buidores y aliados locales capacitados
para el 2020 con respecto a nuestra base

de proveedores de 2018.
1

s ———| M 0S como socio iImplementador del SDG Tracker, liderado por el Departamento Nacional de

0 1.418 proveedores, distribuidores y aliados capacitados en el
Codigo de Eticay 1.016 en el Curso de Anticorrupcion.

Proyectos implementados

Desde la Direccién de Compras y con el apoyo de la Universidad Corporativa Claro hemos
elaborado estrategias para asegurar que los proveedores, distribuidores y aliados locales se
formen en los contenidos transversales y de obligatorio cumplimiento de la operacion.




INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Linea base Dic. 2021
Linea base Dic. 2018

. Segunda edicion del Premio a la Innovacion de Claro Colombia.

INNOVACION

Proyectos implementados

N S

Objetivo 10: Premio a la innovacién den-
tro de América Movil para el 2020.

A nivel de intrainnovacion, en Claro Colombia realizamos la segunda edicion de su premioy
concurso de innovacion, enfocado en impulsary premiar aquellas iniciativas para aumentar
los niveles de ingresos, reducir gastos, mejorar los procesos y, este ano, mejorar el NPS.

) _ Linea base Dic. 2021

Linea base Dic. 2018 En nuestra operacion, los procesos relacionados con privaci-
100% dad y sequridad de datos personales y de comunicaciones son

transparentes y cumplen la legislacion nacional.

PRIVACIDAD Y SEGURIDAD
DE LA INFORMACION

Proyectos implementados

En el 2021 obtuvimos los siguientes resultados.

Objetivo 11: transparentar nuestros pro- Cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos 1581 en nuestra cadena de valor y aliados:
cesos relacionados a la privacidad y se-
guridad de datos personales y de las co- e Verificacion del 100% de cumplimiento de nuestros aliados y terceros.

municaciones para el 2019. e Formacion de los aliados en el manejo de la Ley de tratamiento de datos personales, en

.| . .
la que alcanzamos 60% de aliados capacitados.

0,13% de las PQRS generales registradas corresponden a datos personales de los clientes,
cifra que disminuyd en comparacion a lo reportado en 2020.
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Actualizaremos estos objetivos con alcance hacia el 2030
y 2050, y los reclasificaremos en:

Comprendemos que la sostenibilidad es parte fundamen-
tal del negocio. Nuestro compromiso es ser una empresa
mas sostenible e incluyente con el fin de mejorar la calidad
de vida de los colombianos y preservar el medioambiente.




#
s

FORTALECIENDO L~
TALENTO




i

'i

/415.1. NUESTRO
‘& HUMANG

F 4

£QUIPO

SALUD Y BIENESTAR DE LOS COLABORADORES Y LAS
COLABORADORAS

103 ENF5 102-8, 401-1, 401-2, ODS 8, PGé

En Claro Colombia, el desarrollo de nuestros colaboradores y co-
laboradoras es una prioridad. Pensando en su crecimiento ejecu-
tamos acciones que fortalezcan la calidad y el equilibrio de su vida

PERSONAL

reconocemos su trabajoy el impacto de sus actividades, y fomen-
tamos entornos laborales y familiares eficaces en los que prime
la diversidad, la equidad y la inclusion.



Los resultados de esta gestidon se reflejan en la mejora continua
del clima laboral, la reduccidon del ausentismo, la disminucidon de
factores interpretados como estresantes, el aumento de la motiva-
cién en los equipos de trabajo y el incremento de las capacidades'y
empoderamiento de los colaboradores y colaboradoras.

Las actividades de bienestar y salud en el
trabajo estan definidas para la totalidad del
equipo humano vinculado en el territorio
nacional.

Las acciones de salud y seguridad en el trabajo 6/_
se priorizan segun diversos factores de riesgo,

tales como: condiciones de servicio, indicado-
res de ausentismo, prevalencia e incidencia de

diagnosticos. o

=2

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

El tema de salud y bienestar es administrado desde la Direccion
Corporativa de Gestion Humana con los equipos de la Gerencia de
Bienestar, Cambio y Cultura y la Gerencia de Relaciones Laborales
y Seguridad, Salud en el Trabajo y Ambiente [(SSTA).

El equipo de Bienestar y Cambio y Cultura disena, ejecuta y anali-
za practicas orientadas al equilibrio vida-trabajo, al fortalecimiento
de factores protectores de la familia, y a la compensacidén emocio-
nal, entre otras. También es el responsable de elaborar los planes
anuales Gestion Humana para tiy Bienestar Social, enmarcados en
cuatro ejes:

RECREACION
Y CULTURA

SR

< FORMACION PERSONAL
Y FAMILIAR

(e

SALUD
FORMATIVA

&

SALUD
DEPORTIVA.
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Aseguramos el desarrollo integral del colabo-
rador o colaboradora y su familia, con la reali-
zacién de los subprogramas Formacion, Salud
y Cultura y Recreacion, encaminados en su
bienestar social y en formarlos como ciudada-
nos globales, responsables y comprometidos
con su propio crecimiento, el de su familia, el
progreso de la empresay la sociedad.

Por su parte, el equipo de Relaciones Labo-
rales y SSTA planifica, ejecuta, evalua y anali-
za las acciones encaminadas al autocuidado,
la promocion y la prevencion en aspectos de
seguridad industrial, salud publica, medici-
na laboral y preventiva, higiene ocupacional y
gestion ambiental. (103-1)

El enfoque de salud es administrado median-
te nuestro Sistema de Gestion en Seguridad
y Salud en el Trabajo y Ambiente’ - SG-SSTA,
que fue construido de conformidad con los li-
neamientos legales y técnicos aplicables en
Colombia para este ejercicio, bajo el Ciclo de
Deming [plan de mejora continual, y cuenta
con dos certificaciones que respaldan su ido-
neidad e implementacion adecuada: la Certi-
ficacion 1SO 45001 para sede Comcel Triara, y
la Certificaciéon RUC Consejo Colombiano de
Seguridad para la totalidad de la Compania.
Esta gestion es acompanada técnicamente
por la administradora de riesgos laborales y
el corredor de seguros.

Las politicas generales y particulares en ma-
teria de SSTA que se describen a continuacion,
son definidas por la alta direccion, ya que, con
su liderazgo, compromiso, involucramiento y
responsabilidad, se impulsa la sensibilizacion
y divulgacion hacia todos los niveles jerarqui-
cos y asegura su cumplimiento.

POLITICA DE PREVENCION DE CONSUMO

DE TABACO, ALCOHOL Y SUSTANCIAS
PSICOACTIVAS

Describe los lineamientos y acciones dirigi-
das a la promocién de la salud y a la pre-
vencion de enfermedades relacionadas con
el consumo de tabaco, alcohol y sustancias
psicoactivas en los lugares de trabajo, para
lo cual incentiva ambientes de trabajo se-
guros y estilos de vida saludables en los
colaboradores y las colaboradoras de la
Companiay de todas las partes interesadas,

apoyada en estandares y buenas practicas
de SSTA.vidad legal vigente.

4 No hay un minimo de semanas de aviso antes de la aplicacion de cambios operacionales significativos [401 -2]

POLITICA DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

Establece el compromiso de la alta direc-
cién en la promocion de la seguridad y sa-
lud de los colaboradores y las colaborado-
ras y todos los grupos de interés, mediante
la prevencién de accidentes de trabajo y
enfermedades laborales; la identificacién
y control de los peligros en los que puedan
estar expuestos en el desarrollo de sus ac-
tividades, y el cumplimiento de la normati-
vidad legal vigente.
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POLITICA DE SEGURIDAD VIAL

Define los lineamientos y acciones para
prevencion de accidentes en las vias tanto
publicas como privadas, que puedan afectar
la salud y seguridad de los colaboradores y
las colaboradoras y de todas las partes
Interesadas.

. pLY T,

POLITICA DE GESTION DEL RIESGO, EMER-
GENCIAS Y DESASTRES:

Detalla estrategias y buenas practicas que
permitan salvaguardar las vidas y los bie-
nes, y demuestra el compromiso de la alta
direccion hacia la prevencion y preparacion
de respuestas ante posibles emergencias y
desastres en las instalaciones o centros de
trabajo que puedan tener algun tipo de im-
pacto y afectacién en la sequridad y salud
de los colaboradores y las colaboradoras, y
de todas las partes interesadas.

YA
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INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Hemos desarrollado una estructura
organizacional que facilita el diseno,
la implementacion, el mantenimien-

toylamejoradel SG-SSTA. Para esto,
se definieron las funciones y respon-
sabilidades dentro del sistema, de
acuerdo con los niveles jerarquicos.
Estos roles estan disponibles en el
madulo de formacion de la platafor-
ma virtual SuccessFactors.

Contamos con un manual denominado Rea-
lizar la motivacion, comunicacién, participa-
ciény consulta de las actividades del SG-55-
TA, en el que se establece la metodologia
que utilizamos para la aplicacion de meca-
nismos de motivacién, comunicacion, parti-
cipaciony consultas pertinentes al SSTA que
fortalecen el proceso de mejora continua.
Dentro de nuestra estructura organica se ha
definido a un responsable del area SSTA y
al Director Corporativo de Gestion Humana,
como representante de la alta direccion.

9 |
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Como mecanismos de comunicacion interna empleamos:

o Comu}nicados internos _ Correo electrdnico (paquete de cuentas gené-
distribuidos a través de los correos corporativos. ricas por programa y proyecto de intervencion).
Socializacion Comunicado interno Claro Comunidad virtual de conocimiento Claro
masiva audiovisual. al Dia. (plataforma de formacidn virtual

Universidad Claro).

Comité Paritario de Seguridad y Salud
en el Trabajo [Copasst).

’ o ’

Comité de Convivencia Laboral. Reuniones y comités (ausentismo, casos médicos, mesas laborales de la ad-
ministradora de riesgos laborales / entidad promotora de salud, entre otros).




INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Como requisito para su contratacion, los proveedores de servicios que participan en actividades, programas o proyectos de SSTA cuentan
con modelos PQRS (de gestidn de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias) para atencion de los colaboradores y las colaboradoras.

Dentro de los diferentes programas y acciones de bienestar y SSTA se encuentran:

B —— ) —— T —— B — ogn

Bienestar Social Gestion Humana Para Ti Plan de Duelo Certificacion 1SO 45001 SVE Psicosocial,
(126 actividades, (335 actividades, (55 beneficiarios). para Sede Comcel Triaray SVE de Voz.
15.298 beneficiarios). 57.996 beneficiarios). Compania Hitss Colombia.
W= # —— B —Q
ASUME Acciones de OHANA Certificacion RUC Sistema de Vigilancia
en casa (28 sesiones, (122 madres y padres Consejo Colombiano de Seguridad Epidemioldgica (SVE)
522 beneficiarios). gestantes y lactantes). para la totalidad de la Compania Co- Osteomuscular.

municacion Celular S.A. - Comcel S.A.

ek —PF ) — @

Vacaciones Viernes para ti. Ruta Navidena. Programa de Riesgo Programa Proteccion Programa de Medicina
recreativas. Eléctrico. Auditiva. Laboral, Ausentismo'y
Reintegro.
g
< — B — s — &
Programa Prepensionados Celebracion del Dia de la Progr_'ama c_le Programa de Programa para la Prevencion
Planea tu futuro. Familia y Fin de Afho Seguridad Vial. Prevencion de Caidas. de Consumo de Tabaco,
(via streaming). Alcoholy Drogas.

@_.@_.‘_.C") —'Q,/@%

. Programa para la Gestion de
Programa de Bioseguridad Programa de Trabajo Programa de Riesgos, Emergencias y Programa de Examenes

y Gestion Covid-19. Seguro en Alturas. Salud Publica. Desastres (GRED). Médicos Ocupacionales.
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Durante la pandemia continuamos con las e
actividades de forma virtual, por medio de
las plataformas Teams y Zoom, para llegar
a todos los colaboradores y las colaborado-
ras a nivel nacional y tener alcance también
con sus familias. En algunos casos, bajo los
protocolos de bioseguridad correspondien-
tes, retomamos algunas actividades de ma-
nera presencial en nuestras sedes principa-
les. (103-2)

[ ]
Con el propdsito de determinar el cumpli-
miento de los objetivos y realizar el segui-
miento de los indicadores establecidos y de
las estrategias aplicadas en temas de SST,
efectuamos reuniones periddicas con la
alta direccion que derivan en la mejora de la
eficacia en materia de SSTA y la necesidad
de recursos. Adicionalmente contamos con
un manual de seguimiento y medicion, en
el cual se relacionan las necesidades y los
métodos de la Compania.

Con el fin de medir las acciones de Bienes-
tar y Cambio y Cultura, una vez ejecutadas
las actividades, aplicamos una encuesta de
satisfaccion que nos ayuda en la identifica-
cion de los temas a promover y perfeccio-
nar. Los resultados al cierre del 2021 fueron
los siguientes:

e 1Q (primer trimestre):

‘o o°® °°
meta 80%

. [ ]
meta 85%

con un 3 ’
cumplimiento 85%. :
..0‘. "

2Q (segundo trimestre):

con un
cumplimiento 90%.
...o'.
30 (tercer trimestre):
con un
cumplimiento 90%.
@
o
meta 87%

4Q (cuarto trimestre):

con un
cumplimiento 90%.
@
o
meta 87%

En temas de SSTA utilizamos informes geren-
ciales, matrices de seguimiento, reportes de
auditoria y certificaciones, que evidencian los
resultados de desempeno. Los indicadores
mas relevantes con corte a diciembre 2021 se
muestran a continuacion:

e Accidentabilidad:

META @ RESULTADO
2021 © 2021 o
[ o
o o
173 casos 116 casos

e Ausentismo:

META
2021

perdidos en el ano

RESULTADO
2021




e Vacunacion:

91% #4 M

de los colaboradores y las colaboradoras
de planta con esquema de vacunacién (Plan
Gobierno y Plan Empresal.

¢ Numero de enfermedades laborales
reconocidas:

1
caso

diagndstico psicosociall.

e Numero de sesiones Copasst:

12

sesiones

en el ano (una al mes).
(103-3)

EMPLEABILIDAD

La Familia Claro Colombia estda compuesta
por 8.877 colaboradores y colaboradoras en
2021: 57% hombres (5.077) y 43% mujeres
(3.800). Del total, 7.845 bajo contrato inde-
finido, practica que es reflejo de nuestro
compromiso con la estabilidad laboral.

ACUERDOS DE NEGOCIACION COLECTIVA

En Claro Colombia tenemos tres tipos de
acuerdos de negociacion colectiva y uno mas
que se encuentra en revision. Los convenios
vigentes son:

o% Convencion colectiva: acuerdo celebrado
entre los trabajadores afiliados a una or-
ganizacion sindical y la Compania. El 65%
de los empleados esta amparado bajo esta
figura.

o= Laudo arbitral: sentencia o fallo judicial
emitido por el Tribunal de Arbitramento
(integrado por tres arbitros: uno por la
Compania, uno por la organizacién sin-
dical y uno por el Ministerio de Trabajo),
mediante el cual se resuelve un conflicto
colectivo de trabajo existente entre dos o
mas partes.

o~ Pacto colectivo: acuerdo celebrado en-

tre los trabajadores no sindicalizados y la
Compania. (102-41)

e Contratos directos e Contratos temporales

L

4.568 3.277
——  Total Total
7.845 1.032

Total contratos

[ )
IH\ 5.077
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La region geografica con mayor concentra-
cion de colaboradores y colaboradoras fue
la de Bogota D. C. [R4) con 4.652 personas,
que representaron el 52,4% de todo nuestro
equipo. Le siguio en participacién, la region
conformada por Antioquia, Caldas, Risaralda
y Chocé [R2) con un total de 1.208 integran-
tes equivalentes al 13,6% del talento humano.
La tercera regidn, que comprende Caquets,
Cauca, Huila, Narino, Putumayo, Tolimay Va-
lle del Cauca (R3], registrd 1.138 miembros
(12,8%). En la cuarta region, compuesta por
los departamentos de Atlantico, Bolivar Ce-
sar, Cérdoba, La Guajira, Magdalena, Sucre
(R1), estuvieron distribuidos 982 empleados
(11,1%); y finalmente, en la region constitui-
da por Amazonas, Arauca, Boyaca, Casanare,
Cundinamarca, Guainia, Guaviare, Meta, Nor-
te de Santander, Santander, San Andrésy Pro-
videncia, Vaupés y Vichada (R5) contamos con
897 personas (10,1%).

DISTRIBUCION COLABORADORES Y COLABORADORAS

PERMANENTES TEMPORALES
[ ] [ ]

858 124
A .

938 270
I!\ 993 /!\ 145
1? 4.311 1? 341
e

TOTAL

982

1.208

1.138
4.652

897

R1 (Atlantico, Bolivar, Cesar, Cérdoba,
La Guajira, Magdalena, Sucre).

R2 (Antioquia, Caldas, Risaralda, Chocd).

R3 (Caquetd, Cauca, Huila, Narifo, Pu-
tumayo, Tolima, Valle del Caucal.

R4 (Bogota D. C.J.

R5 (Amazonas, Arauca, Boyacd, Casa-
nare, Cundinamarca, Guainia, Guaviare,
Meta, Norte de Santander, Santander,
San Andrés y Providencia, Vaupés, Vi-
chada).

TOTAL
COLABORADORES

8.877

TOTAL TOTAL
COLABORADORES COLABORADORES
PERMANENTES TEMPORALES

7.845 1.032

(102-8)



INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Durante el ano 2021 tuvimos 182 nuevas contrataciones y 608 retiros,
distribuidos de la siguiente forma:

NUMERO TOTAL DE NUEVAS CONTRATACIONES 2021

(401-1)
20 ai0s | 20503105 | S0atos | Total
[ ]
3 9 0 12 6 4 0 10
[ ]
9 9 0 18 * 13 3 0 16

[ )

2 9 0 11 /,/H\ 14 40 1 55
REGION ,
//4 P
5 4 0 9 / ,*\ 13 20 1 34

30305 | 30-50aiios [+ 50.aos | TOTAL NUEVAS CONTRATACIONES
3 8 0 11

70 110 2 182

N
o)
o
o~




—
N
S
()]

—

NUMERO TOTAL DE RETIROS 2021

(401-1)

30 ] 5050 ares [+ 50anes | ol 30 ] 5050ares [+ 50ares | Tol

3 33 3 39

2 34 9 45
@ .
27 2 31 ,*\ 7 38 5 50

[ )

N

7 35 7 49 = /H\ 19 117 2 158
@ REGION ,
7/ 4 P
7 40 7 54 100 6 120

30 aios | 205005 |+ s0aios | _Total

[ ]
/H\ 4 33 1 38
@ 67 479 62 608
[ ]
,*‘ 2 22 0 24

E



Para el 2021, las nuevas contrataciones representaron:

Un decrecimiento comparado con el ano anterior
(2020); y la tasa de rotacion fue de 7,54%, un in-
cremento en comparacion con el mismo periodo.
(401-1)

2,32%

Numero total de empleados
alinicio del periodo.

8.271

NUmero total de empleados
al final del periodo.

TASA DE NUEVAS
CONTRATACIONES

2,32%

PROMEDIO PLANTAS

8.064,33

TASA ROTACION 7,545

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

5.1.1. DESARROLLO Y FORMACION

404-1, 404-2

En Claro Colombia creamos el area de Transformacién y People
Analytics para responder a las necesidades del negocio y tomar
decisiones de talento basadas en datos, correlaciones y patrones
de comportamiento para incrementar la productividad y el compro-
miso de los colaboradores y las colaboradoras. Trabajamos en la
customizacién de la PVE (Propuesta de Valor al Empleado) de Claro
con enfoque en el talento digital y en el talento clave (sucesores)
para atraer y fidelizar estos colaboradores y colaboradoras en la
Compania.

Desarrollamos nuevas formas de trabajo que apoyan la transfor-
macion agil de la Compafia desarrollando un mindset (modo de
pensar) que habilita el trabajo colaborativo, la confianza y el empo-
deramiento, factores fundamentales para lograr la sostenibilidad
en un nuevo modelo organizacional. Desde esta perspectiva, la Di-
reccion Corporativa de Gestion Humana se ha focalizado en fortale-
cer elementos esenciales para la transicion hacia una organizacion
mas dinamica: el liderazgo, el talento y la cultura.
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A continuacidn, se encuentran algunas iniciativas puestas en prac-
tica en este ambito y sus objetivos:

o
&R
<
0

En 2021, cerca de 1.700 personas fortalecieron su rol como lideres,
a través de nuestra plataforma de desarrollo, con los contenidos
provistos por Universidad Claro. Por otro lado, nuestra estrategia de
skilling (habilidades) permitié que 6.500 personas elevaran su nivel
de contribucion gracias a nuestros ecosistemas de aprendizaje, en
los que se formaron en contenidos principalmente digitales, de ha-
bilidades, nuevas formas de trabajo y anélisis de informacion. Para-
lelamente continuamos con la atraccion, identificacion y desarrollo
de personal clave que asegure el compromiso, la sostenibilidad y la
densidad del talento en Claro.

Programa de acompanamiento metodoldgico: man-
tener un liderazgo con una vision compartida de la
transformacion agil, el cual es dirigido a los lideres de
la Compania.

Programa de habilitacion del talento agil: acelerar el
desarrollo de habilidades y competencias para el ejer-
cicio de roles.

Alineacion de los modelos de atraccion y desempeno:
estructurar una propuesta de valor consistente para el

talento agil. (404-2)

TOTAL NUEVAS CONTRATACIONES

PROMEDIO HORAS

HORAS FORMACION COLABORADORES'Y F
DE FORMACION

COLABORADORAS

@
ﬂ 620.459 5.719 108,5

535.491 4.399 121,7

=ipe

26.501
268

EJECUTIVOS

98,9
180.287

1.530
117,8

GERENTES "
927.025 ' | i
HIL RESTO
115,3 PERSONAL CON MANDO
o/ PERSONAL
5 /0 SIN MANDO
PERSONAL SIN MANDO 015.894 ©224 71,0

COLABORADORES Y

@ HORAS FORMACION .COLABORADORAS

(404-1)

Bajo el nombre Mi Huella Claro hacemos un reconocimiento a la
trayectoria de los colaboradores y colaboradoras en la Compania.
En este ano rendimos homenaje, al primer quinquenio de nuestros
Amigos del Alma, iniciativa cuyo proposito es fomentar la inclusion
laboral de personas en condicién de discapacidad intelectual.



5.1.2. EVALUACION DE DESEMPENO

404-3

Claro Colombia garantiza la medicion de la contribucién individual
en la consecucion de nuestros objetivos estratégicos y permite rea-
lizar un seguimiento al plan de desarrollo a cada colaborador, faci-
litando el crecimiento profesional y personal. Cada ano los lideres
de la compania evaluan el desempeno de sus colaboradores a car-
go, realizando seguimientos y retroalimentacién a los avances en
un periodo trimestral.

La evaluacion de Desempeno estd compuesta por tres secciones:

Objetivos de Resultado (80%]) + Objetivos de desarrollo (20%) +
Evaluacion de Competencias (0%) = 100%

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

c Objetivos de Resultado (80%]: Apalancan la consecucion de las me- GObjetIVOS de Desarrollo (20%]): Permiten mejorar las competencias
tas estratégicas de la compania por medio de la contribucion indivi- del colaborador en el rol que desempena en la compania.

dual del colaborador desde su rol y asociado individualmente a cada
uno los indicadores del area a la que pertenece. e

100, 00% ® 93,75% 100,00% ® @ 98,70% 99,16% ® 98,58% 94,77% @ ® 93,41%

“ﬂb i nl %

EJECUTIVOS

Evaluacion de Competencias (0%): Permite identificar oportunidades
de mejora en las competencias de nuestros colaboradores.

96,03% @ ® 96,83%

o PERSONAL
5 /0 SIN MANDO
Total general
96,30%

TOTAL GENERAL
95,86% @ O 94,29%

GERENTES PERSONAL CON MANDO PERSONAL SIN MANDO Total general
Total general Total L
0 otal genera Total general Total general 95,20%
97,96% 99,58%
0070 98,96% 94,16%
Nuestro compromiso de evaluacion involucrd este afo a nuestros aliados y las inicia-
tivas de sostenibilidad ambiental que estos mantienen. Adicionalmente, se incorpora-
ron criterios ambientales en los requisitos de evaluacion, seleccidén y operaciones de
actividades o servicios contratados con aliados y terceros. @ % MASCULINO @ % FEMENINO
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5.2. SALUD Y BIENESTAR

102-41,401-3, 402-1, 403-1, 403-2, 403-3, 403-4, 403-5, 403-6,
403-7, 403-8, 403-9, 403-10

La saludy el bienestar son prioridades, contamos con el Progra-
ma de Transformacién Cultural para generar un mejor entorno
de trabajo con colaboradores y colaboradoras mas productivos
y comprometidos, que apalanquen los resultados del negocio.

En 2021 enfocamos los esfuerzos en el despliegue de las si-
guientes acciones hacia una cultura mas sostenible:




“‘
A SOSTENIBILIDAD

=2 ¢

o Soy Voluntari "H

Claro%

=

Definicién del manifiesto de cultura alineado con la estrategia,
que declara los habitos y creencias organizacionales que enmar-
can la Cultura CEC (Confianza, Empoderamiento y Colaboracion).

&4

Desarrollo de Comités Primarios de Cultura y tacticas de adopcidn cultural
gue generan conversaciones de negocio a partir de las vivencias.

2

Acompanamiento en intervenciones puntuales para apoyar el indicador de recomen-
dacién interno Net Promoter Score [NPS] y los temas de experiencia. Esto implicé el
desarrollo de la Metodologia de Retos o sesiones en areas para generacion de acuer-
dos y conversaciones que incentiven el trabajo colaborativo y la toma de decisiones - i

en pro de los resultados.

5.2.1.SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJOY
AMBIENTE (SSTA)

El Sistema de Gestion de Sequridad y Salud en el Trabajo y Ambien-
te (SG-SSTA] se encuentra disefiado e implementado bajo los re-

quisitos de la Guia RUC del Consejo Colombiano de Seguridad. Por
lo tanto, involucra aspectos de gestidn ambiental, sequridad y salud
en eltrabajoyenelambiente. Asi mismo, contiene el cumplimiento
de los requisitos de la NTC ISO 45001. Este sistema de gestidn uti-
liza la metodologia del PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).
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no del sistema en la que se definen los pro-

gramas y la gestion, en funcién de los fac-
tores identificados en la matriz de peligros,
los requisitos legales aplicables, las politi-
cas y objetivos, los indicadores, la definicion
de recursos, los procedimientos, el plan de
trabajo y el plan de capacitacion.

2. FASE DE HACER: En esta instancia se

ejecuta lo planteado en la etapa de planifi-
caciony se ejecuta el plan de trabajo.

I 1. FASE DE PLANIFICACION: Etapa de dise-

lUa el cumplimiento de los procedimientos y
programas implementados en el sistema de
gestion, con auditorias internas y externas,
rendicion de cuentas y revisiones por parte
de la direccion.

I 3. FASE DE VERIFICAR: En esta fase se eva-

evidenciar la mejora continua en el sistema

En Claro Colombia aplicamos esta metodologia para el desarrollo ' ; :
de gestion, aqui se establecen las acciones

de todas las actividades del SG-SSTA. Inicia con el analisis de con- _ _
texto organizacional, continta con la definicion de politicas y linea- correctivas y preventivas.

mientos del sistema de gestidn, y finaliza con la medicién y mejora
del desempernio. (403-1) (403-7)

| 104

I 4. FASE ACTUAR: Esta etapa es clave para



MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD

Durante el 2021 se extendieron las medidas
gubernamentales y locales derivadas de la
emergencia sanitaria por la pandemia de la
COVID-19. Por ello y para garantizar la pres-
tacion de nuestros servicios de telecomuni-
caciones a todos los usuarios en el territorio
nacional, efectuamos la revision, analisis y
aplicacion de mas de 100 normas expedidas
por el Gobierno nacional y los gobiernos de-
partamentales y municipales.

Bajo este marco, determinamos los supues-
tos de hecho de cada norma, asi como los
protocolos a ejecutar ante afectacion o caida
del servicio, para que nuestros funcionarios
operativos pudieran desplazarse sin restric-
ciones y restablecer el servicio en el menor
tiempo posible. De igual manera, se toma-
ron medidas para que nuestros consultoresy
consultoras pudieran movilizarse desde sus
hogares hacia los Centros de Atencion y Ven-
tas (CAV) para atender a los clientes cuando
fuera necesario.

Adoptamos el nuevo Protocolo de Biosegu-
ridad para la Reactivacion Progresiva de las
Actividades Econdmicas, Sociales y del Es-
tado bajo los lineamientos del Ministerio de
Salud y Proteccion Social y la Resolucion 777
de 2021 para la apertura gradual de las ope-
raciones. La Gerencia de Cumplimiento coor-
dind todas las actividades necesarias para la
modificacién de nuestro protocolo existente
de bioseqguridad, efectu6 los ajustes requeri-
dos en el documento y realizé la divulgacion
necesaria en todas las areas de la Compania.

INFORME DE

SOSTENIBILIDAD

Mantuvimos permanente nuestra dotacidn

de elementos de bioseguridad y aplicamos

los protocolos pertinentes, adecuamos nues-
tras sedes, realizamos mas de

2.150
PRUEBAS

diagnosticas y cuidamos especialmente a
nuestros colaboradores y colaboradoras que
sufren de condiciones de salud y de vulne-
rabilidad, con esquemas de trabajo en casa.

Brindamos acompanamiento en las situacio-
nes perturbadoras de la salud mental de nues-
tro personal. Esto nos permitié mitigar en par-
te el impacto de la pandemia. Un total de

2.522 8&%

COLABORADORES

y colaboradoras participaron en un programa
de resiliencia el cual fortalecié competencias
de motivacion, liderazgo, trabajo en equipo,
afrontamiento y manejo de estrés.

Como muestra de nuestro compromiso de
cuidado de la familia Claro, logramos una

cobertura
de 91%

en el plan de vacunacién para los colabora-
dores y colaboradoras de Claro Colombia al
31 de Diciembre de 2021.
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EVALUACION DE RIESGOS

Disponemos de un Manual para Identificar Pe-
ligros y Evaluar los Riesgos en SSTA. En este
documento se establece que, una vez identifi-
cados los peligros y valorados los riesgos, se
deben definir los controles en funcion del or-
den de jerarquia establecido en la Norma 1SO
45001y en la metodologia GTC 45.

El equipo de trabajo cuenta con formacion pro-
fesional y algunos especialistas en seguridad
y salud en el trabajo, quienes deben tener los
titulos correspondientes, licencia vigente y cur-
so de 50 horas aprobado por una entidad auto-
rizada en el sistema de gestion. Los candidatos
deben presentar evidencia de la educacion, la
formacion y la experiencia, de acuerdo con el
perfil del cargo al que postulan.

La determinacion de controles comprende la
clasificacion de la criticidad de los riesgos prio-
ritarios y la definicion de las distintas estrate-
gias de intervencion y control que estan alinea-
das a los diferentes programas de gestion del
riesgo. Cuando se analizan los resultados de
los procesos se pueden identificar nuevos peli-
gros o reemplazar los controles existentes con
otros mas eficaces.

Los colaboradores y las colaboradoras deben
reportar situaciones de riesgo, actos o con-
diciones inseguras en el correo electrdnico
seguridadeneltrabajo(dclaro.com.co o, si se
trata de temas de salud, a la direccidon salu-
deneltrabajoldclaro.com. Asi mismo, pueden
reportarlos con los integrantes del Copasst y
tratarlos en los espacios de capacitacién que
brindamos en temas de SSTA.

Para mejorar el proceso de reporte,
en 2022 lanzaremos la herramienta
SSTA | Solicitudes de Servicio (ssta-
clarosolicitudes.com) a la que todo

el equipo que conforma la Familia
Claro tendra acceso. Todos y todas
seran libres de expresar sus reque-
rimientos y opiniones a través del
Copasst.

Las situaciones de peligro son reportadas a
Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.
En cada caso, se evalua el nivel de riesgo, se
define la accidn a seguir y se procede a co-
municar al colaboradory a su jefe inmediato,
por medio de los canales de comunicacion
establecidos.

Contamos con un manual para reportar e
investigar incidentes y accidentes laborales
en seguridad y salud en el trabajo, que con-
sidera la normativa legal vigente aplicable,
en este caso la Resolucion 1401 del 2007.
En esta se contempla quiénes deben estar
involucrados: el colaborador o la colabora-
dora, los testigos, el jefe inmediato, el repre-
sentante del Copasst y un representante del
equipo SSTA. Luego de revisar los hechos, se
buscan las causas inmediatas y basicas, se
generan lecciones aprendidas y los planes
de accion. Posteriormente se actualiza la
matriz de peligros con los nuevos controles.
(403-2) (403-3) (403-4)
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5.2.2. FORMACION SEGURIDAD Y SALUD EN
EL TRABAJO (SSTA)

En el 2021 ofrecimos varios cursos de formacidn sobre seguridad
y salud:

@ Induccion y reinducciéon en SSTA.

@ Riesgos prioritarios en seguridad en el trabajo.

Prevencion de caidas a nivel.

@ Procedimiento de reporte de incidentes y accidentes
de trabajo.

Reporte de actos y condiciones inseguras.

Prevencion en riesgo psicosocial: pausa emocional

«Yo te doy, tu me das».

Prevencién de desérdenes musculoesqueléticos.

COVID-19.
@ Promocion y prevencion.

®,@\ Gestion delriesgo, emergenciasy
desastres.




5.2.3. SERVICIOS DE SALUD NUMERO Y TASA DE ACCIDENTES RELACIONADOS CON EL TRABAJO EN EL 2021

Todos los colaboradores y colaboradoras son RS AR e
e . DE TRABAJO ES CONTROLADO POR LA COMPANIA

afiliados a la Entidad Promotora de Salud

(EPS) para que cuenten con el servicio médi-

co general que consta en el plan obligatorio

de salud.

Numero de muertes por
accidentes laborales.

2

, . Tasa de muertes por
Ademas, les ofrecemos planes de medicina I e e peee e

prepagaday planes complementarios que su-
peran en calidad y oportunidad a los que por
normatividad tienen derecho. Ponemos a su
alcance el servicio de consulta médica gra- Numero de enfermedades

tuita en la sede principal, y servicios de am- L

bulancia, consulta telefénica y presencial en Numero de accidentes graves

todas las sedes. Brindamos, adicionalmente, relacionados al trabajo.. 5
espacios de capaci_tacién y una aplicaciér_w que Tasa de accidentes graves 0 2
les da acceso a informacion personalizada relacionados al trabajo. ]
sobre su estado de salud y recomendaciones
para mantenerlay mejorarla. (403-6)

Numero de muertes por do-
lencia o enfermedad laboral.

0
0
0

28

1,3
2.114

WA

Accidentes por caida al mismo nivel.

Numero de accidentes
registrables con el trabajo. 80

Tasa de accidentes
registrables con el trabajo. 3 y 94

® Accidentes por caida al
mismo nivel.
@ Accidente de transito.

Principales tipos de

. Accidente de transito.
accidentes presentados.

Accidentes por riesgo publico.
e Accidentes por posturas
forzadas o falsos movi-
mientos.

e Accidentes por golpes
con objetos.

Accidentes por manejo de herramientas.

Accidentes por contacto eléctrico con
baja tension.

o Accidentes por posturas forzadas o falsos

® Accidentes por caida de MOVIMIENtos.

semovientes.

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

: Numero total 20.296.424 120.819.708

(403-8) (403-9) (403-10) : de horas hombre
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9.2.4. BENEFICIOS

La Familia Claro Colombia es el motor que
guia nuestras acciones. Es por ello, que
los colaboradores y las colaboradoras que
trabajan en jornada completa reciben el
siguiente paquete de beneficios’.

Cobertura por incapacidad Fondos rotatorios de vivienda y

Seguro de vida: poliza de vida o invalides de vehiculo.

y accidentes personales.

Y @

J

— @ L@

Seguro meédico: plan Tarifa preferencial
de salud Claro. Tripleplay.

Hora de lactancia adicional I_
sumada al cumplimiento de
licencias de maternidad y pater-
nidad, y a la hora de lactancia
legal.

Bono de

: Navidad.

Auxilios por fallecimiento de familia-
res, gastos funerarios del cotabora-

—~

Tarifa preferencia dor, nacimiento de hijos y/o adopcidn,
Plan Mi Claro por matrimonio, escolaridad de los
' hijos, lentes y monturas.
(401-2)
5Este no aplica para aquellos que laboran en tiempo parcial ni para personal temporal I
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Como parte de nuestras actividades de bien-
estar, en busca de fortalecer los valores fa-
miliares incluimos en nuestro Curso de Ve-
rano, por primera vez, el Programa Asume
para ninos, ninas y adolescentes, que tuvo
una duracion de tres semanas y contd con
una participacion promedio de:

300 4 %

en edades de 7 a 12 anos.

PERMISO PARENTAL

El permiso parental es aquel que se brinda a
las colaboradores y los colaboradores en el
periodo de maternidad y paternidad otorgado
por ley.

®Colaboradores y
colaboradoras con dere-
cho a permiso parental.

esccccccccccccccce

129 : 72

@® Colaboradoresy colaboradoras
que han regresado al trabajo
después de terminar el permiso
parental y que seguian siendo
empleados 12 meses después de
regresar al trabajo.

Colaboradores y colabora-
doras que se han acogido
al permiso parental.

129 : 72

esccccccccccccccce

125

® Colaboradores y colaborado-
ras que han regresado al tra-
bajo en el periodo objeto del
informe después de terminar
el permiso parental.

esccccccccccccccce

63

® Tasade regreso al trabajo
y retencion de empleados.

129

97%

esccccccccccccccce

70

esccccccccccccccce

88%

(401-3)



ooy

103 ENF9, 405-1, ODS 5

Ser una empresa sostenible en la que se pro-
mueve la diversidad, la equidad y la inclusion
representa a su vez emprender un arduo tra-
bajo para garantizar mejores estandares vy
estrategias en todas las dimensiones y proce-
sos, de cara a nuestros grupos de interés.

Uno de nuestros principales logros fue la ob-
tencion del Sello Plata de Equidad Laboral
Equipares del Ministerio de Trabajo, la Conse-
jeria Presidencial para la Equidad de la Mujer
y el Programa de las Naciones Unidas para
el Desarrollo [PNUD). Este sello fue otorgado
por nuestro sistema de gestidn igualitario, que
mejora el clima laboral, aumenta el compro-
miso y fidelizacion por parte de los colabora-
dores y las colaboradoras de la organizacion,

y mejora la imagen publica de la Compania lo
que contribuye a que la organizacion sea mas
atractiva, productiva y competitiva en el mer-
cado.

Hacemos extensivas las practicas inclusivas
a todos los colaboradores y colaboradoras de
Claro Colombiay nuestra cadena de valor.

El Sistema de Gestién de Equidad Laboral
explora ocho dimensiones, sobre las cuales
realizamos un diagnostico organizacional con
enfoque de género. Esto nos ha permitido di-
senar planes de accidn en busca del cierre de
brechas identificadas y la promociéon de am-
bientes mas diversos, competitivos, innovado-
resy libres de discriminacion.

EQUIDAD, INGLUSIONGY DIVERSIDAD

Uno de nuestros principales logros
fue la obtencion del Sello Plata de
Equidad Laboral Equipares del Mi-

nisterio de Trabajo, la Consejeria

Presidencial para la Equidad de la

Mujery el Programade las Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD).

Clientes

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

|
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Las dimensiones que evaluamos son:

Reclutamiento y seleccion:

Trabajamos con cargos masculiniza-
dos o feminizados para encontrar su
equilibrio. Por ejemplo, creamos el
cargo de Supervisora de Tropas, antes
ocupado Unicamente por hombres.

Capacitacion:

Formamos a hombres y mujeres en te-
mas que no son tradicionales de su gé-
nero. Por ejemplo: talleres de Nuevas
Masculinidades.

Conciliacion de la vida personal, familiar
y laboral con corresponsabilidad:j{aalzhE
tamos la corresponsabilidad de madres y
padres en la gestacion y la lactancia. Con
el programa OHANA, creamos condicio-
nes para que las personas puedan equi-
librar sus responsabilidades individuales
y laborales, impulsando talleres con en-
foque familiar, cultural, recreativo, entre
otros, que aporten a la calidad de vida del
colaboradory de los suyos.

Remuneracion y salario:

»

Promocion y desarrollo:

brindamos oportunidades igualitarias
para acceder a cargos de liderazgo,
promoviendo charlas de liderazgo fe-
meninoy semilleros de madres cabeza

de hogar.
*l Il

Analizamos periddicamente las
brechas salariales existentes.

elaboramos estrategias de prevencion
(protocolo de denuncias, talleres de
sensibilizacion, esquemas preventivos).

Ambiente laboral y salud:

efectuamos el andlisis diferencial de

los programas, planes Y campanas de
promocion y prevencion de la salud
para ambos sexos.

¥

Comunicacion no sexista y lenguaje
WICNZLIEE promovemos un lenguaje
incluyente, no sexista ni transmisor de
estereotipos sexuales, a nivel interno
y externo. Para ello, creamos nuestro
Protocolo de Comunicacién Inclusiva.

(103-1)



Contamos con la Politica de Diversidad e Inclusion de Género, ali-
neada a la de América Mdvil, en la que nos comprometemos a:

OO ® @

Brindar igualdad de oportunidades de acceso al empleo
a todas las personas calificadas, sin ningun tipo de dis-
criminacion, por medio de estrategias de seleccion inclu-
yentes, sin perjuicio de los requisitos especificos que se
requieran para cada proceso de seleccion.

Privilegiar los resultados y méritos en el trabajo por en-
cima de cualquier otra condicién al momento de con-
siderar oportunidades de promociones de la personay
en ningun 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 andlisis y valoracién
de cargos con el fin de determinar el salario y las presta-
ciones, sin discriminacién alguna.

Respetar el equilibrio impulsando la corresponsabilidad
en la vida laboral, familiar y personal.

Fomentar practicas que favorezcan ambientes de trabajo
saludables.

Apoyar procesos de aprendizaje y desarrollo de acuerdo
con las necesidades de la Companiay el rol, facilitando la
accesibilidad de todos los niveles de cargo.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD
Dentro del marco del Sistema de Gestion de Equidad Laboral, confor-
mamos el Comité de Igualdad de Género que toma en cuenta la plu-
ralidad y representatividad de los diversos sectores de la organizacion
y el balance de género. El equipo que lo conforma tiene entre otras
responsabilidades, las siguientes:

Asegurar el cumplimiento de los
requisitos del sistema de gestién.

= * o)

Realizar y acompanar la aplicacion de un diagnostico organizacional
con perspectiva de género y disenar el plan de accion para eliminar
inequidades dentro de la organizacion.

En el marco de nuestro trabajo en Equipares, contamos con un
equipo interdisciplinario representado por cada una de las Geren-
cias de Gestidon Humana. Ademas, somos objeto del sequimiento y
monitoreo del Ministerio del Trabajo y del PNUD. También dispone-
mos de diferentes canales de comunicacion para atendery resolver
inquietudes, tales como el Comité de Convivencia Laboral y/o el
Comité de Etica de Claro Colombia.

13|
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Las iniciativas en pro de la equidad e igual-
dad de género se describen a continuacion:

Creamos una matriz de seleccidon sin
sesgos de género, la cual permite un
proceso de reclutamiento y seleccién
transparente, sin favoritismos ni rasgos
de discriminacion.

Desarrollamos el modulo de Conviven-
cia Saludable, para prevenir cualquier
tipo de acoso en el entorno laboral a tra-
vés de mecanismos claros y difundidos
de denuncia y sancién.

Evaluamos el cumplimiento de nuestros
objetivos a través de indicadores de diag-
nostico organizacional con enfoque de
género para obtener el Sello Equipares,
e indicadores propios para cada dimen-
sién. Adicionalmente, nos sometimos a
una auditoria externa que certifico la Im-
plementacién de Acciones por la Igual-
dad. El resultado de esta fue remitido al
Mecanismo de lgualdad (Ministerio del
Trabajo y Consejeria Presidencial para
la Equidad de la Mujer). El principal lo-
gro fue mantener el Sello Plata de Equi-
pares, por segundo ano consecutivo.

Estamos realizando mejoras para ser
una organizacion reconocida por sus
practicas de equidad e inclusidén y ob-
tener a futuro la categoria oro del Sello
Equipares. (103-3)

Fortalecimos el trabajo realizado por la
Direccién de Gestion Humana y alcanza-
mos la categoria Plata del Sello Equi-
pares. Desde Claro por Colombia, vin-

culamos la Ruta Inclusiva de CUSO Internacional al programa del Modelo de Gestidn
y Desarrollo Sostenible de Proveedores y Aliados con lo que lo hicimos extensivo a la
cadena de valor. Asi, los colaboradores y colaboradoras de las empresas proveedoras y
distribuidoras se formaron en los cursos de:

>

Poblacidon venezolana con necesidad de Eqmdad y Diversidad: género.

proteccion internacional, Poblaciones
LGTBQI+, géneroy entorno laboral.

e c>’-%‘ﬂ

Comunicacion inclusiva.

O}

Identificacién, prevencion y
atencic’m del acoso laboral.

Taller de inclusidon social.

\

Elaboracién de la po litica de
diversidad e inclusion social.

Como resultado de este proceso de capacitacion se emitieron 1.046 certificaciones a 103
empresasy a 184 miembros de sus equipos, quienes estan trabajando por poner en ejecu-
cion las mejores practicas de diversidad y equidad en sus procesos de talento humano. Al
cierre del 2021, registramos 176 empresas inscritas en esta iniciativa. (103-2)
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DIVERSIDAD PARA COLABORADORES DIRECTOS Y TEMPORALES POR EDAD

Practicamos en todos los niveles la igualdad

laboral. La estructuracion de nuestro equipo

0,
depende de sus habilidades, conocimientos MENOR A 30 ANOS _.6'1'2% 5,68%
y destrezas. Incentivamos la participacion o . - 1
de diferentes perfiles, independientemente :*\ /H\ TOTAL GENERAL TOTAL FEMENINO TOTAL MASCULINO
de su géneroy edad. Nuestro érgano de go-
bierno esta compuesto por Gerencia media 1 1% 0% 100%
Jefe/coordinador 4 3 7% 57% 43%
IE “ Profesional 63 %0 153% 1% 59%
Apoyo 500 410 913% 55% 45%
o
73% 27% i 33,76% 45,34%
Hombres Mujeres DE30AS50 ANOS ——="' '
° ®
l :*\ /H\ TOTAL GENERAL TOTAL FEMENINO TOTAL MASCULINO
En 2021, el 79,170% de nuestros colabora-
dores y colaboradoras se encontraba en el G : Y y g
Comité ejecutivo 1 6% 20% 80%
rango de 30 a 50 anos de edad, el 12,10% ) J ) . . .
era menor a 30 anosy el 8,80% superaba los Gerencia media 73 141 216% 3% 66%
50 anos. Con relacion al Comité Ejecutivo, Jefe/coordinador 322 642 944% 33% 67%
el grupo de edad en el que se concentran Profesional 1119 1.856 2.975% 38% 62%
siete de los miembros es el de mayores de
50 afos (63%), sequido por al grupo etario Apoyo 1482 13800 2.864% o7'% 8%
entre 30 y 50 anos.
MAS DE50 ANOS —— 2,62% ——— 6,17%
® ®
l * /I\ TOTAL GENERAL TOTAL FEMENINO TOTAL MASCULINO
Presidente 2% 0% 100%
Comité ejecutivo 2 3 5% 405 60%
Gerencia media 17 48 65% 26% T4%
Jefe/coordinador 30 96 126% 2% 76%
Profesional 76 226 302% 5% 75%
Apoyo 108 173 281% 38% 62%
TOTAL GENERAL 3.800 5.077 8.877% 4,2% 57,2%
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Ademés y por la naturaleza de nuestra labor, las dreas con un mayor nimero de personal fueron las &reas de apoyo (45,71%) y profesio-
nales (38,64%).

DIVERSIDAD PARA COLABORADORES Y COLABORADORAS DIRECTOS Y TEMPORALES POR CATEGORIA LABORAL

: COMITE EJECUTIVO GERENCIA MEDIA
PRESIDENTE e o o (] o )
Fj, L B | Y BN N
2 3 7 90 190
TOTAL FEMENINO — TOTA::.UFUEUD:ENlNO TOTAL FEMENINO
0,00 00% 32,14%
TOTAL MASCULINO I TOTAL MASCULINO TOTAL MASCULINO
100,00% 70,00% 67,86%
TOTAL GENERAL TOTAL GENERAL TOTAL GENERAL
2% 10% 280%
JEFE/COORDINADOR
’i Ii\ PROFESIONAL ’i /i\ APOYO i /i\
,' 356 ‘ 741 £ 1258 | 2172 2.093 | 1.965
TOTAL FEMENINO < TOTAL FEMENINO TOTAL FEMENINO
32,45% 36,68% 51,58%
TOTAL MASCULINO TOTAL MASCULINO b TOTAL MASCULINO
67,55% 63,32% 48,42%
TOTAL GENERAL TOTAL GENERAL TOTAL GENERAL
1.097% 3.430% 4.058%
[ ) [ )
TOTAI. GENERAL ” /m TOTAL GENERAL
3.800 5.077 8.877%
(405-1)
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Nuestro proceso de transformacion cultural y
generacion de valor tiene un impacto positivo en
los proveedores, aliados y distribuidores que in-
tegran la cadena de valor. Formamos relaciones
de confianza para fortalecer las capacidades de
todos los miembros y asi mejorar su desempeno
y buenas practicas, en materia econémica, so-
cialy ambiental.

Minimizamos los riesgos para nuestra operacion
y grupos de interés, a la vez que construimos un
ambiente de cooperacion, en el que se impul-
san programas estratégicos como el Modelo de
Gestion y Desarrollo Sostenible de Proveedores
y Aliados, que tiene los siguientes objetivos:




INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

O~ TRANSFORMACION EFECTIVA

MODELO DE ABASTECIMIENTO PREDICTIVO Y AGIL PARA GENERAR

O

VENTAJA COMPETITIVA SOSTENIBLE
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Por medio de la Direccién de Compras y Abastecimiento ejecutamos acciones para la generacion
de ventaja competitiva sostenible, bajo tres pilares:

PERSONAS: alinear a los funcionarios de la Direccidon para
completar el E2E (end to end, de punta a punta) del nego-
cio, y de esta forma, alcanzar eficiencias en la reduccion del
lead time (tiempo de reabastecimiento) y el compromiso en el
cumplimiento de los objetivos del modelo de compensacion
variable.

PROCESOS: simplificar los procedimientos de compras para
I agilizar la adquisicién de bienes y servicios estratégicos para
————(0 el negocio; crear nuevos procedimientos para mejorar el rela-
cionamiento con terceros y aportar en la transformacion cul-
[ tural de los administradores de contrato a Gestores Integra-
les, para el compromiso y sostenibilidad de las operaciones
con aliados y proveedores.

SISTEMAS: automatizar el proceso de compras a través de
una herramienta de e-Procurement (compras electronicas)
que permita el control de los proveedores y aliados de manera
homogénea, centralizada y con informacion en linea para la
seleccion de los mejores términos de calidad, tiempo de en-
trega y precio. (103-2)
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Los resultados

e e-Procurement fase 2
. 94%.
obtenidos durante 2021 fueron: e Simplificacién de procesos
100%.
e Implementacion OMS
90%.

Plan de clima y culturay NSU [nivel
de satisfaccion y percepcion) 100%
Estrategias de negociacion - Com-
pras agiles (Formacion) 100%
Transformacion Procesos 80%

Simplificacion
efectiva
174
Centro de )
operacion
Centro de negocio Desarrollo de terceros Nuevos
Automatizacion de reportes 90%. 03 proveedor~e5 246 nuevos. )
Plan de compras 100%. Gestion e Desempeno de terceros 93,8%.
. 14 0,
Indicadores E2E Supply Chain de terceros Recomendacion NSP 70,09%.
(Procurement y logistica). e . Ind|cad€>re_s sosteno|b|l|dad
Maestra de materiales y 04 Ob!Et!VO 7: 970/0.
automatizacion 20%. Ob!et!vo 8:97%.
Objetivo 9: 30%.
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Comprometidos con el cumplimiento de indicadores asociados a la es-
trategia del negocio, la Direccion de Compras y Abastecimiento se ha-
planteado métricas que permiten evaluar la gestién de los proyectos e
iniciativas. En el ano 2021 cerramos con un

Para autogestion, en el 2020 obtuvimos un prome-
dio de

y en el 2021 alcanzamos el

en este indicador. La eficacia de los resulta-
dos es controlada en la plataforma Gestiona, la cual genera de ma-
nera automatica, planes de accidn en caso de baja o sobre ejecucion,
monitoreando mensualmente el avance en los objetivos planteados.
(103-3)

Evaluamos a todos nuestros potenciales y actuales proveedores. En
este punto, uno de los cambios mas relevantes de este ano fue la

inclusion de criterios de

e
=

HUELLA DE
CARBONO

EQUIDAD LABORAL

-
Sas

requeridos por el negocio para la continuidad en el relacionamiento
con terceros, en las evaluaciones de riesgo de los proveedores, alia-
dos y distribuidores.

SOSTENIBILIDAD

Adicionalmente, la Jefatura de

incluyeron criterios de huella de carbono e impactos am-
bientales que se consideraran en 2022 para la medicién de riesgos
de los contratistas. La Direccion de Compras y Abastecimiento liderd
el cambio de los procesos de cierre de contrato y los manuales de
relacionamiento de los gestores integrales (antiguos administrado-
res de contrato). En cuanto a las ubicaciones de la cadena de valor,
se unificaron sedes administrativas en las ciudades de Cartagena,
Pereira y Manizales. (102-10)
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102-7, 204-1, 308-1, 308-2, 414-1, 414-2
Cerramos el 2021 con 1.317 proveedores, el 87,25% de origen nacionaly el 12,75%,
extranjero.

PAGO REALIZADO
$700.316.292,34

CANTIDAD
168

PAGO REALIZADO
$1.823.023.948,61

CANTIDAD
1.149

PROVEEDORES
LOCALES
1149 (87,25%)

6.1.SELECCION Y
EVALUACION DE

PROVEEDORES
INTERNACIONALES
168 (12,76%) |
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Administramos la relacidon con terceros con
nuestra pagina web, en el enlace

En este espacio centralizamos la ejecucion de
las evaluaciones para garantizar la objetividad,
idoneidad y transparencia de las contratacio-
nes. Estos procesos incluyen las evaluaciones
de riesgo y desempeno, el indicador de reco-
mendacion y el desarrollo de proveedores.

Todos los nuevos miembros de nuestra cade-
na de valor fueron evaluados también en di-
mensiones ambientales y sociales, que abar-
can el cumplimiento de los requisitos de la ley
colombiana en materia de SSTA, inclusién y
proteccion de los derechos de los empleados.

La valoracién de la gestion sostenible del
proveedor también es analizada de conside-
rando los siguientes criterios:

Componente financiero.

Componente comercial.

Componente laboral.

salud y seguridad en el
trabajo.

Apto o no aptoenel
cumplimiento de
SAGRILAFTy
anticorrupcion.

Apto o no apto Legal.

La Direccion de Compras y Abastecimiento eva-
ud a nuevos en el 2021. Estos
representaron el sobre el total. El resul-
tado concluyd que no generaban impactos ne-
gativos en materia ambiental ni social.

Con la apuesta por ser una empresa mas sos-
tenible, en 2022 se ajustaron las categorias y
pesos de esta evaluacion, y se cred el compo-
nente de sostenibilidad con un peso del 10%
para evaluar el cumplimiento de todos los
proveedores, aliados y distribuidores en requi-
sitos ambientales que nos permitan alcanzar
la meta de ser carbono neutral al 2050.
(308-1) (308-2) (414-1) (414-2)

Nuestra Direccion de Compras y Abaste-
cimiento estd compuesta por centros que
atienden las necesidades de compras y sumi-
nistros de las diferentes areas del negocio. Al
tener una vision de 360° y un conocimiento de
punta a punta de los procesos, estos pueden
enfocarse en la naturaleza de cada necesidad,
en las condiciones mas favorables de calidad,
oportunidad, garantia, soporte y precio para la
operacion y venta al cliente final. (102-9)
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Lideramos iniciativas en la cadena de valor para

implementar métricas asociadas a la sostenibili-
dad, que seran puestas en practica en la selec- DDI]
cion de proveedores, aliados y distribuidores del

ano 2022.

Estamos comprometidos con la reactivacion econémica
y social del pais, y contribuir a la generacién de empleo.
Ajustamos los procesos para incentivar la entrada de
nuevas pymes en nuestra cadena de valor. Asi, imple-
mentamos el indicador de

Incorporamos a la Gerencia de Logistica y Abas-

tecimiento en nuestra cadena, lo que hizo posible o
controlar los procesos y disminuir los tiempos de ©
respuesta a la operacién y al cliente final, buscan-

do los mejores bienes o servicios en el mercado.

Alcanzamos un indicador de recomendacion |

@ positivo de con nuestros terce-

@] ros. Esto en suma a que el desempeno de los provee-
doresy aliados que hacen parte del
fuera del 93,8% en 2021.

NUEVOS PROVEEDORES DESEMPENO RECOMENDACION

246 93,8% 70,09%







INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

3

Nos une nuestro Proposito Superior:

“Trabajamos con pasion para entregar a nuestros clientes soluciones
innovadoras y asequibles de comunicacion, informacion y entreteni-
miento, asegurando la sostenibilidad de la empresay mejorando la
calidad de vida de los colombianos”.
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Ejecutamos el plan estratégico trazado para
el 2021, a partir de tres grandes frentes:

alineado a la
posicion estratégica
de la Companiay al
portafolio de iniciativas
estratégicas.

incluye la planeacion
comercial de cada una de
las unidades de negocio y
la posicidn competitiva.

ajustado a las
iniciativas de las
areas que soportan
el desarrollo de la
operacion.

Permanentemente analizamos las tenden-

ciasy oportunidades del mercado, identifican-
do hacia dénde debemos proyectarnos, qué
Compania queremos sery qué impacto positi-
vo podemos generar en los colombianos, para
continuar siendo el lider del mercado que se
transforma para este y su futuro.

Nuestro objetivo es brindar soluciones inno-
vadoras y asequibles de comunicacion, infor-
macion y entretenimiento que satisfagan las
expectativas y necesidades de nuestros clien-
tes y el mercado, apoyados en una infraes-
tructura robusta de redes, aplicaciones y tec-
nologia para brindar mas y mejores servicios
que apalanquen los objetivos de recomenda-
cion, crecimiento y rentabilidad.

Desde la Direccion Corporativa de Tecnologia
se apoya el logro de estos objetivos estraté-

gicos, soportando y fortaleciendo la conectivi-
dad, la coberturay la experiencia de nuestros
clientes para continuar siendo la empresa li-
der de telecomunicaciones del pais. La con-
sultora internacional Opensignal reconocid
por quinta vez consecutiva a Claro como el
operador con Mejor Experiencia de Cobertura
4G. Trabajamos para lograr un modelo cada
vez mas agil, que responda a las dindmicas
del entorno, a las necesidades de nuestros
clientes y -en circunstancias excepcionales
como las vividas durante el 2020 a causa de
la pandemia de la COVID-19 y la contingencia
por el aislamiento- para asegurar siempre la

prestacion de nuestros productos y servicios.
(103-1)
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Nuestro compromiso con la cobertura y conectividad implica gestionar:

1l
».
PN

d

i

/
/ /
4 V.

S

Las iniciativas y planes que cada una de las areas implementa
tanto para clientes externos como internos.

La mejora en la disponibilidad de servicios.

El desarrollo de tecnologia e innovacion IT

(Information Technology)’.

La modernizacion y transformacion digital de la Compania y de
los procesos. (103-2) (103-3)

Los avances en estos ambitos son evaluados mediante la herramienta
Gestiona, que contiene los elementos para el seguimiento permanente
del desempeno de los indicadores definidos, lo que permite una ade-
cuada medicién y gestion orientada al cumplimiento.

Tecnologia de la informacion

129}



‘ 2021

7.1.1. INDICADORES DE COBERTURA,
INFRAESTRUCTURAY CONECTIVIDAD

Para la entrega de los servicios a nuestros clientes, y apoyados en
el modelo de mejora continua, adoptamos y adaptamos las mejores
practicas del mercado, tales como: la 1ISO 2000, la ITIL (Information
Technology Infrastructure Library) para la gestion tecnoldgica, y la
ISO 27001 para la gestion de sequridad de la informacion y ciber-
seguridad.

Educacion en todos

los rincones del pais

INDICADORES DE COBERTURA MOVIL -2021

— 14829

NUmero de estaciones base
con tecnologia 2G y 3G.

36

1.118 <
- 11

Numero de municipios cubier-
tos por tecnologias 2G y 3G. MUNICIPIO

10
I 1 30 Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de Informacion

—1.090 ——

Ndmero de municipios cu-
biertos por tecnologia 4G LTE.

— 8.171

NUmero de estaciones base
con tecnologia 4G LTE.

4G

— 99%

Porcentaje de municipios cu-
biertos por tecnologia 4G LTE.
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Algunas de las principales acciones que implementamos para -
garantizar una mayor coberturay conectividad en el 2021 fueron: o Proyecto cable submarino San Andres: en
Se tendieron 727km de cable submarino

Modernizacion de la red de Data Center: para conectar a San Andrés al AMX 1, lo que

innovadora arquitectura que simplifica, op- habilito en la isla .LOS SErvIclos mas mpder—
timiza y acelera el ciclo de entrega, opera- nos de telecomunicaciones. La extension de

cién y soporte de los servicios. este cable busca que los habitantes de la
isla tengan acceso a:

| . - . La mejor red del banda ancha con el cubrimiento
— ¢ Telco Cloud: puesta en produccién de CMM de las tecnologias 4G y 4.56.

y VoLTE” (CFX" SBC" NTAS finalizando las O= El aumento hasta en 1.000% de la velocidad de
adecuaciones fisicas en nueve Data Centers internet movil

(tres nacionales y seis regionales). o-

El fortalecimiento de la interconectividad entre
las islas del archipiélago.

6’_ La penetracion y el acceso a Internet de mayor

Trial 5G - Gestion de 5G: una vez nos sea velocidad.

asignado el espectro, en Claro Colombia es- o% Lamejora en servicios de turismo, comercio, salud
tamos preparados para entregar a nuestros y educacion.

: : 1y _ . .
clientes una nueva red con tecnologia 5G que O= Elacceso a las mejores tarifas en servicios.

les permita disfrutar de mayores experien-
cias en la navegacion. Para esto se realizaron
pruebas en Bogota, Cali, Barrancabermeja y
Medellin.

1¢ El robustecimiento de la infraestructura TIC
(Tecnologfas de la Informacion y Comunicacion).

Ampliaciones de capacidad para mejorar
la calidad de la red fija y movil

Digitalizacion de tramites: Para que los
clientes puedan realizar sus tramites sin
puedan realizar sus tramites sin desplazar-
se, sin restriccion de horario y en pocos se-
gundos. Producto de este proyecto, fijamos
el objetivo de digitalizar 50 tramites, de los
cuales logramos migrar 48.

T CMM: Cloud Mobility Manager. 15 NTAS: Nokia Telecomn Application Server.
12 \ioz sobre LTE, que se basa en el Subsistema Multimedia IP de la red.

13 CFX: CSCF Function Xchange

14 SBC: Session Border Controller.
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102-6
En Claro Colombia contamos con operaciones en cinco regiones del pais, con
Y = una oferta integral dirigida a varios segmentos de clientes a nivel nacional.

REGIONES EN LAS QUE
ESTA PRESENTE
CLARO COLOMBIA

R1: Atlantico, Bolivar, Cesar, Cérdoba, @\ R4: Bogota D.C.
.\ La Guajira, Magdalena, Sucre.

R5: Amazonas, Arauca, Boyaca, Casanare,
Cundinamarca, Guainia, Guaviare, Meta,
Norte de Santander, Santander, San Andrés
y Providencia, Vaupés, Vichada.

Antioquia, Caldas, Risaralda, Choco.

R3: Caquetd, Cauca, Huila, Narifo,
Putumayo, Tolima, Valle del Cauca.
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Para los clientes de la Unidad de Negocio de Empresas y Negocios se realiza una categoriza- / '
cion de acuerdo con su gasto total en telecomunicaciones. La Unidad de Negocio Corporativo
se enfoca en soluciones Claro empresas que se ofrecen a la pequena, medianay gran empre-
sa, las cuales pueden estar agrupadas por grupos econémicos y en los diferentes sectores:
salud, financiero, Gobierno, construccion, oil & gas [petrdleo y gas), industria, retail (comercio
al por menor], logistica, agricultura, servicios y todo aquel en el que podamos adaptar tecnolo-

giay crear soluciones a la medida. (102-6)

Ademas, trabajamos en equipo entre las distintas areas para generar un valor real a nuestros
clientes:

Desde la Gerencia de Marca se identifica a los clientes Todo Claro
como clientes hogaresy clientes postpago, y los de hogares y moviles
como aquellos que tengan servicios fijos.

~_"

La cobertura de mercado de Claro media se hace a nivel nacio-
nal, con un foco muy importante en las principales ciudades del
pais, Bogota, Medellin, Cali, Barranquilla, Bucaramanga, Carta-
genay el Eje Cafetero. En el 2021 tuvimos un alcance cercano a
38 millones de clientes, lo que representa aproximadamente el

76% de la poblacion colombiana.

Universidad Claro ofrece sus servicios a nivel nacional para to-
dos los clientes internos de la organizacion: Unidad de Mercado
Masivo, Direccién Corporativa de Tecnologia, Unidad Mercado
Corporativo y Unidad Negocio Hogares. Los beneficiarios son la
fuerza comercial, de ventas, de atencion y servicio postventa, y de
instalacion.

"

\/

O_
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| 7.3.0FERTA PARA CONECTAR A COLOMBIA

102-2

7.3.1. PRODUCTOS Y SERVICIOS CLARO

La marca Claro acoge todos los servicios
(movil y fijo) y venta de equipos terminales y
tecnologia. A través de las submarcas entre-
gamos a nuestros clientes experiencias de
entretenimiento y valores agregados que en-
riquecen los servicios y productos ofrecidos.

i~

Servicios fijos de internet, telefonia y tele-
visién para todos los estratos a nivel na-
cional.

i~

Servicios fijos hogar con velocidades de
internet desde 15 megas para los estra-
tos 1y 2, hasta velocidades de 500 megas,
voz ilimitada local que incluye 30 minutos
de LD (larga distancia) a nivel nacional o
a 20 paises y mas de 25 funcionalidades
colaborativas para hacer el mejor uso de
la telefonia local.

Y

Para entretenimiento se manejan tres ti-
pos de television: video para Todos, Televi-
sion Digital Plus y Television Digital Supe-
rior, que difieren en la cantidad de canales
y en el tipo de decodificador a entregar al
usuario, todas ellas con canales HD (High

Definition, alta definicion) que propor-
cionan la senal de mejor calidad y con la
posibilidad de anadir canales premium
(superiores) adicionales.

o% Estrategias de marketing 360° con las
que ofrecemos Claro Box TV, exponemos
sus funcionalidades e invitamos al cliente
a comprarlo en la modalidad Tripleplay,
asi como acciones de capacitacion a to-
das las areas de atencion al cliente con el
fin de garantizar que podran realizar una
experiencia detallada del funcionamiento
del producto, de tal manera que el cliente
obtenga una mejor experiencia de uso, y
se impulsen las ventas.

VA

7z
| \ /7
-

Incluye app Mi Claro, Paquetes Prepago 7 x 7,
Paquetes Prepago Relevo, Planes Postpago
Relevo y la Plataforma de Buenas Noticias.
Claro es la Unica marca del sector de las tele-
comunicaciones que se ha ocupado de desa-
rrollar una plataforma que impacta positiva-
mente la experiencia de uso del cliente.

Prepago: planes sin ataduras ni factu-
ras cuyo objetivo es facilitar el acceso
a nuestros servicios. En 2021 logramos
un incremento del 17% en los clientes
compradores de paquetes Todo inclui-
do, y en la penetracidn sobre la base to-
tal, pasando del 54% al 63%, gracias a
la simplificacion de la oferta de paquete
de voz y datos, y al robustecimiento de la
oferta. En 20271 logramos los siguientes
indicadores:

- Mejora del NPS llevandolo del

41%’ al 51%’

- Intervencién en nueve flujos en app Mi
Claro, una mejora en el NPS APP que
crecio del 35% al 47%.

35% ’ al 47% ’

- Recuperacion del 2% en recargas en zonas
intervenidas con mejoras técnicas por parte
de Ingenierfa.



Implementacion de plan de comu-
nicacion para la autogestion de ID
Restringido (bloqueo de llamada por
configuracién de equipo por parte del
cliente). La recurrencia de clientes se
redujo del 1,25% al 0,25%.

1 ,25%' al 0,25%%’

Reparacion en el flujo y condiciones
para legalizacion de lineas a través
del *225, lo que mejord la efectivi-
dad del proceso y generd un incre-
mento del 76% al 86%.

76% ’ al 86% ’

Postpago: paquetes o bundles de voz y
datos, solovoz o solo datos, acompanados
de servicios de valor agregado en la ofer-
ta como Claro musica, Claro video, Cla-
ro drive, Familia & Amigos, para hablar
ilimitadamente hasta con cinco amigos o
familiares, minutos ilimitados a todos los
operadores, datos limitados o ilimitados
que incluyen redes sin consumo de da-
tos como Twitter, Facebook (comprende
también video), Instagram y WhatsApp,
que abarca llamadas y video llamadas
y la posibilidad de adquirir, por un costo
anadido, paquetes de datos adicionales,
redes ilimitadas y paquetes complemen-
tarios. En el 2021 conseguimos:

16

Priorizacion de estaciones base.

Trabajos en intermitencia del servicio de
television.

Disminuir los tiempos de solucion en nodos
con mayor ruido, de 72 horas a 24 horas.

®@ —©
72 horas 24 horas

Aumento del porcentaje de entrega de equi-
pos, que paso de 84% al 90%.

84% ’ al 90% ’

Solucién de errores de navegacion en IVRMy
traza del 100% de llamadas.

'N\

La respuesta de voz interactiva o sistema IVR (Interactive Voice Response) es una tecnologia de telefonia automatizada que

interactda con las personas que llaman.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Creacidn de proceso en campo de desconexion

O

EQUIPOS Y
TECNOLOGIA:

Venta de mas de diez marcas de smartphone
(teléfonos inteligentes) con una variedad de
opciones como la capacidad de dar facilida-
des de pago. También ofrecemos tecnologia
para el hogar como televisores, computado-
res, dispositivos soportados en internet de las
cosas (loT], entre otros.

de cartera.

CLARO MEDIA:

Ecosistema de plataformas con seis canales
de TV: canales de musica Me Gusta y Sin Li-
mites, RED+, Claro Sports Colombia, Claro
musica TV y Claro Sports Internacional; una
revista impresa (15 Minutos) que llega a mas
de 210.000 suscriptores mensuales a nivel
nacional: la red de clientes de servicios movi-
les de la Compania tanto en prepago como en
postpago conformada por casi 34 millones de
clientes; las audiencias de los portales y apli-
caciones de Claro, y finalmente los clientes
que visitan las instalaciones del Centro Co-
mercial Plaza Claro.
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RED+:

Ampliamos los horarios de emisiones infor-
mativas para garantizar a nuestra audiencia
una cobertura completa e instantanea de los
eventos noticiosos de Colombia y el mundo.
Estas emisiones estan acompanadas por un
completo y eficaz equipo digital que funcio-
na las 24 horas, los 7 dias de la semana, con
informaciones en tiempo real de los sucesos
que son noticia.

-
[0l PLAZA CLARO:

Centro comercial con una amplia disponibilidad
de tiendasy restaurantes, cine y opciones de en-
tretenimiento y diversion para toda la familia.

CLARO PAY:

Billetera digital con la que queremos aportar
a la inclusion financiera en Colombia, para
que desde cualquier lugar del pais los colom-
bianos puedan enviar o recibir dinero.
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O~ SUBMARCAS:

Claro video, Claro musica, Claro drive, Claro
Pay y Claro Giros, que dan un valor agregado
y que conectan con los intereses actuales de
nuestros clientes. Dentro de todas las posibi-
lidades de entretenimiento con Claro también
se tienen opciones stand-alone (producto in-
dependiente) o bundle de plataformas de con-
tenidos OTT (Over-The-Top, servicio de libre
transmision) del mercado como Netflix, HBO
Max, Disney+, Star+y el combo Disney+y Star+
con la mejor opcion de empaquetamiento de
precio y oferta.

. cAMPARA
A% < B3°TODO CLARO:

Proporciona estrategias de marketing 360°
para atraer nuevos clientes, resaltando los
beneficios de tener la oferta completa de Todo
Claro. Aqui realizamos acciones de endomar-
keting y capacitacion para garantizar que esta
propuesta sea incluida en todos los canales
de contacto con el cliente, y en la comunica-
cion dirigida a clientes actuales. En el 2021,
mas del 60% de los nuevos clientes se suma-
ron a la oferta en uno o en ambos servicios,
trayendo a mas de 750 mil clientes adiciona-
les. (102-2)

7.3.2. PRODUCTOS Y SERVICIOS MASIVOS

La venta de servicios de telecomunicacio-
nes en el segmento masivo a nivel nacional
tiene productos de servicios moviles en las
modalidades postpago y prepago, servicios
fijos como internet, voz y television, y de va-
lor agregado como HBO Max, Netflix, Dis-
ney+, entre otros.

N\

PLANES DE INTERNET: Planes desde 75
hasta 500 megas con caracteristicas, be-
neficios y adicionales, de acuerdo con los
requerimientos especificos de cada uno de
nuestros clientes.

TELEVISION DIGITAL: Televisién con cana-
les premium y exclusivos, guia de progra-
macion, Claro TV, canales HD, Claro Box TV
(que permite que los usuarios accedan a
muchas funcionalidades: retroceder, grabar,
bajary usar apps, control de voz a través del
control remoto, PVR -servicio de grabado de
video- y acceso incluido de OTT de acuerdo
con el plan contratado).



o
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O

TELEFONIA FIJA: Servicio con opciones de
elegidos fijo y movil, teléfono virtual, citofonia
virtual.

TRIPLEPLAY: Acceso a internet, television
digital, telefonia fija ilimitada y servicios adi-
cionales incluidos de acuerdo con el plan
contratado, en donde el valor total y los bene-
ficios adquiridos generan un valor agregado.

PLANES DE TELEFONIA MOVIL: Planes con
servicio de voz y datos ilimitados y a cual-
quier destino de acuerdo con el plan contra-
tado, ademas de beneficios adquiridos con
la mejor cobertura del pais. (102-2)

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

7.3.3. OTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS
MASIV0S

Servicio al cliente:

ventas en los frentes T&T (Terminales y Tec-
nologia), upgrades (mejoras actualizaciones,
ampliaciones), paquetes adicionales, rever-
siones y altas corresponden al ejercicio co-
mercial de los bienesy servicios relacionados
con el core (giro principal] de nuestro negocio.

Centros de Atencion y Ventas (CAV) CAV y
tiendas: con nuestros CAV buscamos que los
clientes puedan interactuar de forma presen-
cial y personalizada. En el 2021 atendimos en
los CAVS a 7.989.830 usuarios, a través de la
apertura de seis nuevos puntos, la realizacion
de siete remodelaciones y la creacion de 133
puestos nuevos de trabajo, lo que mejord la
imagen y las condiciones de los CAV a nivel
nacional.

Agentes y Telemercadeo (TMK): canal de
venta y soporte encargado de comercializar
nuestro portafolio en calle y puntos de ven-
ta, atendiendo las necesidades de nuestros
clientes y llevandoles la mejor experiencia, y
que llega a mas de 500.000 hogares con so-
luciones de telecomunicaciones. Respecto
al 2020, el canal crecid en 140 puntos a nivel
nacional, llevando a nuestros clientes los pro-
ductosy servicios de Claro:
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72 326 fue el incremento del

volumen mensual de
altas para servicios fijos. En 2021 el total
fue de 183.965 en comparacién con los
111.639 del 2020.

33.000.

ventas de lineas postpa-
promedio mensual

realizadas durante e 2021.
puntos de venta a nivel na-

1 23 cional encargados de garan-
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tizar la venta de productos y servicios.
1 000 de implementacién del pro-
ceso de venta digital me-

diante herramientas web y maviles.

Retail: venta de servicios de telecomunica-
ciones (moviles y fijos) para clientes nuevos

en 821 Puntos de Venta (PDV) a nivel nacio-
nal, con las siguientes opciones:

e Postpago: linea nueva + portabilidad+
migracion.

* Prepago: kit Prepago + portabilidad +
chip (tradicional y SIMx3).

e Fijo hogar: servicio de television, tele-
fonia e internet.

e Las marcas autorizadas para la venta
de terminales son: awio, Apple, Cyrus,
Huawel, Kodak, Lanix, Motorola, Nokia,
Oppo, Realme, Samsung, Xiaomyy ZTE.

El canal retail presentd un crecimiento en

capilaridad en el 2021:
460 Pun@
A.-"

Enero 2021

.0."...
288 Puntos

e Subcanal de cadenas paso de 288 puntos

Convergencia y valor agregado: a través de
campanas comunicamos a nuestros clientes
los servicios de valor agregado y entreteni-
miento que estan disponibles. Dentro de es-

tos servicios se incluyen: Claro drive, Norton,
McAfee, Bussu, Claro gaming, y entre los mas
destacados:

en enero de 2021 a 460 en noviembre de —@® GuardianKids:

2021, un crecimiento del 60%.

104 Pun@
..c'.

Noviembre 2621

.o'...'
90 Puntos

e Subcanal de islas pas6 de 90 puntos en
enero 2021 a 104 en noviembre 2021, un

incremento del 16%.
257 Pun@
o‘...

Noviembre 2621

.o'...'
68 Puntos

e (Canal de autogestidn crecié un 278%, pa-
sando de 68 puntos en enero a 257 en no-
viembre de 2021,

O

Herramienta a disposicién de los usuarios
moviles Claro, que busca proteger a los mas
pequenos del contenido no apto para su
edad que abunda en la red, y que permite a
los padres monitorear las imagenes que los
menores estan viendo a través de sus dispo-
sitivos tecnologicos.

MyClassFix: @

19

o-

—

Plataforma educativa para usuarios moviles
Claro, lanzada en alianza con Educar Editores
y 3D Mobile “3DM” S.A'S. Brinda herramientas
de aprendizaje para que los estudiantes de pri-
mariay basica secundaria puedan reforzar sus
conocimientos.
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Terminales y Tecnologia: | proveemos al Instalamos 2.200.000 servicios
mercado colombiano de teléfonos moviles tipo nuevos y 133.000 servicios en
smartphone de marcas como Apple, Huawel, red FTTH. ® :---@ Posicionamos al 35% de nuestros
Motorola, Nokia, Alcatel-TCL, Samsung, Xiao- L ) : clientes de internet fijo por enci-
mi, Vivo, Realme, Oppo, Honor, ZTE, y de otros : : ma de 100 Mbps.
equipos de tecnologia como televisores, com- : :
putadores, accesorios de Internet de las cosas,
entre los que cabe citar a las marcas Huawel,
Xiaomi, Samsung, HP, Acer, Asus, Hyundai, Le- Cambiamos 42.000 decodifi-
novo, Google, Amazon, Kalley, LG, Playstation, cadores de tecnologia obsoleta | \\\ /) T .
Nintendo y Belkin. por Nagra + DVB HD.

, Brindamos a 74.000 clientes de altas ve-
Instalaciones: trabajos de instalacion, man- T RARLIEILTL locidades, equipos Dual Band que les
tenimiento, traslado y postventa para nues- proporciona navegacion superior ; a 6.000
tros clientes. Instalamos la marca Claroy los ) clientes, equipos Docsis 3.0 que permi-
servicios principales de television, internet y ten experimentar velocidades mayores, y a
telefonfa, en redes HFC , DTH y FTTH para : 12.000 clientes, Ultra Wi-Fi gratis, que am-
los segmentos masivo, Corporatlvo y peque- plia la cobertura Wi-Fi en sus hogares.

La planta de personal técnico aumen- :
t6 33% pasando de 3.000 cuadrillas @
activas en promedio en enero, a 4.000

en diciembre de 2021.

fias y medianas empresas (Pymes). En este
ano:

20Hybmd Fiber Coaxial: hibrido de fibra-coaxial
21Direct-To-Home: sistema de television directa por satélite.

;%Fiber to the Home: fibra dptica hasta el hogar. 1 39
Especificacion de interfaz para servicios de datos por cable
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Telefdnico ventas y digital:

ofrecimiento de los productosy servicios de
Claro mediante gestion telefénica inbound
y outbound (de entraday salida). Establece-
mos estrategias digitales de web callback
(devolucion de llamada web) y autogene-
racion. El canal de agentes comerciales
logro llegar a mas de 340.000 hogares en
el 2021, conectando a los colombianos me-
diante la venta de casi 2.000.000 de lineas

56 000 fue el incremento del

promedio en el volumen
mensual de altas para servicios fijos. En
2021 el total fue de 124.340 en compara-
cion a 68.340 del 2020.

92-300 ventas de lineas postpago

promedio mensual realizadas durante el
2021,

o
21%

de incremento en ventas de pos-
tpago respecto al promedio mensual realiza-

do durante el 2020, el cual fue de 76.000 lineas.

5 nuevos aliados de telemercadeo.

0 o :
32 /0 de crecimiento en capacidad co-
mercial de asesores de venta de servicios
fijos, moéviles y equipos.

Constructoras:

Pese a las condiciones pospandemia al-
canzamos 466.179 casas pasadas con fibra
Optica. Continuamos avanzando en el pro-
ceso de implementacion y despliegue téc-
nico y comercial de la red de fibra optica al
hogar como parte del plan estratégico de
evolucion de la red.

Fidelizacion: [desde el programa de fide-
lizacion Claro club se entregaron mas de
11 millones de beneficios a nuestros clien-
tes hogar y mévil del segmento masivo, sin
costo adicional. Se realizaron campanas
para reconocer al cliente su permanencia
en Claro, a través de:

Beneficios de productos propios

Paquetes de datos de 3y 5 GB sin
costo adicional.

t

Aumento en la velocidad de descarga y de
subida de internet fijo de forma gratuita.




3)

Incremento sin costo adicional de las gigas
en el plan del servicio de internet movil.

Entrega gratuita de equipos tecnoldgicos
que mejorar la experiencia, tales como mo-
dems de alta velocidades de internet; equi-
pos Docsis y decodificadores Nagra (perfec-
cionan los servicios de television); equipos
Ultra Wi-Fi que incrementan la cobertura
del internet fijo, e instalacién de puntos ca-
bleados para garantizar la estabilidad del
servicio de internet.

Habilitacion gratuita de la navegacion sin
consumo de datos del plan en Netflix y
YouTube, por tiempo limitado.

Premiacidn a la antigiiedad de nuestros
clientes con descuentos en mas de 20 re-
ferencias mensuales en equipos celulares.

Alianzas con terceros y obsequios al mes por

tematica comercial o emocional, sin costo
adicional.

6’_ Contamos con la aplicacion Claro club,

o-

a la que se ingresa por app Mi Claro o
www.claroclub.com.co en la que los
clientes pueden descargar cupones de
descuento de mas de 60 marcas aliadas
de comercios, que incrementan y actuali-
zan de forma mensual. Alli encontramos
marcas como Popsy, Alpina, Merqueo,
Starbucks, Juan Valdez, Royal Films, Os-
ter, entre muchas otras.

10

Reconocimiento a los clientes en fechas
especiales como cumpleanos, aniversa-
rio en Claro, Navidad, temporada escolar,
entre otros. (102-2)

WA

—_—
—_— ———
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7.3.4. UNIDAD DE MERCADO MASIVO

En el 2021, la Unidad de Mercado Masivo se consolidd en una sola con ‘
fijoy movil, lo que generd los siguientes resultados: (g 2)
llllE

S S—

El aumento de ventas de servicios en
ambos segmentos.

[ﬁ]

El crecimiento en la productividad de
los equipos y puntos de venta, tanto a

nivel de canales como regionales.
I ——

Q
'()‘o La implementacion de estrategias compe-
A ® titivas y de fidelizacién, que han hecho fren-

I te a los diferentes cambios en el mercado y

La simplificacién de procesos ofertas de los demas competidores.

En productos postpago se obtuvo un crecimiento en
altas del 41%, en netas de 172%, en portabilidad del
31% y en el churn una mejora de 0,05 puntos porcen-
tuales frente al ano 2020.

©
S48

I

La mejora en la atencion a nuestros clientes
con consultores convergentes que facilitan
las interacciones y soluciones rapidas en to-

dos los &mbitos.
.|

La atencidn Unica a través del Call Center:




INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

7.3.5. PRODUCTOS Y SERVICIOS PARA EMPRESAS Y NEGOCIO0S Data Center:
es un centro de datos o Centro de Procesa-

_ o o _ miento de Datos (CPD), que cuenta con la in-
La Unidad de Mercado Corporativo tiene como objetivo la atencion end fraestructura, estandares de seqguridad y prac-

to end de los clientes empresasy negocios, incluyendo pymes, media- ticas certificadas para alojar las aplicaciones,
nas y grandes empresas estratégicas, tanto nacionales como del ex- equipos IT” informacién de las empresas.
tranjero. Brindamos soluciones a nuestros clientes desde la creacion
del producto, el cual puede ser disenado a la medida en una actividad
de cocreacion, hasta el acompanamiento postventa en la solucion de
todas sus inquietudes:

Hosting Almacenamiento y respaldo Centro de

Telco avanzado: soluciones de comunicacion entre " . . ., .
administrativo. de informacion. Servicios SAP.

las que se encuentran PBX” Distribuido, Enlace Di- :
recto, PBX Administrado, Troncales SIP, lineas 01800, N ® -
Numerales Cortos de Voz, Claro Contact Center, in- Administracion de

tegrando las comunicaciones con los procesos de los apllcauones_yserwqos
respectivos negocios. de IT/ Administracion
de IT.

Mobile marketing: portafolio de soluciones para
clientes corporativos que buscan hacer publicidad de
sus productos o servicios para alcanzar sus objetivos
de comunicacién, tales como: redirigir al sitio web de
su empresa o0 marca, descargar y usar sus aplicacio- Aplicaciones
nes o dar a conocer sus productos y servicios.

Servicios de IT:

Soluciones digitales: portafolio que ofrece solucio-
nes de automatizacion de procesos, de identidad di-
gital y geomarketing, que generan un valor agregado
para optimizar sus procedimientos operativos.

Gestion adapta- Claro Directo
ble y desarrollo de actividades. i Intercomunicador.
de apps. : ; ;

o
Mobile Device Manage-
ment (MDM).

\VEREEIEE Em.pre- ®
sarial Claroy Men- Soprano Gamma.
sajeria Empresarial

SMS.

“"b
USSDZgy Numeral
Transaccional Claro.

Bajo la sombrilla Claro y Global Hitss (empresa del grupo América
Moévil encargada del desarrollo de soluciones) prestamos todos los
servicios que dan tranquilidad a los clientes que buscan tener el
mejor aliado para el desarrollo de su negocio.

o de una empresa.

vice Data, un servicio que permite el envio de datos a través redes 1 43



Servicios de IT:

Servicios Especializados IT

Fabrica de software Soporte y manteni- Gestion de proyec-
eintegraciénde i miento de aplicaciones. itosy portafoliogs0 con
aplicaciones con i % CA (PPM J.

Ws0z. Plataforma de expe-
"""""" riencia digital Liferay”
o ®
Centro de Servicios Marketing Wi-Fi.
SAP.

ECOSISTEMAS DE SERVICIOS DE SEGURIDAD: ofrece un ecosis-
tema de seguridad informatica que garantiza monitoreo perma-
nente, categorizacion de alertas e incluso sistemas de proteccion
del trafico de datos entrante y saliente, con el propdsito de contener
los posibles ataques informaticos a los que se expone un cliente
corporativo al estar inmerso en ambientes digitales.

Seguridad Perimetral.

Security Operation Center (SOC] y Centro
de Seguridad en Operaciones Digitales.

29
Liferay es un portal de gestion de contenidos de cddigo abierto escrito en Java.
2

0 . .
““Solucion de gestion de portafolio de proyectos, que le permite administrar todo el

ciclo de vida
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MOVILIDAD Datos

e Multiprotocol Label Switching
(MPLS) o conectividad entre sedes.

Metro Ethernet y conectividad
punto a punto.

PL Internacional y Enlaces Interna-
cionales.

e Datos e internet.
e Datos transaccionales.

e (Cobro revertido de datos. CONECTIVIDAD . LAN/WAN Administrada.
e Planes de vozy datos.
e Roaming.
e Larga Distancia Internacional
(LDI). e Internet
. Enllace Directo y Telefonia IP 5 Eeick Ande D
M,OV_'L' e Dedicado.
e Cddigo Corto #XYZ / # ABC. e Empresarial.
* Internet seguro. \
e Administrador
ancho de banda.
I_ e Videoconferencia web - Webex.
e Telefonia Local. e Videoconferencia Claro.
* PBXDistribuido. e Telepresencia Administrada.
vVoz e Audioconferencia.

e Comunicaciones unificadasy comu-
nicaciones corporativas.

e Grabacién de llamadas.
e (CaaS'y Contact Center.
e Mercadeo dindmico.

e Lineas 018000.
ﬁ e Larga Distancia.
COLABORACION Y VIDEO

e Sistema Inteligente de Administra-
cion de Filas (SIAF) y turno digital en
sedes.

e Television.
e Transmisién empresarial.

31
Contact Center as a Service (Centro de Contacto como Servicio)
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INTERNET DE LAS
COSAS (I0T) _‘

e Geolocalizacion de personas.
e Gestion vehicular.

e Videoseguridad.

Medicion de audiencia.

IASS (Infrastructure as a Service, en
espanol infraestructura como servicio)

e Servidores Virtuales Plus.
e Servidores Virtuales Negocios.
e Data Center Virtual.

SAAS (Software as a Service, en e Respaldo de servidores virtuales.

espanol software como servicio) CLOUD:
e Respaldo en linea.

e (Conferencia Web.

e QOffice 36b.

e Pagina Web.

e Seguridad Empresas.

e Azure. —

\

Acceso a un centro de almacenamiento en la nube donde los clientes
pueden alojar, entre otros, gran cantidad de datos, software, herra-
mientas de comunicacion en linea, servidores virtuales y seguridad
informatica, y al que podran acceder desde dispositivos con conexion
a internet.

(102-2)




7.3.6. UNIDAD DE MERCADO CORPORATIVO

En el ano 2021 lanzamos 31 soluciones para
fortalecer nuestro catalogo y posicionar a Cla-
ro Colombia como el principal proveedor end-
to-end de soluciones para la transformacion
digital, que tiene en cuenta las necesidades de
los diferentes sectores econdémicos y esta so-
portado en las nuevas tecnologias emergen-
tes como: Big Data, Inteligencia Artificial (I1A),
Internet de las Cosas (loT), entre otras.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

PRODUCTOS Y SERVICIOS LANZADOS EN 2021

Seguridad / Nuevas solu-
ciones / Mobile marketing

Telco / Conectividad Data Center / IT

6’. A_poyamos a las pymes, pequenas y me-
dianas empresas, a enfrentar los gran-
des retos tecnoldgicos, a través de even-
tos como el relanzamiento de servicios
de Claro Cloud, ahora con nube publica.

Cloud y colaboracion

Soluciones
digitales

6’- Publicamos mas de

30 &

CONTENIDOS
DIGITALES —

enfocados en soluciones digitales de nube y
seguridad y tendencias tecnoldgicas, entre
otros.
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1 ,
0= Generamos mas de

20 L
ESPACIOS

CON CLIENTES %

para presentar el ecosistema de cibersegu-
ridad con el fin de identificar, mitigar y con-
tener ataques cibernéticos en las empresas
de diferentes industrias.

o% Creamos material de apoyo y contenido es-
pecializado para cada sector econdmico.

1,
O~ Producimos contenido sobre nuestro

Data Center, que atiende a los clientes del
segmento corporativo, reconocido como

EL PRIMER CENTRO
DE DATOS DE COLOMBIA

en cumplir con los requisitos de SAP Hos-
ting Partner, SAP Infrastructure y SAP Hana
Operations.

1y .,

O=Impulsamos el Centro de Innovacion de
empresas ubicado en Plaza Claro, gene-
ramos mas de

50

COCREACIONES

| 148

y enriquecimos nuestra propuesta de ser-
vicio para los empresarios colombianos.
Adicionalmente, lo usamos como locacion
de un programa enfocado en generar con-
tenido de valor para los emprendedores y
empresarios colombianos.

o% Logramos la consolidacion de negocios
fijos y moviles en las principales empre-

sas por mas de

Esta innovacion permite al cliente tener

millones.

control de su operacion y gobierno de su in-
formacion, y maximizar su eficiencia y pro-
ductividad.

0% Avanzamos a un Journey Mas Digital en
empresas y negocios. Se incentivd la au-
toatencion de nuestros clientes median-
te la integracién de nuevas funcionalida-
des y canales en la app de Empresas y
Negocios, entre los que cabe destacar
Portal Mi Claro Empresas Convergente,
chat de WhatsApp, portal de Pagos E&N
e IVR visual.

o- Participamos en diferentes actividades
de ambito nacional, como la organizada
por la Asociacion Bancaria y de Entida-
des Financieras de Colombia - Asoban-
caria, en la que se capté el interés de los
medios de comunicacion especializados
en el sector financiero y, ademas, nos
posicionamos como lider en soluciones
digitales para la banca, por:

1+ Las inversiones en soluciones digita-

o L :
les especializadas y las mejoras en la
infraestructura, en este caso del Data
Center Triara de Medellin, son idea-
les para acercarnos a entidades del
sector financiero.

o El desarrollo de soluciones digitales
especializadas para las empresas del
sector financiero.

& Un portafolio disenado sobre la base

de los siguientes pilares tecnoldgi-
cos: proteccién de datos, informacion
y transacciones para el sector finan-
ciero, transformacion digital, ciber-
seguridad y atencién omnicanal.
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| 7.4. ACCIONES A REALIZAR EN 2022

—©

res y appliance®de clientes para me- para clientes corporativos.
jorar la disponibilidad de los servicios.

» L : . N 33
La renovacion tecnologica de servido- La habilitacion del servicio de DNSsec

o

La puesta en marcha del programa estratégico Mejora Con-
tinua de Procesos Centrados en el Cliente para la implemen-
tacién de modelos de atencion diferenciada y la optimizacion
de jornadas digitales en procesos de alta demanda.

l

|

El desarrollo del programa estratégico Primeros en Ex- La ejecucion del programa estratégico Atencion Digi-
periencia para la optimizacion de los canales de servicio, tal y Unificada de Clientes para el desarrollo de cana-
los procesos de atencion y los mecanismos de asegura- les digitales de atencion convergente, y evolucion de
miento de la experiencia. los canales actuales.

l

!

La implementacion de una solucion para proteccion de amenazas de
denegacion de servicios para la capa de aplicacion, con el propdsito
de ampliar el portafolio de los servicios de ciberseguridad en el seg-
mento corporativo.

La realizacién de proyectos de capacidad y evolucion de red, tales

comao:

2
Son dispositivos de hardware dedicados (se encargan de realizar un nimero determinado de funciones).

Domain Name System Security Extensions o Extensiones de Seguridad del DNS.
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IP fotdnico: aumento de la capacidad, escalabilidad y (« ») Segmentaciones de nodos HFC: incremento
. disponibilidad de la red de fibra, en la red core y redes _. de la capacidad para ofrecer altas velocidades.

metropolitanas.

FTTH Brownfield : despliegue de la red de fibra
dptica - FO de la solucién FTTX en zonas de co-
bertura de nodos HFC de Claro.

Ampliacion de Capacidad Red Mavil Core Telefonia: incremento
— de la capacidad de elementos del core de voz:
000 Expansion de UDC.
O ' 998 Ampliacién STP.
Ampliacion Licenciamiento IPN.
Modernizacién Core Voz Movil.

Ampliacion de Capacidad Red Movil Acceso:
desarrollo de portadoras adicionales de LTE.

N Ampliacion de Capacidad Red Mavil Core Datos: aumen-

7[]: to de la capacidad del PACO*para soportar la cantidad de

R trafico proyectado sin afectar la latencia y experiencia del
cliente.

implementacion de enlaces de microondas para aumentar la ofrecer capacidades de 1G en nueve ciudades y hasta 10G
capacidad de transmisién en diferentes zonas del pafs. en cuatro ciudades.

éﬁ\ Ampliacion Capacidad Red Modvil Troncales de Microondas: I.B Crecimiento Capacidad E&N: habilitacion de la red para
= —0
o

(- cimiento de la infraestructura civil o eléctrica para 39 pro- @ tecnolégico de voz sobre LTE y voz sobre Wi-Fi.

@ Clref:imiento en Infraestructura_ [_clima,y fqerza]: estable- (( )) Ampliacion VoLTE: crecimiento en capacidad del producto
yectos en sitios core o estratégicos a nivel nacional.
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75, EXPERIENCIAS UNICAS
| Y CONFIABLES , - »

,..-"’J-

103 ENF2

Con la Direccion de Experiencia desarrolla-
mos acciones en los diferentes canales de
atencion, tanto asistidos como de autoges-
tion, para mejorar la experiencia de nuestros
clientes en los diferentes frentes. Sabemos
que un cliente con experiencias positivas
permanece mas tiempo en la Compania vy
tiene mas probabilidades de recomendar-
nos, de confiar en nosotros. Cerramos con
27,6% de recomendacidn al final del 2021.

o~ Transformamos la forma de hacer las cosas frente al manejo de los
En esta linea, durante el 2021, a través de la activos digitales y los canales asistidos. Simplificamos para nuestros
Gerencia Digital de Proyectos y Mediciones: clientes el acceso a nuestra App Mi Claro, disenamos un nuevo es-
quema de ingreso, con un registro rapido e intuitivo o solamente con

el numero de celulary sin necesidad de registrarse.
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Ofrecimos a nuestros clientes una alternativa para solucionar sus
requerimientos de forma digital por WhatsApp, como canal digital
innovador que, mediante la atencion instantanea, mejora la expe-
riencia de servicio, y como medio de interaccion para la adquisicion
de todo el portafolio de productos y servicios que brindamos.

o= Implementamos el IVR convergente, sistema automatico interacti-

Trabajamos en el Proyecto Omnicanalidad, cuyo proposito es mante-
ner una comunicacion hilada, coherente y pertinente con los clientes,
con la que podemos anticiparnos y resolver sus necesidades, brin-
dandoles la mejor experiencia, eliminando fricciones, conociendo su
contexto y generando una mejor oferta y accién de servicio, tanto en
los canales de autoatencion como en los canales asistidos, con tres
pilares principales: vista 360°, coherencia y fidelizacion.

vo de voz, que ofrece a nuestros clientes un facil acceso a todas las
funcionalidades de autoatencion y de transferencia al asesor, con un
menu simplificado y amigable. Aqui el cliente encuentra un sistema
de audiorrespuesta unificado, que se compone de todas las lineas te-
lefonicas de atencion al cliente como lineas moviles postpago y pre-
pago y telefonia hogar.




Continuamos trabajando en escuchar la
opinién de nuestros clientes como insumo
fundamental para la toma de decisiones.
Para esto implementamos nuevas herra-
mientas de medicion que, integradas con
otras actividades de monitoreo de la expe-
riencia, nos permitieron entender de forma
integral tanto los puntos de dolor, como lo
que hacemos bien y es valorado por nues-
tros clientes. Dentro de las herramientas de
monitoreo tenemos:

Analisis Speech Analytics para de-
tectar oportunidades de mejora en
el manejo de las llamadas que reci-
be el Call Center.

Monitoreo de la metodologia de
cliente incognito en los centros de
atencion y ventas de aliados técni-
cos y de distribuidores, para evaluar
la experiencia desde la vision del
cliente y accionar planes de mejora
en el proceso de atencion.

(@)

Medicién de la efectividad de las
OUD — campanas orientadas a mejorar la
fidelidad del cliente.

Tableros de control e indicadores
estratégicos que nos permiten -
identificar alarmas o fallas.

T~]
AN

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD
Cultura de la Experiencia: en el programa de Cultura de la Experiencia transformamos los
modelos de atencidn. Con nuestro modelo GANA, nos enfocamos en la forma de hacer las
cosas:

'.._'_.-' '-.,.,.' '.......' '.._..._.'
Generar empatia con Atender, indagary Necesidad identifi- Asegurar que el
un saludo amabley  escuchar paracono-  cada, presentar la cliente esté de
cercano. cer sus necesidades.  mejor ofertayacla-  acuerdo con la oferta
rar inquietudes. y concretar la venta.

Pensando en la satisfaccion de nuestros clientes internos, y alineados con la mision de
ser los primeros en experiencia, motivamos a los colaboradores y colaboradoras para que
interactlen con nuestros aliados estratégicos y, en funcion del desempeno de los indica-
dores estratégicos y operativos, les ofrecemos reconocimientos por su gestion y por ser
generadores de buenas experiencias.
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Aumento del nimero de
Entrega de reconocimientos colaboradores y colaboradoras
a mas de 200 colaboradoresy con usuarios habilitados en la
o colaboradoras de las areas de K 2rlicacion de Claro Te Ayuda (780 [

CAV, E&N'y Técnicos. nuevos registros) y disminucién
de los pasos para descargar la

aplicacion en el SO de 10S.

I INDICADORES CULTURA DE LA EXPERIENCIA Q

Despliegue de los talleres
Demuestra tu Power, 12 3
Accién, Tomalo Suave & Todo
Bien y protocolos a mas de
1.000 colaboradores y colabo-
radoras.

Mejoras en los procesos de
agendar turno virtual en CAV,
reposicion de equipos y repo-
sicion de Sim card.




o=~ Programa de inclusion para la atencion con lenguaje de sefias para personas sordas

En diciembre 2021 realizamos el lanzamiento del servicio de interpretacion de lengua de
senas colombianas en 5 de los principales CAVs del pais (Barranquilla Centro, Pereira
Estacion Central, Cali La Estacidn, Bogoté Floresta y Villavicencio en Villacentro), con el
objetivo de brindar una atencién mas efectiva e incluyente a la comunidad sorda en el
pais. Las personas sordas pueden acudir a estos CAVs y ser atendidos por un asesor con
una plataforma virtual de interpretacion en lengua de senas.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

PROGRAMA PRIMEROS EN EXPERIENCIA

A partir de junio iniciamos la implementa-
cion del programa Primeros en Experiencia,
con el que queremos mitigar los dolores y
mejorar la experiencia de nuestros clientes
con el uso de productos y servicios durante
su ciclo de vida. (103-1)

El programa focaliza los esfuerzos en ga-
rantizar:

La promesa de servicio: que fun-
cione correctamente lo que se

contrata.
g y rapida, y que, en primera ins-
tancia, el mismo cliente tenga

la posibilidad de autoatenderse de manera
sencillay efectiva.

Experiencia cuando tiene
contacto con un canal de ser-
vicio: que la atencion sea facil

Concepto y posicionamiento
con la marca: que el cliente

I/
reconozca a Claro Colombia
como la empresa que mejor

experiencia le brinda.

Humanizacion: que para Cla
ro Colombia el cliente sea la
razon de ser.
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En Claro Colombia hemos venido traba-

jando en un proyecto de transformacion
cultural centrado en el cliente, basado en
estrategias de innovacion y agilidad, que re-
duzca de manera significativa los tiempos
de respuesta en la operacion, que extienda
la permanencia de los clientes, fortalezca
el sentido de pertenencia de los terceros, y
que alinee los procesos de servicio y expe-
riencia en todos los canales.

Tanto clientes como el recurso humano han
tenido que superar retos relacionados con
las consecuencias de la pandemia; todos
tuvimos que adaptarnos para trabajar re-
motamente y aun asi continuar brindando a
nuestros clientes la mejor experiencia, con
una conexion y comunicacion permanentes.

Sin duda alguna, gracias al tiempo que
nuestros clientes se toman para contarnos
su experiencia, y conscientes de todos los
cambios y nuevas necesidades que ha trai-
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do la pandemia, hemos realizado mejoras
en nuestros productos, canales, procesos
y modelos de atencion. De tal forma que
conseguimos, cada vez mas, construir ex-
periencias Unicas, simples y confiables, que
fortalezcan la preferencia por nuestros ser-
vicios, aumenten la recomendacion y con-
tribuyan a consolidar relaciones de largo
plazo.

Cada programa cuenta con protocolos de
atencion por canal, cuyo seguimiento es
realizado por medio de comités semanales
con las diferentes areas de negocio para
mejorar los indicadores de experiencia. El
objetivo de estos procesos es desarrollar
en los colaboradores y las colaboradoras,
la adopcion de un modelo de experiencia
basado en aptitudes y comportamientos
que faciliten el acercamiento y la creacion
de relaciones emocionales con los clientes.
(103-2)

7.5.1. UNIDAD DE NEGOCIO MASIVO

Pensando en nuestros clientes prepago y
postpago, en 2021:

Intervinimos los flujos de nuestra app para que
el cliente prepago tuviera mas facilidad y clari-
dad al momento de gestionar sus solicitudes,
asi logramos aumentar la recomendacion de
uso de este canal del 35% al 47%.

ooooo
. .,

.
.
ooooo

Efectuamos mejoras en los mensajes hacia
los clientes, dando mayor claridad en las con-
dicionesy beneficios de los paquetes prepago.

Instituimos un flujo de comunicacion hacia el
cliente que hace uso de la red en zonas que han
pasado por mejoras o reparaciones técnicas.
Logramos obtener incrementos del 2% sobre
estas areas mediante incentivos de recargas
para disfrutar de la estabilizacion del servicio,
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Aplicamos estrategias para hacer mas clara la

ofertay los beneficios que obtiene el cliente en o
la compra de paquetes y recargas a través de @

los diferentes medios digitales.

Implementaqon del nuevo
RFP Call Center:

seleccion y contratacion de once aliados
para atender a los clientes del mercado
masivo de Claro Colombia que generan
Implementamos la vista 360° de los indicadores un volumen promedio mensual de cinco
de la red que afectan a los clientes. millones de llamadas. Esta contratacion
implicd un ahorro del 18% sobre el pro-
medio del costo anual en la atencidn te-
lefénica y digital.

Mejoramos el proceso de portabilidad para nues- procesos de Servicio, Facturacién, Soporte Técnico, PQRS

tros clientes en lo que respecta a tiempos de en- y Cancelacion.

trega, ofreciendo opciones adicionales como la

compra directa en los puntos mas cercanos. |_6/_ Modelo Alto Valor: atencion a clientes Diamante y Brown-
field.

detractores.

presas.

37 .
Request for Proposals en inglés o convocatoria para enviar propuestas de proyectos.
Solucion en el primer punto de contacto del usuario.
Nivel de recomendacion.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD
Desde la Unidad de Mercado Masivo empleamos estrategias competitivas y de fideliza-
cion que contrarrestaron los cambios en el mercado y las ofertas de los demas compe-
tidores. Las acciones ejecutadas se detallan a continuacion:

Desarrollo del nuevo modelo de Servicio
Especializado Convergente:

prestacion del servicio de atencion telefd-
nica y digital por medio de asesores con
alto nivel de especializacién por proce-
sos, que logran mejorar la expemenma del
usuario, aumentar el FCR” y el NPS de
la atencidn telefonica y digital. Para llevar
esto a cabo incluimos cuatro modelos es-
pecializados:

i Modelo Especializado Segmento Mercado Masivo: aten-
cion a clientes del mercado masivo, relacionada con los

=7 Modelo SWAT: atencion enfocada en las necesidades de
los clientes reincidentes con fallos masivos, traslados y

‘ ~Z Modelo Premium: atencién a clientes caracterizados, in-
fluenciadores, figuras publicas y gerentes de grandes em-
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Atencion unificada fijo y movil con
capacidades convergentes:

atencion telefénica y digital unificada del
mercado fijoy mévil en el call center, para
lo cual se capacité a 8.240 agentes para
atender a los clientes de los cuatro mo-
delos de atencion especializada.

Claro drive:

plataforma de almacenamiento en la nube
Claro drive para todos los clientes moviles
(postpago y prepago) y hogar (segmento
masivo) con 25 GB gratuitos de capacidad,
recurso que podra ser usado para solven-
tar las necesidades que trae consigo la vir-
tualidad del trabajo y el estudio.

CAVy tiendas:

inversion de $20 mil millones como parte
del plan de expansion del canal. Dentro
de los proyectos méas destacados cabe
citar la apertura de seis nuevos puntos y
siete remodelaciones, la creacion de 133
puestos nuevos de trabajo, y la mejora de
la imagen y condiciones de nuestros CAV.

40 Terminales y Tecnologia
Actualizaciones, mejoras o ampliaciones

Crecimiento en la rentabilizacion
del canal:

diseno de estrategias para aumentar las
ventas en los frentes T&Tf"lupgradesg,‘pa—
quetes adicionales, reversiones y altas,
para un valor total aproximado en 2021
de USD%$20,5 millones.

Aumento de personal técnico:

la planta de personal técnico aumento
33%, pasando de tres mil cuadrillas ac-
tivas en promedio en enero, a cuatro mil
en diciembre.

Agentes comerciales:

canal que llegé a mas de 500 mil hoga-
res con soluciones de telecomunicacio-
nes de internet fijo, telefonia y television.
Nos concentramos en desarrollar co-
mercialmente los puntos de venta y au-
mentar la capilaridad a nivel nacional.
Respecto al 2020, el canal crecié en 140
puntos de venta a nivel nacional.

Enfocamos la experiencia al cliente aplican-
do una estrategia para evolucionar los ac-
tivos digitales y convertirlos en los canales
preferidos, tanto para nuestros clientes ma-
SivOos como para empresas y negocios, y que
a través de dichos canales se pueda gestio-
nar de manera recurrente los productos y
servicios contratados (adopcidon digital] y la
adquisicidon de nuevos productos y servicios
(venta digital).



7.5.2. UNIDAD DE NEGOCIO CORPORATIVO DE EMPRESAS Y NEGOCIOS

Para robustecer nuestra oferta a nuestros clientes de empresas y negocios, en el 2021
lideramos acciones para:

AMPLIACION DEL ECOSISTEMA DIGITAL PARA CLIENTES CORPORATIVOS

- Nuevos canales de autoatencion para nuestros clientes, tales como: portal Mi Claro
1 ‘ Empresas Convergente, chat de WhatsApp, portal de pagos E&N e IVR visual.

- Nuevas transacciones en los canales digitales app Empresas (68 funcionalidades); por-

tal web Mi Claro Empresas (70 funcionalidades), y chat de WhatsApp (15 funcionalidades).

INCREMENTO EN EL USO DE LOS ACTIVOS DIGITALES:

app Empresas (10 millones de transacciones), en el portal web Mi Claro Empresas (2 2
millones de transacciones) y un total de 220 mil clientes registrados en 2021.

FIDELIZACION PARA ASEGURAR LA EXPERIENCIA Y AUMENTAR LA PERMANENCIA
DE LOS CLIENTES CORPORATIVOS

Mensajes a clientes de acuerdo con la ocasién, como bienvenida a clientes nuevos (con-
diciones contratadas, facturacién y adopcion digital), aniversarios (cumpleanos, constitu-
cion de empresas y quinquenios), y eventos relacionales (congresos, eventos culturales).
- Llegamos a un total de 65 mil clientes fidelizados.

- Se otorgaron mas beneficios en capacidad de navegacién a clientes en portafolios fijo
y movil.

- Un millén de servicios fijos y méviles con mas beneficios, como mayor capacidad en
datos y navegacidén, beneficios por convergencia de productos, descuento en equipos,
entre los principales.

- Aseguramiento de calidad en la gestion.

42
Service Level Agreement (Acuerdo de Nivel de Servicio).

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD



AMPLIACION DEL ECOSISTEMA DIGITAL PARA CLIENTES CORPORATIVOS

424 mil nuevos servicios actualizados a tecnologia de Voz con LTE durante el ano, para
optimizacion de la red 46.

ASEGURAMIENTO DE LA ESTACIONALIDAD DE CLIENTES CORPORATIVOS DE
FORMA PROACTIVA:

229 nuevos planes de estacionalidad en clientes estratégicos en fechas de alto impacto,

como: Dias sin IVA, Black Friday, Cyber Monday.

14 sectores econémicos mas impactados con el plan de estacionalidad, entre los mas

destacados Sector Retail, Financiero y Salud.
560 ampliaciones en el ancho de banda de los clientes, sobre sus servicios principales.

(103-2)

Nuevos canales
de autoatencion

para nuestros
clientes

La Direccion de Cuidado al Cliente es un
area que le apunta directamente a la expe-
riencia. Por lo tanto, su indicador por ex-
celencia es el NPS con variables como la
solucion efectiva en primer contacto, el co-
nocimiento de los asesores acerca de los
inconvenientes de los clientes, y con con-
sultas muy concretas acerca de la gestion
de la unidad, insumos para la mejora con-
tinua de nuestros procesos de servicios, sin
afectaciones al cliente.

Ahora mas que nunca tenemos claro que,
nuestro papel para contribuir en transfor-
mary mejorar las vidas de nuestros clientes
con la tecnologia es darles la importancia
que merecen. Trabajamos bajo metodolo-
gias agiles que nos sumen velocidad y me-
diante un esfuerzo articulado entre el area
de experienciay las demas areas de la Com-
pania. (103-3)
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SOSTENIBILIDAD

/.0, INNUVACION Y
l TRANSFURMACIQN DIGITALY’ 4
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De forma permanente, la innovacion y trans-  El impacto en sostenibilidad se ve reflejado en dos frentes:
formacion digital nos llevan a repensar nues-
tros procesos actuales y disenar nuevos pro-
ductos y servicios partiendo del objetivo de
sostenibilidad que nos hemos planteado.
Generamos nuevas fuentes de ingreso que

mitigan el riesgo de erosion del negocio ac- Generar ingresos adicio-

tualy trabajamos en hacer mas eficientes los nales al negocio tradicional Promover un impacto positivo,
procesos actuales, mediante una interaccién que garantizan vigencia y per- al convertirnos en la plataforma
muy cercana con ecosistemas de innovacién : manencia, y lograr (& mejoral y vitrina, que apalanque el creci-
a nivel nacional e internacional. Buscamos continua en la cultura yproce=| miento de todo un ecosistema de in-
construir el futuro de Claro Colombia como sos actuales que hagan mas novacién nacional y regional en los
eje para impulsar el crecimiento de mas em- eficiente la operacién. campos de juego definidos para
prendedores en el pais y la regién por medio . explorar nuevas soluciones.

de alianzas estratégicas con asociaciones y
agremiaciones como Cémara de Comercio
de Bogota (CCB), Starter y Federacién Na-
cional de Comerciantes (Fenalco).
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La innovacion y transformacion digital en la
Compania tiene dos frentes de gestion:
1 hacer mas eficiente la forma en que ha-
cemos las cosas, llevamos a cabo una
intervencion a procesos y productos actuales
con metogologfas de innovacion, principal-
mente SIT. Simultdneamente trabajamos con
un proceso de busqueda constante de solucio-
nes e iniciativas a nivel interno que moviliza a
todos los colaboradores y las colaboradoras
de la Compania mediante intervenciones y un

concurso anual de innovacion. Las propuestas
estan enfocadas en cuatro aspectos:

INNOVACION INTERNA: con la meta de

incremento de ingresos

e

ahorro de costos

Y%

mejora de procesos

g

mejora del nivel de recomendacion a través
de la medicion del NPS

43
I 1 62 Systematic Inventive Thinking, Pensamiento Sistematico Inventivo

CREACION DE NUEVOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS: en este caso, buscamos
garantizar la sostenibilidad mediante la
introduccion al mercado de productosy
servicios claramente definidos por el tamano
de mercado y su adyacencia al negocio tradi-
cional. El desarrollo de estos productos em-
pieza con la identificacion de necesidades y la
busqueda de aliados en ecosistemas de inno-
vacion nacional e internacional que nos ayuden
a darles respuesta. Los objetivos son los de ob-
tener en los proximos anos un ingreso adicional
para la Compania capaz de soportar cualquier
riesgo en el mercado tradicional, y ser agentes
activos en la innovacion y transfomacion digital
y social de Colombia.

2

Algunos de los productos que forman parte de
este proceso de innovacion:

- Claro®
C'LARO PAY: billetera Al
digital.
VALIDACION DE
IDENTIDAD Y RIESGO:

acceso a herramientas
: que mejoren la seguri-
dad en las transaccio-

nes, para lo cual utilizamos el conocimiento
que tenemos de nuestros clientes y la expe-
riencia en servicios de analisis de informacion.

MOBILE MARKETING:
plataforma de comunicacién que brinda a
los clientes masivos, la
informacion relevante y
contextual de los anun-
ciantes.

I0T: productos y servi-
cios de Ultima tecnologia
para facilitar las tareas

diarias.

ASISTENCIAS: oferta

de seguros y asisten- QB

cias para personas

y hogares por medio

de nuestros canales comerciales que comple-
mentan el portafolio de servicios.
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ASISTENTE DE VOZ:
herramienta de ges-
tion de nuestros servi-
cios mediante coman-
dos de voz, con la que
proporcionamos accesibilidad a las personas
con limitacion visual y facilidad de interaccion
con nuestros productos.

CLARO TALKS: herra-
mienta de capacitacion,
con mas de 400 conteni-
dosy generacion de mas
de 50 eventos via streaming.

La innovacion cuenta con un proceso de eva-
luacion basado en indicadores de varios ni-
veles de gestién. Se miden mensualmente,
entre otros: los beneficios econémicos por
ingresos y ahorros de cada proyecto; las solu-
ciones evaluadas, prototipadas e implementa-
das, y una serie de indicadores que apalancan
estos objetivos principales. Las mediciones se
consolidan en la herramienta tecnoldgica de
Gestion Estratégica Gestiona y se mantiene
comités mensuales en los que se realiza se-
guimiento de los proyectos, a nivel ejecutivo.

logrameos un alcance de
mas de 100 empresas

Fintech, fintec o tecnologia financiera es una industria financiera que aplica nuevas tec-
nologias a actividades financieras y de inversién

Un mecanismo para responder a la necesidad de impulsar la regulacion al acelerado
ritmo de la innovacion.

Instauramos cinco ecosistemas de innovacion
en Colombia, América Latina, Estados Uni-
dos e Israel, con tres universidades en Colom-
bia, con lo que logramos un alcance de mas de
100 empresas contactadas para la busqueda
de solucionesy alianzas que llevaron al lanza-
miento de los productos y los proyectos des-
critos.

1y
o- Obtuvimos el
reconocimiento Tuya
Fintech Challenge

por nuestra propuesta de soluciones para apa-
lancar la inclusion financiera y digital de los
colombianos. En el mes de septiembre lanza-
mos el reto APIs Challenge dirigido a la comu-
nidad Fintech® y emprendedora de Colombia
para desarrollar soluciones de financiacion,
pagos, sequros y juegos, entre otros servicios
o soluciones apalancados en el SandBox " de
Claro. Este concurso nos dio relevancia en el
ecosistema de innovacion nacionaly gracias a
él encontramos mas de 15 iniciativas en pro-
ceso de implementacion. (103-2)

Instauramos cinco ecosistemas de
innovacion en Colombia, América

Latina, Estados Unidos e Israel
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Resultados por proyecto:

CLARO PAY:

En 2021 dimos acceso a servicios financieros a 260 mil clien-
tes registrados. Nos posicionamos en el mercado como la
billetera con mejores beneficios para los colombianos.

-}
&34

Realizamos consultas de validacion de identidad y califica-
cién crediticia en las entidades financieras. Este proyecto
contribuyd a que mas colombianos -no considerados por
los burds de crédito tradicionales- puedan acceder a ser-
vicios financieros gracias a la informacién adicional con la
que cuenta Claro y las alianzas con entidades financieras.
Estimamos que con nuestras APl de calificacion de riesgo,
el acceso a créditos puede incrementarse en 5%, sin au-
mentar los niveles de cartera.

VALIDACION DE IDENTIDAD Y

RIESGO:

CLARO BOX TV:

Brindamos esta tecnologia a mas de 30 mil clientes.
Con este proyecto fuimos nominados a los premios Vi-
deoTech Innovation Awards en la categoria Super Ag-
gregator.

©
MOBILE MARKETING: :

Habilitamos a empresas de todos los tamanos acceso
a audiencias personalizadas. En el caso de los clientes
del segmento masivo que puedan disponer de informa-
cion relevante sobre su comportamiento.

46 Interfaz de programacién de aplicaciones es un conjunto de definiciones y protocolos
que se usa para disenar e integrar el software de las aplicaciones

TIENDA ONLINE CLARO COLOMBIA

(Claro shop):

Implementamos un modelo de plataforma para convertir la
tienda de Claro en un marketplace de venta de equipos de
tecnologia.

10T / HOGAR SEGURO: .

Alcanzamos la venta de mas de 17 mil dispositivos, que pusi-
mos a disposicidén en nuestros canales de venta; ampliamos
el portafolio de dispositivos y partners o aliados para ofrecer
productos que facilitan la interaccion y la conectividad de las
personas y hogares.

SEGURO FACIL / T-RESUELVE:

Generamos nuevos ingresos mediante el desarrollo de es-
tos productos de asistencia 100% digitales.

1, )
o-
(¢

ASISTENTE DE VOZ:

Logramos la implementacion de este servicio de autogestion
para dar facilidad de interaccion a todos los clientes con los
productos del ecosistema Claro, como: Claro Box TV, que en
2021 fue utilizado por mas de 160 mil clientes. Por este pro-
yecto fuimos reconocidos en el Amazon Live 2021 como una
Compania pionera e innovadora. (103-3)



ACCIONES DE INNOVACION Y TRANSFORMACION DIGITAL DESDE LA
UNIDAD DE MERCADO CORPORATIVO DE EMPRESAS Y NEGOCIOS

Desde la Unidad de Negocio de Mercado Corporativo de Empresas
y Negocios analizamos, condensamos y entendemos las necesida-
des de nuestros clientes por industria, y en atencién a las mismas
generamos disenamos, desarrollamos y realizamos el manteni-
miento de productos y servicios basados en ejercicios de cocrea-
cion que satisfagan sus requerimientos puntuales, utilizando las
mejores practicas de innovacién y ofreciendo un acompanamiento
constante en el proceso de transformacion digital del cliente.

En Claro Colombia hemos desarrollado sistemas de conectividad
que hoy llegan a mas de 33 millones de colombianos. En los ultimos
10 anos hemos trabajado en las organizaciones para no solo dar
conexion fisica de canales e internet, sino para prestar servicios de
cémputo y aplicaciones requeridos en las interacciones digitales.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD
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@ SECTOR FINANCIERO

Hoy estamos en capacidad de prestar ser-
vicios de desarrollo de software y aplica-
ciones para cumplir con las exigencias de
centralidad en el cliente de las entidades
financieras, alojando estos servicios en las
infraestructuras fisicas y de nube de Cla-
ro para cumplir con los niveles de servicio
que se requieren en Colombia. Como alia-
dos de las instituciones del sector financie-
ro desarrollamos productos y servicios que
les ayuden a solucionar los retos que estan
afrontando en esta década: inclusion finan-
ciera, recuperacion de niveles razonables
de rentabilidad después de la COVID-19,
cumplimiento de la regulacion financiera,
eliminacién del efectivo y los plasticos, y la
centralizacion en el cliente, entre otros.

Historicamente Claro Colombia ha sido
uno de los principales aliados de las
entidades en el cumplimiento de las es-
trictas regulaciones para obtener altos
niveles de disponibilidad, seguridad y
servicio para los clientes.

Este ano uno de nuestros mayores retos
fue reducir la tasa de pérdida en los ingre-
sos por incidentes de ciberseguridad. De la
mano de una de las entidades financieras
mas grandes del pais, estamos automati-
zando el proceso de vulnerabilidades que
antes requeria de decenas de empleados.
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Las personas que antes se necesitaban para
deteccion, evaluacién, parcheo y respuesta
a vulnerabilidades ahora aportan en otras
areas del negocio para acelerar su transfor-
macion digital. En un estudio encontramos
que un adulto escandinavo hace:

400

transacciones
digitales

en promedio, mientras que un colombiano
hace:

apenas

12

Claro Colombia esta ayudando a las entidades
a digitalizar portales web con experiencias
centradas en el cliente para que se reduzca
el uso de efectivo y aumenten estas transac-
ciones digitales. Finalmente, en Claro y por
medio de sistemas de inteligencia artificial,
estamos desarrollando productos de analisis
de sentimiento en redes para ayudar a las en-
tidades a enfocar sus esfuerzos en los clien-
tes y conocerlos cada dia mas, con el fin de
cumplir con sus importantes exigencias.

SECTOR SALUD

Claro Colombia viene trabajando en el sec-
tor de la salud desde hace varios anos. Sin
embargo, a raiz de la pandemia, las necesi-

dades, expectativas y tiempos han cambiado.
El uso de la telemedicina en su version mas
simple (teleconsulta) aumentd en mas de 10
veces en Colombia, lo que nos permitio ver
que el uso de tecnologia permite hacer mas
eficientes los procesos internos y la atencion
a los pacientes, a la vez que la hace necesaria
para responder a los desafios actuales.

Hemos desarrollado soluciones orientadas
a brindar mayor cobertura médica a la po-
blacion con la ayuda de la telemedicina, asi
como a generar mayor eficiencia en los pro-
cesos como agendamientos, auditorias y pa-
gos, y al cuidado de la poblacién de crénicos
con herramientas para realizar un mejor se-
guimiento de su estado de salud.



,% SECTOR OIL & GAS

La industria de Oil & Gas colombiana ha sido
en los ultimos anos el motor de la economia
del pais. De acuerdo con la Agencia Nacional
de Hidrocarburos (ANHJ, el petréleo es el pri-
mer producto de exportacidn, con el:

55,4% ’

del total de las
exportaciones

y el principal
contribuyente a las
finanzas del Estado.

Durante 2021 hicimos acercamientos comer-
ciales con mas de 20 empresas del sector de
hidrocarburos o industriales con el propdsito
de entender el detalle de sus necesidades,
generar casos de uso y soluciones replicables
en el sector, ademas de brindar soluciones de
automatizacion a varios de sus procesos.

P N ’
([l SECTOR CONSTRUCCION

—

En lo relativo a la construccién hemos ve-
nido introduciendo tecnologias como loT, la
cual por medio de redes privadas permite el
control y el monitoreo de las variables criti-
cas en tiempo real, reduce los riesgos y op-
timiza los procesos.

La experiencia durante el 2021 nos ha per-
mitido identificar los casos de uso general
y de alto impacto en el sector, para generar
ofertas competitivas con alto grado de es-
tandarizacién que permiten un rapido des-
pliegue e implementacion.

SECTOR RETAIL

Apoyados en temas como el comercio elec-
tronico y la creacidén de nuevas estrategias
comercialesy nuevos canales de venta como
las redes sociales

que fueron las de mayor desarrollo y
participacion en el crecimiento del PIB
en Colombia durante el 2021 con un
desempeno motivado por los diferen-
tes cambios que se presentaron por la

pandemia
aceleramos los procesos de transformacion
digital en todos los sectores econdmicos.

SECTOR PUBLICO

Los volumenes de informacion producidos
por los ciudadanos durante los Ultimos anos
han mantenido un crecimiento exponencial,
evidenciado la necesidad de implementar
diferentes tipos de soluciones que permitan
la optimizacion y el aumento de la veloci-
dad en la toma de decisiones por parte del
sector publico. Este ha sido uno de los focos
en los que Claro Colombia ha trabajado con
el sector Gobierno. Hemos brindado solu-
ciones digitales que incluyen analitica, Big
Data e inteligencia artificial con el fin de que
las entidades publicas cuenten con las ca-
pacidades tecnoldgicas necesarias para su
gestion.

El impacto de nuestras soluciones, que tie-
nen en cuenta la actualidad y requerimien-
tos de cada mercado, se nota en los dife-
rentes procesos identificados como objeto a
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transformar, en la generacién de optimiza- En este punto, el ciclo de vida de producto tiene como fin mejorar la experiencia del cliente
ciones, ahorros, automatizaciones, eficien- mediante el lanzamiento de los productos, la evolucion de los existentes y el aseguramien-
cias y confianza, gracias a lo cual potencia- to de la usabilidad del portafolio de productos y servicios con calidad y oportunidad. Asi,
mos la razén de ser del cliente, y le llevamos cumplimos con la promesa de entregar productos y servicios innovadores y sostenibles,
un paso mas allé de su negocio. basados en sus necesidades y expectativas y las del mercado. De esta manera, se incre-

Con distintas metodologias de colaboracién, mentan los ingresos de forma rentable y se genera valor al negocio y al cliente.

logramos entender el negocio de nuestro ® CICLO DE CREACION
cliente y creamos soluciones digitales en pro- - Marco ® CICLO DE EVOLUCION ®ccccccce
cesos sensibles, orientadas a la consecucidn de control

- Tendencias

- Oportunidades de Mercado

- Competidores

o - DOFA (Debilidades, Oportunidades,

de sus objetivos estratégicos. (103-1)

- Fortalezas, Amenazas)

JRPTTITTILRRY | Medluon J
y analitica \—eo |nvest|gaC|on

- Vision 360°
- IN (interno)
- OUT (externo)

. Mejorasy Caso de

Lanzamiento 0 e .

e marketing r SOStenlbllldE.ld negocio W
= Afina ’

pasos 1y ?2

- Diseno producto

- Definicién canales

- Pricing (precio) (Masivo y E&N]
- KPl'y oportunidad de mercado
- Definiciéon modelo operativo

®——— pesarrolloy L jDeflﬂICIOH modelo  experiencia/
- Hoja de vida de productor ourney

- ;Cémo se mide? e empresarial |.. et pruebase - Definicién regulatoria

- jPara quién va? | - ROI (retorno de inversiéon)

- i Para qué sirve? =
- Aseguramiento en los canales - Definicion Time to Market
(plazo de lanzamiento)

- Definicion Plataformas
- Definicion QA
(aseguramiento de calidad)

Gestion
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A través de este proceso, nos hemos plan- A su vez, en la continuidad del acompana-
teado los siguientes propdsitos: miento a nuestros clientes, en este ano se
realizaron varias acciones, entre las mas im-
portantes destacamos:

e Lanzamiento de 32 productos nuevos e implementacion

Lanzar productos innovadores y de alta ca- de 52 proyectos de soluciones digitales con Global Hitss.

lidad, con lo que generaremos demanda'y
expandimos el mercado.

e Realizacién de actividades para incentivar y ayudar a las pymes
y grandes empresas a ser mas productivas en sus procesos, en
el entorno de apertura pospandemia. Entre estas cabe desta-
car el lanzamiento de nuevos servicios como nube publica para
apoyar la transformacion digital sobre todo de las pymes.

@

Mejorar los productos existentes, agregando
valor.

@

e Concrecion de negocios importantes con todos los sectores de la eco-
nomia, tales como servicios de conectividad - incluyendo diseno, ins-

talacion, configuracion, suministro, puesta en marcha, capacitacion,
soporte y mantenimiento- que garanticen la cobertura y capacidades ﬁ

Satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente.

en las areas especificadas; acuerdos de servicios -bots y plataforma
de Contact Center, la cual ha evolucionado como un servicio-: red de
datos de comunicaciones unificadas SD-WAN; seguridad IT; internet,
y conectividad Cloud.

(®

Reducir el tiempo de ciclo.

e Fuimos galardonados por la consultora internacional Frost
& Sullivan con el premio de Liderazgo de Productos en Amé-
rica Latina en el mercado de servicios SD-WAN, reconoci-
miento que ratifica el liderazgo en redes de datos inteligen-
tes de Claro Colombia. (103-3)

®

Impulsar el trabajo colaborativo, efectivo y
eficiente de las areas involucradas. (103-2)



1.1. SEGURIDAD DIGITAL Y

| CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORM

103 ENF4, 418-1

Este es uno de los temas mas importantes
en esta era de la cuarta revolucidn indus-
trial, en especial para las empresas de ser-
vicios de telecomunicaciones porque involu-
cra el manejo y custodia de la informacion
estratégica de la Compania para el desa-
rrollo del negocio y para el tratamiento de
los datos personales de los clientes de los
servicios de telecomunicaciones.

Para Claro Colombia es absolutamente in-
dispensable garantizar la seguridad y con-
fidencialidad de la informacion, ya sea en
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forma voluntaria o como consecuencia del
cumplimiento de las leyes o regulaciones.
Asiaseguramos nuestra ventaja competitiva
frente a las demas companias, para gene-
rar confianza tanto en los clientes masivos
como en los corporativos; mantener la bue-
na reputacion de la Compania y para evitar
la apertura de investigaciones e imposicion
de multas por parte de las autoridades que
vigilan el cumplimiento de las normas rela-
cionadas con la seguridad de la informacion
y la proteccién de datos personales.




Algunas de las normas aplicables a Claro Colombia son:

~ Ley 1341 de 2009, «Por la cual se definen

principios y conceptos sobre la sociedad
de lainformaciony la organizacién de las
Tecnologias de la Informacién y las Co-
municaciones (TIC), se crea la Agencia
Nacional de Espectro y se dictan otras
disposiciones», articulo 53, numeral 9.

— Resolucion CRC 5569 de 2018, «Por la

cual se modifica el articulo 5.1.2.3 del
Capitulo 1 del Titulo V de la Resolucion
CRC 5050 de 2016 en materia de gestion
de seguridad en redes de telecomunica-
ciones y se dictan otras disposiciones».

— Ley 1581 de 2012, «Por la cual se dictan

disposiciones generales para la protec-
cidon de datos personales».

Decreto 1377 de 2013, «Por el cual se
reglamenta parcialmente la Ley 1581 de
2012».

Titulo V, Protecciénl de Datos Persona-
les, de la Circular Unica de la Superin-
tendencia de Industria y Comercio.

Manual de Usuario del Registro Nacio-
nal de Bases de Datos (RNBD].
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Tenemos el compromiso de velar por la seguridad de la informa-
cion, de conformidad con la normativa, lo cual le permite a la orga-
nizacion:

e Ampliar los canales de servicios para que nuestros clientes
encuentren, tanto en los presenciales como en los virtuales,
entornos digitales para solucionar sus inquietudes, realizar
autogestion, disponer de nuevos productos mediante alianzas
estratégicas con aliados expertos en otros mercados, y tener
diferentes opciones agiles de pago. Esto es posible mediante un
analisis de riesgos que permita establecer los controles ade-
cuados para que los ambientes garanticen la confidencialidad,
la integridad y la disponibilidad de la informacidn que se proce-
sa, transmite o almacena en la infraestructura de la Compania.

Desarrollar e implementar nuevos servicios
con la analitica de datos y entrega de infor-
macion a clientes de la banca para que com-
plementen el estudio de sus clientes y les
ofrezcan o entreguen nuevos productos.

il

Estar en cumplimiento del marco normativo
y regulatorio como la Ley SOXy la Ley 1581
de Proteccion de Datos Personales.

~V
ol

Conservar las certifig§cione5 internacionales
ISO 27001 y PCI-DSS  en materia de seguri-
dad de la informacion. (103-1)

47
I 1 72 Payment Card Industry Data Security Standard

El area de Seguridad de la Informacion y la Oficial de Proteccion de
Datos fijan las politicas aplicables a sequridad de la informacidn;
las actualizan y socializan, definen los respectivos procedimientos,
manuales e instructivos para establecer e implementar la estrate-
gia de sequridad de la informacion, protegiendo y administrando
los activos de informacion con lineamientos, politicas, programas
y controles que conserven su confidencialidad, integridad y dispo-
nibilidad. Para lograr el objetivo estratégico, ademas de contar con
las herramientas tecnoldgicas de Ultima generacidn que protegen
los sistemas de informacion, en Claro Colombia contamos con un
grupo de profesionales especializados en:

. Sequridad de la_ | : Gestion de riesgos de | | Continuidad del
: ' i | *  negocio.

informacion. seguridad.

Arquitectura de
*  seguridad.

Somos conscientes de la responsabilidad que conlleva el manejo de
informacion que se genera con nuestra operacion. En ese sentido, re-
conocemos la importancia de la proteccion de datos personales, para
garantizar el adecuado cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y de la
Ley 1266 de 2008, igual que el mantenimiento de la reserva de infor-
macion confidencial amparado por las normas de propiedad intelec-
tualy la Decision CAN 486 de 2000. Es por esto que, desde la Gerencia
de Regulacion y Relacion con Operadores, hacemos revision y sequi-
miento a los proyectos de ley y requlatorios de las diferentes entidades
evitando que estos impacten a la organizacion.
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PROCESO DE SOLICITUDES DE INFORMACION

7.1.1. SOLICITUDES DE INFORMACION Interceptacion legal: «La interceptacion de Normas que sustentan la solicitud: Art. 235
las comunicaciones, cualquiera que sea su del Cédigo de Procedimiento Penal, modifi-
o origen o tecnologia, es un mecanismo de se- cado por el Art. 52 de la Ley 1453 de 2011;
Los operadores de telecomunicaciones tene- guridad publica que busca optimizar la labor Articulo 44 de la Ley 1621 de 2013; Decreto
mos la obligacion juridica de responder a las [ investigacion de los delitos que adelantan 1704 de 2012.
peticiones de las autoridades competentes, NCIERIIIEL AR EIEalo IR ela I EAEN

dentro del marco legal. En este frente, para [EEEREIReEHENOlI (I (eleIa B ER RV RV S
que las solicitudes sean respondidas por [EBEEERVVAERYIS

Claro Colombia, evaluamos la competencia

de la entidad solicitante y su corresponden-

cia con las normas vigentes. Después de di-

cha verificaciony en cumplimiento del trami-

te interno definido, damos respuesta. Autoridad competente: para el servicio de telefonia fija, son los organismos con funciones perma-
nentes de Policia Judicial, previa autorizacion del Fiscal General de la Nacion o su delegado. Para
el servicio de telefonia movil, las autoridades competentes seran las encargadas de la operacion
. o . técnica de la respectiva interceptacion y del procesamiento de la misma. Tienen la obligacion de
que valida una a una las pet|C|one§ relacio- realizarla inmediatamente después de la notificacion de la orden y todos los costos estaran a cargo
nadas con datos personales provenientes de de la autoridad que ejecute la interceptacion (Art. 235 del Cédigo de Procedimiento Penal, modifica-

autoridad judicialy procesos coactivos. Aque- do por el Art. 52 de la Ley 1453 de 2011). (103-2)
llas que provienen de otras entidades guber-

namentales son analizadas en detalle por la
Direccién Corporativa Juridica y de Asuntos
Societarios y las Gerencias de Regulacién y
Relacion con Operadoresy Cumplimiento, en
aplicacion a la Ley 1581 de 2012,y en el mar-
co de la proteccion del derecho fundamental
a la proteccién de datos personales. Si algu-
na de las solicitudes no cumple con los re-
quisitos legales, no se realiza la entrega de
la informacidn solicitada. (103-2)

En términos del procedimiento para la en-
trega de informacion, contamos con un area
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Toda solicitud de informacion relacionada con
datos personales y de informacion confiden-
cial es revisada y aprobada por la Gerencia de
Cumplimiento.

Durante el ano 2021 no se reportaron inci-
dentes de seguridad de la informacion re-
lacionados con datos personales a la Su-
perintendencia de Industria y Comercio. No
obstante, recibimos una queja por parte de
los organismos reguladores. Cabe resaltar
que en este ano se recibi6 un total de

Q peticiones,
78 m 2 2 9 8&% quejas y recursos

fundamentados, en relacion con las viola-
ciones de la privacidad del cliente, esto es:

0,15%’

comparado con el:

0,18%’ del ano 2020.

Por otro lado, el nimero total de peticiones, quejas
y recursos recibidos de terceros, fundamentados
por la organizacion, ascendid a

del total de las interacciones
recibidas
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79.270

cifra consolidada para las operaciones fija
y movil. Ademas de lo anterior, y en cumpli-
miento de la Resolucién de la Comisidn de
Regulacién de Comunicaciones - CRC 5569
de 2018, se reportaron 11 incidentes de se-
guridad de la informacién de redes. Estas
reclamaciones fueron gestionadas los pro-
cesos internos definidos para garantizar la
satisfaccion y seguridad de nuestros clien-
tes. (418-1)

7.7.2. CUMPLIMIENTO

En Claro Colombia contamos con las herra-
mientas Gestionay SuccessFactors para medir
la gestion de nuestros colaboradores y colabo-

radoras y de los proyectos. Por medio de estos,
se definen los objetivos, metas e indicadores
para la medicion de su desempeno. En este
tema, se impartieron conceptos sobre la viabi-
lidad de proyectos y productos, en los cuales se
involucra el tratamiento de datos personales,
determinando su procedencia, de acuerdo con
las normas antes citadas.

Asi mismo, se revisaron cldusulas contrac-
tuales sobre proteccion de datos personales a
fin de que las mismas sean correspondientes
con las normas y consecuentes con los obje-
tos de los contratos. Como proyecto especial,
en el ano 2021 capacitamos a 294 proveedores
y aliados estratégicos, quienes tienen contac-
to directo con nuestros clientes, en el cumpli-
miento de normas de datos personales.

$t

Ademas, existe un plan estratégico en Segu-
ridad de la Informacién alineado a los objeti-
vos estratégicos de la Compania que provee
los lineamientos para el manejo de los pro-
cesos de seguridad y confidencialidad:
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Definicion y ejecucidon de un plan anual para realizar auditoria y validacion de controles para
identificar posibles fraudes, fuga de informacidén, uso no adecuado del acceso a las plataformas,
teniendo en cuenta los roles y perfiles asignados a los clientes internos y externos.

Atencion de procesos de auditoria de nuestros clientes.

Revision de los proyectos antes del paso a produccion para esta-
blecer si cumplen los lineamientos y estandares de seguridad de
la informacion.

Realizacién de evaluaciones para estable-
cer el nivel de conocimiento, entendimiento
y aplicabilidad de las politicas de seguridad
de la informacion.

48
Payment Card Industry Data Security Standard o Estandar de Seguridad de Datos para la Industria

de Tarjeta de Pago.
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Estos procesos tienen un monitoreo mensual del Comité Ejecutivo frente
a los proyectos e iniciativas. La evaluacion de la eficacia del enfoque de la
gestion de sequridad y confidencialidad de la informacion nos ha implicado:

Renovacion de las
certificaciones:
S0 27001.

PCI DSS.

Paso a produccion

de servicios con
vulnerabilidades
mitigadas.

O

. con el enfoque de
: gestion.
" ‘g
— -/
°— S
®

Cumplimiento de los
requerimientos de
Ley SOX
para que la empresa
pueda continuar
cotizando en Bolsa.

Modificacion
relacionada

)

Actualizacion de
politicas, procedi-
mientos y manuales,
teniendo en cuenta
cambios en procesos
internos o de lo nor-
mativo y regulatorio.
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Contamos con indicadores de desempeno para medir el cumplimien- Con nuestras iniciativas de seguridad y confidencialidad de la infor-
to de los objetivos definidos, dentro de los cuales se encuentran: macion, en 2021 logramos:

Ejecucion del analisis de riesgos en seguridad y confidencialidad

o de la informacidn al
Q
100%

& Sistemas cubiertos o~ Ejecucion Ethical 4 Sistemas con
por la arquitectura = Hackingy ==4analisis de vulne- ==~
de seguridad. Prevencion de rabilidades. _ L .,
Fraude. sobre los proyectos estratégicos e iniciativas de la organizacion,

; para garantizar alineacidn a las politicas y recomendar controles

&~ Requerimientos especificos de seguridad.
de seguridad en

desarrollos
e
o % Ejecucion del plan de analisis de vulnerabilidades tecnoldgicas a

& Mitigacién de & Analisis de arquitectura &% Incidentes de mas de 3.700 activos de informacion.
/ hallazgos de = de Sistemas de Informa- == seguridad de la
arquitectura cion (SI) en legados. informacion.

®n®
{b de SI.
1

ot Requerimientos de
seguridad en gestion de

la demanda. QB

0% Plan de creacién o= Anélisis de riesgos de o= Procesos de la
~ Y actualizacién de proyectos y proyectos Compania con
Linea Base de no estratégicos. Analisis de Riesgos.

Seguridad (LBS).
5

|[dentificacidon de

@ activos SOX.
& o~

" Plan de visitas de Procesos SOX relativos a /
auditoria a los aliad0S riesgos, activos y
(terceros) para validar controles.

Clarg?
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100%

-G

Implementacién del 100% de controles para pre-
vencion del fraude en Larga Distancia Internacio-
nal (LDI) sobre la infraestructura de Infracel.

®
©

Implementacién de 50 nuevos controles tecnoldgi-
cos para los diferentes servicios.

100%

Implementacién del prevoceo para mitigar fraude
en LDI.

Cumplimiento del 100% en cobertura de control
de accesos alcance 2021.

¥ 0 ®

Puesta en produccion de una solucion integral
para la Gestion de Riesgos GRC (Gobierno, Ries-
gos y Cumplimiento).




Ejecucion 100% de capacitacidén en temas espe-
cializados en seguridad de la informacién para los
colaboradores y las colaboradoras. ‘

100%'
|

@

Realizacion del evento Simposio de Seguridad de la
Informacion 2021 para analizar la sequridad de la
informacion en tiempos de pandemia, contando con
la participacion del corporativo, incluyendo paises
como Brasil, México y otros.

Recertificacidon ISO 27001.

Recertificacién Payment Card Industry Data Securi-
ty Standard (PCI-DSS).

>
N
&

Implementacién del EAGLE - TIF.

100%’

INFORME DE
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Adaptacion del 100% de los Controles del Sistema
Automatico de Deteccaioén y Control de Fraude de
Telefonia Fija (SFRDx ] para el proyecto de cambio
de plan de numeracion fija a 10 digitos.

Incremento de la efectividad en 117%, pasando de 1,49% en enero
de 2020 a 3,23% en octubre de 2021, lo que permitié alcanzar be-
neficios por $98 mil millones, con una recuperacion de ingresos
por $32.773 millones.

..
1,49%

3,23@
.’..

Octubre 2021

Implementacion de 7 nuevos modelos de Next

(0>

Best Offer que produjeron beneficios por $6,3
mil millones y 7 modelos de Score Crediticio
Interno que generaron beneficios por $101 mil

Cal

millones.

Desarrollo de biometria facial y OTP (One-Ti-
me-Password, contrasena dinamica) interno
como métodos fuertes de validacion de identi-
dad, disminuyendo en 87% los fraudes de ser-
vicios en el canal de telemercadeo.

49 EAGLE- TIF - Funcionalidad A-Party Blacklist TIF para trafico ISUP, la cual permite bloquear en la red Numeros A de 50
otros operadores nacionales e internacionales, fijos y/o méviles, identificados terminando trafico irregular en la red de
CLARO Colombia o generando trafico LDl anémalo por Infracel.

Ajustes sobre el Sistema Automatico de Deteccion y Control de Fraude de Telefonia Fija (SFRDX_Tel) para garantizar que todos los
flujos y procesos de monitoreo, deteccidn, control y reporte de eventos de [lamadas atipicas, acepten e interpreten la nueva nume-1 9
racion fija.
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A partir de los lineamientos provistos por América Moévil (AMX],
holding corporativo al cual pertenecemos, se ha reconocido que la
base de la excelente reputacién que tienen con la sociedad y con
grupos de interés radica en que sus acciones y forma de conducir
los negocios estan basadas en los principios y valores que los de-
finen como organizacién. Por eso, han establecido los Objetivos de
Sustentabilidad 2030-2050, cuyo alcance es:

Tolerancia cero a practicas de
corrupcion en la empresa y en
la cadena de suministro.

)

100% de los socios comerciales
activos evaluados en 2025.

Altos estandares de 100% de las subsidiarias
ciberseguridad. certificadas en 1SO 27001
en 2025.
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POR COLOMBIA

Tecnologia que transforma vidas

103 ENF7

El cierre de la brecha digital es una de las grandes priori-
dades de la Compania para garantizar la transformacion
digital y social del pais y de todos los colombianos. Son las
poblaciones ubicadas en las zonas mas apartadas, vul-
nerables y rurales quienes aun no gozan de todos los be-
neficios que traen consigo la conectividad y la tecnologia,
nuestro motor para alcanzar una mayor cobertura.

Sin lugar a duda, contribuir al cierre de la brecha digital es
el compromiso de Claro Colombia. Nuestro objetivo es el
de asegurar que cada vez mas rincones del pais se en-
cuentren conectados, independientemente de la rentabi-
lidad. Buscamos garantizar el acceso a internet para que
todas las personas tengan acceso a procesos de forma-
cion, educacion, potenciacion de sus negocios o empren-
dimientos, temas de salud o de entretencion, entre otros.




En Claro Colombia reconocemos que la tec-
nologia es una herramienta poderosa para
enfrentar los grandes desafios que hoy tiene
el pais; es uno de los motores de la econo-
mia, contribuye a la transformacién digital
de los colombianos, permite

CONECTARY ACERCAR

comunidades vy territorios, y desarrollar so-
luciones innovadoras a situaciones y pro-
blematicas recurrentes; entre otras tantas
oportunidades.

Es por ello que el gran reto de la Cuarta Re-
volucion Industrial es la apropiaciéon de la
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tecnologia y el cierre de la brecha digital,
especialmente en comunidades vulnera-
bles y apartadas. Garantizar el acceso a las
Tecnologias de la Informacion y las Comu-
nicaciones (TIC) es una apuesta estratégica
y conjunta de los sectores publico y privado,
razon por la cual impulsan iniciativas que van
desde la alfabetizacion digital hasta la acele-
racion de tecnologias emergentes.

7.8.1. CLARO POR COLOMBIAES
iTECNOLOGIA QUE TRANSFORMA VIDAS!

Gracias a nuestro progra-

Clarél_ ma de sostenibilidad Claro

POR COLOMBIA POr Colombia, en este ano

Tecnologia que transtorma vidas L LEJ@MOS @ MAs zonas ru-

rales, apartadas y vulnera-

bles del pais extendiendo nuestra red, y con

ello, aumentaron las oportunidades en tér-

minos de: cobertura, acceso y ecosistemas
digitales y de inclusion social.

Nuestro proposito es ser una empresa
cada dia mas sostenible e incluyente que
impulse la transformacion social y digital
de Colombia con una meta clara: jTecnolo-
gia que Transforma Vidas!, contribuyendo
con el compromiso de conectar todos los
rincones del pais, ampliando los benefi-
cios de la conectividad y transformando la
vida de las personas.

Incluso con las limitaciones producto de pro-
blemas de orden publicoy el relacionamiento

convarias comunidades para que permitan el
ingreso a algunos lugares, miles de personas
transformaron sus vidas, accediendo por pri-
mera vez a la tecnologia, la conectividad y el
internet y con ello cumplieron sus suenos de
formarse e impulsar sus emprendimientos.
El 2020 fue un ano retador para todos, aun
asi, logramos mantener

'O

N

&

conectado al paisy para el 2021 la gran meta
fue la de conectar a la Colombia rural Lle-
gando a mas poblaciones, especialmente las

mas aisladas.
O
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Cerramos el ano creando cerca de dos millo-
nes de oportunidades, impulsando el creci-
miento de los colombianos y del pais en su
conjunto, logrando un aumento del atributo
de ser una empresa socialmente responsable

Frente a este pilar, el propdsito es garantizar que to-
dos los colombianos estén conectados, sin importar

con las comunidades en 11 puntos porcentua- su ubicacion geografica o condicion. Por eso, a traves
les en el 2021. (103-1) COBERTURA : de Travesia Claro por Colombia, conectamos a nue-
Todas estas iniciativas se lideran y coordinan . .~ vaslocalidades rurales para garantizar que sus habi-
desde Claro por Colombia y cada uno de sus tantes accedieran por vez primera a los beneficios de
pilares tiene un objetivo Unico, que permite estar conectados a la tecnologia movil 4G.

contribuir al cierre de la brecha digital.
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TRAVESIA CLARO POR COLOMBIA

Es la iniciativa con la que consolidamos
nuestro compromiso de conectar a la Co-
lombia rural. Ahora mas colombianos tie-
nen la red para que con la tecnologia, la
conectividad e internet puedan insertarse a
mercados, educarse, formarse y fortalecer
sus competencias y habilidades en linea.

Nuestros esfuerzos para ampliar la cober-
tura de los colombianos nos condujeron a
llegar a poblaciones y centros poblados ru-
rales y distantes. Mas de:

—  « 0 ——
mil habitantes

de aproximadamente

— 210 ——

localidades rurales
de Colombia

ahora estdn conectados a internet movil 4G.
Llegamos a comunidades indigenas, afro,
rurales y de pequenos agricultores y comer-
ciantes, en 23 departamentos de Colombia:
Amazonas, Arauca, Bolivar, Boyaca, Caque-
t4, Casanare, Cauca, Cesar, Chocd, Cdrdoba,
Cundinamarca, Guaviare, Huila, La Guajira,
Magdalena, Narino, Norte de Santander, Pu-
tumayo, Santander, Sucre, Tolima, Valle del
Cauca y Vaupés. En los préximos anos seran
mas de 1.348 centros poblados conectados,
que se sumaran a las 1.090 cabeceras muni-
cipales que hoy cuentan con esta tecnologia.
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Localidades a las que llegamos:

'i

g Putumayo: San Roque, Albania, Puerto Li- g

mon, Burdines, Las Pavas, El Guadualito,
La Pedregosa, La Chorrosa, Quebradén.

Cundinamarca: Soatama (dos nuevos si-
tios), Laguna, Gusvita, Cumaca, Alto de
Torres y Mundo Nuevo.

Cauca: Huellas, Turmind, Lomitas Arriba,
La Placa, Campoalegre, Napoles, Palmi-
chal, Media Naranja, Corregimiento Media
Naranja, Vereda Los Alpes, Chicharonal,
Alto de Miraflores, Media Naranjay La La-
guna.

Caqueta: La Esmeralda, Puerto Arango,
Puerto Manrique, Sanchez, Reina Baja, La
Granja, La llusion, La Primavera, Maguare,
San Isidro.

g Santander: San Claver, La Pampa, El

Guayabo, Badillo, Kilémetro 36, Campo
Padilla, Paturia, El Pdramo, Garcia Cade-
na, Estacion Laguna, Campo Alegre, Beta-
nia, Dos Hermanos y Pena Blanca.

Arauca: EL Carmen, Tropicales, Areno-
sa, Acacias 2, Las Nubes, Los Angelitos y
Gualanday.

g Alta Guajira: Castilletes, Puerto Estrella,

Punta Espada, Cabo de La Vela, Siapana,
Poropo, Katamana, Bahia Honda, Nazare-
th y Puerto Bolivar.
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Mas alla de la cobertura, son oportunidades
reales para impulsar los negocios y empren- En Claro y Claro por Colombia no solo tenemos como ob-
dimientos tradicionales, con el fin de que jetivo ser la red de mayor coberturay calidad, también bus-
camos desarrollaracciones para asegurar que mas colom-
bianos, en especial los mas vulnerables, puedan acceder a

puedan convertirse en comercios digitales.
La tecnologia es una herramienta poderosa
para potenciar el progreso de las regiones,

es un habilitador y un motor para la competi- ACCESO los medios para hacer uso de la tecnologia y la conectivi-
tividad de Colombia. dad. Esto lo hacemos a través de Escuelas Conectadas y
.. las Salas de Tecnologia de Claro por Colombia.

ESCUELAS CONECTADAS e 113 o—

mil estudiantes, padres
de familia y docentes, de los cuales mas de

Es una iniciativa con la que conectamos a in-
ternet sin costo a instituciones educativas pu-
blicas a nivel nacional para garantizar el ac-

ceso a formacién en linea y herramientas de ( 9 m Il

educacion virtuales. , .
son victimas del conflicto,

Si algo dejo claro la pandemia por el corona-

virus es la necesidad de estar conectados, por 6 m I l

ejemplo, para facilitar y fortalecer los procesos

educativos y las habilidades de los estudiantes, son poblacion migrante, mas de é mil
especialmente en las zonas rurales. Por ello, pertenecen a minorias étnicas,

en términos de acceso durante este 2021, con 2 mil son indigenas y alrededor de , 2 mil
Claro por Colombia conectamos con internet  son personas en condicion de discapacidad.

gratuito a

— 81—
INSTITUCIONES
EDUCATIVAS PUBLICAS

(65 sedes] de poblaciones apartadas del pais
a través de su iniciativa de Escuelas Conec-
tadas, con lo que se beneficié a mas de
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MAGDALENA
Q BOLIVAR ) Q .................... LA GUAJIRA
................. ATLANTICO 1.370
2.333 : .
estudiantes
9 CORDOBA
2,675 el SANTANDER
estudiantes e @ @ gl et 14515 SR 2 1411 .......
. estudiantes
QANTIOQUIA e
15.688 .
estudiantes QBOYACA
CALDAS = _J 5 0 2 ettt eeeeeessecnnnns
.................. 395
1.527 .............. estudiantes
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estudiantes
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HUILA = 1.923
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estudiantes 116.250
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estudiantes _
estudiantes
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Numero de estudiantes inscritos en la
institucion educativa.

'i\ 'ﬁ\ 116.250

Numero de estudiantes de género
femenino.

'*\'i"i\ 98.824

Numero de estudiantes de género
masculino.

97.413

SALAS DE TECNOLOGIA DE CLARO POR
COLOMBIA

Dotamos con equipos de computo a organi-
zaciones sociales y fundaciones, con el pro-
posito de acercar la tecnologia a las poblacio-
nes de zonas apartadas del pais y contribuir
al cierre de las brechas sociales y digitales.
Las salas son lugares abiertos a todo el pu-
blico y dotadas con tabletas o computadores
donde las personas pueden acceder gratui-

Numero de estudiantes que pertenecen a
poblacion migrante o
extranjera.

|.I ﬁ\ I.I Iﬁ
Numero de estudiantes que pertenecen a
poblacion migrante de origen venezolano.

7.410

Numero de estudiantes que pertenecen a
poblacion en condicion de discapacidad.

Yy Y

tamente a internet y a las herramientas de
formacion que mejoren su perfil profesional.

En 2021 abrimos dos nuevas salas en el mu-
nicipio de Soachayen la Localidad de Suba en
Bogota (en articulacién con la Caja de Com-
pensar), estas se sumaron a las dos que ya
estaban en Barichara en Santander y Monte-
ria en Cérdoba. En el Ultimo trimestre del afo
se beneficiaron mas de 150 personas.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

Numero de estudiantes que pertenecen a
poblacion que pertenece a grupos o
minorias étnicas.

,*\' ,ﬁ\ ,*\' /ﬁ\ 6.559
Numero de estudiantes que pertenecen a
poblacion indigena.

I.I i I.I ﬁ
Numero de estudiantes que pertenecen a

poblacion victima o que ha sufrido
desplazamiento.

10.056
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Logramos en este &mbito que mas de 1,8 millones de personas en el
pais accedan a miles de contenidos de formacion, a través de las pla-
taformas virtuales y gratuitas de la Fundacion Carlos Slim: aprende.
org, PruébaT y Capacitate para el Empleo. Asi mismo, ampliamos
D I GITAI.ES E n’uestras iniciativas de jLos ninos y las ninas primero con la tecnolo-
gia!, Copa Claro por Colombia y Becas Musicales, con las cuales lle-

INCLUS'ON gamos a mas de 110 poblaciones vulnerables, entre ellas Zonas mas
SOCIAL . Afectadas por el Conflicto (Zomac) y con Planes de Desarrollo con

e

ECOSISTEMAS

« Enfoque Territorial (PDET), para fortalecer las habilidades para la vida

.* de mas de 3.200 participantes a través de la tecnologia, la educacion,

PLATAFORMAS VIRTUALES Y GRATUITAS

Buscamos que mas colombianos puedan
acceder a plataformas y contenidos digita-
les y sin costo para educarse y formarse.

Las plataformas virtuales y gratuitas desa-
rrolladas por la Fundacion Carlos Slim, que
Claro por Colombia recomienda, son so-
luciones de base tecnoldgica que nos han
permitido democratizar el acceso a cursos
que van desde educacion inicial, formacion
en temas como matematicas, ciencias, len-
guaje, desarrollo de habilidades digitales,
cursos complementarios y diplomados,
para fortalecer el perfil ocupacional para el
empleo o el autoempleo.
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el deportey el artey la cultura.

Aprende.org (https://aprende.org/): portal
y aplicacion en donde estan disponibles cur-
sos, actividades y plataformas de educacién
para todas las edades, con contenidos en
areas como matematicas, temas de autocui-
dado, ciencias, lenguaje, entre otros. El total
de colombianos registrados en el pais fue de
187.422, un crecimiento anual del 37%. El
52,23% fueron mujeres 'y 47,77% hombres.

FUNDACIAON

FUMNDACIOMN

arter ﬂm
PruebaT
Diario 30MB

PruébaT (https://pruebat.org/): plataforma
en la que, por medio del juego, se aprende y
fortalece conocimientos en matematicas, cien-
cias, lenguaje, logica y lectura. Los educadores
ademas tienen la posibilidad de crear grupos
de estudio y asignar retos o actividades a todos
los miembros de su comunidad educativa. El
numero total de clientes registrados en Co-
lombia fue de 991.520. EL 90% de los usuarios
son estudiantes y de ellos el 37% son mujeres,
el 61% se ubican entre los 12y los 16 anos y el
22% entre 17y 21 anos (ver detalle en la tabla).
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Figuras educativas :
8.356 : 894.1(30 :
LI Estudiantes
Nuevos  : registrados porrol : Docentes
Fegistrades © 991520 64.666
6,92% I
Claro-
Tecnologia que transforma vidas
\ A 0 - . Hits acumulados
25.733.182
e®®®"" °
Padres
24.398 ® DISPOSITIVO
2,47%

45,64%  Escuelas

registradas 6.051

— Privadas 859
Ld  52,97% Pablicas  5.192
e Total 6.051

Tiempo promedio de uso

Total lecciones

0

169.809 1,39% 21426
No especificado I

® GENERO @ ® o : @ EDAD
@ @ TOTAL e 12-16afos 598.779 - 60,39% TOTAL
100.00% e 17 -21aR0s e .218.134 - 22.00% i .
' e 22-60+anos -59.293 oo 5.98% 991,520-100,00%
e No especificado - 115.314 11,63%

37,81% 36,99% 25,20%
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v 1 p
v & Capacitate | FunDACION
B para el empleo | Car/or Ssn

Capacitate para el Empleo (https://capacitateparaelempleo.org/):
plataforma que busca que todos los colombianos puedan, por me-
dio de cursos de formacidén complementaria, fortalecer sus habili-
dades y conocimientos para el empleo y el emprendimiento. Esta
plataforma no exige ningun requisito de formacidn previa y brinda
la posibilidad de aprender y desarrollar habilidades blandas o Uti-
les para la vida. El total de clientes registrados en el pais fue de
765.837 con un crecimiento anual del 27%. El 49,15% fueron mu-
Jeres y 50,85% hombres, con un promedio de 3,48 cursos tomados
por cliente.

LOS NINOS Y LAS NINAS PRIMERO CON LA TECNOLOGIA

Es la iniciativa que agrupa la Copa Claro por Colombia y Becas Musi-
cales con la que cerca de 3.200 ninos, ninas, adolescentes y jovenes
fortalecieron sus habilidades para la vida por medio de la tecnologia,
la educacion, el arte y el deporte.

Tecnologia, educacion y deporte: con la tercera edicion de la Copa Cla-
ro por Colombia se batieron cifras histéricas. En 2019 y 2020 se habia
beneficiado a 1.600 ninos y ninas en cuatro departamentos en cada
una de las versiones. En 2021, los princi-
pales resultados fueron:

Beneficiamos a mas de 3.000 ninos, ninas,
adolescentes y jovenes participantes en
110 comunidades vulnerables de 12 de-
partamentos del pais (Antioquia, Atlantico,

Bolivar, Cauca, Chocd, La Guajira, Magda-
lena, Norte de Santander, Risaralda, Su-
cre, Tolima y Valle del Cauca).
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Llegamos a mas de 13 Zonas Mas Afectadas por el
Conflicto (Zomac]) y municipios con Planes de De-

sarrollo con Enfoque Territorial (PDET), impactan-
do a ninosy ninas de poblaciones muy vulnerables.

(2

Desarrollamos, gracias a las oportunidades de
la tecnologiay la conectividad, esta iniciativa en
un esquema hibrido (virtual y presencial], que
nos permitio llegar a lugares como: el Tambo,
Toribio, Corintoy Caloto en el Cauca; Quibdo en
Chocd: El Tarra en Norte de Santander; Maicao
y Riohacha en La Guajira; Bocachica en Carta-
gena en Bolivar; y muchas otras comunidades

rurales y apartadas.




¥ 518

Participantes afro

¢ ¢ 112

Participantes migrantes
venezolanos

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

e |ogramos la inclusion de participantes de poblaciones vulnerables prioritarias:

V7

Participantes indigenas

Q 111

Participantes
victimas del conflicto

¢ 22

Participantes en situacion
de discapacidad

¢ 8

Participantes
mestizos

19]
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Con la Copa Claro por Colombia el deporte se
ha convertido en un medio para transformar
la vida de miles de nifos. Esto va mas alla de
ser un torneo deportivo.

En primer lugar, se busca incluir a ninos de
todo el pais. Trabajamos a partir de la Me-
todologia de Futbol Con Corazoén y de Futbol
por la Paz para fomentar en los participantes,
valores y habilidades para la vida como el res-
peto, la solidaridad, el control de emociones,
la comunicacion asertiva, la resiliencia, en-
tre otros. Los principios de la metodologia de
Futbol por la Paz se basan en los siguientes
principios: todos los equipos son mixtos, el
primer gol de cada tiempo debe ser anotado
por una mujer, no hay arbitros y los equipos
deben tomar las decisiones y solucionar los
conflictos. El partido se gana por sumatoria
de corazones, no por goles.

El proposito es que miles de nifos y ninas,
quienes se enfrentan a contextos dificiles,
puedan tener las herramientas para tomar
mejores decisiones y fomentar la equidad de
género, la resolucion de conflictos y la pre-
vencion del embarazo adolescente. En este
ultimo punto, este ano establecimos una gran
alianza con Profamilia para reforzar todos los
temas asociados a los derechos y deberes se-
xuales y reproductivos.

En segundo lugar, fortalecimos en ellos los
conocimientos y habilidades digitales, acer-
candolos al poder de la conectividad. Asi se
logré que mas de 1.500 participantes realiza-
ran cursos en las plataformas virtuales y gra-
tuitas de la Fundacién Carlos Slim: aprende.
orgy PruébaT y méas de 160 padres de familia
y acudientes han seguido cursos para forta-
lecer sus habilidades para el empleoy el em-
prendimiento en Capacitate para el Empleo.




EJECUCION TECNICA

I. Antioquia

Il. Atlantico

Ill. Valle del Cauca
IV. Cauca

V. Risaralda

VI. Bolivar

VII. Sucre

VIII. Choco

IX. Norte de Santander
X. Tolima

XI. La Guajira

XIl. Magdalena

Numero de participantes
inscritos en la Copa

Participantes activos por
departamento

INFORME DE

SOSTENIBILIDAD
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Detalles de la poblacion

I. Antioquia: Medellin, Segovia,
Girardota, Bello y Amaga.

Il. Atlantico: Barranquilla,
Galapa y Soledad.

Ill. Valle del Cauca: Florida-
blanca y Palmira.

IV. Cauca: El Tambo, Inz4, Toribio,
Santander de Quilichao,

Padilla, Piendamd, Popayan, Gua-
chené, Caloto, Corinto, Buenos Ai-
res, Morales, Gojibio y Suarez.

V. Risaralda: Pereira y Santa Rosa
de Cabal.

VI. Bolivar: Clemencia y la Isla Tie-
rra Bomba ubicada en el corregi-
miento de Bocachica.

VII. Sucre: Told, Corregimiento de la
Piche, Corregimiento Macajany Co-
rregimiento Palmira.

VIII. Choco: Novita, Condoto, Cérte-
gui, Llord, Yuto, Paimadd y Quibdé.

IX. Norte de Santander: El Tarra y
Clcuta.

X. Tolima: Cajamarca, Espinal e

Ibagué.

Xl. La Guajira: Riohacha y Maicao.

XIl. Magdalena: Ciénaga y Santa Marta.



3.4 Participantes por departamen-
to que se capacitaron en la plata-
forma PruébaT durante las fases
virtuales.

|. Antioquia VII. Sucre

[l. Atlantico VIII. Choco

[1l. Valle del Cauca IX. Norte de Santander

IV. Cauca X. Tolima
V. Risaralda Xl. La Guajira
VI. Bolivar XIl. Magdalena

Tecnologia, educacion, arte y cultura: con la iniciativa de Becas Musicales,
con Claro por Colombia promovemos la formacion artistica y musical de
ninos y adolescentes en el municipio de Valledupar, en el Cesar, en articu-
lacion con la Fundacion Festival de la Leyenda Vallenata. Brindamos acceso
a formacion complementaria a través de las plataformas de la Fundacion
Carlos Slim. En el 2021, beneficiamos a mas de 180 nifos, ninas y adoles-
centes de las instituciones educativas Milciades Narifio y Francisco Molina
en el municipio de Valledupar, de los cuales 25 pertenecen a poblacion mi-
grante o extranjera, 9 a poblacién indigena y 69 a poblacidn victima o que
ha sufrido desplazamiento. (103-2)

~__INFORME DE
SOSTENIBILIDAD
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INCLUSION LABORAL Y SOCIAL

Hoy son mas de 60 mil personas, directas e
indirectas, quienes conforman la gran fami-
lia Claroy son parte de la Compania.

En nuestros 29 anos de historia, hemos

generado empleo en diferentes niveles

sumando esfuerzos con nuestra red de
aliados, proveedores y distribuidores.

Permanentemente creamos alianzas estra-
tégicas que permiten ampliar nuestro im-
pacto y contribuir al cierre de las brechas
sociales y digitales. Por eso, con Claro por
Colombia promovemos la inclusion social
y laboral de personas en condiciéon de vul-
nerabilidad con altas barreras de acceso al
mercado laboral formal, aportando al em-
pleo inclusivo y a la construccion de un pais
mas competitivo, incluyente y equitativo. En
2021 alcanzamos la vinculacién laboral de
mas de

Can 11 MIL

PERSONAS

a lo largo de nuestra cadena de valor.

Esta linea de accion de inclusion social y
laboral se despliega de manera directa en
nuestra operacidon con personas en condi-
cion de discapacidad, y de forma indirecta,
a través de nuestros aliados o terceros, con
la promocién de la vinculacidn de jovenes,
victimas del conflicto y madres cabeza de
familia, asi como de poblacién migrante, re-
tornada y binacional.
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1 » DIRECTA - INCLUSIGN LABORAL DE PERSONAS EN SITUACION DE DISCAPACIDAD
O~ |NTELECTUAL

Claro es una empresa incluyente en la que existe un compromiso real por brindar oportunida-
des a poblacién vulnerable y en situacion de discapacidad intelectual. Hoy contamos con varios
Amigos del Alma - como se denominan las personas con discapacidad cognitiva que se bene-
fician de este programa de inclusién-, quienes trabajan en los Centros de Atencién y Ventas
(CAV] en todo el pais. Con el apoyo de Universidad Claro, un aliado clave en todo este proceso,
y el equipo de Gestion Humana, ajustamos nuestros procesos de formacion, para responder
oportunamente a las necesidades de los Amigos del Alma. Ellos son parte fundamental de la
familia Claro y guian la experiencia al cliente en las ciudades de Bogotd, Barranquilla, Caliy
Cartagena.




6’_ INDIRECTA - RUTA DE INCLUSION LABORAL Y SOCIAL PARA POBLACION VULNERABLE

En 2019 desde Claro por Colombia, el programa de sostenibilidad de la Compania, desarro-
llamos la ruta de inclusion social y laboral para que personas en situacion de vulnerabilidad
(migrantes, retornados, binacionales, mujeres cabeza de hogar, victimas de conflicto y jévenes)
tuvieran oportunidades para acceder a un empleo formal a través de nuestras empresas alia-
das, proveedoras y distribuidoras.

Esta ruta aporta a la eliminacion de las barreras de acceso a un empleo formal, ya que incluye
las etapas de identificacion, preseleccion, formacidn, seleccion y contratacion de la poblacion,
la entrega de subsidios de transporte, conectividad, alimentacidn, vacunacion, compra de len-
tes opticos, y elementos de bioseguridad. De igual manera, todos los beneficiarios tienen a
su disposicion un acompanamiento psicosocial permanente y, cuando se trata de empresas

vinculadas, un acompanamiento juridico.

Hoy mas de 382 personas se han vincula-
do a un empleo formal, gracias a las alian-
zas sostenidas con la Embajada de Canada,
CUSO Internacional, las Agencias de Empleo
y Emprendimiento de Compensary Minuto de
Dios, entre otras, y la Universidad Corporativa
Claro. Con esta ruta recibimos por parte de
la ANDI y su Fundacion, el Sello de Empre-
sa INcluyente, convirtiéndonos en la primera
empresa de telecomunicaciones en recibir
esta certificacion por su compromiso con el
empleo inclusivo en Colombia.

Entre 2019 y 2021 se han formado mas de
4720 personas de poblacion vulnerable, 382 de
ellas con colocacion efectiva en las empresas
aliadas y proveedoras. Entre ellas se encuen-
tran mas de

®
180
MUJERES

112
MIGRANTES

32 victimas
del conflicto

en las ciudades de Bogota, Barranquilla, Me-
dellin y Soacha. Algunos de los beneficios
que pueden tener las empresas que deciden
formar y vincular laboralmente a poblaciones
vulnerables son: aumento en efectividad y pro-
ductividad, disminucidn en la tasa de rotacion
de puestos de trabajo, mayor sentido de per-
tenencia por la empresa, y la satisfaccion de

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

contribuir al mejoramiento de la calidad de
vida, al acceso de un empleo formal y a una
fuente de ingresos estable y permanente.

INDIRECTA - VINCULACION LABO-
RAL DE AUXILIARES TECNICOS
DE INSTALACION:

o=

Desde el 2020, en medio de la contingencia
por la pandemia y con el propdsito de man-
tener a los colombianos conectados garanti-
zando el servicio, realizamos una alianza con
la Agencia de Empleo y Emprendimiento de
Compensar para la identificacion, selecciény
contratacién de personas en los roles de téc-
nicos y auxiliares técnicos de instalacion en
las empresas aliadas y proveedoras de Claro.
En 2021 se contrataron
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ﬁ*’ —& 1.303
A personas

527 de ellas
jovenes

-
> 18

10 victimas

/
n del conflicto



6/- PRODUCTOS MAS INCLUYENTES:

. Lanzamiento de la oferta o producto orientado a
personas sordas: desarrollo de una oferta especial
que permite mayor acceso de comunicacion e inclu-
sion social de personas sordas en el pais, mediante
planes prepago, que incluyen ilimitadamente, mensa-

jes, WhatsApp, Facebook, Twitter y la app Centro Re- . Lanzamiento del servicio de interpretacion de lengua de

levo, la cual permite la comunicacion entre personas
sordasy oyentes a través de cuenta con intérpretes de
Lengua de Senas Colombia.

) /—0

senas en los Centros de Atencion y Ventas (CAV): en diciem-
bre 2021 realizamos el lanzamiento del servicio de interpre-
tacién de lengua de sefias colombianas en cinco (5) de los
principales CAV del pais (Barranquilla, Centro; Pereira, Esta-
cion Central; Cali, La Estacion; Bogota, Floresta; y Villavicen-
cio, Villacentro), con el objetivo de brindar una atencién mas
efectiva e incluyente a la comunidad sorda en el pais. Las
personas sordas pueden acudir a estos CAV y ser atendidos
por un asesor con una plataforma virtual de interpretacion en
lenguaje de senas.

INFORME DF
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s
o- VOLUNTARIADO

Alcanzamos una cifra historica de mas de

® O 534
colaboradores
y colaboradoras

que formaron parte del equipo de voluntariado de Claro por Colom-
bia. La conectividad nos abrié posibilidades y nos mostro otra for-
ma de hacer las cosas. Asi de la mano de aliados estratégicos uni-
mos esfuerzos y logramos brindar mas de 2.200 horas de trabaj
a actividades de voluntariado virtual -mil horas mas que en 2020-,
fortalecimos las habilidades digitales y presentamos las platafor-
mas de la Fundacién Carlos Slim a méas de 7 mil personas.

s
O=0TRAS ACCIONES DE IMPACTO SOCIAL

Los lugares més apartados de Colombia pudieron conectarse gra-
cias a que tenemos cobertura en el 99% del pais, en la Colombia
ruraly en 1.088 municipios de Colombia pudieron encontrar nuevas
oportunidades a pesar de la pandemia.

PROYECTO ODH (OBLIGACIONES DE HACER)

Como parte de la contraprestacién por el uso del espectro de 700 Mhz
obtenido por subasta, adoptamos el compromiso con el Estado de otor-
gar cobertura movil 4G a 1.348 localidades que actualmente no la tie-
nen en zonas apartadas del pais.

Para garantizar el cumplimiento del compromiso, Claro Colombia vi-
sita las localidades objetivo y verifica la deficiencia de cobertura de
servicios moviles en la zona. Una vez confirmada la no cobertura, se
procede a realizar el despliegue e instalacion de infraestructura. Fi-
nalizada esta labor, se realizan nuevas mediciones que garanticen los
parametros de servicio exigidos por la reglamentacion vigente. (103-3)

Para lograr desplegar nueva infraestructura, se buscan
acercamientos iniciales con la comunidad y autorida-
des de la zona, estableciendo ubicaciones que permitan
lograr el mayor alcance y calidad de servicios. Con los
predios a intervenir ya identificados y luego de logrado
un acuerdo con la comunidad, se inicia la construccion
de infraestructura empleando al personal disponible en
la comunidad para transporte de materiales, labores
de construccion, alojamiento del personal técnico calificado y apoyo en
labores de vigilancia.

La Compania ha ampliado su infraestructura en estas zonas, que en su
mayoria son de dificil acceso, se ha requerido construccion y mejora-
miento de vias, asicomo trabajos de canalizacion para zonasinundables.
Se encuentran principalmente en los departamentos como Putumayo,
Cauca, Caqueta, Cordoba, Chocd, La Guajira y Sucre. Este proyecto ha
beneficiado a las comunidades no solo durante el despliegue y cons-
truccion de la nueva infraestructura - que acarrea consigo
consumo de bienes, servicios, beneficio econdmico y con-
tratacion de mano de obra con personal de la zona- sino
que también ha permitido que las comunidades participen
en actividades de comercializacion y venta de SIM Card,
y recargas, y les ha facilitado el acceso a plataformas de
educacion virtual para fomentar el desarrollo.




El acceso a internet hace posible también que
las comunidades cuenten con nuevas formas
de comercializar y promocionar sus propios
productos y servicios. Al cierre del 2021 logra-
mos interconectar 246 localidades. En 2022
esperamos interconectar 314 nuevas localida-
des distribuidas en 23 departamentos.

PROYECTO CENTROS DIGITALES

En el marco del proyecto de Centros Digitales
auspiciado por el Ministerio de Telecomunica-
ciones, Claro Colombia asumid la responsa-
bilidad de instalar 7.468 sitios,
la mayoria de ellos instituciones
educativas, con los cuales se da
un beneficio de conectividad
tanto a la comunidad educativa,
como a los habitantes cercanos
a cada uno de los sitios de acceso desplegados.

Para cumplir este objetivo, Claro Colombia da
cobertura de Wi-Fi a sitios en los siguientes
departamentos del pais: Antioquia, Norte de
Santander, Meta, Huila, Cesar, Santander, Cal-
das, La Guajira, Caqueta, Tolima, Cordoba, At-
lantico, Guainia, Sucre, Guaviare, Vaupés, Ar-
chipiélago de San Andrés, Providencia y Santa
Catalina.

En dichas zonas geograficas generamos unim-
pacto de cobertura del servicio de internet que
§ antes no se tenia disponible por
)\ ser comunidades aisladas geogra-
ficamente, adicional al efecto de
promover contrataciéon de mano
de obra de empresas pequenas y

medianas en las zonas de influencia del pro-
yecto, que al dia de hoy llegan a un total de 38
empresas de instalacion (aliados). (103-3)

PROYECTO INTERNET SOCIAL MINTIC EN
ESTRATOS 1Y 2

Otro proyecto que reduce la brecha
digital es el sostenimiento del servi-
cio de los 238.000 accesos contrata-
dos mediante las licitaciones publi-
cas LP-09 y LP-18, que implican la
mstalauon de Zonas de Acceso PuU-
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mas de 63 mil habitantes del archipiélago. Con
la llegada del cable se aumentara en 10 veces
la velocidad del internet mavil, lo que sin duda
permitird que nuevas soluciones apoyen los
rincones mas apartados de Colombia y contri-

buira con la reactivacién econdmica del pais.
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cumplimiento de los indicadores de servicio
comprometidos en los contratos. En 2022 se
dara sostenimiento del servicio a las Zonas de
Acceso Publico (ZAP) de Acacias y Popayan.

PROYECTO CABLE SUBMARINO SAN ANDRES

En 2021 se logré conectar a San Andrés al ca-
ble submarino de fibra éptica AMX-1 con una
extension de 727 kildmetros, con lo cual se
habilitan los servicios de telecomunicaciones
mas modernos para los habitantes de la isla.
La extension de este cable busca que sus ha-
bitantes tengan acceso a la mejor red de ban-
da ancha con tecnologias 4Gy 4.5G, que cuen-
ten con la interconectividad entre las islas del
archipiélago; penetracion y acceso a internet
de mayor velocidad; mejora en servicios de
turismo, comercio, salud vy
educacion; mejores tarifas
en servicios, y fortalecimien-
to de la infraestructura TIC.
Esta instalacion beneficiara a

X4
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103 ENF6, 102-11

En Claro y Claro por Colombia comprendemos que la sostenibi-
lidad no es cuestion de filantropia. Realmente esta relacionada
con el negocio e impulsa la rentabilidad y la competitividad. Ofre-
cer a los colombianos la mejor tecnologia y llevar la conectivi-
dad a todos los rincones del pais también implica promover un
ambiente sano, ahorrar energia, disminuir el consumo de agua,
evitar la generacion de emisiones de CO2, desincentivar el uso
del papel, disponer correctamente los residuos y establecer un
esquema de logistica inversa.

Nuestra gestion ambiental se orienta hacia la identificacion e
intervencién oportuna de los posibles impactos positivos y nega-
tivos de nuestras actividades, aportando a los objetivos estraté-
gicos de rentabilidad y recomendacion, ademas del logro de los
objetivos de sustentabilidad definidos por América Mévil (AMX].
(102-11)
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En Claro Colombia y nuestro holding, Amé-
rica Movil, sabemos que la sostenibilidad es
parte fundamental del negocio, y esta dentro
de nuestro ADN a través de la estrategia de
Sustentabilidad Inteligente. Nuestro propd-
sito es ser una organizacién mas sostenible
e incluyente que busca mejorar la calidad
de vida de los colombianos y preservar el
medioambiente.

En materia ambiental, nuestro objetivo es te-
ner cero emisiones de CO? al 2050. Para ello,
con el liderazgo de Claro por Colombia, se
adelantaron en 2021 varias estrategias e ini-
ciativas para gestionar de forma sostenible
e integral los impactos ambientales. En esta
apuesta, entre 2020y 2021 nos unimos al Pac-
to Pais, a la alianza de descarbonizacion del
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sosteni-
ble y al objetivo global de las Naciones Unidas
de limitar el calentamiento global a 1,5 °C al
2030y Net to Zero 2050.

En diciembre recibimos el reconocimiento
por parte del Ministerio de Ambiente y De-
sarrollo Sostenible por ser una de las 100
primeras empresas en comprometerse a
establecer metas y compromisos voluntarios
de reduccion de emisiones de GEI (Gases de
Efecto Invernadero).

Desde hace mas de 11 anos, Claro Colombia
lidera iniciativas ambientalmente responsa-
bles en las siguientes dimensiones, las cua-
les se han alineado a la agenda global de las
Naciones Unidas con los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible (ODS]y a la meta de ser una
empresa carbono neutral en el 2050:
(103-1)

: Uso eficiente y ahorro de
“** consumo de agua.

Gestion y reduccion de . Economiacirculary

emisiones de gases de logistica inversa.
efecto invernadero.

Monitoreo del Consumo de papely

los recursos. transporte. " otros insumos.

Desde el afo 2021 formamos un Comité de Energia y Emisiones, desde el cual se articulay se
hace seguimiento de todos los proyectos que permitirédn alcanzar la meta de ser una empresa
carbono neutral. Este Comité se relne de forma quincenal e intervienen los delegados de las
Direcciones de Tecnologia, Financiera, Gestién Humana y Juridica y Asuntos Societarios, bajo
el liderazgo de Claro por Colombia.



Ademas, América Mavil - AMX como holding
corporativo, reiter6 que todas las operacio-
nes tienen el gran potencial de reducir el im-
pacto ambiental de los clientes a través de
la conectividad y las soluciones que ofrecen,
lo cual es posible si aseguran que al proveer
sus servicios y productos lo hacen con el me-
nor impacto ambiental. Con esta premisa se
fijo el objetivo, en materia de sustentabilidad,
de ser carbono neutral para 2050, para lo-
grar en el mediano plazo:

La reduccion de 52%
de nuestras emisiones de
carbono por consumo de
electricidad, refrigerantes
y combustibles para
2030.

La reduccion de
14% de las emisio-
nes generadas por los
bienes y servicios que
compramos a nuestros
proveedores para
2030

Dentro de las principales acciones y resulta-
dos en 2021 se destacan:

@ La inversion en el mejoramiento de los
sistemas refrigerantes de las instala-
ciones donde operan nuestras antenas.
Esto significé cambiar los equipos de aire
acondicionado de 65 estaciones base por
tecnologia amigable con el ambiente.

La recuperacion de cerca de un milldn
de equipos de los hogares, adicional a
300 mil equipos de la red externa, lo que
reduce considerablemente el impacto
de COZ en la atmosfera. En cuanto a las
acciones de economia circular, en Claro
Colombia le apostamos a ser una empre-
sa totalmente sostenible en menos de 25
anos. Es un trayecto largo, pero hoy ya
esta generando beneficios desde el punto
de vista ambiental.

El impulso, desde hace mas de 11 anos,
al proceso de economia circular y logis-
tica inversa que consiste en el aprove-
chamiento de los desechos tecnoldgicos,
el ahorro de recursos no renovables, el
proceso de remanufactura limpia, y la co-
rrecta disposicion final de los Residuos
de Aparatos Eléctricos y Electrdnicos
(RAEE).

El objetivo del esquema de economia
circular es alargar la vida util de los
equipos y dispositivos, evitando el im-
pacto ambiental de comprar un inven-
tario nuevo. Por ejemplo, para fabricar
un kit para el hogar (control remoto,
mddem, decodificador] se necesita

INFORME DE
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alrededor de un kilo de plastico, que a
su vez requiere monumentales canti-
dades de agua para transformar el pe-
tréleo en ese plastico, y el resto de los
componentes tecnoldgicos.

En promedio se recogen 110 mil equi-
pos fijos de Claro al mes, de los cuales
a mas del 80% se les puede alargar
su vida util con el apoyo de los aliados
estratégicos en cada regién. Lograr la
recirculacion de estos activos equivale
a ahorrar cerca de 600 piscinas olim-
picas y salvaguardar un recurso no re-
novable vital como es el agua.

‘

Para los proximos anos, estamos comprome-
tidos en proteger el medioambiente y, por eso,
en 2022 seguiremos invirtiendo en proyectos
de sostenibilidad ambiental que garanticen
una operacién mas eficiente y sustentada en
energias limpias, con esquemas de economia
circular y transporte, buscando convertirnos
en el operador de telecomunicaciones con ma-
yor inversion del pais en modernizar sus redes
y ser mas sostenible. (103-2) (103-3)
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8.1.1. EFICIENCIA ENERGETICA

En materia de eficiencia energética, mas
del 81% de la operacion de Claro Colombia
proviene de energias limpias. Adicionalmen-
te, desde el 2017 hemos migrado nuestras
estaciones base a soluciones hibridas con
energia solar para que el consumo de ACPM
(Aceite Combustible Para Motores] se re-
duzca o se elimine. Al 2021 completamos la
transformacion de 62 estaciones que entra-
ron a operar directamente con celdas foto-
voltaicas, una medida con la que esperamos
disminuir unas 3.109 toneladas de Co2 al
ano. Por otro lado, hemos instalado bate-
rias de litio en las estaciones que operan con
plantas eléctricas para reducir las horas de
trabajo de estas plantas que usan gasolina o
diésel, y controlar su almacenamiento.

(302-1) (302-4)
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8.1.2. GESTION Y REDUCCION DE EMISIONES

103-2

Estamos comprometidos con implementar proyectos que aporten
a la reduccién de las emisiones de CO2 y con la disminucion de la
Huella de Carbono. Contamos con una Politica de Sustentabilidad
Ambiental y con la Politica de Uso Eficiente de la Energia.

PROYECTOS DE ENERGIA

e CAMBIO DE MODALIDAD 7X24 A RED COMERCIAL

En la red de la Compania existen cientos de estaciones base que se
construyeron e implementaron en zonas no interconectadas o en lu-
gares del pais donde no existian redes eléctricas disponibles, lo cual
obligaba a que los proyectos entraran en servicio con una planta eléc-
trica en régimen 7x24. Ahora que las electrificadoras han ampliado
sus redes eléctricas efectuamos un analisis de los sitios que ya po-
drian tener energia comercial las 24 horas tramitando cuentas inde-
pendientes, para poder retirarlas del régimen de planta 7x24.

Una vez confirmada la viabilidad técnica y luego de lograr un acuerdo
con la comunidad, se inicia el correspondiente tramite con las electri-
ficadoras de las zonas hasta obtener las viabilidades y los permisos
de conexidn del suministro eléctrico permanente. En 2021 implemen-
tamos 28 sitios con una inversidn aproximada de USD$574.000 y para
2022 se plantea una meta de 39 sitios, con una inversion aproximada
de USD$799.500.
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INJPLEMENTACIéN DE SOLUCIONES
T HIBRIDAS FOTOVOLTAICAS

Asi como los sitios con sistemas hibridos foto-
voltaicos y los de Cambio de Modalidad 7x24 a
Red Comercial, para el despliegue de cober-
tura se habian implementado estaciones base
en zonas no interconectadas del pais que re-
querian estar conectadas a una planta eléctri-
ca para funcionar durante los siete dias de la
semanay por veinticuatro otras.
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En el marco del compromiso ambientaly para
aminorar el impacto, se decidid instalar un
sistema fotovoltaico 100% en las estaciones
base ubicadas en las zonas mas lejanas. Esta
tecnologia consiste en la colocacion de unos
paneles que captan la radiacion solary alma-
cenan su energia en un grupo de baterias, con
lo que los sitios no consumen combustible y
logran una emision de CO2 base cero.

Con este modelo se disminuye la operatividad
de la planta eléctrica de 24 a 4 horas al dia apro-
ximadamente, dependiendo de las condiciones

climaticas. Este tipo de solucién prevé
@ ahorros hasta del 80% en consumo

de combustible y sus costos de man-
tenimiento. Para el ano 2021 se implementaron
40 sitios y como meta para 2022 se tiene con-
templado intervenir 37 sitios o estaciones base
adicionales.

Desde el 2017, han migrado sus estaciones
base a soluciones hibridas con energia solar
para que su consumo de ACPM no se dé o sea
en menor proporcion. AL 2021 completamos la

/o =

transformacion de 62 estaciones que entraron
a operar directamente con celdas fotovoltai-
cas, una medida con la que esperamos dis-
minuir unas 3.109 toneladas de CoZ al ano.
Adicionalmente, se han instalado baterias de
litio en las estaciones que operan con plantas
eléctricas para reducir las horas de trabajo
de estas plantas que usan gasolina o diésel, y
controlar su almacenamiento.

IMPLEMENTACI(')N DE CICLAJE DE
BATERIAS DE LITIO EN SITIOS CON
OPERACION 7X24 PLANTA ELECTRICA

Esta iniciativa consiste en implementar la re-
novacion tecnoldgica adelantando el reem-
plazo de baterias de plomo &cido por baterias
de litio de alto ciclaje, en las estaciones base
existentes que se encuentran en régimen 7x24
y gue no tienen la posibilidad de ser migradas
a energia comercial por la ausencia de redes
cercanas.

La idea es implementar dicha renovacion de ba-
terias y adelantar una configuracion adicional
entre el sistema de banco de baterias (Power/
Rectificador] y el del generador o planta eléctri-
ca, para que conmuten su operacion. La planta
eléctrica en su funcionamiento solo carga las
baterias de litio hasta un maximo, posterior-
mente a esto la planta deja de operar, teniendo
las baterias cargadas al 100%; estas asumen el
consumo de energia de la estacion base hasta
un nivel minimo configurado y de manera cicli-
ca se repite esta operacion. Con este modelo se
disminuye la operatividad de la planta eléctrica




de 24 a 8 horas al dia aproximadamente. Para
el ano 2021 se tenia proyectado aplicar este
proceso en 13 sitios, pero por la optimizacion
de equipos y de tiempos se lograron imple-
mentary adelantar los 11 sitios adicionales que
estaban contemplados para el 2022, por lo que
en total ya se implementaron en esta modali-
dad 24 sitios, con una inversion aproximada de
USD$253.521.

DATA CENTER: SOLUCION DE ENERGIA
RENOVABLE

—

Para la solucion de energia renovable se pro-
pone instalar paneles solares en las cubiertas
de los diferentes edificios que componen el
Datacenter.

SE——
=
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Se propone para el 2022 tener un contrato ini-
cial para cubrir 292 kWp (Kilovatios Pico) del
Datacenter, con lo que se lograria una reduc-
cion de huella de carbono de 70,4 Tn anuales.

o EFICIENCIA ENERGETICA PUE (POWER
USAGE EFFECTIVENESS) EN DATA
CENTER

Para la solucion de eficiencia energética PUE,
se Incluyeron cuatro implementaciones de
tecnologia, con unainversion de USD$406.237.

Confinamiento de pasillo: optimizamos la
circulacion de aires dentro de los pasillos del
bunker 4 del Data Center.

.

Sistemas de aires Bunker 1y 2: moderniza-
mos los equipos de refrigeracion del bunker
Ty del 2, en cuanto a eficiencia y consumo
energético.

e

Medida PUE y calidad de energia: pusimos en
marcha sensores automaticos para medir el
factor PUE de manera automatica.

-~

Smart sensor para AA en bunker 4: instala

mos dos sensores para aire acondicionado en

el bdnker 4 con el fin de realizar una medicion
automatica de estos sistemas.

INFORME DE
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Para el 2022 se tendra informacion automa-

tica del comportamiento de PUE en el Data

Center Triara, indicador importante para su
operacion.

RENOVACION TECNOLOGICA AIRE
T ACONDICIONADO

Esta iniciativa esta conformada por el cambio
de equipos de aire acondicionado y de sus re-
frigerantes, con el fin de optimizar y mejorar
las condiciones de respaldo térmico en los
sitios técnicos.

En este caso en particular, por las necesidades
de la red y su crecimiento al implementar nue-
vas capacidades y nuevos equipos en sitios.

Para el ano 2021 se tenia contemplado la re-
novacion de 65 equipos y se implementaron
80, con una inversion aproximada de USD
240.141.
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Alcance Toneladas CO2e
.- = ’ Toneladas de COZ2e:
Emisiones por categoria 365.498.45
Alcance 3 240,196.27
Alcance 2 94,575.90
Alcance 1 30,386.19
Fuera de los alcanced 340.12
0.55% . |
= Bienes de capital
7.05%
mm Transporte de colaboradores/as
0
21.61% mm Actividades no incluidas en Alcance 1y 2
relacionadas con combustibles y energia
Emisiones fugitivas o de distintas fuentes
Energia comprada y consumida
mmm Bienesy servicios comprados
mm Fuentes de combustion fija
1.09% — — 3.06%
mm Otros

N 9.84%

\- 0.92%
I— 25.88%
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%

100%

65.72%
25.88%
8.31%
0.09%
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Durante el ano 2021, gracias a la gestion de Claro y a sus medidas de circularidad, generamos un ahorro de 6.555,8 toneladas de CO2. Entre

estas medidas estuvieron: (305-5)

® Implementacién de paneles solares en ® Reduccién en 4,6 millones
las estaciones base con operacion 7x24,
lo que generd una reduccion de 3.700 Ton

de emisiones CO2 por ano para 43 sitios.

(-9.249 resmas), lo que ha

® Aumentodel 4% del total de envios de do- generacion de 40,4 Ton/COZ.

cumentos a través de correo electronico
certificado, pasando del 88% al 92% del
total de documentos remitidos, lo que ha
evitado la utilizacion de 3,2 millones de
hojas en impresion, equivalentes a 4.501
resmas (29 Ton/CO2 no emitidas).

8.1.3. USO EFICIENTE DEL AGUA

303-5

Durante el 2021 el consumo dentro de la orga-
nizacion fue de 0,136245 megalitros, un incre-
mento de 0,045678 megalitros en comparacion

con el ano previo. Esto debido a la reocupacion 0,090567 0,136245
de las sedes administrativas de Claro, a me- MEGALITROS MEGALITROS
dida que se implementaban los protocolos de

bioseguridad para el regreso presencial de los
colaboradores y colaboradoras.

2020 " 2021

de hojas de

papel carta con respecto al ano 2020

impedido la

|



8.1.4. ECONOMIA CIRCULAR, LOGISTICA
INVERSA Y GESTION INTEGRAL DE RESIDUOS

ECONOMiA CIRCULARY PROYECTO
LOGISTICA INVERSA

El proyecto de recuperacion de materiales y
equipos de Telmex inici6 en el ano 2009 y bus-
ca dar un correcto manejo ambiental a todos
los materiales desmontados y obsoletos de la
red, generando, ademas, la recuperacion téc-
nica de los que lo permitan en funcién de su
ciclo de vida util. Durante estos 12 anos he-
mos contado con el apoyo de diferentes pro-
veedores especializados para este fin.

La idea es reingresar a Claro los materiales
y equipos desinstalados, que en algun mo-
mento estuvieron operativos para la presta-
cién de los servicios fijos y moviles de nuestros
diferentes segmentos a nivel nacional, para
darles un manejo ambientalmente amiga-
ble, y disminuir la contaminacién y emision
de gases a la atmdsfera

que produciria la fabricacion y transporte de
nuevos equipos al territorio nacional. De esta
manera se genera también ahorros en la uti-
lizacién de Capex (capital expenditure o gasto
en capital] por la no compra de equipos nuevos.

Este proyecto abarca los materiales y equipos
que son empleados en la infraestructura in-
ternay externa de Claro, y se ha segmentado
en dos grandes operaciones.

La primera operacion es el manejo de los
elementos o residuos que ya cumplieron su

ciclo de vida por motivos de obsolescencia,
dano o deterioro en las operaciones de Cla-
ro Colombia. Para esto se ejecutan procesos
de disposicion final de material de manera
controlada, se centraliza la operacidén a ni-
vel nacional y posteriormente se desagrega
y clasifica los materiales segun sus caracte-
risticas para realizar el proceso especializado
que se requiera. Se garantiza un proceso opti-
mo y ambientalmente adecuado, que logre el
mejor aprovechamiento de sus componentes
para minimizar las cantidades de residuos
que se lleven a disposicion final. Simultanea-
mente, se evita la comercializacion de equipos
en mercados secundarios.

Este proceso se desarrolla con el apoyo de un
proveedor que cuenta con las respectivas li-
cencias ambientales aprobadas y otorgadas,
y esta avalado en el manejo, procesamiento y
comercializacion de materiales y residuos por
los entes gubernamentales y el Plan de Ma-
nejo Ambiental.



Dentro del proceso de disposicién final de
materiales se incluyen RAEE y elementos
de residuos peligrosos como baterias, dan-
do cumplimiento a los procesos de manejo,
transporte (Decreto 1609 del 2002), procesa-
miento, aprovechamiento y disposicion final
de dicho tipo de elementos.

La segunda operacién consiste en recoger los
equipos que se encuentran instalados en los
clientes finales o suscriptores y en la infraes-
tructura de Claro Colombia a nivel nacional,
y reunirnos en un solo lugar. A estos equipos
se les realiza un proceso técnico especiali-
zado en cuanto a pruebas de tipo funcional y
posteriormente de apariencia, para poder ser
instalados de nuevo a los clientes o infraes-
tructura. Esto permite la disminucion de la
cantidad de equipos nuevos adquiridos a pro-
veedores fabricantes.

EVOLUCI{)N DEL PROYECTO DE
ECONOMIA CIRCULAR

La reutilizacion y remanufacturacion de equi-
pos genera tres beneficios que son la base fun-
damental de la economia circular:

®
&

Beneficios econdmicos a la organizacién
(reduccion de Capex).

{!

NANS

Beneficios ambientales (disminucion de
inversion de recursos no renovables en la
fabricacion de equipos nuevos).

o-

I~

Beneficios reputacionales [(cuidado de
marca, correcta recoleccidn de equipos en
clientes y lugares naturales).

Todo lo anterior se consigue a través de RE-
uso, RE-manufactura, reciclaje y correcta
disposicion.

Nuestro objetivo es garantizar la medicion de
la economia circular, con base en los bene-
ficios econdmicos, ambientales y reputacio-
nales de cuidado de marca, ponderando los
porcentajes de cumplimento de estas tres
mediciones como resultado global del ejer-
cicio de economia circular.

i1 INFORME DE| .
SOSTENIZILIDAD | |

BASES DE DATOS Y EXTRACTORES

Cantidad de equipos recuperados y valor de
beneficio econémico.

Cantidad de equipos recogidos en canales y
clientes, como beneficio de responsabilidad
: social.

Cantidad de COZ y agua ahorrada por pro-
ceso de remanufactura como beneficio am-
biental. :

Reporte de CO2 generado en transporte y co-
mercio exterior, que se resta de lo ahorrado
para identificar la neutralidad.

Cantidad de toneladas dadas de baja men-
sualmente como beneficio ambiental.

23]
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. NN
equivalentes NN
Consumo de
agua evitado (m3) @ 1.038.615
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BENEFICIOS AMBIENTALES DE AHORRO
DE RECURSOS NO RENOVABLES

P 1.818

Emisiones de C02
evitadas (toneladas)

No. de piscinas
olimpicas

RAEE evitados

(toneladas) 1 .039

Plastico reutilizado
(toneladas)

Ademas, con los procesos de consolidacion
de carga en los centros de distribucion opti-
mizamos la utilizacion de vehiculos, logrando
reducir las emisiones de COZ2 en el proceso.

Tener el proceso de logistica inversa alineado
con las legislaciones y regulaciones vigentes
logra minimizar el riesgo de multas a la Com-
pania por la manipulacion, manejoy disposicion
final inadecuada de los elementos desinstala-
dos en todas las actividades de la Compania.

En nuestro sistema de gestion de calidad se
encuentran los siguientes procesos asociados
a la logistica inversa, los cuales contienen to-
das las politicas actuales de la compania:

Dar de baja activos y materiales por
obsolescencia o dano.

o

Recoger equipos por parte del provee-
dor de diagndstico en clientes solucio-
nes fijas.

o

Recoger equipos por parte del provee-
dor de diagnostico en aliados y CAV.

:

:

Recibir, manipular y almacenar equi-
pos devueltos por el suscriptor en los
CAV.

Despachar equipos desde proveedor
de diagnostico en soluciones fijas.

:

Proceso de control de inventarios SOX.

Reciclar equipos celulares, baterias y
accesorios en los puntos de venta.

Inventarios SO2N. SOX.
Activos Fijos SO2N. SOX.

I

‘.

ACCIONES DESTACADAS DE ECONOMIA

CIRCULAR EN 2021:

Dentro de la Gerencia de Logistica y Abaste-
cimiento terminamos de consolidar la unifi-
cacién de los procesos de logistica asociados
a la infraestructura, lo que hizo posible unir
las maneras de operar en los dos segmen-
tos. Este ano:

=

Reforzamos el proceso de transporte para la
recoleccion de elementos desmontados para
baja en estaciones base de la operacién mavil
(de 3.251 recolecciones en el 2021).

l”

Implementamos urnas de reciclables en to-
dos los Centros de Atencion y Ventas (CAV)
para la recoleccion de equipos celulares (140
puntos totales) de nuestros clientes.

=

Aumentamos la capacidad productiva de los
proveedores de remanufactura de equipos,
pasando de 100 mil a 200 mil unidades men-
suales, con una produccion de 2.171.319 equi-
pos en el ano 2021, con lo que se logro evitar
la generacion de 1.146.905 kg de RAEEs.

Cumplimos con el 92% de la recoleccion del
potencial de los equipos desinstalados en
clientes residenciales (CAV, aliados, DX Car-
tera y DX Voluntarias), implementando cam-
panas con los proveedores para la mejora en
la contractibilidad de los clientes; se realizd
revision al proceso en los CAV para optimizar
la gestion y lograr aumentar la efectividad en
las recolecciones.



Entregamos 1.592.973 kg de residuos de ma-
teriales al gestor ambiental para su proceso
de disposicion final.

Desde economia circulary el proceso de Lo-
gistica Inversa se canalizan todos los ma-
teriales desmontados y desinstalados de la
Compania aplicando procesos adecuados
para su manejo de disposicion final. De esta
manera se reducen los impactos ambienta-
les en area rurales y de parques naturales,
fuentes hidricas, reservas naturales y cual-
quier sitio que pueda verse afectado, ya que
al garantizar la recoleccion del 100% de resi-
duos en todo el pais, todos estos elementos
Ingresan a procesos de remanufactura para
su reutilizacion en la operacion de la Com-
pania o pasan a una disposicién final contro-
lada con proveedores especializados en esta
gestion.

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

HITOS DEL PROYECTO DE ECONOMIA CIRCULAR Y LOGIiSTICA INVERSA

o

Incremento de la capacidad
de recoleccion de mate-
riales para baja, cubriendo
al 100% la necesidad de
la operacién y eliminando
el backlog que se tenia de
anos anteriores.

!

Conversion de amplificado-
resy nodos de tecnologia
Split-K a Split-N, logrando
un upgrade en su per-
formance a mas de 1 GB
operacional.

PRINCIPALES RESULTADOS DE ECONOMIA
CIRCULARY LOGISTICA INVERSA

Aprovechamiento de 1.037 toneladas de
RAEE, equivalentes al peso de

b6 .
estatuas de %%

la Libertad.

0

Creacion del laboratorio de
diagndstico para equipos de
infraestructura de estaciones
base de la operacion movil.

Ofrecimiento de apoyo a la
operacion en la actualiza-
cién de firmware a referen-
cias, ya que el fabricante
no nos brindd soporte para
hacer la respectiva actuali-
zacion.

°

Inclusion de las nuevas
tecnologias de equipos de
Ultima milla de la opera-
cion fija: mesh, Dual Band,
Router DTH y Cardless en
las lineas de diagndstico.

l

Implementacion herra-
mienta automatizada
para la creacidn, gestion
y aprobacién de las actas
y notas técnicas de baja,
logrando eficiencias en los
tiempos de operacion en
todos estos procesos.

Se incluyo la gestion de 751,2 toneladas de
computadores y periféricos, equivalente a

33  kl
estatuas de % 2

la Libertad.
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Se evitd la emisidon de 1.686 toneladas de
CO2 por la no compra de equipos nuevos,
evitando el transito internacional de los
mismos para incluirlos en la operacién, lo

que equivale a
estatuas de
la Libertad. @@ﬁ @@ﬁ % éﬁ%

Se redujo el consumo de agua para la pro-
duccion de nuevos equipos, en 1.035.414
m3, equivalente a lo usado en

piscinas
olimpicas.

De los equipos recuperados, 1.100.788 per-
tenecen a computadores y periféricos.

Total 2.171.319 de unidades.
CPES: 2.151.914.

Red externa: 7.176.
Plataformas fijas: 814.

Corporativos: 8.574.

2.161.477 como total de equipos
periféricos

Smart Card, controles, fuentes de
poder, cables servicio, etc.

Ahorro en OPEX de $210.278 millones.

Ahorro de 1.038.615 m3 en la utili-
zacion de agua en procesos de ma-
nufactura de equipos nuevos.

Reduccion de emisiones de CO2
(-1.818 toneladas en transito inter-
nacional).

Reduccion de 1.039 Ton de RAEE y 519
Ton de plasticos al evitar la fabricacién
de equipos nuevos.




INFORME DE

SOSTENIBILIDAD

TONELADAS METRICAS

NO PELIGROSO 2.404,71 TRATAMIENTO POR TIPO DE RESIDUO

e Aluminio 5,69
8 e C(Cable coaxial 412,66 ................................... 124,0176
o e (Cable encauchetado ... 3,91
f * Cable potenciaaluminio... 14,51 R e R 123,8416
(O e Cartén 48,00 e L L R
| © EQU|pOS electronicos .. . 673,1 1 SEPARACION, TRITURACIéN’YSEGREGA(“éN,
e Hierro . 213,86 SECADOY TRANSFORMACION ... .. ..
o e Papel . 19,04
© ¢ Plastico 809 R R
. e Pllastlco contaminado ... . 5,31 TRITURACION Y DESMERCURIZACION
e Téner . 0,04

e Tubos fluorescentes

...................................... 124,47

............................................... 123,84
........................................................ 0,30
....... . 0,18
Tubos fluorescentes ... 0,15

TOTAL 2.529,18

TONELADAS METRICAS

FUNDICION . 213,86
e Hierro 213,86
RECICLAJE Y RECUPERACION ...

e Aluminio 5,69
e (able coaxial 412,66
e (able encauchetado 3,91
e Cartdn 48,00
e * Papel . 19,04
e Plastico 8,59
e Plastico contaminado 5,31
e Toner . 0,04
; - REFINACION 526,20
e Equipos electronicos 526,20

|
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REMANUFACTURA 1.146,91

e Equipos electrdnicos ... - 114691
SEPARACION, TRITURACION Y SEGREGACION, 14,51

SECADO Y TRANSFORMACION

e C(Cable potencia aluminiot 14,51

2.404,71

Todos los procesos de aprovechamiento se generan en instalaciones
de terceros, bien sea para procesos de disposicién final como para
procesos de remanufactura, quienes cumplen a cabalidad la regla-
mentacion ambiental dispuesta para dichos fines.

OTRAS ACCIONES Y GESTION DE LA DIRECCION CORPORATIVA
DE GESTION HUMANA

La creacidon de los puntos ecoldgicos, el reacondicionamiento de
aparatos periféricos, y el aprovechamiento de envases y empaques
derivados de nuestra operacion, marcan un importante resultado en
la reduccidon de las toneladas de CO2 emitidas, en el camino a ser
huella de carbono neutral para el 2050.

Desde Gestion Humana se ha contribuido en el frente de residuos,
con la recoleccidn y entrega de tapitas plasticas para reciclar, en la
campana de Tapitas X Patitas de la Fundacion La Casa del Perro Ver-
de que busca con dichos materiales apoyar en la manutencion de los
animales en condicion de vulnerabilidad y calle. Asi mismo, se brinda
apoyo y soporte a diferentes areas o proyectos, en iniciativas como
remanufactura de equipos (reacondicionamiento) y requerimientos
de sostenibilidad ambiental a aliados y proveedores.

Para el 2022, continuaremos trabajando en nuestra campana de Tapi-
tas X Patitas, aunque le daremos un foco central a la certificacion de la
Norma ISO 14001 en nuestra sede Triara.

META 2022:
500 kg de tapitas.

META

META 2021: 2022 - 2023:
265 kg certificacidn Norma

SO 14001 de sistemas
de gestion ambiental,
sede Triara.

de tapitas.

Resultados 2021:

e Cumplimiento legal y de los requisitos de sistemas de gestion.

Tapitas X Patitas: total recolectado 270,65 kg.

Cumplimiento de requisitos de la norma ISO 14001 para el 2021
en la sede Triara.




Conseguimos un aumento del 4% en envios de documentos a tra-
vés del correo electrdnico certificado, en relacién con el 2020. Pa-
samos del 88% al 92% del total de documentos enviados, con lo que
evitamos la utilizaciéon de

3,2 millones
de hojas

en impresion equivalentes a 6.501 resmas (29 Ton/C02 que no se
generaron). Esto incluye el proceso de envios de PQRS, peticiones
Jjudiciales y correo administrativo.

Redujimos ademas la utilizacion de 4,6 millones de hojas de papel
carta, con respecto al ano 2020 en el que empleamos 9.249 resmas.
De esta manera, evitamos la generacion de 40.4 Ton/C0O2.

Realizamos inversiones para el mejoramiento de los sistemas re-
frigerantes de las instalaciones donde operan nuestras antenas.
Esto significo cambiar los equipos de aire acondicionado de 65 es-
taciones base por tecnologia amigable con el ambiente.

_INFORME DE
/' SOSTENIBILIDAD







INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

VERIFICACION
NO

: PRINCIPIOS DEL
ESTANDAR GRI CONTENIDO PACTO GLOBAL H IS0 26000 m

GRI101: FUNDAMENTOS 2016 7

GRI102: CONTENIDOS GENERALES 2016

PERFIL DE LA ORGANIZACION

102-1 Nombre de la organizacion 24 NO
102-2 Acti\{it!ades, marcas, productos y 134-148 NO
servicios
102-3 Ubicacién de la sede 8 NO
102-4 Ubicacion de las operaciones 24 NO
102-5 Propiedad y forma juridica 24 NO
102-6 Mercados servidos 132-133 NO
102-7 Tamaio de la organizacion 14,123 NO
o ot e emplios w N
102-9 Cadena de suministro 124 NO
102-10 C:':\mt_)i’os significativos en la_ orga- 122 NO
nizacion y su cadena de suministro
102-11 Principio o enfoque de precaucion 7,8,9 6.3,6.53 203 NO
102-12 Iniciativas externas 8 NO

102-13 Afiliacion a asociaciones 61, 62 NO



‘ 2021

ESTANDAR GRI

CONTENIDO

PRINCIPIOS DEL

PACTO GLOBAL

ESTRATEGIA

H ISO 26000 m VERIFICACION

102-14

102-15

Declaracion de altos ejecutivos
responsables de la toma de
decisiones

Principales Impactos, riesgos y
oportunidades

ETICA E INTEGRIDAD

6.2 9-13 NO

46-48,78 NO
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102-16

102-17

Valores, principios, estandares
y normas de conducta

Mecanismos de asesoramiento
y preocupaciones éticas

10

2,10

16 6.6.3 25, 35 NO
6.3.6

16 ’
6.7.6 35 NO

GOBERNANZA

102-18
102-19

102-20

102-21

102-22

Estructura de gobernanza
Delegacion de autoridad

Responsabilidad a nivel ejecu-
tivo de temas economicos, am-
bientales y sociales

Consulta a grupos de interés
sobre temas economicos, am-
bientales y sociales

Composicion del maximo o6rga-
no de gobierno y sus comités

26-29, 34 NO
34 NO

6.6.4 30 NO

16 6.4.5 59, 60 NO
5,16 6.3.3 26-29 NO



ESTANDAR GRI

102-23

102-24

102-25

102-26

102-27

102-30

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

102-40
102-41

102-42

102-43

102-44

CONTENIDO
Presidente del maximo drgano
de gobierno

Nominacion y seleccion del
maximo drgano de gobierno

Conflictos de intereses

Funcion del maximo drgano de
gobierno en la seleccion de ob-
jetivos, valores y estrategia

Conocimientos colectivos del
maximo drgano de gobierno

Eficacia de los procesos de ges-
tion del riesgo

Lista de grupos de interés
Acuerdos de negociacion colectiva

Identificaciony seleccion de gru-
pos de interés

Enfoque para la participacion

de los grupos de interés

Temas y preocupaciones clave
mencionados

PRINCIPIOS DEL
PACTO GLOBAL

10

3,4

16

5,16

16

IS0 26000

6.6,6.6.3

6.3.3

6.4.5

6.4.5

26

30

31

26-29

31

40

60

95

59

63-64

65-66

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

VERIFICACION

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO
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ESTANDAR GRI

PRACTICAS PARA LA ELABORACION DE INFORMES

Comcel S.A,,
Infraestructura
Celular Colombiana
S.A. - Infracel S.A.y
Operadora de pagos
moviles S.A.S.

102-45

102-46

102-47

102-48

102-49

102-50
102-51

102-52

102-53

102-54

102-55
102-56

CONTENIDO

Entidades incluidas en los esta-
dos financieros consolidados

Definicion de los contenidos de
los informes y las Coberturas
del tema

Lista de temas materiales
Reexpresion de la informacion

Cambios en la elaboracion de
informes

Periodo objeto del informe
Fecha del ultimo informe
Ciclo de elaboracion de informes

Punto de contacto para pregun-
tas sobre el informe

Declaracion de elaboracion del
informe de conformidad con los
Estandares GRI

indice de contenidos GRI

Verificacion externa

PRINCIPIOS DEL

PACTO GLOBAL

10

H ISO 26000 m VERIFICACION

63

67

220-231

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO
NO

NO

NO

NO

NO



ESTANDAR GRI

CONTENIDO

PRINCIPIOS DEL

PACTO GLOBAL

H IS0 26000 M VERIFICACION

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

ENFOQUE DE GESTION (ENF) 1: GOBIERNO CORPORATIVO, RENTABILIDAD Y COMPETITIVIDAD (GRI 103: ENFOQUE DE GES-
TION 2016; GRI 201: DESEMPENO ECONOMICO 2016; GRI 205: ANTICORRUPCION 2016; GRI 416: SALUD Y SEGURIDAD DE

LOS CLIENTES 2016; GRI 417: MARKETING Y ETIQUETADO 2016; GRI 419: CUMPLIMIENTO SOCIOECONGMICO 2016)

103-1

103-2

103-3

201-1

205-1

205-2

205-3

416-2

417-2

417-3

Explicacion del tema materialy su
Cobertura

El enfoque de gestion y sus com-
ponentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Valor economico directo generado
y distribuido

Operaciones evaluadas para ries-
gos relacionados con la corrupcion

Comunicacion y formacion sobre
politicas y procedimientos antico-
rrupcion

Casos de corrupcion confirmados
y medidas tomadas

Casos de incumplimiento relati-
vos a los impactos en la salud y
seguridad de las categorias de
productos y servicios

Casos de incumplimiento relacio-
nados con la informacion y el eti-
quetado de productos y servicios

Casos de incumplimiento rela-
cionados con comunicaciones de
marketing

10

10

10

10

10

10

8,9

16

16

16

16

16

16

6.6.3

6.6.3

6.7.4

6.7.4

6.7.4

32, 46

34, 46

32,49

50-51

36

37

37

39

39

39

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO
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ESTANDAR GRI CONTENIDO

PRINCIPIOS DEL z
PACTO GLOBAL H 1ISO 26000 M VERIFICACION
Incumplimiento de las leyes y

419-1 normativas en los ambitos so- 10 16 6.3.3 39 NO
cial y econdmico

ENFOQUE DE GESTION 5: SALUD Y BIENESTAR DE LOS COLABORADORES Y COLABORADORAS (GRI 103: ENFOQUE DE GES-

TION 2016; GRI 401: EMPLEO 2016; GRI 402: RELACIONES TRABAJADOR EMPRESA 2016; GRI 403: SALUD Y SEGURIDAD EN
EL TRABAJO 2018; GRI 404: FORMACION Y ENSENANZA 2016)

Explicacion del tema material y su _
103-1 Cobertura 88-90 NO
_ El enfoque de gestion y sus com-
103-2 ponentes 90-94 NO
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 94-95 NO
_ Nuevas contrataciones de 6.4, 6.4.3,
401-1 empleados y rotacion de personal o L 6.4.6 97-99 NO
Beneficios para los empleados a
401-2 .
tiempo completo que no se dan a 3,5,8 6.3.10 109 NO
los empleados a tiempo parcial o
temporales
401-3 Permiso Parental 5,8 6.3.10, 6.4.4 110 NO

402-1 Plazo_s de avis_o minimos sobre 3 8 6.6, 6.4.4 90 NO
cambios operacionales

403-1 Sister'f\a de gestion d? lasaludyla 8 6.3.10 102-104 NO
seguridad en el trabajo
Identificacion de peligros, evalua-

403-2 cion de riesgos e investigacion de 8 6.6, 6.4.4 106 NO

incidentes
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ESTANDAR GRI

403-3

403-4

403-5

403-6

403-7

403-8

403-9

403-10

404-1

404-2

CONTENIDO

Servicio de Salud en el trabajo

Participacion de los trabajado-
res, consultas y comunicacion
sobre salud y seguridad en el
trabajo

Formacion sobre salud y segu-
ridad en el trabajo

Fomento de la salud de los tra-
bajadores

Prevencion y mitigacion de los
impactos en la salud y seguri-
dad de los trabajadores direc-
tamente vinculados con las re-
laciones comerciales

Trabajadores cubiertos por un
sistema de gestion de lasalud y
la seguridad en el trabajo

Lesiones por accidente laboral

Dolencias y enfermedades la-
borales

Media de horas de formacion al
ano por emepleado

Programas para mejorar las
aptitudes de los empleados y
programas de ayuda a la tran-
sicion

PRINCIPIOS DEL

PACTO GLOBAL 1S0 26000
. q 6.6, 6.4.4
8,16 6.6, 6.4t
8 6.6, 6.4.7
3
6.4, 6.4.6,
8 6.4.7
8
3,8,16
3,8,16
4,5,8,10
8

106

106

107

108

104

108

108

108

100

100

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

VERIFICACION

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO

NO
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PRINCIPIOS DEL

ESTANDAR GRI CONTENIDO PACTO GLOBAL

H 1ISO 26000 M VERIFICACION
Porcentaje de empleados que

404-3 reciben evaluaciones periddicas 5,8,10 6.4 6.L.6 101 NO
del desempeno y desarrollo pro- '

fesional

ENFOQUE DE GESTION 9: EQUIDAD, INCLUSION Y DIVERSIDAD (GRI 103: ENFOQUE DE GESTION 2016; GRI 405: DIVERSIDAD

E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES 2016)

Explicacion del tema materialy

103-1 su Cobertura 111-112 NO
103-2 El enfoque de gestion y sus
componentes 103-114 NO
_ Evaluacion del enfoque de gestion
103-3 114 NO
405-1 Diversidad en organos de go-

bierno y empleados 9,8, 115-116 NO

ENFOQUE DE GESTION 8: DESARROLLO DE LA CADENA DE VALOR SOSTENIBLE (GRI 103: ENFOQUE DE GESTION 2016; GRI 204: PRACTICAS DE
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ADQUISICION 2016; GRI 308: EVALUACION AMBIENTAL DE PROVEEDORES 2016; GRI 414: EVALUACION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES 2016)

103-1 Explicacion del tema material y su 118-119 NO
Cobertura

103-2 El enfoque de gestiony sus componentes 120 NO

103-3 Evaluacion del enfoque de gestidn 122 NO
Proporcion del gasto con provee-

204-1 dores locales 8 6.8, 6.8.7 123 NO
Nuevos proveedores que han pa-
sado filtros de evaluacion y selec-

308-1 cion de acuerdo con los criterios 124 NO

ambientales

Impactos ambientales negativos
308-2 en la cadena de suministro y me-

didas tomadas

124 NO



INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

IS0 26000 m VERIFICACION
Nuevos proveedores que han

4141 pasado filtros de seleccion de 2456 5816 124 NO
acuerdo a los criterios sociales Y !

PRINCIPIOS DEL

ESTANDAR GRI CONTENIDO PACTO GLOBAL

Impactos sociales negativos en
414-2 la cadena de suministro y medi- 2,4,5,6 58,16 6.6.6 124 NO
das tomadas

ENFOQUE DE GESTION 2: TECNOLOGIA, CONECTIVIDAD Y COBERTURA Y EXPERIENCIA AL CLIENTE (GRI 103: ENFOQUE DE

GESTION 2016)

103-1 Explicacion del tema materialy su 128 NO
Cobertura
103-2 El enfoque de gestion y sus com- 129 NO
ponentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion
WEEL 129 NO

ENFOQUE DE GESTION 3: INNOVACION Y TRANSFORMACION DIGITAL (GRI 103: ENFOQUE DE GESTION 2016)

Explicacion del tema materialy su
103-1 Cobertura 161 NO
103-2 El enfoque de gestion y sus com- 162-163 NO
ponentes
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 164 NO



‘ 2021

ESTANDAR GRI

CONTENIDO

PRINCIPIOS DEL

PACTO GLOBAL

H ISO 26000 m VERIFICACION

ENFOQUE DE GESTION 4: SEGURIDAD Y CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION (GRI 103: ENFOQUE DE GESTION 2016; GRI

418: PRIVACIDAD DEL CLIENTE 2016)

103-1

103-2

103-3

418-1

Explicacion del tema material y su
Cobertura

El enfoque de gestion y sus com-
ponentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Reclamaciones fundamentadas
relativas a violaciones de la pri-
vacidad del cliente y pérdida de
datos del cliente

170-172 NO

173 NO

174 NO

10 16 6.7.7 174 NO

ENFOQUE DE GESTION 7: REDUCCION DE LA BRECHA DIGITAL (GRI 103: ENFOQUE DE GESTION 2016)

| 230

103-1

103-2

103-3

Explicacion del tema materialy su

Cobertura

El enfoque de gestion y sus com-

ponentes

Evaluacion del enfoque de gestion

181-183 NO
184-195 NO
200 NO



ESTANDAR GRI

CONTENIDO

PRINCIPIOS DEL

PACTO GLOBAL

H IS0 26000 VERIFICACIO'N

INFORME DE
SOSTENIBILIDAD

ENFOQUE DE GESTION 6: CARBONO NEUTRAL, CAMBIO CLIMATICO Y ECONOMIA CIRCULAR (GRI 103: ENFOQUE DE GESTION

2016; GRI 302: ENERGIA 2016; GRI 303: AGUA Y EFLUENTES 2018; GRI 305: EMISIONES 2016; GRI 306: RESIDUOS 2020)

103-1

103-2

103-3

302-1

302-4

303-5
305-1

305-2

305-3

305-5

306-2

306-4

Explicacion del tema materialy su
Cobertura

El enfoque de gestion y sus com-
ponentes

Evaluacion del enfoque de gestion

Consumo energético dentro de la
organizacion

Reduccion del consumo energético
Consumo de agua

Emisiones directas de GEI (alcance 1)

Emisiones indirectas de GEIl al ge-
nerar energia (alcance 2)

Otras emisiones indirectas de GEI
(alcance 3)

Reduccion de las emisiones de GEI

Gestion de impactos significativos
relacionados con los residuos

Residuos no destinados a eliminacion

7,8,9

7,8,10
7,8,9
7,8,9

7,8,9

7,8,9

7,8,9
7,8,9

7,8,9

7,8,12,13

7,8,12,14

6

3,12,
13,14,15

3,12,
13,14,15

3,12,
13,14,15

13,14,15
3,6,11,8,
12

3,6,11,
12,15

6.5, 6.6.5
6.5.4,6.5.5

4

6.6, 6.5.5

203-204

205, 207

205

206

206
211

210

210

210
211

217

217

NO

NO

NO

NO

NO
NO

NO

NO

NO
NO

NO

NO

|
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PUEDES TODDO

TRABAJAMOS PARA CRECER

e JUNTO CON NUESTROS CLIENTES \\\

SER LIDERES SER LIDERES EN CRECIMIENTO AUMENTAR LA RENTABILIDAD

EN RECOMENDACION. DE PARTICIPACION DE MERCADO. E INGRESOS EBITDA
DE LA COMPANIJA.

2 0 2 1 | NF ORME DE SOSTENIBILI




