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Contribuimos con el crecimiento econdmico del pais al conectar
ciudades y brindar a mas personas oportunidades de desarrollo para
mejorar su calidad de vida, generando valor en la sociedad”.

Impulsamos la
inclusion digital de
mas peruanos a través
de la conectividad,
herramienta
fundamental para
el desarrollo de la
sociedad. En ese
sentido nuestros
colaboradores
cumplen un rol clave
en nuestra gestion”.

Cuando hablamos de cobertura mévil, hablamos de brindar a la persona
una manera de comunicarse, ofreciéndole numerosas oportunidades
de trabajo, intercambio de conocimiento, entretenimiento, cultura
e integracion. Somos ciudadanos corporativos responsables y lo
evidenciamos donde llegamos™.

Somos una empresa comprometida
con el pais y por eso buscamos
generar oportunidades que propicien
el progreso de los peruanos a través
del despliegue de infraestructura de
telecomunicaciones, que permita la
integracion y el impulso de iniciativas
sociales de alto impacto™.
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CARTA DE NUESTRO
DIRECTOR GENERAL ..

En Claro Pert reconocemos la sostenibilidad como un pilar fundamental para el desarrollo
estratégico de la empresa. Por ello nos complace presentarles nuestro Primer Reporte
de Sostenibilidad elaborado bajo las directrices del Global Reporting Initiative - GRI G4, en
donde evidenciamos la gestion que venimos desarrollando con nuestros distintos grupos
de interés durante el periodo 2015.

Con enorme satisfaccion, debo informales que hemos logrado un sélido desempefo
durante el ano, sorteando un complejo contexto internacionaly local. Nuestros negocios se
desenvolvieron en un escenario desafiante, no solo por el bajo crecimiento de la economia
peruana, sino también por la desaceleracion de la economia China y los menores precios
de los minerales e hidrocarburos; todo lo cual afectd a toda la region latinoamericana.

Firmes en el compromiso asumido con la mejora continua de todos nuestros procesos,
brindando dia a dia un mejor servicio, adaptandonos a la velocidad de los requerimientos
del entorno y perfeccionando los factores clave para el desarrollo de nuestra empresa,
al ano 2015, logramos cubrir mas del 90% de los distritos de todo el Peru y llevamos
cobertura a mas de 19,255 localidades.

Nuestro objetivo es contribuir con el desarrollo social del pais, impulsando productos
y servicios de telecomunicaciones que apuestan por una comunicacion accesible sin
barreras para ayudar a mejorar la calidad de vida de mas peruanos.

Para alcanzar nuestros objetivos, nos enorgullece contar con el mejor capital humano
que nos impulsa a mejorar permanentemente y a quienes procuramos fomentar su
desarrollo personal y profesional, logrando impartirles en este periodo, mas de 180 mil
horas de capacitacion.

Los resultados alcanzados durante el 2015 ratifican nuestro compromiso con el desarrollo
de la sociedad peruana. Desde un punto de vista social, las actividades de Claro Pertuy su
cadena de valor proporcionan empleo de forma directa a mas 3,900 personas.

Por lo anterior, vemos con optimismo el 2016. El pais sigue ofreciendo muchas
oportunidades y reconocemos que la calidad de nuestra gente nos diferencia y es la
base de nuestro éxito. Agradecemos la lealtad y confianza de nuestros clientes y del
Perd, con quienes mantenemos el s6lido compromiso de generar mas oportunidades de
crecimiento a través de nuestros servicios de telecomunicaciones.

Muchas gracias,

Humberto Chavez
Director General
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CONTRIBUCION AMBIENTAL
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CONTRIBUCION AL DESARROLLO
ECONOMICO DEL PAIS

11,480
e Us 1,722I,954,256

kilometros de fibra dptica
instalada en Peru (*)

millones en valor econémico
directo generado

12.1 mlillones 1.37?.000

millones de unidades generadores
suscriptores moviles de Ingreso (UGIs) (**)

(*) Al cierre del afio 2015.
(**) Lineas fijas, banda ancha y television




3.CONECTANDO
EL PERU







3.1 PERFIL DE AMERICA MOVIL

(G4-6, G4-8, G4-9)

Somos la compania lider de servicios de telecomunicaciones moviles en América
Latina con operaciones en 25 paises y contamos con mas de 360 millones de
lineas de acceso.

Nuestras principales marcas son: Telmex, Telcel, Claro, Embratel, Net, TracFone,
Straight Talk, A1, Velcom, Mobitel, Vipnet, Vip Operator, Vip Mobile y Si.mobil, las
cuales operan en México, Argentina, Austria, Bielorrusia, Brasil, Bulgaria, Chile,
Colombia, Costa Rica, Croacia, Ecuador, El Salvador, Eslovenia, Estados Unidos,
Guatemala, Honduras, Macedonia, Nicaragua, Panama, Paraguay, Peru, Puerto
Rico, Republica Dominicana, Serbia y Uruguay.

Con una solida estructura de capital, la infraestructura necesaria y la eficiencia
que se cimienta en una vasta experiencia operativa, hemos consolidado nuestra
posicion como lideres en telecomunicaciones en América Latina.

Desde setiembre del 2000 nos hemos expandido con éxito y solidez impulsando
una fuerte aceleracion en el crecimiento de suscriptores y, por consiguiente, de
penetracion en casi todos los paises donde operamos.

Guatelama
El Salvador
Nicaragua
Costa Rica
Panama
Chile
Honduras
Republica
Dominicana
Puerto Rico
Colombia
Brasil
Croacia
Macedonia

S

México
Argentina
Austria
Bulgaria

Estados
Unidos
Paraguay
Eslovenia
Serbia
Bielorusia

Servicios moviles y fijos; . Servicios méviles ’ Servicios moviles
television de paga y fijos
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3.2 PERFIL DE CLARO PERU

(G4-9)

Somos subsidiaria al

o/
g 1 0 0 0
de América Movil, S.A.B. de C.V.

Operamos en el Peru desde el 10 de agosto de 2005, empezamos nuestra historia
empresarialconunentusiastagrupode menosde 700 colaboradores, 10anos después
somos una familia de casi 4,000 integrantes. Esta historia la hemos construido con
esfuerzo y pasidn; pero sobre todo siguiendo nuestro compromiso de apoyar el
desarrollo de zonas donde ningun operador antes habia llegado, beneficiando asi a
muchos pobladores y retdndonos a conectar cada dia a mas peruanos.




I :..1 PROMOTORES DE LA TRANSFORMAC

PRINCIPALES HITOS EN NUESTRA HISTORIA

CLARO LLEGA

AL PERU

EL 11 de octubre se lanza
Claro en el Peru sobre la

red GSM, de inmediato
marcamos un hito con

la introduccion de los
mensajes multimedia (MMS],
que permiten al usuario
compartir texto, imagenes,
sonido y videos basicos.
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TODO EL PERU A
TARIFA UNICA

Nos convertimos en el operador co

la mayor cobertura movil en el Perq,

al llegar a 877 distritos. Lanzamos
la tarifa Unica nacional, la cual
redujo las tarifas prepago en casi u
tercio e introdujimos el BlackBerry
corporativo, con el que se inicia la
era de los smartphones.

LLEVAMOS TECNOLOGIA LANZAMOS LA

A TODO EL PAIS TELEFONIA F1J

INALAMBRICA
En 18 meses, logramos duplicar

la penetracion de moviles que Dimos acceso a telefoni
habia alcanzado el pais durante los peruanos de las zon

15 anos antes de nuestra alejadas a través de Fo
llegada. Nos enfocamos en llevar sobre una plataforma

cobertura movil a lugares por los inaldmbrica. Esta novec
que nadie habia apostado y asi permitié llevar la tecno

democratizar el acceso de los un precio accesible a di
peruanos a la tecnologia. sin cobertura aldmbricz

MASIFICAMOS
LOS SMARTPHONES

RED DORS
Al masificar el BlackBerry, mostramos ;
a los jovenes una nueva manera de Mas de 3,500 k
comunicarse con la navegacion por desplegada a ¢
datos. Desplegamos la red 3G, que gl LS b o
permitié una transmision de voz y datos ancha L todo
mas fluida. Introdujimos la tecnologia Cinco afios des
HFC (hibrido de fibra dptica y coaxial) que abarca cerca d
aumentd 4 veces la velocidad de internet
fijo que existia en ese momento.

INAUGUR.

n

n



|ION DIGITAL

Venimos trabajando para que el Peru disfrute de la revolucion digital mas impactante con servicios
de calidad que permitan a mas peruanos estar a la vanguardia tecnoldgica.

INSTALAMOS LA LANZAMOS LA
BANDA ANCHA EN TECNOLOGIA 4G LTE
LA SELVA

Es la cuarta generacion de
tecnologia en redes moviles,
que ofrece una mejor
experiencia de navegacion

en Internet. Al 2015 nuestra
cobertura 4G LTE abarcaba 130
localidades en todo el pais.

Fuimos el primer operador
en ofrecer a la poblacién

de Puerto Maldonado la
posibilidad de acceder a altas
velocidades de conexidn a
Internet con la misma calidad
y tecnologia que en Lima.

2013

TENEMOS LA MAYOR _
AMOS NUESTRA PARRILLA DE CELEBRAMOS 10 ANOS

AL CANALES HD CON MAS COMUNICACION

m de fibra éptica El boom de los televisores con Para agradecer la preferencia de

) largo de la costa del alta definicion nos llevé a ser los nuestros clientes, ofrecemos paquetes
ermite masificar la banda primeros en superar los 50 canales de redes sociales y planes con llamadas
| territorio peruano. en HD para el mercado local. Claro ilimitadas incluidas. Nuestra matriz
pués, nuestra red dorsal TV digital es durante tres anos el Ameérica Movil conecta al continente a

> 16,000 km en el Perd. servicio con mayor cantidad de través de una red submarina de fibra

canales de alta definicion y al cierre Optica para dar conectividad en toda
del 2015 llegamos a 68 senales. Ameérica del Sur.
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Desde entonces:

El mercado peruano ha pasado de

5,583,356 » 3,239,810

de lineas moviles.

La cobertura movil de Claro ha pasado de

433 1,699

distritos en el ano distritos en el ano 2015.
2005 a

Estamos presentes en 25 regiones del pais

La penetracion de telefonia El numero de nuestros
celular ha pasado del clientes ha llegado a
20.5%
en el ano 2005 a 1 3-7
millones
entre lineas fijas* y moviles
1 14.2 % en el Peru.
al ano 2015.

(*) Lineas fijas: teléfono, banda ancha y televisidn.




Pero lo mas importante esta reflejado en las
personas, aquellas que son nuestros clientes
en diversos lugares del Peru. Para nosotros
hablar de cobertura mavil, no solo es brindar a
las personas una manera de comunicarse, sino
el acceso a muchas oportunidades de trabajo,
desarrollo, intercambio de conocimientos,
entretenimiento, cultura e integracion.

Nuestro compromiso no se detuvo en el umbral
de la comunicacion mdvil sino que apostd por
ofrecer también servicios de comunicacion
para el hogar y el mundo empresarial. Para
ello ampliamos las posibilidades de conexion
de banda ancha con la instalacion de mas de 11
mil kilometros de fibra dptica. Una red de fibra
Optica permite transportar grandes capacidades
de informacion y permite que se concrete la
comunicacion tanto en los servicios de voz y
sobre todo en los servicios de datos.

Su implementacion consta de un gran esfuerzo
humano y econémico pues se deben realizar
muchos estudios técnicos en la zona por donde
se desplazara dicha fibra, todo ello para evitar
su degradacion y esté dptimamente funcional.

Asi mismo se realizan capacitaciones al
personal que participara en la obra y se revisa
que se cuenten con las normas de seguridad
necesarias. Antes de iniciar las labores,
se realiza la Reunion Diaria de Instruccion
Técnica, Seqguridad, Salud y Medio Ambiente,
a fin de identificar los riesgos potenciales y
recomendar las medidas de control de acuerdo
al Analisis Seguro de Trabajo.
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3.22 CULTURA ORGANIZACIONAL

(G4-56)

VISION
Ser la empresa lider en telecomunicaciones en el Peru.

MISION

Proveer servicios de telecomunicaciones con la mas alta calidad, mas amplia
coberturayconstanteinnovacion paraanticiparnosalasnecesidadesde comunicacion
de nuestros clientes; generar el mayor bienestary desarrollo personal y profesional
de nuestros trabajadores, proporcionar bienestar y desarrollo a la comunidad y
exceder los objetivos financieros y de crecimiento de nuestros accionistas.

VALORES

Nuestros valores y principios de conducta empresarial son las cualidades que
nos distinguen y nos orientan. Los tenemos presentes y los ponemos en practica
a diario como obligaciones inquebrantables y los difundimos a través de nuestra
imagen. Los pilares fundamentales de nuestra cultura corporativa son:

Honestidad

Como personas y como empresa, actuamos y tomamos decisiones dentro de lo
que indica la ley, nuestro codigo de ética y nuestros valores. La honestidad tiene
que ver con la honradez, la decencia, la transparencia, la rectitud, la confiabilidad,
y el respeto hacia la empresa y hacia las demas personas dentroy fuera de ella

Manos en la operacion

Todos los niveles de la operacion participamos y conocemos los detalles
del area de la cual somos responsables. Buscamos conocer el mercado y
negocio con informacion de primera mano; no tomamos decisiones basadas
exclusivamente en conceptos teoricos.

Actitud de servicio

La actitud de servicio tiene que ver con cuidar los intereses del cliente (interno
y externo), con amabilidad, disposicion a servir, rapidez, proactividad, y el
privilegiar al cliente antes que al interés personal. Las areas y las personas
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dentro de la empresa se relacionan entre si como clientes y proveedores;
por ello, es indispensable y obligatorio que cada quien conozca su rol en esta
relacion. Una empresa sin cultura de servicio al cliente interno no podra
satisfacer las necesidades del cliente final. La atencidén a los usuarios es
responsabilidad de todos los empleados de la empresa.

Orden y disciplina

El orden y disciplina tiene que ver con eficiencia, con dinamismo, con acatar
las politicas y lineamientos de la direccion. Reflejan el grado de compromiso
que las personas tienen con nuestra empresa y son la base para obtener
resultados de manera mas rapida. La rapidez es un elemento indispensable
para ser competitivo en nuestra industria.

Eficiencia

Buscamos la eficiencia y rentabilidad en todas nuestras acciones sobre todo
en periodos de prosperidad. Enfocamos nuestros gastos en lo estrictamente
necesario para alcanzar el éxito de la operacion.

PRINCIPIOS

1. Simplicidad, flexibilidad, rapidez, desarrollo humano y pocos niveles
jerarquicos.

2. Mantener la austeridad en la abundancia para estar preparados para
épocas de crisis.

3. Modernizacion, crecimiento, capacitacion, calidad y simplificacidon de los
procesos productivos.

4. Incrementar la productividad, competitividad, reducir gastos y costos
guiados por referencias mundiales.

5. Inversion en activos productivos.

6. No hay reto que no podamos alcanzar trabajando unidos con claridad de
los objetivos y conociendo los instrumentos.

7. Reinversion de utilidades.

8. Creatividad empresarial mas alla del negocio para aportar soluciones a la
sociedad que se reflejan a través de las fundaciones del Grupo.

9. Optimismo firme y paciente.

10.Todos los tiempos son buenos para el que trabaja y tiene con qué hacerlo.

11.Solo somos administradores temporales de la riqueza.




3.2.3 RECONOCIMIENTOS Y PREMIOS

Claro Peru ha obtenido las siguientes distinciones en el 2015:

:

Premio Premio
al Internet Fijo mas veloz - “Marca Empleadora 2015”
OoKla, empresa lider en pruebas en el sector
de velocidad de banda anchay telecomunicaciones por
diagnostico de red Laborum y Arellano Marketing
Premio “San Isidro Recicla por un Pert
ABE a la Responsabilidad Limpio” - Reconocimiento del
Social Laboral - AMCHAM Ministerio del Ambiente del Peru

y la Municipalidad de San Isidro
por colaborary participar en la
campana masiva de reciclaje.
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R

Empresa con Mejor Reputacion
Corporativa en el Sector
Telecomunicaciones - MERCO y Datum
Internacional. Claro Pertd ocupd el
puesto 23 en el Ranking General de
las 100 primeras empresas con Mejor
Reputacién Corporativa en Peru

R

Empresa con Mejor Reputacion
Corporativa en el Sector
Telecomunicaciones -
RepTrack® Pulse Peru 2015

Reconocimiento por el apoyo brindado en la remision oportuna de
las informaciones referidas con el Levantamiento al Secreto de
Comunicaciones,
dentro del marco legal peruano lo cual ha permitido el accionar eficaz de la
Direccion de Investigacion Criminal (DIRINCRI). Permitiendo la identificacion,
ubicacion capturay desarticulacion de organizaciones criminales de delitos

violentos
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3.2.4 PRINCIPALES ASOCIACJONES,

24

ALIANZAS Y MEMBRESIAS A LAS
QUE PERTENECEMOS: 156016

Formamos parte de diversos gremios y asociaciones relacionadas con el
sector telecomunicaciones a nivel nacional e internacional. A través de estas
sinergias, aportamos con nuestra experiencia al desarrollo de conocimientos
delsectorycompartimos nuestros principios de Sostenibilidad con instituciones
académicas y gremiales.

Claro Peru forma parte de las siguientes asociaciones y organizaciones
nacionales e internacionales:

Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional - AFIN
Asociacion Interamericana de Empresas de Telecomunicaciones - ASIET
Asociaciéon GSMA

Camara de Comercio de Lima - CCL

Peru 2021

United Way Peru

Asociacion Nacional de Anunciantes - ANDA

Interactive Advertising Bureau - |AB

Consejo Nacional de Autoregulacion Publicitaria

Asimismo, nos enorgullece reportar que desde el 2015 América Mdvil inicio
la gestion para firmar la adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas,
el mismo que alcanza a todas sus subsidiarias en el mundo, incluido Claro
Peru, reafirmando asi el compromiso de respeto por los derechos de todas las
personas.




3.25SERVICIOS Y COBERTURA s

Nuestra mision es proveer servicios de telecomunicaciones con la mas alta
calidad, mas amplia cobertura y constante innovacion para anticiparnos a las
necesidades de comunicacion de nuestros clientes. Lo hemos logrado definiendo
la combinacion perfecta entre tecnologia y precios accesibles, adecuando
nuestros productos a las necesidades del entorno social en donde operamos,
respetando su culturay promoviendo el desarrollo.

Cumplimos uno de nuestros objetivos mas relevantes: desarrollar proyectos
que permitan reducir la brecha digital para que las personas que viven tanto
en entornos rurales como urbanos, tengan acceso a mejores oportunidades de
desarrollo y bienestar.
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CORPORATIV

4. GOBIERNO

(DMA, HR3, G4-15)







28

Ameérica Movil cuenta con una Politica de Gobierno Corporativo y un
Cédigo de Etica de aplicacién general para todas sus subsidiarias
y sus respectivos empleados, directivos, consejeros, contratistas
independientesydemas personas con quienes mantenemosrelaciones
de negocios, dentro del &mbito de sus respectivas operaciones y de
las leyes que son aplicables.

En cuanto a la conducta en el trabajo, nuestro Cédigo de Etica marca la
pauta de nuestro actuar en las relaciones con clientes, proveedoresy
competidores; servidores publicos; terceros; accionistasy consejeros;
con los medios de comunicacion; relaciones internas y conflictos de
intereses.

Ambas politicas tienen como objetivo principal promover la
transparencia a lo largo de toda la organizacion, asi como reafirmar
nuestra mision, vision, valores y principios corporativos.

Asimismo, el Cédigo de Etica establece que Claro Perl debe ser un
lugar con igualdad de oportunidades y justicia, un lugar donde el trato
interpersonal se base en el mutuo respeto, donde se evite el conflicto
de intereses, donde se respete la confidencialidad y la privacidad de
las telecomunicaciones y el buen uso de la informacion; el rechazo
al soborno, la corrupcion y el beneficio propio a través de dadivas y
regalos inusuales, de manera que los intereses personales no entren
en juego con los intereses de la empresa.

En Claro Perud nos declaramos respetuosos de los derechos humanos
sin distincidn alguna de raza, sexo, religion o de cualquier otra indole,
asimismo nuestros colaboradores tienen total libertad de asociarse a
sindicatos y velamos porque la totalidad de nuestras operaciones se
encuentren libres de trabajo infantil o trabajo forzado.




4.1 ETICAEN NUESTRA GESTION

(DMA]

4.1.1

Claro Peru tiene una politica de “puertas abiertas” que garantiza a todos sus
empleados y colaboradores poseer plena libertad de acercarse a cualquiera de
sus directivos para someter a su consideracion cualquier cuestionamiento de
contenido ético, sin temor a ser sancionado o juzgado y esta totalmente protegido
ante cualquier forma de represalia que se pueda presentar por expresar sus
opiniones. Las posibles conductas impropias seran investigadas por el 6rgano de
control interno designado por Claro Peru.

En ese sentido, contamos con un correo electronico: lineadedenunciald
americamovil.com, medio por el cual se pueden comunicar de forma confidencial,
asuntos relacionados con el incumplimiento de nuestro Cédigo de Etica.

Todos nuestros colaboradores siguen un programa de induccion, el cual incluye
una capacitacién acerca del Cdédigo de Eticay los valores corporativos que deben
adoptar. EL 100% de los colaboradores ha pasado por el Proceso de Induccidn en
el cual también se pone de conocimiento temas de lucha contra la corrupcion.

En Claro Peru brindamos seguimiento estricto al cumplimiento de nuestro Codigo
de Etica y contamos con un area de Prevencién de Fraudes y Auditoria Interna.
Con el objetivo de reforzar la ética en nuestras operaciones implementamos
acciones adicionales como: mecanismos de capacitacion, modelos de prevencion
de delitos entre otros.

LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

(G4-S04, G4-S05)

En Claro Peru no toleramos forma alguna de corrupcién o soborno en ninguna
de las actividades que desarrollamos. A lo largo del ano 2015 llevamos a cabo
diversos cursos que permitan prevenir casos de corrupcion, tales como:
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PROMOVIENDO LOS VALORES CLARO

Es una accion anual de difusiéon y reconocimiento de nuestros valores
institucionales. La practica del reconocimiento de nuestros cinco valores
corporativos es permanente en la organizacion.

También nos ocupamos por compartir con nuestros socios empresariales las
politicas y lineamientos de lucha contra la corrupcién, promocion de la éticay
nuestros valores. El 100% de proveedores han sido informados sobre dichas
politicas y procedimientos.

A continuacion presentamos el nimero de 6rganos de gobierno, colaboradoresy
socios comerciales informadosy capacitados sobre las politicas y procedimientos
de Claro Peru para combatir la corrupcion:

INFORMADOS Y/0 CAPACITADOS SOBRE POLiTICA§ Y NUMERO
PROCEDIMIENTOS PARA COMBATIR LA CORRUPCIONN
Miembros de gobierno informados 18
Miembros de gobierno capacitados 4
Colaboradores informados 3,965
Colaboradores capacitados 1,682
Socios empresariales capacitados 300

Durante el 2015 se presentaron seis incidentes de corrupcién, adoptandose
medidas como: desvinculacién, sancién y denuncia penal, en funcion de la
severidad de cada caso en particular. Estos casos se hicieron publicos al interior
de la empresa con el objetivo de sensibilizar a los colaboradores y desestimar
futuros actos de corrupcion.




4.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

(G4-34)

Elmaximo érgano de gobierno en Claro Peru es la Direccion General, liderada por
nuestro Director General, Humberto Chavez. La plana directiva esta conformada
por profesionales de comprobado compromiso ético, solida formacidon académica
y amplia experiencia en el sector telecomunicaciones. La seleccion de los
directores, sub directores y gerentes se realiza bajo los principios de disciplina,
honestidad, capacidad, experiencia profesional y calidad personal.

El Director General y Directores de Area se retnen mensualmente en Sesién
de Directorio con el objetivo de presentar y evaluar los resultados obtenidos,
asi como definir la implementacidon de acciones correctivas en caso esto sea
necesario. Los Directores de Claro Peru se involucran directamente en la toma
de decisiones vinculadas al aspecto econdmico, ambientaly social de la compania
lo que resulta clave para asegurar el éxito de las iniciativas desarrolladas y el
avance de nuestro desempeno en el largo plazo.

Durante el 2015, con miras a facilitar las operaciones a través de una estructura

organizacional mas funcional para la empresa, se hicieron algunos cambios que
dieron como resultado la estructura ilustrada en el siguiente cuadro:

DIRECCION GENERAL

MARCO REGULATORIO ADMINISTRACION Y FINANZAS

TECNOLOGIA DE LA | | LecaL
INFORMACION
4| RECURS0S HUMANOS
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Durante el 2015, el desempeno economico de Claro Perd se enmarcd en un
contexto de mayor competencia, medidas regulatorias diferenciadas entre
competidores -reduccion en la tarifa de terminacion movil-, mayores costos
de adquisicidn y retencion de clientes, y devaluacion de nuestra moneda frente
a otras divisas. No obstante a ello, los resultados de nuestra gestion ratifican
nuestro solido desempeno.

COMPONENTES S/.

VALOR ECONOMICO DIRECTO GENERADO (VEC)

a) Ingresos 5,295,679,211.882

VALOR ECONOMICO RETENIDO (VER) 764,813,353.552

El Valor Econdmico Retenido corresponde a EBIT (Earnings Before Interest and Taxes) Beneficio antes de interes e impuestos.




En ese sentido, estamos firmemente convencidos de que nuestro crecimiento
dependera del valor que generemos a nuestros clientes. Acorde con esto,
nuestra estrategia esta cimentada en tres pilares fundamentales: Crecimiento,
Integracion y Optimizacion.
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Nuestra estrategia de sostenibilidad coherente a nuestro
giro de negocio, es impulsar la inclusion digital de
mas personas a través de la conectividad, herramienta
fundamental para el desarrollo de los pueblos. Asimismo,
desde hace varios anos promovemos Iniciativas de
alto impacto en temas sensibles como el cuidado del
ambiente, la educacidén y la colaboracidén con las personas
mas necesitadas a través de acciones de voluntariado
corporativo.




6.1 MODELODE SOSTENIBILIDAD

Nuestro modelo implementa diversas practicas responsables alineadas a la
operacion, lo cual nos permite mejorar el desempeno sustentable de la empresa.
Nuestro modelo descansa en cuatro pilares:

GRUPOS
DE

INTERES

GRUPOS DE INTERES

Accionistas

Clientes

Colaboradores

Comunidad

Gobierno y Autoridades

Medio Ambiente

Medios de Comunicacion
Socios Comerciales
(Proveedores y Distribuidores)
Organismos Reguladores y de Defensa
al Consumidor

DESARROLLO

Programas vinculados a nuestro negocio:
educacion, inclusion digital y comunicacion
en situaciones de emergencia.

Programas que enriquecen la comunidad:
educacion, salud, cultura, deporte y
voluntariado.

Econémico
Disminuir la brecha digital.

Ambiental
Energia, uso eficiente de recursos,
reciclaje, agua y conservacion.

DESARROLLO PRINCIPIOS

VALORES

Honestidad

Manos en la Operacidn
Actitud de Servicio
Ordeny Disciplina
Eficiencia

PRINCIPIOS

1. Simplicidad, flexibilidad, rapidez, desarrollo
humano y pocos niveles jerarquicos.

2. Mantener la austeridad en la abundancia
para estar preparados para épocas de crisis.

3. Modernizacion, crecimiento, capacitacion,
calidad y simplificacidn de los procesos
productivos, incrementar la productividad.

4. Inversion en activos productivos.

No hay reto que no podamos alcanzar
trabajando unidos con claridad de los
objetivos y conociendo los instrumentos.

6 Reinversion de utilidades.

7. Creatividad empresarial mas alla del negocio
para adoptar soluciones a la sociedad que
se reflejan a través de las fundaciones del
Grupo.

8. Optimismo firme y paciente.

9. Todos los tiempos son buenos para el que
trabajay tiene con que hacerlo.

10. Solo somos administradores temporales de
la riqueza.
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6.1.1 GRUPOS DE INTERES

(G4-24, G4-25, G4-26, G4-27)

Establecer relaciones de largo plazo y de confianza con nuestros grupos de
interés nos permite crecer mutuamente, es por ello que hemos establecido
canales formales de didlogo que nos permiten identificar oportunidades de
mejora y retroalimentar nuestra operacion.

Como parte de la gestion de sostenibilidad identificamosy mapeamos anualmente
a aquellos actores significativos para nuestra empresa. Establecemos un vinculo
de largo plazo con cada uno de ellos y nos comprometemos a escuchar sus
expectativas y ponerlas en equilibrio con los intereses del negocio.

GRUPO DE
INTERES

ESPACIOS DE DIALOGO

FRECUENCIA DE LA
COMUNICACION

Accionistas’

-

Informes operativos y financieros
Medios electronicos: pagina de
internet, correo electronico, linea
telefonica, telepresencia

Eventos y presentaciones

Continua

Clientes

w w W w W W W w W W

Centros de Atencidon a Clientes
Centro de Atencion y Ventas
Centro de Atencion y Pagos
Centros de Atencion Empresarial
Centros de Servicio Técnico
Distribuidores autorizados
Puntos de venta

Médulos de auto-atencion

Portal Mi Claro

Atencion telefdnica

Continua

' Claro Peru no cuenta con accionistas por lo que este grupo estad asociado a los representantes
legales de América Mévil Peru S.A.C.
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Clientes

w w W W W W W W W w W

Medios electronicos: Facebook,
Twitter, YouTube; paginas y blogs
en Internet

Correo electrdnico

Chat de servicio
Correspondencia postal
Folleteria

Eventos y patrocinios
Materiales publicitarios
Mensajes de texto SMS

Buzdn de sugerencias
Encuestas de satisfaccion
Libro de reclamaciones

Libro de buenas experiencias

Continua

Colaboradores

w w W w W

Programas de induccidon
Encuestas de clima laboral
Evaluacion de desempenoy
potencial de crecimiento
Desayunos con el Director General
Medios de comunicacion interna
Linea de buzdn de denuncia
Intranet

Correo electrdnico

Continua

Comunidad

w w ww

Programas de inclusion social
Encuestas

Eventos y Reuniones

Reuniones de sensibilizaciony
comunicacion para instalacion de
infraestructura.

Medios electronicos: Facebook,
YouTube, LinkedIn; pagina web

Continua
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Gobiernoy
Autoridades

Alianzas
Convenios
Reuniones

Continua

Medios de
Comunicacion

Comunicacion corporativa
Correo electrénico
Seccidn web institucional:
Centro de Prensa

Eventos especiales
Atencion telefonica
Encuestas Merco

Continua

Medio Ambiente
(Representantes)

w W W W W

Medios electrdnicos: Facebook,
YouTube, LinkedIn; pagina web.

Correo electroénico
Eventos
Reuniones
Talleres

Linea telefdnica

Continua

Socios
Comerciales
(Proveedores y
Distribuidores)

w w  w W w v W

Manuales de proveedores
Codigo de ética

Reuniones presenciales
Linea de buzdn de denuncia
Correo electrdnico
Atencion telefdnica
Publicidad

Encuestas de satisfaccion

Continua
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Organismos } Reuniones presenciales

Reguladoresy
de Defensa al
Consumidor

) Correo electroénico
} Atencion telefénica Continua
} Informes

Como parte de la identificacion de la Materialidad para la elaboracion del
presente Reporte de Sostenibilidad, se llevo a cabo el proceso de levantamiento
de expectativas y perspectivas de los grupos de interés, insumos que seran
utilizados para la Planificacion Estratégica en nuestra gestion (ver seccion 12).

Como resultado de este didlogo, identificamos temas relevantes como: nivel de
satisfaccion del cliente, necesidades basicas de la comunidad, ética, mitigacion
de impactos ambientales, privacidad y proteccion de datos, derechos humanos'y
laborales de proveedores, seguridad y salud laboral de nuestros colaboradores.
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Nuestros colaboradores son nuestro principal grupo de interés. Por
este motivo, nos enfocamos en promover su desarrollo personal y
profesional, asi como ofrecerles 6ptimas condiciones laborales”

El éxito de Claro se basa en el compromiso de nuestros colaboradores con
la mejora continua y en su actitud frente a los retos de la industria. El sector
telecomunicaciones se caracteriza por demandar conocimientos del negocio
altamente especializados. En ese sentido, nuestra estrategia de gestién humana
esta enfocada en el desarrollo técnico y profesional de nuestro equipo.

Este desarrollo profesional es complementado con nuestra preocupacion por
ofrecer a los colaboradores un ambiente de trabajo digno, de confraternidad y
armonia, donde los valores corporativos, la honestidad, la actitud de servicio y la
eficiencia son los principales pilares de la relacion.

EnClaro Perdnuestros colaboradores brindan suempenoy capacidad profesional
para poder dar un adecuado servicio al cliente, por ello vamos creciendo en
conocimientoy en familia. Al cierre del 2015, contamos con 3,983 colaboradores.




7.1 NUESTRAFAMILIA EN CIFRAS

NUMERO TOTAL DE COLABORADORES EN CLARO 2015

3,983

} Desglose de colaboradores por sexo:

NUMERO DE COLABORADORES POR SEXO

Hombre 2,250

Mujeres 1,733

Total 3,983

} Desglose de colaboradores por region:

NUMERO DE COLABORADORES POR UBICACION GEOGRAFICA

Centro 218
Lima 2,773
Norte 493
Sur 499
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} Desglose de colaboradores por tipo de contrato:

NUMERO DE COLABORADORES POR TIPO DE CONTRATO Y POR SEX0?

Tipo de contrato Numero Hombres Mujeres
A plazo fijo 195 121 74
Indeterminado 3,788 2,129 1,659
Total 3,983 2,250 1,733
} Numero de contrataciones desglosado por regidn, sexo y edad:
REGION SEXO0 RANGO EDAD TOTAL
30 - 50 anos 2
Femenino
Menor a 30 anos 12
Centro
30 - 50 anos 5
Masculino
Menor a 30 anos 12
30 - 50 anos 24
Femenino =
Menor a 30 anos 79
Lima
30 - 50 anos 34
Masculino
Menor a 30 anos 129
30 - 50 anos 2
Femenino
Menor a 30 afos 3
Norte
30 - 50 anos 6
Masculino
Menor a 30 anos 11
30 - 50 anos 4
Femenino
Menor a 30 anos 25
Sur
30 - 50 anos 5
Masculino
Menor a 30 anos 25

Total general 378

2El cuadro no incluye practicantes.
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7.2 ROTACION DE COLABORADORES

G4-LA1

El indice de rotacion externa de los colaboradores se mide tomando en cuenta el
Head County la cantidad de ceses durante el periodo. Como resultado, en el 2015
tuvimos un indice de rotacion de 8.06%. A continuacidon detallamos el nidmero de

ceses por motivo:

MOTIVOS TOTAL GENERAL

- Despido justificado, fallecimiento, periodo de prueba,
término de contrato, renuncia voluntaria y término de

relacion laboral.

el
(i 'ihx
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7.3 DIVERSIDAD, EQUIDAD Y GENERO

(DMA, G4-11, G4-LA12)

En Claro Peru los o6rganos de gobierno corporativo estdn compuestos por
profesionales de sexo masculino y femenino, siendo representado este Ultimo
por 28.78% de profesionales mujeres. En lo que respecta a la distribucion etaria
de los drganos de gobierno, el 92.09% -incluido tanto hombres como mujeres-
tienen entre 30 y 50 anos, mientras que el 7.91% son solo hombres y tienen mas

de 50 anos.
TOTAL
EDAD FEMENINO MASCULINO GENERAL
30 - 50 anos 40 88 128
Mayor a 50 anos

En Claro Peru estamos convencidos de que el respeto por los Derechos
Humanos constituye la base fundamental de los principios y valores sobre los
que una empresa debe operar. Desde febrero del 2009 la empresa cuenta con
un sindicato de trabajadores, por lo que se han suscrito seis convenios colectivos
con la representacion sindical de los trabajadores.

Cabe sefalar que el 4.4% del total de los trabajadores (3,983, nimero que no
incluye administrativos de direccion y confianza) estad cubierto por un convenio
colectivo.




7.4 REMUNERACIONES COMPETITIVAS
CON EL MERCADO

(DMA, G4-EC3, G4-LA2, G4-LA13)

Claro Peru en su rol y compromiso de empresa responsable, determina las
remuneraciones de sus colaboradores tomando como base las responsabilidades
y habilidades que exige cada puesto, cumpliendo con la normativa legal y siendo
competitivos con el mercado. No hacemos diferencia alguna en cuanto al salario
base de los hombres con respecto al salario base de las mujeres. Nos basamos
exclusivamente en criterios de competenciasy habilidades que los colaboradores
demuestran durante su desempeno laboral.

La asignacion de los sueldos depende de la responsabilidad del cargo, de las
competencias que presentan para el mismo, del estudio de encuesta salarial de
mercado y en base a la escala remunerativa que maneja la empresa.

Los ingresos de un colaborador, ademas de la remuneracion base, pueden estar
conformadosadicionalmente porremuneracionesvariablescomoelpagode premios,
comisiones, horas extras y otros de similar naturaleza, los cuales son considerados
también para el pago de los beneficios sociales de acuerdo a la ley. Desde el inicio
de la relacion laboral todos los colaboradores se encuentran comprendidos en la
planilla de pago, con todas las formalidades y beneficios de ley.

Acontinuacion presentamostodos los beneficios que reciben nuestros colaboradores:

CATEGORIZACION BENEFICIOS COLABORADORES

Plan de Salud EPS [titular, conyugue e hijos hasta 25 anos 11 meses )
Plan de salud practicantes
Chequeo médico y salud ocupacional
Sequro de vida ley (por ley)
Sequro de vida grupo complementaria a la ley

SALUDY : : Empleado /
SEGUROS Sequro por trabajo de riesgo Practicante

Descuento en sequro de auto
Descuento en SOAT
Tépico médico
Vacunacién
Consultorio médico ocupacional
Ejecutivas de Pacifico y broker
Préstamo por emergencia salud [riesgo de vida y calidad de vida)
Préstamo por vacaciones
Préstamo por vivienda
Préstamo por educacidn

PRESTAMOS Empleado
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Bonificacion nacimiento de hijo

Bonificacion por fallecimiento de familiar directo

BONIFICACIONES Bonificacién por escolaridad Empleado
Tarjeta de subvencidn por refrigerio
Licencia por fallecimiento familiar directo
Telefonia moévil - 5 por empleado (aumentaron los MB]) Emplfeado/
Practicante
Internet mévil - 3 por empleado (paquete, 2GB, 4GB, 5GB Y 10GB]) Empleado/
PLANES EMPLEADO Practicante
Paquete Claro Hogar - 1 paquete x empleado (paquetes mejorados) Empleado
Paquete Claro TV - 1 x empleado Empleado
Equipos en cuotas Empleado
CUPONERA Convenios corporativos con descuentos especiales. Empleado
Claro Club
Cines Empleado/
Practicante
Perfumeria Empl_eado/
Practicante
Alimentacion Empl_eado/
Practicante
ACTIVACIONES Infantil Empleado/
Practicante
Belleza Empleado/
Practicante
Eventos Empl_eado/
Practicante
_ Campana escolar - vales escolares Empleado
CAMPANAS Campana Fiestas Patrias Empleado
Campana de navidad Empleado
Viernes casual EmpLeado/
VESTIMENTA Practicante
Vestimenta casual por temporada de verano Empleado/
Practicante
. Fiesta Aniversario - Copa Claro Empleado/
RECREACION Y Practicante
ESPARCIMIENTO Fiesta ninos navidad Empleado
Regalos Dia de la Madre / Dia del Padre / Empleado
Regalos Dia de la Secretaria / Aquinaldo navidad
INCENTIVOS Torta de cumpleanos Empl_eado/
Practicante
Medio dia libre por cumpleafios Empleado
Reconocimiento por tiempo de servicio Todos
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7.5 CLIMA LABORAL

En Claro medimos periddicamente el clima laboral, considerandolo como
un indicador importante para detectar oportunidades de mejora y continuar
trabajando sobre nuestras fortalezas, contribuyendo asi a mejorar nuestro lugar
de trabajo.

Estamos convencidos de que el clima laboral es fundamental porque nos permite
lograr resultados enfocados a:

Aumentar la productividad, optimizar tiempos y recursos

Disminuir el absentismo laboral

Mejorar el estado animico, fisico y mental en los colaboradores
Promover el sentido de pertenencia y compromiso con la compania y con
las tareas encomendadas

Disminuir las tensiones y el estrés

Facilitar la buena comunicacién a todo nivel

Facilitar la gestion de equipos haciéndola mas efectiva

Aumentar la creatividad y las nuevas ideas




7.6 FORTALECIENDO CAPACIDADES

(DMA, G4-LA9, G4-LA10)

Nuestra gestion del conocimiento estd enfocada en brindar a nuestros
colaboradores espacios de formacion profesional que les permitan desarrollar
capacidades de innovacion alineadas con las necesidades de la industria. Por
ello contamos con diversos programas que potencian sus capacidades y les
permite realizar sus labores diarias de manera mas efectiva. Para ejecutar
estos programas, contamos con recursos internos habilitados, asi como con el
apoyo de diversos despachos externos y proveedores con experiencia y recursos
certificados. Anualmente desarrollamos un Plan de Capacitaciony Formacion que
incluye diversos temas diversos temasy esta dirigido a todos los colaboradores.

Nuestra estrategia de formacidn estd divida en dos areas: Organizacional vy
Especifica. Los cuales cuentan con cursos especificos segun las especialidades
de cada puesto de trabajo, como los siguientes:

} Cursosdeofimatica. Herramientas de Apoyo para la gestion de actividades,
manejo de programas como: Microsoft Excel, Access, Ilustrator, etc.

)} Programas de especializacion. Aquellos que son de alguna necesidad
especifica segun areas como: Negociacion, Proyectos, etc.

) Programa de liderazgo. Cursos/Talleres que permitan apoyar el
crecimiento de nuestros lideres y futuros lideres de la organizacion.

} ASUME. Curso de capacitacion impulsado desde la casa matriz en México
que busca desarrollar los valores necesarios para formar hombres y
mujeres responsables, felices, comprometidos con ellos mismos, con su
familia, con su trabajo y su pais.

} Cursos regulatorios. Formado por tres cursos orientados a brindarnos
herramientas para nuestro propio cuidado dentro de la empresa. Estos
cursos son regulatorios, porque estan sujetos a un proceso de auditoria
externa para validar que todo el personal de Claro Peru participe en ellos.

) Programa de Entrenamiento Profesional (PEP). Programa dirigido a los
practicantes pre-profesionales que ingresan a ocupar nuevas posiciones
dentro de la organizacion.

} Programa Ser Lider Claro. Programa de formacion dirigido a nuestros
lideres cuyo objetivo de orientar sus comportamientos de liderazgo de
acuerdo a los valores de Claro.

} Pasantias. Es un programa dirigido al personal que trabaja en los Centros
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de Atencidn al Cliente de Claro, cuyo objetivo es reemplazar de manera
temporal a otros colaboradores durante temporada de vacaciones,

descansos por maternidad o médicos.

} Carreras Claro. Como politica Claro Peru prioriza el crecimiento y
desarrollo de sus empleados para cubrir posiciones que se generan por

reemplazos o por posiciones nuevas.

El apoyo brindado a nuestros colaboradores en su desarrollo profesional tuvo
como consecuencia un total de 183,829.50 horas de formacion en el ano 2015,
desglosado a continuacion por categoria profesional:

CATEGORIA PROFESIONAL

HORAS DE INFORMACION

IMPARTIDAS
Administrativo 2,459
Analista 18,859.80
Coordinador 4,380
Director 107.50
Empleados varios 145,979.20
Gerente 901.40
Jefe 4,785.30
Practicante 127
Supervisor 4,561.80
Técnico 1,668.50
Total General 183,829.50
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7.7 EVALUACION Y DESARROLLO
DE POTENCIAL

(DMA, G4-LA11)

En Claro Peru nos preocupamos por nuestros colaboradores, por ello buscamos
desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes del personal para que
puedan llevar una adecuada trayectoria laboral de acuerdo a sus motivaciones
personales, lo cual también va de la mano con los objetivos y mision de nuestra
empresa. Tenemos un sistema de Evaluacion del Desempeno, el cual nos ayuda
a establecer acciones de desarrollo para nuestros colaboradores.

1. Objetivos

2. Competencias corporativas 1. Revisa la evolucion
3. Competencias especificas 2. Comentario

4. Comentarios

ROL DEL JEFE INMEDIATO ROL DEL COLABORADOR

La evaluacion es relevante porque nos permite:

Alinear el cumplimiento individual con el organizacional.

Informar sobre la contribucidn del colaborador a la organizacion.
|dentificar los comportamientos esperados a nivel de competencias corporativas.
|dentificar los comportamientos esperados a nivel de funciones.

Mide el desempeno individual, por drea y empresa.

Alfinalde laevaluacion, se realiza unaretroalimentacion por parte del jefe directo,
el cual tiene como objetivo apoyar al crecimiento de nuestros colaboradores,
indicando las competencias especificas a desarrollar, buscando mejorar el
cumplimiento de los objetivos personales, del area e institucionales.

Numero de colaboradores evaluados por desempeno®

HOMBRES MUJERES
Numero de Porcentaje Numero de Porcentaje
colaboradores colaboradores
2167 56% 1,688 44%

3Los practicantes no participan del proceso de Evaluacion de Desempeno. EL nimero de empleados con evaluacién de desempefo no es igual al
cierre de planilla del afio ya que para participar de este proceso de evaluacion, se requiere como minimo tener 3 meses en la empresa.
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7.8 SALUD Y SEGURIDAD EN
EL TRABAJO

(DMA, G4-LAb)

EnClaroPerutnuestraprioridad son nuestros colaboradores, por ellonosaseguramos
de mantener un entorno laboral seguro y saludable, en el cual el colaborador se
sienta protegido y pueda desempenar tranquilo sus funciones.

Trabajamos continuamente procesos de capacitacion en temas de salud y seguridad
a nuestros colaboradores, anualmente llevamos a cabo 4 capacitaciones como
minimo y reforzamos medidas que garanticen el cumplimiento de las normativas
aplicables en todos los lugares en donde operamos.

Ademas contamos con un Comité Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo, el cual
representa al 100% de los colaboradoresy tiene como objetivo minimizar los riesgos
y evitar las situaciones de riesgo.

El Comité de Seguridad y Salud en el Trabajo estd compuesto por un Presidente, un
Secretario, tres representantes del empleadory tres representantes de los empleados.

7.8.1 ACCIDENTES Y DIAS PERDIDOS

En Claro Pert contamos con una Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo aprobada
por nuestro Director Generaly ejecutamos un Programa Anual de Seguridad y Salud
en el trabajo, el cual logramos cumplir al 100%.

Contamos con un Sistema de Seguridad y Salud en el Trabajo basado en la Ley 29783
“Ley de Sequridad y Salud en el Trabajo” y en la Norma OHSAS 18001, que establece los
requisitos minimos de las mejores practicas en gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

SALUD Y SEGURIDAD OCUPACIONAL 2015
Numero de comités de seguridad y salud ocupacional 1
NUmero de horas en formacion en seguridad y salud 3,805 horas

NUmero de accidentes 12
Numero de dias perdidos por accidentes 183 dias

Numero de fatalidades 0
Numero de lesiones 1M

Ndmero de enfermedades 2,161

Tasa de absentismo 30.75

Tasa de accidentes 1.5
Tasa de dias perdidos 23
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8. NUESTROS
CLIENTES
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Los clientes son el centro de nuestro negocio.
Trabajamos para ellos y buscamos continuamente ofrecerles
mejores opciones de comunicacion y entretenimiento™.

En Claro Perl buscamos la mejora continua y la innovacién para actualizar
nuestra tecnologia, y optimizar el acceso y calidad de nuestros servicios. Con el
objetivo de ofrecer una mejor experiencia en el servicio que brinda a sus clientes,
Claro Peru pone a disposicion del mercado innovadoras plataformas alternativas
de atencion, que permitiran a sus usuarios realizar operaciones de forma segura
y, muchas veces, sin necesidad de acudir a un centro de atencion, como por
ejemplo el portal de autogestion Mi Claro (www.miclaro.com.pe].




8.1 SATISFACCION DEL CLIENTE

(G4-PR5)

Para asegurar la correcta atencion a nuestros clientes, en Claro Peru contamos
con areas especializadas para conocer las exigencias, necesidades y estilos de
vida de cada uno de ellos. Para lograrlo, realizamos continuamente estudios
de opinion y satisfaccion a través de encuestas de campo y telefdnicas, correo
electrdnico, redes sociales, chat en linea y estudios especificos de satisfaccion.

Presentamos los resultados del Estudio de Satisfaccion del Cliente elaborado
por Madison Market Research el 2015.

TOTAL SEGMENTO PRODUCTO
EMPRESA

MASIVO EMPRESAS MOVIL F1JO
Satisfaccion | 78.30% 80.20% 74.90% 77.80% | 79.50%

Asimismo monitoreamos la recomendacion de nuestros clientes a través del
Indice Net Promoter Score (NPS), herramienta digital que nos permite medir la
percepcion de los clientes en relacion con las marcas, productos y servicios.

Este indice nos proporciona informacion importante para la toma de decisiones
sobre aspectos fundamentales de la empresa como la gestion de la reputacion,
lineas de comunicacién publicitaria y el diseno de estrategias de mercado. El
indicador refleja de maneradirecta el sentirdelcliente conrespectoalaempresa,
ya que mide el nivel de recomendacion que hacen con base en la experiencia que
han vivido al estar en contacto con la organizacidn.

Los atributos evaluados son:

} Bloque Asesor: Condensa todas las variables con las que se evalua la
atencion prestada por el asesor en la interaccion

} Bloque de Servicio: Valora los atributos claves del servicio brindado por el
canal de atencion. Evalta tiempos y solucion

} Bloque de Satisfaccion: Evalda la satisfaccion general del cliente acerca
de la atencion recibida en el canal de atencion
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8.2 ATENCION AL CLIENTE

En Claro Peru trabajamos continuamente para que nuestros clientes dispongan
de la mejor y mayor atencion, pues consideramos que es la mejor manera de
ayudarlos a satisfacer sus necesidades de informacion sobre nuestros productos

y servicios.

Es por ello que les ofrecemos atencion a través de diferentes canales:
} Atencidn en centros de atencion

)} Atencidn a través de “call centers” o centros de atencidn telefénica

) Atencidn online

8.2.1 CENTROS DE ATENCION

Mas de 60 centros de atencion a nivel nacional, donde podemos resolver sus

consultas de manera presencial.
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8.22 CALL CENTER

Gracias a nuestro servicio telefdnico, nuestros clientes podran contactarnos a
través de los nimeros 123 (cliente masivo) o 135 (cliente corporativo).

Contactanos

Elige la mejor forma de comunicarte con nosotros

Segmento Personas

Segmeanio Corporaciones

Atencidn al Cliante:

8.2.3 ATENCION ONLINE

Nuestro servicio de atencion virtual permite atender a nuestros clientes en
cualquier momento y lugar.

Contactanos

Elige la mejor forma de comunicarte con nosotros

Conversa con nosotros

Aencidn al cliente Wenta de servicios méviles Wenta de servicios fjos

[ T —
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ASISTENCIA CLARO

Contamos con una seccidn “Ayuda” en nuestra web que tiene por objetivo brindar todos
los espacios y canales de consulta, accesible desde todos los dispositivos moviles.

Ahi encontramos la seccidn “Lo tengo Claro™ que permite que nuestros usuarios
naveguen con mayor simplicidad en menor tiempo, permitiendo que los usuarios

le saquen el maximo provecho a sus smartphones.

Encuentra informacion de ayuda sobre nuestros servicios

Servicio téenica Facturaeitn Servicios maviles Senvicios fijos
Garmstin i arpiipos k) Donte pogee mi ko » Ponpagm » Tredonia i »
Gaias the s 3 Eubitn deelamstizs ¥ Perpaue » Fatwrrit Fipy
il Vel i » et Mol » ™
Fid 3 Roaming > fecargin fins »

CHAT CLARO

Contamos con un chat en tiempo real que
busca absolver las dudas o preguntas
de nuestros usuarios a la mayor rapidez
posible.

1
Claro-

Hola, ;como estas?
Ingresa tus datos para conversar.
Escribe tu nombre

DNI v

Escnbe tu nimero de DNI

<En qué te podemos ayudar?

~ ~
{5 } Dusero compear 4 “d Dudas sabre i sarvicio

iPara ti o tu empresa?

Parami Para mi Empresa

£Qué tipo de servicio?

Servicio Mdvil Sarvicio Fijo

Empieza a Chatear




MI CLARO

Es un canal de autoatencion en linea donde se podran realizar las principales
consultas y operaciones de los servicios moviles y fijos de Claro, a través de una
PC, tablet o smartphone.

L Registrate agui

5 i
M|C|aro’- 4G &5 M| Clara? Coma usa M Claro? Carsuias y operacianss @ meassan
0O X
Servicios Maviles Servicios Fijos
Son los servicios de Telelonka celular, Son los servicios de Telefonia fija, internet / Datos yio Claro TV,
Ingrese el cidigo de la imagen Ingrags el chdge de la Imagen

c[pes| < g
10 INGRESAR £ INGRESAR

LOiddasie i clave? @ 4Eres nusve ususro? @ LOtidaste lu clave? @ yEree nuewo usiaro? @

También contamos con otros mecanismos que permiten que el cliente pueda
brindar sus opiniones como:

} Libro de Reclamaciones fisico y virtual: Mecanismo implementado como
parte de la regulacion de Indecopi, que recoge los casos de reclamos y
quejas no regulados por OSIPTEL, por ejemplo casos de mala atencion

) Librode Buenas experiencias fisico (Libro de reconocimiento): Mecanismo
implementado en CACs y CAVs para recibir feedback de los clientes sobre
las atenciones de los asesores de servicio

} Encuestas aleatorias y de muestra
)} Canal de Redes Sociales: Facebook, twitter, chat y buzdén (correo

electronico) de atencion al cliente, donde se recibeny atienden solicitudes,
pero también se registran las opiniones de los clientes
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8.3 COMUNICACION Y
MERCADOTECNIA RESPONSABLE

El prestigio e imagen de Claro Pert dependen de las acciones de quienes dia a
dia ponen en practica nuestros valores y principios para lograr la mision y visidn
de la empresa. Es por ello que nuestras estrategias de mercado, difusion de los
productos y servicios de la empresa, asi como la comunicacién que mantenemos
con todos nuestros grupos de interés, se apegan estrictamente a las Politicas de
Gobierno Corporativo y Cédigo de Etica.

Debemos nuestra existencia a nuestros clientes y hemos contado con su
preferencia gracias al trato que mantenemos con ellos con el mayor respeto,
atencion y amabilidad, lo cual implica:

} Ofrecerles servicios y productos que satisfagan, e inclusive excedan sus
expectativas de manera eficiente y oportuna

} Proporcionarles informacién amplia, precisa, clara y confiable en cuanto
a los productos y servicios que ofrecemos y los que cada uno de ellos
tienen contratados

} Resolver sus preguntas, inquietudes y problemas de orden general,
administrativo y técnico

} Cumplir con las condiciones de servicio pactadas

Mantenemos comunicacidn permanente y responsable con nuestros clientes,
cuyos derechos estan amparados por las leyes en materia de proteccién al
consumidor, lo cual asegura la equidad y seguridad juridica en las relaciones
con los mismos.
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8.4 RESPETO A LA PRIVACIDAD DE
LAS TELECOMUNICACIONES

(DMA, G4-PRS)

La privacidad de las comunicaciones es el principio fundamental que rige a
nuestraindustria, no sélo por disposicion de ley sino porque en ello va la confianza
que el publico ha depositado en nosotros.

Hoy en dia, la responsabilidad de preservar esta privacidad concierne no sélo
a las conversaciones telefdnicas, sino también a las transmisiones de datos, y
adquiere mayor importancia ante el constante y rapido aumento del volumen de
datos transmitidos en nuestra red. Las reglas en materia de privacidad de Claro
Perd son:

} Nadie puede tocar o interferir con ningln tipo de comunicacién o
transmision de nuestros clientes sin un proposito legitimo

} Nadie puede escuchar o monitorear ninguna conversacion, transmision de
datos u otra forma de comunicacion, ni revelar su existencia o contenido,
salvo por orden de las autoridades competentes y previo aviso de dicha
circunstancia a nuestra Direccion Juridica, la cual se cerciorara de que
cumplamos con todas nuestras obligaciones y los requisitos legales
aplicables e informara y coordinara a las areas responsables

} Nadie puede utilizar para beneficio personal o de terceros ningun tipo de
informacion contenida en las comunicaciones de nuestros clientes

Debido al tamano de nuestras operaciones y de la cantidad de datos que
manejamos, cuidamos la informacion de nuestros usuarios con absoluto apego
a la ley. En 2015, si bien se recibieron algunas denuncias relacionadas con la
privacidad de datos en nuestras operaciones, estas han sido atendidas y resueltas
de forma satisfactoria.
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ATEGICOS




9.1 PROVEEDORES

(DMA, G4-12, LA14, EN32)

Claro Peru fomenta el establecimiento de relaciones a largo plazo con sus
principales proveedores, lo que en el caso de materiales o servicios estratégicos
se traduce en contratos mutuamente beneficiosos.

Durante el 2015 Claro Peru tiene registrados a 347 proveedores de los cuales
178 son proveedores locales es decir mas del 50%.
Nuestros proveedores estan divididos por:

) Proveedores de servicios
) Proveedores de bienes

Claro Peru define a sus proveedores locales como proveedores nacionales, en los
24departamentosaloscualesbrindamoscobertura.Losprincipiosde contratacion
de Claro Peru son transparencia, economia, equidad, calidad y celeridad. En el
ano 2015 evaluamos adherir otros principios como los compromisos asociados a
la responsabilidad social empresarialy al desempeno ambiental. La contratacion
de bienes y servicios en Claro Peru se rige por un procedimiento operativo, por
un manual de contrataciones y por un procedimiento de gestion de proveedores.




Claro Peru, consciente de la importancia que suponen los proveedores en
nuestra cadena de valor, ha desarrollado diversas iniciativas para promover que
los proveedores cumplan con nuestros requisitos éticos, de salud y seguridad en
el trabajo. Una de ellas es el envio de dos comunicaciones anuales y formales
que los insta a adoptar buenas practicas laborales. Otra iniciativa es invitarlos a
participar del proceso de homologacidn, exclusivamente a los proveedores que
cumplen determinados criterios, para ello trabajamos de la mano con una de
las empresas certificadoras mas reconocidas en el mercado, la cual realiza las
visitas y evaluaciones necesarias.

Durante el 2015, cerca del 10% de los proveedores fueron examinados en funcién
de criterios de cumplimiento ambiental.

Claro Pert en el 2015 desarrollo un Cédigo de Conducta de Proveedores, el cual
establece una serie de principios y criterios responsables de operacion en donde
se establecen los requisitos que deben cumplir los proveedores para poder
trabajar con nosotros. Es preciso mencionar que este Cédigo sera aplicable en el
2016 y esperamos que el 100% de nuestros proveedores se adhieran al mismo.
Este Codigo formara parte del contrato que se firmara entre ambas partes.




(DMA, G4-501)

.

Y LA COMUN

U‘Q-

NOSOTROS

10.






Nuestro objetivo es llegar a mas lugares, llegar a mas personasy
generar valor social en nuestro desempeno empresarial”

Somos una empresa comprometida con el Peru y por ello buscamos generar
oportunidades que promuevan el progreso de las personas a través de los
servicios de telecomunicaciones que ofrecemos y el impulso de iniciativas
sociales de alto impacto. En ese sentido realizamos diversos programas como:
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10.1 PROMOVIENDO LA EDUCACION
Y CULTURA

MANEJAR Y CHATEAR NO VA

Buscando fortalecer una cultura de educacionvial en la ciudadania, desde el 2014
Claro impulsa el programa “Manejar y Chatear NO VA", con el objetivo de crear
conciencia en la poblacidn sobre el riesgo de utilizar aplicaciones de mensajeria
instantanea (chats) en sus celulares mientras conducen un vehiculo. Como
parte del programa se desarrollaron acciones de sensibilizacion y campanas de
comunicacion con aliados estratégicos.

RUN TRIN PUM

Iniciativa que busca instruir a los ninos respecto a la importancia de respetar
las normas de transito y los invita a convertirse en los principales difusores del
peligro que representa para la comunidad que los adultos utilicen el celular para
chatear mientras se encuentran manejando un vehiculo.

.--.-- -I-de - -I-de
P 3,100 T 300

alumnos capacitados

ACADEMICA

docentes sensibilizados

Contribuyendo con la educacién superior en el pais, Claro promueve el portal
Académica, plataforma de colaboracion online que fomenta la interaccion y
la cooperacion de estudiantes, docentes e investigadores de instituciones de
educacion superior y centros de investigacion de Latinoamérica, con la finalidad
de generar una comunidad digital de conocimiento en espanol a través cual
se comparta informacion con acceso libre y abierto mediante herramientas y
aplicaciones web 2.0.
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Instituciones de educacion superior en Peru como la Pontificia Universidad
Catolica del Perd, Universidad San Ignacio de Loyola, Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, Universidad del Pacifico, Universidad Nacional de Truijillo,
Universidad Catolica San Pablo de Arequipa y la Universidad Nacional San
Antonio Abad del Cusco, entre otras reconocidas instituciones de Latinoamérica,
se sumaron a esta gran iniciativa.

} Mas de 600 instituciones de educacién superior en Perud, México, Espana,
Chile y Guatemala forman parte Académica

} Mas de 185,000 contenidos digitales y mas de 6,000 docentes, estudiantes
e investigadores han sido capacitados a través del portal

EDUCANDO CLARO

El programa Educando Claro se inicié en el ano 2013 en el departamento de La
Libertad, ciudad de Trujillo, y beneficié a cientos de ninos, adolescentes y adultos
de los colegios “Una sonrisa de amor” y “Corporacion de Educacion Popular” en
los distritos de Huanchaco y El Porvenir. Gracias al programa se logré optimizar
el nivel educativo y econdmico de los beneficiarios, al dotarlos de mayores
oportunidades de progreso.

Durante el ano 2015, como parte de la segunda etapa del programa, escolares,
docentes y padres de familia del colegio Rafael Olascoaga, en Cajamarca,
recibieron capacitaciones en materia de desarrollo personal y familiar, talleres
de formacidn técnica, cursos de gestion empresarial, asi como programas
de capacitacion sobre el uso de las nuevas Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (TICs).




- o

: de
T 90 alumnos

de secundaria capacitados
en carpinteria

389

o

: de
P 90 madres

de familia capacitadas en
tejido

—

alumnos de primariay
secundaria capacitados

en liderazgoy
ciudadania

L 25 docentes

capacitados en
ciudadania

=

: de
T 80 alumnos

y 140 padres capacitados en
emprendimientos productivos
y sociales
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EL FESTIVAL CLARO

Es un evento anual que tiene como principal objetivo promover nuevos talentos,
reconociendo la creacion e interpretacion de nuestra musica, pone especial
énfasis en una visidn integradora que valore la creatividad, la diversidad y la
realizacion con elementos de la cultura peruana. Con este Festival hemos
ayudado a poner en valor la musica popular peruana de todos los géneros y a
alentar a miles de artistas del todo el Peru a sequir creando.

} 4,335 inscritos en las tres regiones del pais.

PROMOVIENDO EL DEPORTE

Convencidos de que el deporte representa una herramienta valiosa para la
formacion integral de los menores, desde el 2007 Claro Peru desarrolla de
manera ininterrumpida la Copa Claro, torneo interescolar de futbol 7 dirigido
a ninos y ninas, que a la fecha ha logrado la participacion de mas de 50,000
menores a nivel nacional.

Bajo la supervision del ex futbolista Jaime Drago, la Copa Claro fomenta
la formacion deportiva de los ninos, asi como la difusion de la solidaridad, el
companerismo y el trabajo en equipo como valores fundamentales en la ninez
peruana.




- o

: de
P 9 torneos

realizados

s
P 50,000

ninos y ninas inscritos

- o

: de ]
P 22 ciudadanos

ciudades participantes

79



10.2 GENERANDO IMPACTO SOCIAL

(DMA, G4-EC7)

Claro Peru opera con el firme propdsito de contribuir con el bienestary desarrollo
del pais mediante el impulso de iniciativas de alto impacto. En ese sentido, el ano
2015 inicio el desarrollo de proyectos de alcance social a través del mecanismo
de Obras por Impuestos, norma expedida por el gobierno peruano que brinda a la
empresa privada la oportunidad de financiar obras publicas de interésy recuperar
la inversidn realizada a través de la reduccidn de su pago de impuestos.

10.2.1 OBRAS POR IMPUESTOS

Enel2015 empezamos ejecutando un proyecto muy importante bajo este sistema:

} Como parte del Proyecto San Gaban se beneficid a 372 localidades rurales
en las regiones de Puno y Madre de Dios con conectividad mévil brindando
servicios de banda ancha, mediante una inversion de S/ 1.5 millones, como
parte de la adjudicacidn de los proyectos de inversion compartido con el
Fondo de Inversion en Telecomunicaciones (FITEL)

} Como parte de los Proyectos Centro Norte y Centro Sur se beneficiaron
866 localidades rurales y de preferente interés social a nivel nacional con
servicios de telefonia movily fija, mediante unainversion de S/ 5.4 millones
como parte de la adjudicacion de los proyectos de inversion compartido
con FITEL

} Bajo el alcance de los proyectos de obras por impuestos, para el proyecto
adjudicado en el distrito de Ventanilla (Callao) se ha realizado unainversion
de S/ 7.5 millones, ademas de S/ 7.4 millones por ejecutar en el 2016

Como parte de los proyectos de inversidn conjunta con FITEL, se ha logrado brindar

telefonia publica, fija, movil e internet de banda ancha en 372 centros poblados en
las regiones de Puno y Madre de Dios como parte del Proyecto San Gaban.
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Ademas se ha brindado servicios de telefonia mdvil y fija que benefician a 866
localidades a nivel nacional como parte de los proyectos Centro Norte y Centro Sur.

Bajo el alcance de Obras por Impuestos se logro la instalacidon de servicios de
agua potable y alcantarillado que benefician a mas de 5,000 habitantes (821
viviendas) en el distrito de Ventanilla (Callao).

Los proyectos con FITEL corresponden a modalidades de inversion conjunta,
financiados a través del FITEL para proveer conectividad en areas rurales de
preferente interés social e involucrar a la poblacidn de estas areas en actividades
relacionadas a los servicios, asi como son la administraciéon de cabinas de
Internet o de locutorios.

El proyecto realizado en Ventanilla, Callao, corresponde a la modalidad de obras
por impuestos, la cual permite recuperar el monto de la inversidn, con cargo a
su impuesto a la renta de 3era categoria.

Los proyectos FITEL permiten mejorar el relacionamiento con Gobiernos
regionalesy distritales de las regiones beneficiadas, al dotar de servicios basicos
de comunicaciones a localidades rurales e integrarlas al desarrollo del pais.

FITEL, con el apoyo de los operadores, ha desarrollado proyectos que permiten
llevar servicios de telecomunicaciones a zonas alejadas del pais que requieren
comunicarse entre si por las actividades que desarrollan. La organizacion es
responsable de mantener disponibles y monitorear el buen desempeno de los
servicios brindados para el correcto uso de la poblacién beneficiada.

Los proyectos de Obras por Impuestos permiten mejorar la reputacion corporativa
de la organizacion al invertir en proyectos de infraestructura de gran impacto social.

Bajo el alcance de los proyectos de Obras por Impuestos, los gobiernos
regionales y locales priorizan sus proyectos de acuerdo a las necesidades de las
comunidades beneficiadas.
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10.22 CONECTANDO EL PERU

Gracias al despliegue de las telecomunicaciones en zonas alejadas construimos
un Perd mas conectado, con su gente y con el mundo.

Brindamos conectividad para contribuir con la disminucion de la brecha digital
y que todas las personas tengas la posibilidad de acceder a mas informacion,
servicios de salud, educacion, seguridad, y entrenamiento.

} Nuestra cobertura movil llega a 19,255 centros poblados del pais
} Conectamos al Perd con mas de 11,000 km de fibra dptica
Hemos llegado a mas de 265 comunidades marginadas




10.3 RED DE VOLUNTARIOS CLARO

Son un grupo de colaboradores lideres que desean contribuir en la mejora de la
sociedad participando activamente en acciones de voluntariado organizadas por
Claro. Los objetivos de nuestro voluntariado:

} Difundir las acciones de Responsabilidad Social realizadas por la empresa

} Promoverlaparticipacionde los colaboradores en las diferentes campanas
y voluntariados

} Afianzar el vinculo entre los colaboradores y la empresa, contribuyendo
asi a mantener un buen clima laboral

¢ Qué beneficios adquieren nuestros voluntarios?

} Ser protagonista y agente de cambio social para el desarrollo de la
comunidad

} Desarrollar habilidades sociales como liderazgo, escucha activa, trabajo
en equipo, empatia, entre otros

} Desarrollar vinculos y nuevas redes de contacto con profesionales de tu
ambito laboral

} Tener contacto directo con el beneficiario

Nos enorgullece contar con mas de 100 voluntarios a nivel nacional y mas de
19,000 horas de trabajo voluntario realizado que permitié beneficiar a mas de
140,000 personas. Nuestros colaboradores y directivos participan activamente
en diversas jornadas de apoyo a la comunidad como:

MEJORANDO LA
INFRAESTRUCTURA

Los colaboradores de Claro Perd participaron de jornadas de voluntariado
corporativo en las cuales realizaron mejoras en la infraestructura y mobiliario
de distintas instituciones educativas del pais.

.

de
L 1 2,400 ninos beneficiados.
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CAMPANA DE DONACION
DE SANGRE

Los colaboradores de Claro Peru participaron en la campana de donacién de
sangre “Dona una gota de amor, dona una gota de vida”, que organiza el Instituto
Nacional de Salud del Nino.

L 800 T 200

nifios beneficiados colaboradores donaron sangre

CAMPANA DE FRIAJE

Campana de donacion realizada durante la temporada de friaje a través de la
cual los colaboradores de Claro Peru donan ropa de abrigo para personas que
viven en zonas frias del pais.

de
'L46,600 P 120

prendas de abrigo comunidades alto
entregadas andinas beneficiadas

Llegamos a Ayacucho,
Huancavelica, Junin,
Huénuco, Cajamarca,

Ancash, Arequipa,
Cusco, Moquegua
y Puno




DONACION DE UTILES ESCOLARES

Campanadedonacionatravésde lacual losempleados de Claro Peru colaboraron
con utiles escolares para colegios de escasos recursos.

e P9
L 7,200 23

ninos beneficiados ciudades beneficiadas

DONACION VOLUNTARIA - AVP

Los colaboradores de Claro contribuyen con un monto econdémico mensual a favor de
la ONG “United Way Per(”. El total recaudado es duplicado por Claroy se destinaala
ejecucion de proyectos de mejora en infraestructura educativa y proyectos sociales
que contribuyen con el mejoramiento educativo de los ninos y econdémico de los
padres de familias de escasos recursos economicos en Lima, Trujillo y Cajamarca.

-

i de |
- 800,000 L e
CAMPANA NAVIDENA

Campanadedonacionatravésde la cual losempleados de Claro Peru colaboraron
con regalos para ninos de escasos recursos en Navidad.

-,
L 14'700 ninos beneficiados
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Es nuestra prioridad reducir el impacto ambiental de las operaciones
e infraestructura a través de la implementacion de iniciativas
innovadoras y de la inversidn en tecnologia eco eficiente”

(DMA, G4-14)

Claro Peru es consciente de que toda actividad deja un impacto ambiental y por
ello, desde el ano 2015, contamos con una Politica de Medio Ambiente, Salud
y Seguridad en el Trabajo, asi como con un Procedimiento de Identificacion y
Evaluacion de Impactos ambientales, politicas orientadas precisamente a
minimizar el impacto que generamos.

Uno de los lineamientos de nuestra Estrategia de Sostenibilidad es reducir los
impactos ambientales de nuestras operaciones, promoviendo y desarrollando
iniciativas respetuosas con el medio ambiente. Los impactos medioambientales
mas significativos en nuestras operaciones estan vinculados con el consumo de
energia asi como en los residuos derivados de la utilizacion y mantenimiento de
equipos. En ese sentido todos nuestros esfuerzos estan enfocados en promover:

} Uso eficiente de los recursos
} Consumo responsable de energia
} Acciones de reciclaje

Asimismo, somos respetuosos de los estandares internacionales para la
implementacion de infraestructura de telecomunicaciones y el cuidado del
ambiente, por ello estamos en coordinacion permanente con el Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, los gobiernos locales y las comunidades, para
garantizar la inocuidad del impacto de la infraestructura que se despliega.

Las areas responsables de monitorear el cumplimientoy compromiso de Claro con el
ambiente, asi como coordinar el desarrolloy ejecucion de los programas ambientales
son la Gerencia de Comunicacion Corporativa y, Seguridad y Servicios Generales.




11.1 EFICIENCIA ENERGETICA
Y EMISIONES DE CO,

(G4-EN3, G4-EN4, G4-EN6, G4-EN15)

A continuacidn, detallamos el desglose del consumo de energia internay externa,

asi como las emisiones equivalentes de CO,:

} Consumo energético interno

CONSUMO TOTAL DE COMBUSTIBLE

EXPRESADO EN LT

Gas -
Gasolina 352,734,835
Diésel 2,396,945,195

CONSUMO TOTAL DE EXPRESADO EN Kw/h EXPRESADO EN GJ
ENERGIA
Panel solar 192,565 0.69
Edlico 19,008 0.07
Baterias 928,921 3.34
Generador 2,176,384 7.83

} Consumo energético externo

CONSUMO TOTAL DE ENERGIA

Kw/h

GJ

112,184,161

404

Como parte de nuestro programa de eficiencia energética hemos logrado la
reduccion de nuestro consumo de energia. A continuacion mostramos el detalle

de nuestras acciones:
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Kw/h GJ Acciones
REDUCCION TOTAL
DEL CONSUMO DE )} Migracion progresiva de BTS
ENERGIA 9,463,358.82 34.07 ) Migracién de Nokia a Huawei
(Estimado 50%)

Lt ACCIONES
} Reduccidn de grupos
. lectré ti
REDUCCION TOTAL DEL 318,848 Fzzchg?gglnos operativos
USO DE COMBUSTIBLE -
7,315.40 Tercerizacion de OYM

) Emisiones de 002

En el 2015 planificamos realizar la medicion de nuestra huella de carbono de
manera anual, aplicando el estandar internacional 1SO 14064 (Verificacion
y contabilizacion de gases de efecto invernadero] asi como el protocolo
internacional GHG Protocol, elaborado por el World Resources Institute (WRI) y
el World Business Council for Sustainable Development (WBCSD). Mediremos los
tres alcances y empezaremos con nuestra sede principal. Los resultados de las
mediciones realizadas seran presentados en el siguiente reporte.

Las emisiones directas de gases de efectos invernadero generadas por el uso de
combustible en el ano 2015 se presentan a continuacion:

TONELADAS DE CO,

EMISIONES

EQUIVALENTE

Emisiones generadas por el consumo de
. 4,982
combustible

Conscientesde nuestraresponsabilidad haciaelentornoenelque nosdesarrollamos;
demostramos nuestro maximo esfuerzo en la conservacion del medio ambiente con
la optimizacidn de procesos e implementacion de nuevas tecnologias como:




11.1.1

11.1.2

PROMOVIENDO ENERGIA
ALTERNATIVA

(DMA, G4-EN7)

Se realizé un proyecto de energia alternativa con paneles solares, baterias y
energia edlica, que sustituyen la quema de combustibles en areas rurales en
donde no se contaba con energia eléctrica, generando un ahorro de 893,376 Kw/h.
También se realizd la renovacion de equipos de aire acondicionado en oficinas,
con ahorros en el consumo de 216,000 Kw/h.

} Con este proyecto de energia alternativa generamos un ahorro de 893,376
Kw/h

En esa misma linea, en Claro Peru estamos en la busqueda de realizar un mayor
numero de proyectos de energia alternativa, en donde sea viable, para dirigirnos
hacia un futuro de consumo energético mas limpio y renovable en coherencia
con nuestros principios y valores corporativos.

CUIDAMOS EL AGUA COMO
RECURSO DE VIDA

En Claro Pert somos conscientes que el crecimiento poblacional, el desarrollo
economico y el cambio climatico afectan la disponibilidad de agua para todos y
es por ello que estamos dirigiendo esfuerzos hacia una cultura de cuidado del
agua a través de programas y campanas de educacién ambiental principalmente
en nuestras oficinas corporativas.

El consumo total de agua utilizada en el 2015 fue de 6,325 m3. Con el objetivo de
hacer un uso eficiente de este recurso lanzamos un proyecto denominado “Grifo
Ahorrador™, que tiene por objetivo cambiar todas las griferias de todas nuestras
oficinas. Con este simple mecanismo podemos llegar a ahorrar hasta el 85% del
agua que se utiliza al lavarse las manos y el rostro en los lavatorios.
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11.2 RECICLAR

(DMA, G4-EN23, G4-EN25)

Claro Peru ha desarrollado diferentes programas que estan relacionados
especificamente con la promocion y sensibilizacién de acciones de reciclaje
que buscan crear conciencia en la poblacion sobre la importancia del cuidado
del ambiente a través del correcto desecho y reciclaje de celulares, baterias y
accesorios en desuso, asi como de otros residuos reciclables.

En Claro Peru dividimos los residuos en dos grandes grupos:

} Residuos no peligrosos. Establecemos un método para la separacion
de la basura y ponemos a disposicion de los colaboradores distintos
contenedores. Recolectamos papel, PET y cartén

} Residuos peligrosos. Disponemos de un plan de manejo integral de
residuos peligrosos, estos residuos son entregados a un operador
autorizado por la Direccién General de Salud Ambiental - DIGESA, la que
se encarga de realizar la disposicion adecuada

Durante el ano 2015 reciclamos un total de 11.5 toneladas de residuos peligrosos
los cuales fueron dispuestos utilizando los métodos adecuados de eliminacion y
71.9 toneladas de residuos no peligrosos que fueron reciclados. Como resultado de
las acciones de comunicacidn que realizamos a lo largo del ano, mas personas van
tomando conciencia sobre la importancia de adquirir buenas practicas de reciclaje.

Yorecicla A
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P 4 LA

11.2.1 RECICLAJE DE CELULARES

(G4-EN27)

Desde el ano 2010 contamos con el programa “Yo reciclo, yo soy Claro” que tiene
como objetivo educar a los peruanos con respecto a la importancia del cuidado
y conservacion del medio ambiente a través del Reciclaje de los residuos de
aparatos eléctricos y electronicos (RAEE) como celulares, baterias, cargadores,
auriculares, teléfonos fijos, mddems, routers y decodificadores en desuso de
cualquier marca u operador.

Como parte de este programa Claro Peru realiza un circuito de charlas de
sensibilizacién sobre el medio ambiente en colegios.

} Mas de 129,000 piezas entre celulares, baterias y accesorios en desuso
reciclados

} Mas de 200 puntos de acopio a nivel nacional

} Masde 24,000 alumnos recibieron charlas educativas sobre laimportancia
del reciclaje

} Mas de 3,000 docentes capacitados y sensibilizados

Nuestros contenderos estan ubicado en los Centros de Atencidn al Cliente de
Claro a nivel nacional y mantenemos alianzas estratégicas con empresas como:
Plaza Vea, Vivanda, Repsol, Linea 1y la Municipalidad de San Borja. Gracias a
esta iniciativa hemos podido beneficiar a diferentes colegios en Satipo-Junin a
quienes pudimos donar paneles solares.

plazavéa : . o
Se instalaron piezas de comunicacion

= en lugares estratégicos como carritos
Vi de compras y cajas de pago.

Colocamos diversas piezas de
‘— REPSOL comunicacion en las principales
estaciones de servicio.

Wy Se sensibilizo a 5,000 familias acerca de

Bﬁﬁg la importancia de disponer correctamente

este tipo de residuos electrdnicos.
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Proceso de reciclaje de RAEE

1. Puntos de acopio

2. Traslado planta de reciclaje

3. Desembalaje y separacion de piezas

4. Embalaje de piezas de exportacion

5. Exportacion a refinerias especializadas




Asimismo, en aras de vincular a cada vez mas empresas a que se sumen a cuidar
el ambiente, invitamos a nuestros clientes empresariales a reciclar los equipos
celulares endesuso, a quienes luego les entregamos una carta de agradecimiento
por parte de Claro y un certificado por parte de nuestro operador, autorizado por
la DIGESA, quien se encarga de su correcta disposicidn final.

Los desechos electronicos son entregados a nuestro operador, empresa
registrada en la DIGESA, la que se encarga de tratar los componentes de los
celularesy accesorios para luego ser exportados a diversos paises donde existen
plantas especializadas para darles una correcta disposicion.

El 2015 Claro Peru suscribio un convenio de cooperacion con la Municipalidad
Distrital de San Borja (Lima), para instalar contenedores en puntos céntricos del
distrito, evitando asieldesechoindebido de estetipode elementosylaconsecuente
afectacion alambiente. Elacuerdo contemplé ademas la capacitacion de un grupo
de vecinos del distrito, quienes se convirtieron en embajadores del proceso de
reciclaje de residuos electronicos y brindaron informacion a 5,000 familias sobre
la importancia de disponer adecuadamente este tipo de aparatos en desuso.

11.2.2 RECICLAJE DE LONAS

Desde el 2014 sumamos una iniciativa adicional al Programa “Yo reciclo, Yo soy
Claro”, lacual consiste en el reciclaje de lona extraida de banderolas publicitarias
en desuso.

} Mas de 33,000 cartucheras se han entregado a escuelas de Lima vy
provincias
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11.2.3 RECICLAJE DE PAPEL

Claro incentiva e invita a sus clientes a afiliarse al recibo electronico a
través de su portal con el objetivo de promover el ahorro en el uso del papel.
Los clientes postpago que deseen recibir su facturacion mensual a través
de un correo electronico pueden suscribirse a esta modalidad llamando al
147 desde un celular Claro o solicitando su afiliacién en cualquiera de los
Centros de Atencion al Cliente de Claro.

Asimismo, participamos en el programa Pro Reciclador que promueve la
ONG Ciudad Saludable, para el reciclaje de todo tipo de papel en desuso
dentro de nuestras oficinas y de nuestros Centros de Atencion al Cliente
(CACs).

) Mas de 50% de clientes estan afiliados al recibo electronico
) Mas de 1,600 arboles salvados de ser talados en la Amazonia
} Mas de 250 toneladas de papel ahorrado

11.2.4 RECICLAJE DE BOTELLAS Y

96

TAPITAS DE PLASTICO

Contamos con contenedores para el reciclaje de botellas en nuestras
sedes administrativas. El material acopiado es procesado por recicladores
formalizado por la ONG Ciudad Saludable. Con la venta del material
recuperado los recicladores generan ingresos para sus familias de escasos
recursos econémicos.

) Mas de 20 contenedores instalados
} Mas de 2,000 Kg de botellas recicladas por nuestros colaboradores
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11.3 CUMPLIMIENTO LEGAL

(DMA, G4-EN29, G4-EN34)

Claro Peru no cuenta con sanciones significativas de naturaleza ambiental,
entendiendo por el término “significativo” aquella que derive de una conducta
negligente severa de la compania o de incumplimiento frontal a normas de
caracter ambiental con un impacto a una generalidad de personas o cuya multa
supere las 20 UIT.

En el 2015 Claro Peru, recibio 36 reclamos de personas que consideraban
que las antenas de telecomunicaciones eran perjudiciales para su salud. Sin
embargo, ante las autoridades competentes, la compania demostré que dichas
emisiones respetan lo estipulado en el Decreto Supremo No. 038-2003-MTC,
que establecen los limites maximos permisibles en radiaciones no ionizantes en
telecomunicaciones.

En Claro Perd cumplimos con las disposiciones en materia ambiental
establecida en las regulaciones de la materia, especificamente el D.S. 038-2003-
MTC y la Resoluciéon Ministerial No. 120-2005-MTC-03 (Norma Técnica sobre
restricciones radioeléctricas en areas de uso publico) y la Ley 29022 (Ley para
el Fortalecimiento de la Expansion de Infraestructura en Telecomunicaciones);
las cuales establecen los limites maximos en emisiones no ionizantes que las
antenas de telecomunicaciones deben emitir y el mecanismo de fiscalizacién y
control al que es sometido. Como consecuencia de ello, no existen sanciones
(menos significativas) por incumplimiento de esta naturaleza.
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Asimismo, el funcionamiento de los equipos dentro de las estaciones de
telecomunicaciones se encuentra debidamente recubiertos a fin que las
vibraciones y ruidos no superen los limites establecidos en el Reglamento de
Estandares Nacionales de Calidad Ambiental para Ruido (Decreto Supremo No.
085-2003-PCM]. En ese sentido también cumplimos con las normas de manejo
de residuos solidos aplicables al sector de construccidn.

En Claro Peru contamos con un Plan de Reduccion de Reclamos, por ellos es
que el 92% de los reclamos presentados no prosperaron a sanciones, ni multas
debido al fiel cumplimiento con la legislacion peruana.
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12. SOBRE EL REPORT

(G4-13, G4-17, G4-20, G4-23, G4-28, G4-29, G4-30, G4-31, G4-32, G4-33)
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Claro Peru realiza su primer reporte de sostenibilidad, el primero en
conformidad con la Guia G4 y bajo la opcidon esencial (core), acorde a
lo establecido por el Global Reporting Initiative- GRI G4. Esto implica
reportar indicadores generales que son obligatorios e indicadores
especificos, seleccionados sobre la base de la materialidad obtenida
para este ejercicio.

Este reporte de sostenibilidad representa nuestro compromiso
con los aspectos econdmicos, sociales y ambientales, puesto en
practica a través de diferentes iniciativas realizadas en la gestion
comprendida entre el 1 enero del 2015 al 31 de diciembre del 2015.
La periodicidad de emisidn de este reporte es anual.




12.1 ETAPAS DEL ANALISIS DE
LA MATERIALIDAD

(G4-18, G4-22, G4-26)

Con el fin de definir los contenidos del Reporte de Sostenibilidad se realizo
un analisis de materialidad teniendo en cuenta los impactos de Claro y las
expectativas de los grupos de interés. Este analisis consistio en un proceso de 4
etapas, el cual se describe a continuacion:

IDENTIFICACION:

En base a la revisién de los documentos de Claro se identificaron los impactos
econdmicos, sociales y ambientales. Entre los documentos revisados
se encontraban procedimientos, politicas, encuestas de satisfaccion,
correspondientes al ano 2015.

Con el fin de identificar las expectativas de los grupos de interés se realiz6 tres
encuestas en linea abiertas a todos los stakeholders. Una de las encuestas se
hizo exclusivamente a los colaboradores, la segunda a los gerentes o jefes de
sostenibilidad y responsabilidad social de las empresas mas sostenibles en el
Peru y la ultima encuesta se realizo al grueso de nuestros grupos de interés.
Asimismo, para identificar asuntos de sostenibilidad relevantes para el sector
consideramos temas contenidos en The Sustainability Yearbook 2015, publicado
por RobecoSAM y finalmente los impactos identificados fueron validados en un
taller con los gerentes de la empresa.

PRIORIZACION:

La metodologia utilizada para priorizar los temas mas relevantes de los grupos
de interés fue el analisis de madurez, recomendado por el AccountAbility; y en
el caso de los impactos se identificaron aquellos mas significativos utilizando
una metodologia de evaluacidn de riesgos. Tras estos procesos, los impactos
significativos y las expectativas maduras fueron relacionados con los aspectos
GRI'y asuntos propios del negocio de Claro y fueron insertados en una matriz de
materialidad (ver grafico n°1).
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VALIDACION:

Los aspectos y asuntos materiales fueron revisados por la Gerencia de
Comunicacion Corporativa y esto fue validado con las gerencias de la empresa
mediante un taller. Finalmente se seleccionaron los indicadores y enfoques de
gestion que deberian incluirse en el Reporte de Sostenibilidad 2015 de Claro.
Como resultado de este proceso se identificaron 20 aspectos materiales, y 15
asuntos propios del negocio (ver tabla n°1).

REVISION:

Por tratarse del primer Reporte de Sostenibilidad de conformidad con la guia
del Global Reporting Initiative - GRI, esta etapa se desarrollard después de
su publicacion, y sera consultada con los principales grupos de interés de la
empresa.




12.2 RESULTADOS DEL ANALISIS
DE MATERIALIDAD

(G4-19, G4-20, G4-21, G4-27)

Impactos de Sostenibilidad

Como resultado de este proceso, se identificaron los aspectos materiales a
ser incluidos en el presente reporte; su nivel de cobertura y grupos de interés

relacionados son detallados a continuacion:

) Grafico 1. Matriz de Materialidad

Grafico de Materialidad
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} Tabla N° 1. Identificacion de aspectos y asuntos materiales

ASPECTO Y ASUNTO CATEGORIA COBERTURA O ot
Eceosneénr]nﬁigo Economia Interna Accionistas
Emisiones Medio ambiente Externa Comunidad
Energia Medio ambiente Externa Comunidad
Cumplimiento Medio ambiente Externa Gobierno

regulatorio

Inversion

Desempeno social

Interna y externa

Accionistas, clientes

No discriminacion

Desempeno social

Interna y externa

Colaboradores,
clientes, comunidad

Empleo Desempeno social Interna Colaboradores
Salud y seguridad en D - . Colaboradores,
, esempeno social Interna y externa .
el trabajo Gobierno
g)lver5|dad_e igualdad Desempeno social Interna Colaboradores
e oportunidades
Capacitaciony D . . Colaboradores,
S esempeno social Internay externa .
educacion Gobierno
Salud y seguridad D . . Colaboradores,
. esempeno social Interna y externa .
ocupacional Gobierno
Comunidades locales | Desempeno social Externa Comunidad
Accionistas,
Lucha contra la - .
o Desempeno social Interna y externa colaboradoresy
corrupcion .
Gobierno
Sgtlsfacuon de los Desempeno social Externo Clientes
clientes
Innovacu?n y N.A. Interna y externa Accionistas
tecnologia




INDICE DE

CONTENIDOS GRI G4 ...

CONTENIDOS BASICOS

CONTENIDOS BASICOS GENERALES

ESTRATEGIA Y ANALISIS

SECCION Y/O VERIFICACION

DESCRIPCION

EXTERNA

G4-1 Declaracion del maximo responsable 1 -
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Nombre de la empresa Contracaratula -
G4-4 Principales marcas, productos y/o servicios 3.2.5 -
G4-5 Ubicacion de la sede principal Contracaratula -
G4-6 Paises donde opera la empresa 3.1
G4-7 Naturaleza de la propiedad y forma juridica Contracaratula -
G4-8 Mercados servidos 3.1 -
G4-9 Dimensiones de la empresa 3.1,3.2,5,7 -
G4-10 Desglose de empleados de la organizacion 7 -
G4-11 Porcen'taje de empleados cubiertos por 73 )
convenios colectivos
G4-12 Cadena de valor 9.1 -
Cambios significativos durante el periodo de
G4-13 12 -
reporte
Descripcion de como la empresa ha adoptado
G4-14 . o s, 11 -
un planteamiento o principio de precaucién
Principios o programas sociales, ambientales
y econdmicos desarrollados externamente, asi
G4-15 . S 7.9 -
como cualquier otra iniciativa que la empresa
suscriba o ha adoptado
Asociaciones y organizaciones de promocion
G4-16 nacional o internacional a las que la 3.2.4 -
organizacion pertenece
ASPECTOS MATERIALES Y COBERTURA
G4-17 Cobertura del informe 12 -
G4-18 _Proceso de definicion del contenido del 12.1 )
informe
G4-19 Aspectos materiales identificados 12.2 -
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Cobertura dentro de la organizacion de cada

G4-20 : 12.2 -
aspecto material

G4-21 Cobertura fuel_”a de la organizacion de cada 12. )
aspecto material
Explicacion del efecto de cualquier cambio

G4-22 en la informacion reportada en los informes 12.1 -

previos

Cambios significativos en el alcancey la
G4-23 cobertura de los aspectos en relacion con 12 -
reportes anteriores

PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES

Relacidn de los grupos de interés de la
empresa

G4-24

Base para la identificacion y seleccion de

G4-25 . ,
grupos de interes

Enfoques adoptados para la inclusion de los
G4-26 grupos de interés, incluye la frecuencia y el 6.1.1,12.1 -
tipo de inclusion

Principales preocupaciones y asuntos de
interés, por grupo de interés

PERFIL DE LA MEMORIA

G4-27 6.1.1,12.2 -

G4-28 Periodo que cubre el informe 12 -

G4-29 Fecha del ultimo informe 12 -

G4-30 Ciclo de reportaje 12 -

G4-31 Punto de contacto Contracaratula -

G4-32 Tabla indicadora de la localizaciéon de la 13 -
informacion estandar dentro del informe

G4-33 Politicas y practicas de verificacion externa del 12 -
informe

GOBIERNO

G4-34 Estructura de gobierno de la empresa 4.2 -

ETICA E INTEGRIDAD

G4-56 Valores, principios, estandares y normas de 3.2.2 -
comportamiento de la empresa
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CONTENIDOS BASICOS ESPECIFICOS

ASPECTOS - -

MATERIALES 'NFORMACION SOBRE EL ENFOQUE DE GESTION E INDICADORES

VERIFICACION
EXTERNA

CATEGORIA: ECONOMICA SECCION OMISIONES

ASPECTO DESEMPENO ECONOMICO

(DMA) Enfoque de gestion 5 -

Valor econdmico directo
G4-EC generado y distribuido 5 )

Limite de las obligaciones
de la organizacion debidas a

G4-EC3 ! 7.4 -
programas de prestaciones
sociales

CONSECUENCIAS ECONOMICAS INDIRECTAS

(DMA) Enfoque de gestion 10.2 -

Desarrollo e impacto de la
G4-EC7 inversion en infraestructurasy 10.2 -
los tipos de servicios

VERIFICACION
CATEGORIA: MEDIO AMBIENTE OMISIONES
EXTERNA

ENERGIA
(DMA) Enfoque de gestion 1 }
G4-EN3 Consumo energético externo 11.1 -
G4-EN4 Consumo energético interno 111
G4-ENb Reduc’m.on del consumo 1.1

energetico

Reducciones de los requisitos
G4-EN7 energéticos de los productosy 11.1.1

servicios
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EMISIONES

(DMA) Enfoque de gestion 11
Emisiones directas

G4-EN15 de gases de efecto 111
invernadero.

EFLUENTES Y RESIDUOS

(DMA) Enfoque de gestién 11.3
Peso total de residuos

G4-EN23 gestionados, segun tipoy 11.3
método de tratamiento
Peso de los residuos
transportados, importados,
exportados o tratados que
se consideran peligrosos

G4-EN25 en virtud de los anexos |, 11.3
[, 'y VIII del Convenio de
Basilea 2y porcentaje de
residuos transportados
internacionalmente

PRODUCTOS Y SERVICIOS

(DMA) Enfoque de gestion 11.3
Mitigacion del impacto

G4-EN27 ambiental de los productos 11.3.1

y servicios

CUMPLIMIENTO REGULATORIO

(DMA) Enfoque de gestion 11.4
Valor monetario de las
multas significativas y
ndmero de sanciones

G4-EN29 no monetarias por 11.4

incumplimiento de la
legislacion y la normativa
ambiental




EVALUACION AMBIENTAL DE LOS PROVEEDORES

(DMA) Enfoque de gestion 9.1 -

Porcentaje de nuevos
proveedores que se

G4-EN32 . ., 9.1
examinaron en funcion de
criterios ambientales
MECANISMOS DE RECLAMACION AMBIENTAL
(DMA) Enfoque de gestién 1.4 -
Ndmero de reclamaciones
ambientales que se han
G4-EN32 presentado, abordado 14 )

y resuelto mediante
mecanismos formales de
reclamacion

VERIFICACION

CATEGORIA: DESEMPENO SOCIAL SECCION OMISIONES
EXTERNA
PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO
EMPLEO
(DMA) Enfoque de gestién 7 -
Numero y tasa de
contrataciones y rotacion
G4-LA1 media de empleados, 7, 7.2 -
desglosados por edad, sexo
y region
Prestaciones sociales
para los empleados con
jornada completa, que no
G4-LA2 se ofrecen a los empl_eados 74
temporales o de media
jornada, desglosado por
ubicaciones significativas
de actividad
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
(DMA] Enfoque de gestion 7.8 -
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Porcentaje de trabajadores
que esta representado

en comités formales de
seguridad y salud conjuntos
G4-LAS para direcciony empleados, 7.8 -
establecidos para ayudar a
controlar y asesorar sobre
programas de seguridad y
salud laboral

CAPACITACION Y EDUCACION

(DMA) Enfoque de gestion 7.6 -

Programas de gestion de
habilidades y formacion
continua que fomentan
G4-LA10 la empleabilidad de los 7.6 -
trabajadores y les ayudan
a gestionar el final de sus
carreras profesionales

EVALUACION DE DESEMPENO

(DMA) Enfoque de gestién 7.7 -

Porcentaje de empleados
que reciben evaluaciones
regulares del desempenoy

Ga-LATT de desarrollo profesional, 7.7 h
desglosado por sexoy por
categoria profesional

DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES

(DMA) Enfoque de gestion 4

Composicion de los
érganos de gobiernoy
desglose de la plantilla
G4-LA12 por categoria profesional 7.3
y sexo, edad, pertenencia
a minorias y otros
indicadores de diversidad

IGUALDAD DE RETRIBUCION ENTRE MUJERES Y HOMBRES

(DMA) Enfoque de gestion 7.4 -
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G4-LA13

Relacion entre el salario
base de los hombres con
respecto al de las mujeres,
desglosado por ubicaciones
significativas de actividad

EVALUACION DE LAS PRACTICAS LABORAL

ES DE LOS PROVEEDORES

(DMA) Enfoque de gestion 9.1
Porcentaje de nuevos
proveedores que se

G4-LA4 examinaron en funcién de 9.1

criterios relativos a las
practicas laborales

NO DISCRIMINACION

DERECHOS HUMANOS

(DMA) Enfoque de gestién 4
Numero de casos de

G4-HR3 discriminacion y medidas 4
correctivas adoptadas

SOCIEDAD

COMUNIDADES LOCALES

(DMA) Enfoque de gestion 10
Porcentaje de operaciones
donde se han implantado

54-S01 programas de desarrollo, 10

evaluaciones de impactos
y participacion de la
comunidad local
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LUCHA CONTRA LA CORRUPCION

(DMA) Enfoque de gestion 4.1 -

Politicas y procedimientos
de comunicaciony

G4-S04 L 411
capacitacion sobre la lucha
contra la corrupcion
Casos confirmados de
G4-S05 corrupcion y medidas 4.1.1
adoptadas
ETIQUETADO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
(DMA) Enfoque de gestién 8 -

Resultados de las
G4-PR5 encuestas para medir la 8.1 -
satisfaccion de los clientes

RESPONSABILIDAD SOBRE LOS PRODUCTOS

(DMA) Enfoque de gestion 8.4 -

Ndmero de reclamaciones
fundamentadas sobre la
G4-PR8 violacién de la privacidad 8.4 -
y la fuga de datos de los
clientes
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