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Cobertura del informe
(702—46, 102-48, 102-49, 102-50, 102-51, 102-52, 102-53, 102-54, 702—56)

Desde 2010, presentamos de manera anual el Informe de Sustentabilidad de
América Movil en donde comunicamos de manera clara y transparente nuestros
avances en materia de colaboradores, desarrollo de la sociedad y medio ambiente
con el fin de establecer un canal mas de dialogo con nuestros principales grupos
de interés. El presente informe muestra los resultados de América Movil obtenidos
en el periodo del 1° de enero al 31 de diciembre de 2017.

Este informe fue elaborado bajo los Estéandares de Reporte de GRI (Global
Reporting Initiative), de conformidad Esencial. Se reporta la informacion
correspondiente a los 25 paises en los que operamos agrupados por region (a
menos de que se indique lo contrario).

El contenido de este reporte se basa en los analisis de materialidad conducidos
por nuestra organizacion, asi como en nuestro compromiso con los Diez
Principios del Pacto Mundial de Naciones Unidas, los Objetivos de Desarrollo
Sostenible y la metodologia propuesta para el indice de Precios y Cotizaciones
(IPC) Sustentable de la Bolsa Mexicana de Valores.

De acuerdo con nuestro compromiso de presentar informacion veraz y
transparente, la empresa Valora Consultores realizd una verificacion sobre
algunos de los indicadores presentados en este informe. El alcance de los
indicadores sujetos a verificacion y el informe expedido por Valora Consultores
se pueden encontrar en las secciones Indice de Contenido GRI y Carta de
Verificacion Externa.
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CARTA DEL DIRECTOR

(102-14)

EN EL SIGLO XXI, EL ACCESO A LOS SERVICIOS DE
TELECOMUNICACIONES, ASi COMO A INTERNET, ABRE
UN MUNDO DE POSIBILIDADES PARA EL DESARROLLO.
CONECTIVIDAD SIGNIFICA EMPODERAMIENTO, ES
DECIR, CUANTO MAS CONECTADA ESTE UNA SOCIEDAD,
MAS FUERTE SE VUELVE.

Daniel
Hajj Aboumrad
Director General de
Ameérica Movil

En 2017, América Movil se ha
mantenido como un agente de cambio,
transformando la forma en la que

nos relacionamos unos con otros, la
forma en la que hacemos negocios y la
forma en la que conectamos el mundo
a través de productos y servicios
innovadores. Hemos contribuido

a cerrar la brecha digital mediante

la inversion en una plataforma
convergente y en la modernizacion

de las redes moviles y fijas con la
tecnologia mas avanzada.

Actualmente, los teléfonos inteligentes
se han convertido en nuestro

mejor aliado para resolver muchas
necesidades de nuestra vida diaria,

se han convertido en nuestra oficina
movil, nuestro banco, nuestra tienda y
nuestra fuente de entretenimiento. Es
asi que en México, como en el resto del
mundo, la conectividad y el trafico de
datos han aumentado drasticamente
en los ultimos anos.

La evolucion de nuestra industria ahora
nos ha impulsado a ir mas alla del
servicio de las telecomunicaciones
para dar paso a la oferta de servicios
digitales integrales. El nuevo
ecosistema del mundo digital hoy en

dia permite desarrollar soluciones
integrales gracias a la interaccion del
Internet de las Cosas o Internet of
Things (1oT), los servicios en la nube,
los servicios Big Data, el analisis de la
informacion, el comercio electrénico y
los servicios Over the Top (OTT).

La hiperconectividad y el IoT
constituyen una de las evoluciones
mas importantes que han
experimentado recientemente las
telecomunicaciones. Las solidas
plataformas que hemos desarrollado
nos permiten hacer frente a la
creciente demanda de trafico de datos.
También, al incremento del volumen
de transacciones que esperamos

se realicen a traveés de nuestra red

en los siguientes afios. Seguiremos
ofreciendo la mejor experiencia al
usuario. Seguiremos conectando
cientos de miles de dispositivos de
loT para fomentar la innovacion,

el crecimiento y la eficiencia en
nuestras casas, ciudades e industrias.
Continuaremos mejorando el nivel

de vida de nuestra sociedad a través
de soluciones como casas y autos
inteligentes, o servicios de salud,
educacion, y entretenimiento en linea.
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En América Movil estamos
convencidos de que la conectividad
genera empoderamiento y que el
sector de las telecomunicaciones
constituye un catalizador para el
desarrollo y la inclusion en nuestra
sociedad. Por ello continuamente
impulsamos y desarrollamos
estrategias que nos permitan
seguir siendo lideres en el sector.
Refrendamos nuestro compromiso
con nuestros colaboradores,
socios comerciales, accionistas y
comunidades en las que operamos.

Reducir la pobreza en las zonas en
las que operamos constituye un
compromiso ético y moral. Por este
motivo, hemos trabajado de la mano
con la Fundacion Carlos Slim para
eliminar las brechas de acceso a la
informacion. Por ejemplo, a través de
la plataforma Aprende.org, cualquier
persona conectada en una zona rural
0 urbana, puede acceder de forma
gratuita a contenido sobre salud,
educacion, cultura y capacitacion
para el empleo, incluyendo programas
desarrollados por el MIT, Harvard,
Berkeley y la Sorbona de Paris. Esta
plataforma cuenta actualmente con
mas de 11.5 millones de usuarios de
194 paises.

Adicionalmente, hemos desarrollado
una estrategia de sustentabilidad, la
cual incluye el analisis de riesgos y

materialidad; la conformacion de un

Comité Directivo de Sustentabilidad; y
la alineacion de programas ambientales
y sociales para contribuir al logro de

los Objetivos de Desarrollo Sostenible
establecidos por la Organizacion de
Naciones Unidas.

Gracias a estas acciones y a estos logros,
entre muchos otros que se presentan

en este informe, vemos el futuro con

gran esperanzay con la conviccion de
que continuaremos contribuyendo al
desarrollo de las sociedades en las que
tenemos presencia.

Me complace enormemente presentarles
el Informe de Sustentabilidad de América
Movil para el aflo 2017. En este informe

encontraran informacion detallada sobre

los logros que hemos alcanzado en el afio.

Agradecemos a nuestros inversionistas
su confianza, asi como el trabajo y
compromiso de nuestros colaboradores,
proveedores y distribuidores, para seguir
ofreciendo las mejores soluciones

y servicios de telecomunicaciones.
También, y de manera muy especial,
agradecemos la preferencia de nuestros
clientes para seguir conectandolos con el
mundo y con su mundo.

Les reiteramos nuestro compromiso

de seqguir siendo un actor de cambio

y transformacion de nuestra sociedad

en este siglo XXI, aprovechando

esta estratégica tecnologia de
telecomunicaciones para lograr un mayor
bienestar de la poblacion.

AMERICA MOVIL INTRODUCE SOLUCIONES
DEL INTERNET DE LAS COSAS EN
AMERICA LATINA Y REFRENDA SU
LIDERAZGO EN INNOVACION.
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PEREIL De
LA EMPRESA

AMERICA MOVIL ES LA CUARTA COMPANIA
MAS GRANDE DE TELECOMUNICACIONES

A NIVEL MUNDIAL EN TERMINOS DE
SUSCRIPCIONES MOVILES, FUERA DE CHINA.

Nuestra plataforma de comunicaciones

de clase mundial nos permite ofrecer a
nuestros clientes un portafolio de servicios
de valor agregado y soluciones innovadoras

de comunicacion.

Tenemos presencia en 25 paises de América,
Europa y el Caribe: México, Estados Unidos,
Brasil, Peru, Colombia, Ecuador, Argentina,
Paraguay, Uruguay, Chile, Costa Rica, El
Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua,
Panama, Puerto Rico, Republica Dominicana,
Austria, Bielorrusia, Bulgaria, Croacia,
Eslovenia, Macedonia y Serbia.
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p R ES E N C |A D E En América Latina, América Movil opera
bajo las marcas de Telcel, Telmex y Claro.

~ Jy . 5
Mientras que en Europa, operamos bajo la

LA COMPANIA marca A1l a través de Telekom Austria.

(102-1, 102-3, 102-4)
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AL 31 DE DICIEMBRE DE 2017, AMERICA MOVIL CONTABA CON 362 MILLONES
DE LINEAS DE ACCESO: 279 MILLONES DE SUSCRIPTORES MOVILES Y 83
MILLONES DE UNIDADES GENERADORAS DE INGRESQS (UGI) QUE INCLUYEN
TELEFONIA FIJA, BANDA ANCHA Y TELEVISION DE PAGA.

(102-2, 102-6)
PRINCIPALES MARCAS Y NEGOCIOS DE LOS PAISES EN DONDE TENEMOS OPERACIONES

Porcentaje de Porcentaje de

. o Principales Principales Participacion No. de Usuarios la Operacion . - Principales Principales Participacion No. de Usuarios la Operacion
Pafs Region : S e : Pais Region : S e 4
WEIGES Negocios Accionaria (lES) (millones de WEIES Negocios Accionaria (ESE (millones de
usuarios) usuarios)
Telcel 100.00%
: L X N J , 95,706 26%
México Telmex Infinitum 98.80% Republica Dominicana Claro (X XX | 100.00% 6937 ’
Seccion Amarilla® ® 98.40% Puerto Rico Claro (X XX ] 100.00% ' ’
Telvista 90.00% TracFone
Brasil Claro 0000 97.70% 94,926 26% Estados Unidos Straight Talk [ 100.00% 23,132 6%
. Claro 99.40% 0
Colombia Telmex X X X ) 99.30% 36,106 10%
Austria A4 (X XN J
peent Claro 100.00% Bielorrusia A1 00
rgentina Telmex oo 99.70% Bulgaria Al o600
i Claro 0000 100.00% 43000 0 Croacia AT 0000 51.00% 26,694 7%
Telmex? 100.00% : ’ Macedonia Al X X )
Paraguay Claro (X X X ) 100.00% Serbia AT o
Uruguay Claro 0000 100.00% Eslovenia Al 000
TOTAL 361,856 100%
Ecuador Claro ( X X X ) 100.00%
. 22,117 6%
Per( Claro 0000 100.00% . .
@ servicios moviles
Costa Rica Claro 0000  100.00% @ Servicios fijos
El Salvador Claro o000 95.80% @ Television de paga
Guatemal Cl 99.30% ido?
uatemala aro X XX J 21738 b @ Venta de Contenido
Honduras Claro 0000 100.00% @ oOtros
Nicaragua Claro X X X ) 99.60%
Panama Claro 0000 100.00%

"Incluye los servicios Claro video y Claro musica; y en el caso de México incluye servicios prestados a través
de subsidiarias que no son concesionarias de servicios de telecomunicaciones.

2| a participacion accionaria de Telmex Internacional en donde América Mavil es duefia del 97.90%

®Incluye suscriptores celulares, telefonia fija, banda ancha y television incluyendo DTH.

4En 2017 Telekom Austria AG (“Telekom Austria”) anuncié el cambio de denominacién de todas sus marcas
comerciales en la region, a A1l.
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CONTAMOS CON LA RED SATELITAL MAS AMPLIA DE
AMERICA LATINA AL CUBRIR A MEXICO, ESTADOS UNIDOQS,
CENTROAMERICA Y SUDAMERICA.

Infraestructura

(203-1)

En América Movil estamos
convencidos de que es indispensable
realizar esfuerzos continuos para
ampliar, mejorar e incorporar lo
ultimo en tecnologia en nuestra
infraestructura, y asi poder continuar
ofreciendo las mejores soluciones de
conectividad a nuestros clientes.

Asimismo, durante este afo trabajamos
en la virtualizacion de servidores

con el objetivo de mejorar nuestro
rendimiento en general y lograr una
mayor disponibilidad, flexibilidad y
escalabilidad, asi como una reduccion en
costos, con lo que logramos tener una
red redundante y resiliente con suficiente
capacidad para enfrentarse a un
incremento inesperado de la demanda.

Por su parte, continuamos dando
servicio y mantenimiento a nuestro
Cable Submarino, el cual, desde el
2014 conecta a las subsidiarias que se
encuentran en Estados Unidos®, Centro
Ameérica y Sudamérica.

Cuenta con mas de 168 mil kilbmetros
de longitud e incluye el sistema AMX-1,
con una longitud de 17 mil 500 kmy 12
puntos de anclaje.

La capacidad de transmision de este
cable es de 90 Thit/segundo. En su
maxima capacidad, el cable puede
soportar 846 millones de llamadas
simultaneas, transferir 53 millones
de imagenes por segundo y bajar 2.2
millones de canciones por segundo.
Para dar soporte a nuestra compleja
infraestructura, contamos con una
flota satelital, la cual es operada por
Star One.

Actualmente, contamos con nueve
satélites en operacion, lo cual

nos coloca como la red satelital
mas amplia de América Latina al
cubrir a México, Estados Unidos,
Centroamérica y Sudameérica.

5 América Movil no cuenta con instalaciones de telecomunicaciones moviles ni concesiones de uso del espectro
radioeléctrico propias en Estados Unidos, sino que adquiere tiempo aire a través de contratos celebrados con
operadores moviles y posteriormente revende dicho tiempo aire a sus clientes.

Las mas recientes investigaciones de la Organizacion Mundial
de la Salud indican la baja probabilidad de que la exposicion a
los campos electromagnéticos que emiten las radiobases de

telecomunicaciones tengan una afectacion directa en la salud

de la poblacion. Sin embargo, en América Mévil nos apegamos
estrictamente a las practicas y estandares internacionales que
indican la distancia minima a la que deben de instalarse las
radiobases y la potencia a la que deben de radiar, asi como a las
leyes de cada pais en el que tenemos operaciones.
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MILLONES DE LINEAS DE ACCESO

Moviles* Telefonia Fija, Banda
Anchay TV de Paga

OO @ 83 , 83

2013
2014
2015
2016
2017
2013
2014
2015
2016
2017

EN 2017 SE INVIRTIO UN TOTAL DE 137 MIL
MILLONES DE PESOS EN LA AMPLIACION,
MEJORA Y ACTUALIZACION DE NUESTRA
INFRAESTRUCTURA.

(203-1)

Al cierre de 2017, contamos con mas

de 815,000 km de fibra 6ptica; 207,243
radiobases® con tecnologias 2G, 3Gy 4G
(aproximadamente el 65% de las cuales
utilizan tecnologias 3G y/o 4G).

Con el fin de administrar las soluciones
que ofrecemos en la nube, contamos con
21 Centros de Datos en nueve paises, 18
en América Latinay 3 en Austria.

* A partir de 2015 se lanzo una politica
de desconexion de prepago para
cancelar automaticamente las lineas
gue no presentaron actividad en un

plazo determinado (establecido por cada
operacion); por lo anterior, a partir de ese
mismo afo se aprecia una baja en los
usuarios de servicios moviles.

®A nivel Latinoamérica contamos con 163,033 radiobases.
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Centro de datos por pais

. R
L
I
Argentina %
1 Centro de Datos

Ecuador
1 Centro de Datos

Austria IQI

3 Centros de Datos

i

México
2 Centros de Datos

Brasil l l
3 Centros de Datos

Peru
4 Centros de Datos

Chile =n-
4 Centros de Datos -

Republica Dominicana
1 Centro de Datos

r

Colombia
2 Centros de Datos

Desempeno economico

[207-1]

Valor Econdmico Generado
Valor Econdmico Distribuido
Valor Econdmico Retenido ’

Millones de Pesos
Mexicanos (MXN)

2017

Millones de Pesos Millones de Dolares Americanos

Mexicanos (MXN)
1,021,634
989,479
32,155

7Considerando que el valor econdmico retenido equivale a la utilidad neta del afio.

(102-7,102-45)

Nota: si desea conocer mas
informacion sobre nuestro
desempenfo financiero,
dé clic aqui

Porcentaje de ingresos por
servicios (2017)
Datos celular

Voz celular

Voz fija

Datos fija
Television de paga




3s eficientes,
experiencia
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Nuestros valores y principios

(102-16)

Nuestros valores y principios de ética empresarial son las cualidades que
nos distinguen y nos orientan. Los ponemos en practica a diario como eje
fundamental de nuestra cultura de excelencia, productividad y liderazgo.

Honestidad

Estamos comprometidos con

los mas altos estandares éticos.
Debemos actuar con honestidad

e integridad en todo momento.
Conducirnos con integridad genera
seguridad y confianza entre nosotros
mMismos y en las relaciones con
nuestros clientes, proveedores 'y
otros socios comerciales. También
fomenta el respeto a nuestra
organizacion y nos permite ser
exitosos.

Desarrollo humano

Estamos convencidos en el potencial
ilimitado de las personas, en su
crecimiento personal y profesional.
Por eso respetamos y promovemos
los derechos humanos en todas
nuestras actividades.

Respeto

Valoramos a nuestros empleados,
clientes, proveedores y demas

socios comerciales; respetamos los
derechos humanos y tratamos a
todos por igual. No toleramos ninguna
forma de discriminacion y estamos
abiertos a las distintas culturas,
costumbres y formas de pensamiento
ya que éstas enriquecen a nuestra
comunidad empresarial.

303

Creatividad empresarial

Creemos en la creatividad empresarial
como un medio para dotar a la sociedad
de elementos suficientes para brindar
respuestas a los problemas que aquejan
a los paises en los que participamos, y la
impulsamos en nuestro quehacer diario.

Productividad

Estamos comprometidos con la
calidad y optimizacion de nuestros
procesos productivos mediante el
control de nuestros costos y gastos,
apegandonos para ello a los mas altos
estandares de la industria.

Optimismo y actitud positiva

Estamos convencidos de que una actitud
positiva y optimista frente a la adversidad,
es clave para solucionar los problemas.

Legalidad

Nuestra actividad se rige por la
normatividad aplicable en todos los
paises en donde operamos. Acatamos
y cumplimos con todas esas leyes,
reglamentos y demas disposiciones
vigentes en cada uno de nuestros
mercados. Aspiramos a ser reconocidos
COMO Una empresa que opera en

todo momento dentro de un marco de
legalidad. Acatamos nuestras politicas
internas.

O

Austeridad

Cuidamos los bienes de nuestra
empresa como si fueran propios.
Son producto de nuestro trabajo y
estan comprometidos en beneficio
de nuestros clientes y de nuestra
sociedad.

Responsabilidad social

Asumimos el liderazgo de trabajar
siempre en beneficio del desarrollo
sustentable de las comunidades

a las que servimos, en areas tan
diversas como la educacion, el medio
ambiente, la salud, el deporte, el arte
y la cultura. Nos comprometemos a
que nuestras operaciones impulsen
el bienestar de estas comunidades.

Sustentabilidad

Usamos de forma racional los
recursos para lograr un balance entre
productividad, eficiencia y respeto

al medio ambiente. Cumplimos con
las mejores practicas nacionales e
internacionales en la materia.
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Nuestros objetivos

Satisfaccion de usuarios
« Alcanzar un NPS superior. Clientes
satisfechos generan la recomendacion
' de nuestros servicios, lo cual
) monitoreamos a través del Net
Promoter Score (NPS)®.
« Mantener nuestras tasas de
cancelacion (CHURN)’. Buscamos
la lealtad de los clientes; a través de
CHURN identificacmos el porcentaje de
los usuarios que abandonan nuestros
servicios.
« Mejorar el nivel de calidad.
Invertimos en infraestructura de
red mejorando la experiencia de
comunicacion y navegacion movil.

Crecimiento

* Incrementar el numero de clientes.
Con los productos y servicios que
ofrecemos, estamos seguros que cada
dia mas usuarios nos favoreceran con
su preferencia.

« Cumplir presupuesto de ingresos.
Continuamos innovando y trabajando
para identificar nuestras oportunidades
y mejorar el nivel de atencion.

8 fndice calculado como la diferencia de usuarios que nos recomiendan
positivamente y aquellos que nos recomiendan negativamente.

9Tasa de desconexion; La proporcion de suscriptores moviles desconectados
durante un periodo determinado con respecto al nimero de suscriptores al
comienzo de ese periodo.

2

Liderazgo

« Mantener el nivel de
participacion de mercado.
El trabajo conjunto de las areas
es esencial para continuar con el
liderazgo que nos caracteriza.

Rentabilidad

 Operar de acuerdo al presupuesto.
Administramos eficientemente los
recursos para alcanzar los resultados
comprometidos para cada afio.
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GESTION DE LA
SUSTENTABILIDAD

LA GESTION DE LA SUSTENTABILIDAD ES UN FACTOR CENTRAL PARA
MANTENER NUESTRO LIDERAZGO EN EL MERCADO. ES POR ELLO QUE UNO
DE NUESTROS PRINCIPALES OBJETIVOS ES IMPULSAR EL DESARROLLO
ECONOMICO, SOCIAL Y CULTURAL A TRAVES DE LOS BENEFICIOS Y
APLICACIONES QUE OFRECE LA NUEVA ERA DIGITAL, ASI COMO REDUCIR LA
BRECHA DIGITAL PARA INCLUIR Y EMPODERAR A AQUELLAS PERSONAS QUE
AUN SE ENCUENTRAN FUERA DE ESTE ENTORNO.

Se realizaron Mantenemos una comunicacion
928 567 ENCUESTAS bidireccional constante y abierta
4
o T con nuestros nueve grupos de
para el analisis de materialidad, intardsidentificad

en practicamente todos los
paises de América Latina en
los que operamos.

Sumamos esfuerzos para
contribuir en

DIEZ DE LOS 17

Objetivos de Desarrollo
Sostenible.
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COMO EMPRESA LIDER EN LA INDUSTRIA DE LAS
TELECOMUNICACIONES, TRABAJAMOS PARA QUE NUESTRO \

NOMBRE CONTINUE SIENDO SINONIMO DE EXCELENCIA EN
EL SECTOR Y COMPROMISO CON NUESTROS EMPLEADQS,
SOCIOS COMERCIALES, ACCIONISTAS Y EN GENERAL, CON
LAS COMUNIDADES QUE NOS RODEAN.

(102-42)

Para desarrollar |la estrategia de
sustentabilidad de la empresa,
seguimos diversas metodologias,
como las 1ISO026000, SA8000, GRIy los
diez principios del Pacto Mundial de la
ONU, entre otras.

Basados en estas metodologias,
empezamos por definir los grupos

de interés de la empresa, para
posteriormente identificar la
materialidad de América Movil. Para
después, convocar al Comité de
Sustentabilidad para realizar el analisis
de impacto y proponer las metas a
largo plazo de sustentabilidad de la
empresa.

.

GRUPOS
DE INTERES

+ Nueve grupos de

interés identificados.

+ Mas de 50 medios de

dialogo continuo.

+ Multiples inciativas

generadas gracias a la
retroalimentacion.

YaVa

MATERIALIDAD

« Mas de 28 mil

encuestas aplicadas
en todos los paises de
operacion.

+ Sesiones con expertos

para identificar
Impactos.

+ Alineacion de la

estrategia a los ODS.

/.
1 SeNe

METAS DE
CORTO PLAZO

+ Creacion del

Comité Directivo de
Sustentabilidad.

- Directores de primer

nivel sesionando en el
Comité y reportando
directamente al
Director General.

Yy
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Grupos de interés
( 102-40, 102-43, 1 02—44)

Debido a su relevancia para América Movil, hemos identificado nueve grupos
de interés principalmente, con los cuales mantenemos una comunicacion
bidireccional constante. El dialogo con dichos grupos es una prioridad

para América Movil, por lo que hemos implementado diversos canales de
comunicacion abierta, para asi conocer sus expectativas y opiniones sobre el
curso de la organizacion.

GRUPQ,DE
INTERES

Clientes

Medios de
comunicacion

Inversionistas

Proveedores

CANALES DE
CONTACTO

* Redes sociales

* Estudios de mercado

* Marcaciones telefénicas

« Pdgina de Internet

* Chat

* Aplicaciones de celular

* Mddulos de autoatencion
* Buzon de sugerencias

« Correspondencia

* Blogs

+ Comunicacion corporativa
« Correo electronico

« Sala de prensa en pdgina de Internet
* Atencion telefénica

* Eventos

* Reuniones presenciales

* Eventos y presentaciones

« Conferencias telefdnicas trimestrales
* Informes operativos y financieros

* P4gina de Internet

* Emailing

* Linea telefdnica

* Reuniones presenciales

* Linea telefdnica
* Pagina web de denuncia
* Eventos y reuniones presenciales

FRECUENCIA

Continua

Continua

Continua /
Trimestral /
Anual

Continua /
Anual

PRINCIPALES
EXPECTATIVAS

+ Calidad en el servicio

*+ Seguimiento a quejas y
sugerencias

+ Cobertura y conectividad

+ Costo competitivo

* Transparencia y rendicion
de cuentas
* Informacion oportuna

* Transparencia y rendicion
de cuentas

* Informacion oportuna

* Rentabilidad

« Transparencia y rendicion
de cuentas

+ Salud y sequridad

* Desarrollo de proveedores

GRUPQ, DE
INTERES

Colaboradores

Distribuidores

Asociaciones
y participantes
de la industria

Autoridades

Comunidad

CANALES DE
CONTACTO

« Correo electrénico

* Atencidn telefonica

* Revistas especializadas

* Manuales

* Publicidad

* Encuestas de satisfaccion

« Correo electronico

- Atencion telefénica

* Revistas especializadas

* Manuales

* Publicidad

« Encuestas de satisfaccion

* Reuniones presenciales
* Eventos especiales
* Informacion compartida por el sector

* Alianzas

« Convenios

* Reuniones presenciales

» Solicitudes de informacion
« Auditorias

* Programas y eventos sociales
* Reuniones presenciales

FRECUENCIA

Continua /
Diaria / Mensual

Continua /
Mensual / Anual

Mensual / Anual

Mensual / Anual

Continua

PRINCIPALES
EXPECTATIVAS

« Capacitacion y desarrollo

* Sueldos y prestaciones

* Respeto a derechos
humanos

« Codigo de Etica

* Salud y sequridad

* Transparencia y rendicion
de cuentas
» Salud y seqguridad

* Investigacion y desarrollo

* Transparencia y rendicion
de cuentas

* Informacidén oportuna

* Promocion de mejores
practicas

* Cumplimiento de leyes,
reglamentos y normas
* Gestion de impuestos y

contribuciones
* Inversion y creacion de
empleo

* Inversion para proyectos de
desarrollo

* Buen vecino

+ Cuidado del medio
ambiente
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Materialidad

(102-21, 102-29, 102-31, 102-47)

Durante 2017, en América Movil llevamos a cabo un analisis de materialidad
exhaustivo, en el que involucramos a nuestros principales grupos de interés de
todos los paises en los que operamos en América Latina. Este analisis se realizé
bajo la metodologia propuesta por los Estandares de Reporte de GRI, la cual
propone, que la materialidad se determine siguiendo dos criterios: la magnitud de
la relevancia de los temas de sustentabilidad para todos los grupos de interés; y
sus impactos potenciales en temas econdmicos, sociales y medioambientales.

distribuidores, inversionistas,
prensay proveedores. Como
proceso adicional, se realizé un
levantamiento de encuestas de
manera fisica a los colaboradores
de algunos Centros de Atencion a
Clientes de Telcel en México.

Este analisis se realiz6 en

cuatro fases:

1. Desarrollo de encuestas
Las encuestas fueron
cuidadosamente desarrolladas con
temas de relevancia en los ambitos
sociales, ambientales, econdmicos
y operativos, seleccionados con
base en suimpacto y en el nivelde 3. Analisis de impacto
madurez de América Movil de los Se llevé a cabo un ejercicio

indicadores GRI, RobeccoSAM y los
Objetivos de Desarrollo Sostenible
de la ONU.

2. Aplicacion de encuestas

Se realizaron 28,567 encuestas
en practicamente todos los
paises de América Latina en los
que operamos, mayoritariamente
virtuales, a grupos de interés
internos: consejeros, directores
y empleados; y a grupos de
interés externos: academia,
ONGs, asociaciones, camaras,
autoridades, clientes corporativos,
clientes masivos, comunidad,

con expertos de América Movil

e integrantes del Comité de
Sustentabilidad en donde se
analizaron los indicadores mas
relevantes para la operacion.

De esta manera, se evaluaron

los posibles impactos sociales,
ambientales y econdmicos de los
temas encuestados.

. Determinacion de los aspectos

materiales de América Movil

En la siguientes pagina se presenta
una grafica con el resultado del
analisis de materialidad:

Austria y Peru, ademas de participar en el analisis

antes mencionado, realizaron esfuerzos adicionales
para profundizar en la materialidad particular de sus
operaciones. En Austria se realizaron 6 entrevistas a
expertos de diferentes grupos de interés externos, y 700
encuestas en linea a los principales grupos de interés:

clientes, proveedores, medios de comunicacion, ONGs,
universidades, personas de la industria, colaboradores y
directores. En Peru se realizaron 16 entrevistas presenciales
y dos focus group con 24 asesores comerciales, ademas de
un estudio de satisfaccion del cliente.
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Adaptacion al
cambio climatico

=) RELEVANCIA PARA LOS GRUPQS DE INTERES INTERNOS Y EXTERNQS ===p

Eficiencia
energética

)

Huella ambiental
del ciclo de vida de
productos y servicios

Mercadotécnia
responsable

(

Acceso a
herramientas
en la nube

)

Gestion de
riesgos ASG
Gestion de los
impactos de los
proveedores

Modernizacion de la
infraestructura
Planes de apoyo ante
desastres naturales

Colaboracion en
asociaciones y
organizaciones

Comportamiento Preservacion y Minimizar la
ético y mecanismos restauracion de generacion de
de denuncia la biodiversidad residuos
Minimizar las Sequridad y
emisiones privacidad de la
informacion
Salud y seguridad

en el trabajo

Conectividad, uso
responsable y ético
de las tecnologias

Desarrollar
herramientas para
combatir la pobreza

(

o Satisfaccion de los
Promo.v.er. la D|sm|nuc:|o'n' usuarios y atencion
competitividad de la brecha digital q :
e quejas
L

- (" Capacitacion de )

E\éaelssr%'ogﬁ%el colaboradores'y
P \_ planes de carrera J

—

Generacion
de empleo

Uso eficiente
del agua

(
Diversidade?gualdad) ( Erisdaur(r;?(lgl?es(; )
9 de oportunidades emprendedores

incrementen la
\_ productividad

(" Herramientas que)

IMPACTO SOCIAL, AMBIENTAL Y ECONOMICO DE LAS OPERACIONES —

Combatir el
trabajo infantil
y el forzado
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El Comité Directivo de Sustentabilidad emite recomendaciones al Director General,
quien a su vez reporta al Consejo de Administracion.

Para desplegar las metas y ejecutarlas, se cuenta con el Comité Operativo de
Sustentabilidad, como se sefiala en la figura a continuacion:

COMITE DIRECTIVO
DE SUSTENTABILIDAD

OBJETIVOS
RESPONSABLES

COMITE OPERATIVO DE SUSTENTABILIDAD
REPRESENTACION DE OPERACIONES Y PAISES

Comite Directivo de

Sustentabilidad

(102-18, 102-19, 102-20, 102-26)

El principal objetivo del recientemente

creado Comité Directivo de

Sustentabilidad es el de definir la

estrategia para madurar el desempefio

de sustentabilidad de la empresa a

través del establecimiento de metas de

largo plazo. Para ello, el Comite debera:

+ Disefiar mecanismos para bajar la
estrategia y metas u objetivos a las
operaciones.

+ Designar responsables para cumplir
las metas u objetivos y supervisar su
cumplimiento.

- Facilitar el cumplimiento de las
metas u objetivos.

Pacto Mundial de las

Naciones Unidas

Desde 2016, América Movil y
nuestras subsidiarias nos adherimos
al Pacto Mundial de las Naciones
Unidas (UN Global Compact), el cual
busca implementar 10 Principios
universalmente aceptados para
promover el desarrollo sostenible de
las empresas.

Desde entonces, todos los miembros
de los comités de sustentabilidad de
nuestras subsidiarias y algunos de
nuestros principales proveedores han
participado en entrenamientos virtuales
ofrecidos por esta iniciativa, cuyo fin es
ofrecer herramientas que nos permitan
observar y preservar los 10 Principios
en nuestras operaciones.




20 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017 AMERICA MOVIL

OBJETIVO DE DESARROLLO

SOSTENIBLE

PROYECTOS Y ACCIONES DE AMERICA MOVIL
CON ALTO IMPACTO EN ESTOS OBJETIVOS

* Aprende.org, pag. 61
+ Capacitate para el empleo, pag. 63
+ Proyecto Internet para todos, pag. 71

+ Nuestros colaboradores, pag. 35
* Aprende.org, pag. 61

* Beneficios laborales, pag. 38

+ Mejora continua, pag. 43

+ Canales digitales de atencion al cliente, pag. 51
* Investigacion y desarrollo, pag. 57

* Infraestructura, pag. 8

* Proyecto Single RAN, pdg. 83

+ Accesibilidad, pag. 58

* Proyecto Internet para todos, pag. 71

* Aprende.org, pag. 61

* Voluntariado, pag. 65
+ Proyectos de desarrollo social, pdg. 67
+ Apoyo en desastres naturales, pag. 72

+ Cadena de valor, pag. 54
+ Disposicion de equipos celulares y accesorios, pag. 85

* Energias renovables, pag. 79
+ Iniciativas para la reduccion de emisiones, de consumo

energético y de combustibles, pag. 81

* Proyecto de logistica inversa, pag. 85
+ Disposicion de equipos celulares y accesorios, pag. 85

« Conservacion de la biodiversidad en Alianza

WWE - Fundacion Telmex Telcel, pag. 87

« Conservacion de la biodiversidad en Alianza

WWE - Fundacion Telmex Telcel, pag. 87

Objetivos de Desarrollo
Sostenible de las Naciones

Unidas

La Agenda 2030 sobre el Desarrollo
Sostenible, establecida por la ONU
en 2015, cuenta con 17 Objetivos
de Desarrollo Sostenible con el fin
de alinear las acciones de paises,
sociedades y empresas hacia fines
comunes: erradicar la pobreza,
proteger el planeta y asegurar la
prosperidad para todos.

En América Movil sumamos esfuerzos
para contribuir en diez de los 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible.
Llevamos a cabo acciones concretas
para impactar en aquellos objetivos
en los que tenemos mayor ambito de
accion dadas las caracteristicas de
nuestra organizacion.
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GOBIERNO
CORPORATIVO

(102-5, 102-19, 102-22, 102-23, 102-24, 102-25, 102-35, 102-36)

EN AMERICA MOVIL ESTAMOS CONVENCIDOS DE QUE LA SOLIDEZ
DE NUESTRAS PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO CIMENTA
LAS BASES DEL DESARROLLO SUSTENTABLE DE LA EMPRESA.

ES POR ELLO QUE CONSTANTEMENTE MEJORAMOS NUESTRAS
POLITICAS E IMPLEMENTAMOS NUEVAS HERRAMIENTAS QUE
NOS LLEVEN A UNA EXITOSA GESTION.

NUESTRAS OPERACIONES EN AUSTRIA EN COLOMBIA SE LLEVA A CABO DE MANERA
RECIBIERON EN 2017 EL PREMIO AUSTRIACO PERMANENTE UN PROGRAMA DE ETICA
AL CUMPLIMIENTO POR SU “EXCELENCIA Y CUMPLIMIENTO PARA IMPLEMENTAR
EN LA CULTURA DE CUMPLIMIENTO", LAS DIVERSAS ACCIONES QUE PERMITAN
OTORGADO POR BUSINESS CIRCLE, KPMG GARANTIZAR EL APEGO AL CODIGO DE ETICA
Y BAKER & MCKENZIE. EN TODAS LAS OPERACIONES.

EN ESTADOS UNIDOS SE LLEVO A
CABO LA PRIMERA ENCUESTA SOBRE
ETICA Y CUMPLIMIENTO, GRACIAS A
LA CUAL SE DETECTARON AREAS DE

OPORTUNIDAD Y SE IMPLEMENTARAN

DIVERSAS ACCIONES DE MEJORA.
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NOS REGIMOS POR MEDIO DE LAS MEJORES PRACTICAS
INTERNACIONALES DE GOBIERNO CORPORATIVO,
SIRVIENDO COMO PUNTO DE REFERENCIA PARA NUESTROS
INVERSIONISTAS Y PARA NUESTRO CONSEJO DE
ADMINISTRACION EN EL PROCESO DE TOMA DE DECISIONES.

Ameérica Movil. S.A.B. de C.V. es una sociedad anénima bursatil de capital
variable que se rige bajo las leyes de México y todos los paises en donde
cotizamos u operamos. Nuestras acciones se cotizan actualmente en México
en la Bolsa Mexicana de Valores (BMV:AMX) y en Estados Unidos en la Bolsa de

Para conocer el detalle de la
participacion accionaria de América
Movil en sus principales subsidiarias y
mas informacion sobre la estructura de

Asimismo, acatamos las disposiciones
de gobierno contenidas en los
siguientes instrumentos:

- Los estatutos de América Movil,

Nueva York (NYSE: AMX / AMOV).

De acuerdo a los reportes de participacion accionaria presentados ante la
Comision de Valores de los Estados Unidos (United States Securities and
Exchange Comission o SEC) el 31 de diciembre de 2017, la estructura de

propiedad esta conformada de la siguiente manera:

ESTRUCTURA DE PROPIEDAD DE AMERICA MOVIL

Accionista Nimero de Acciones (millones) Porcentaje de la Serie'
Acciones Serie AA

Fideicomiso Familiar? 10,894 52.9%
Inversora Carso® 4,387 21.3%
Carlos Slim Helu 1,879 9.1%

Acciones Serie L

Inversora Carso® 6,020 13.4%
Fideicomiso Familiar? 5,098 13.4%
Carlos Slim Helu 3,072 6.8%
BlackRock, Inc.# 2,291 5.1%

"Los porcentajes se basan en el nimero de acciones en circulacion al 31 de marzo de 2018.

2El Fideicomiso Familiar es titular de acciones Serie AA'y Serie L en beneficio de los miembros de la Familia Slim. Ademas de
las acciones afectas al Fideicomiso Familiar, ciertos miembros de la Familia Slim, incluyendo al sefior Carlos Slim Held, son
propietarios directos de un total de 3,558 millones de acciones Serie AAy 9,570 millones de acciones Serie L, equivalentes al
17.3% y al 21.3% de dichas series, respectivamente. De acuerdo con los reportes de participacion accionaria presentados ante
la SEC, salvo por el sefior Carlos Slim Helu ningin miembro de la Familia Slim es titular, en lo individual, de mas del 5% de las
acciones de cualquier serie del capital social de la Compafiia.

3La participacion de Inversora Carso incluye las acciones pertenecientes a sus subsidiarias. De acuerdo con los reportes de
participacion accionaria presentados ante la SEC, se puede considerar que Inversora Carso esta controlada por la Familia Slim

4De acuerdo con los reportes de participacion accionaria presentados ante la SEC

Gobierno Corporativo y funcionamiento,
favor de consultar nuestro Reporte
Anual 2017 en la Forma 20-F disponible
en: http://www.americamovil.com/
sites/default/files/2018-04/reporte-
annual-2017_1.pdf

Nuestras operaciones y el proceso
de toma de decisiones se basan

en nuestra mision, vision, valores y
filosofia. Nuestras politicas sobre
Gobierno Corporativo garantizan
que el negocio es administrado bajo
principios de ética y transparencia.

S.AB.deC.V5

Nuestro Codigo de Etica®.
Nuestras politicas de Gobierno
Corporativo.

Nuestras Politicas de Control
aplicables a las operaciones con
acciones y otros valores de AMX’.
Las leyes de valores y regulaciones
de cada uno de los mercados
internacionales en los que cotizan
nuestras acciones, incluyendo

en México la Ley de Mercado

de Valores, la Circular Unica de
Emisoras, el Reglamento Interior
de la Bolsa Mexicana de Valores
y el Codigo de Mejores Practicas
Corporativas publicado por el
Consejo Coordinador Empresarial,
entre otros.

Las leyes y reglamentos aplicables
de cada pais en el que operamos.

®Puede consultar Nuestros Estatutos en http://www.americamovil.com/sites/default/files/2016-08/bylaws.pdf
°Puede consultar nuestro Codigo de Etica en http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/c%C3%B3digo-de-

%C3%A0%tica-espa%C3%B1ol-final-21-marzo-2018.pdf

’Puede consultar nuestras Politicas de Control en http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/pol%C3%ADticas-

de-control-aplicables-a-acciones.pdf



http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-04/reporte-annual-2017_1.pdf
http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-04/reporte-annual-2017_1.pdf
http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-04/reporte-annual-2017_1.pdf
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En América Maovil, el maximo érgano

de gobierno es nuestra Asamblea

de Accionistas. Las Asambleas de
Accionistas pueden ser ordinarias

o extraordinarias. Las Asambleas
extraordinarias se reunen para tratar
ciertos asuntos especificos, incluyendo,
principalmente, la reforma de los
estatutos sociales, la fusion o liquidacion
de la Compafiia, su transformacion de un
tipo de sociedad a otro y la cancelacion
de la inscripcion de sus acciones en la
Bolsa Mexicana de Valores o en cualquier
bolsa de valores extranjera. Todos los
demas asuntos deben tratarse durante
una asamblea general ordinaria.

La Asamblea ordinaria debe reunirse
cuando menos una vez por afio para
considerar (i) la aprobacién de los
estados financieros del afio anterior; (ii)
nombrar a los consejeros, determinar el
monto de su remuneraciond, y calificar
su independencia; (iii) nombrar a los
miembros del Consejo de Administracion
que integraran el Comité de Auditoria

y Practicas Societarias; (iv) aprobar el
importe que la Compafiia destinara

a la adquisicion de acciones propias
(recompra); y (v) determinar la forma en
que se aplicaran las utilidades. Ademas,
cualquier operacion que involucre el
20.0% o mas de los activos consolidados
de la Compafiia en un mismo afo

debe ser aprobada por la Asamblea de
Accionistas.

La Asamblea de Accionistas da
seguimiento a las decisiones tomadas
por el Consejo de Administracion,

el cual esta conformado por 14
consejeros seleccionados por los
tenedores de las acciones Serie AA
y las acciones Serie A como grupo,
y dos consejeros, elegidos por los
tenedores de las acciones Serie L.
Carlos Slim Domit es el Presidente del
Consejo de Administracion y Patrick
Slim Domit es el Vicepresidente;
ninguno ocupa cargos en la
administracion de la compafia. Para
conocer el detalle de los integrantes
del Consejo de Administracion, favor
de consultar nuestro Reporte Anual
2017 en la Forma 20F disponible

en http://www.americamovil.com/
sites/default/files/2018-04/reporte-
annual-2017_1.pdf

Politica diversidad para
Directores y el Consejo de

Administracion

Objeto y Alcance

Siguiendo las mejores practicas
corporativas la compafia promueve
la diversidad y reconoce el valor que
representa el contar con una variedad
de perfiles en las diferentes areas

y niveles dentro su organizacion y
organos de administracion.

8Los Miembros del Consejo de Administracion y del Comité de Auditoria y Practicas Societarias percibieron aproximadamente 5.1
millones de pesos, mientras que a los directivos relevantes alrededor de 66.7 millones de pesos durante el periodo reportado.

Principios Generales

Nuestro organigrama y érganos de
administracion estan compuestos

por profesionales de distintas
especialidades, historia acadéemica,
edad y género, que comparten un
elevado compromiso social; y que a su
vez reflejan la pluralidad de visiones de
nuestros grupos de interés en torno a
los servicios que presta la Compafia.

La seleccion de los directivos y
consejeros se realiza con base
en los méritos de los candidatos,
considerando experiencia,
independencia y conocimientos
relevantes para que la administracion
funcione de forma optima y eficaz.



http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-04/reporte-annual-2017_1.pdf
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Para su correcta operacion, el Consejo de Administracion cuenta con el apoyo

de dos comités auxiliares:

COMITE EJECUTIVO

Es un organo delegado del Consejo de
Administracion. Esta facultado para
aprobar y brindar opiniones y alternativas
al Consejo de Administracion en relacion
con ciertos asuntos especificados en los
estatutos sociales.

Conformado por los consejeros Carlos
Slim Domit, Patrick Slim Domit y Daniel
Hajj Aboumrad.

Las funciones que desempefian

el Consejo de Administraciony

sus Comités son constantemente
evaluadas por nuestros accionistas.
La normatividad bursatil vigente y
aplicable en México establece las
bases sobre las cuales el Consejo de
Administracion debe de reportary
presentar cuentas a los accionistas
para su consideracion y evaluacion
de las decisiones tomadas durante
el afo fiscal. De igual manera,
Ameérica Movil esta obligada a
presentar reportes anuales sobe las
principales actividades del Consejo
de Administracion y del Comité de
Auditoria y Practicas Societarias a
la Comision Nacional Bancaria y de

COMITE DE AUDITQRIA Y

PRACTICAS SOCIETARIAS

Entre sus responsabilidades se
encuentran vigilar la gestion, conduccion
y ejecucion de los negocios de la
compafia, para lo cual informa sobre
los mecanismos de control interno y de
auditoria interna aplicables a la compafia
y a sus subsidiarias. De igual manera,

el Comité analiza las operaciones con
partes relacionadas para identificar
posibles conflictos de interés.

Conformado por los consejeros
independientes Ernesto Vega Velasco,
Rafael Moisés Kalach Mizrahi, Pablo
Roberto Gonzalez Guajardo y Carlos
Bremer Gutiérrez.

Valoresy a la Bolsa Mexicana de Valores,
quienes hacen publicos los reportes
mediante sus paginas de Internet.

El area de Auditoria Interna tiene tres
principales responsabilidades: la
Auditoria de Riesgos, encargada de
revisar diversos procesos operativos,
asi como de la integridad de las
operaciones y su funcionamiento; la
Auditoria SOX, encargada de revisar
los requerimientos de la Ley Sarbanes
Oxley, asi como de asegurar que la
informacion financiera publica sea
veraz; y las Auditorias Especiales, cuyo
objetivo es apoyar en distintas areas de
la empresa para revisiones especificas
de un proceso o una actividad.
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Gestion de la Etica y de los
Derechos Humanos

(102-17, 205-2, 412-2)

En Ameérica Movil actuamos conforme
a nuestros valores, pues consideramos
que es esencial para la continuidad

de nuestras operaciones y es parte de
nuestra cultura de integridad. Durante
el 2017 actualizamos nuestro Codigo
de Etica, conscientes de la importancia
que implica respetar y vivir los valores
y principios de nuestra compafiia,

y cuyo objetivo es servir como guia
ética para la toma de decisiones.
Asimismo, establece las obligaciones
relacionadas para todos los
colaboradores de América Movil: leer y
comprender el Codigo de Etica, cumplir
con sus principios, conducirse de una
forma ética y denunciar cualquier
desviacion del Codigo.

El respeto a los derechos humanos
rige nuestra manera de actuar, pues
estamos convencidos de que es cada
vez mas importante que las empresas
que operan internacionalmente

estén atentas al efecto que pueden
tener sus acciones en la proteccion
de estos derechos. Nuestra Politica
de Derechos Humanos® debe de

ser conocida y aplicada en todas
nuestras operaciones y se basa en la
Declaracion Universal de los Derechos
Humanos proclamada por la ONU, la

Declaracion Relativa a los Principios
y Derechos Fundamentales en el
Trabajo adoptada por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), y los
Principios rectores sobre las empresas
y los derechos humanos adoptados
por la ONU. Adicionalmente, esta
politica esta alineada con el Codigo
de Etica de la empresa y con los diez
principios del Pacto Mundial de las
Naciones Unidas.

De igual manera, en nuestra empresa
promovemos la diversidad y la
inclusion, pues estamos convencidos
de que las diferencias nos enriquecen
a todos, nos ayudan a entender mejor
las necesidades de los distintos
grupos en los mercados en los que
operamos, Nos permiten ampliar
nuestras opiniones y perspectivas,

y nos dan la oportunidad de ser

mas tolerantes y respetuosos de los
distintos puntos de vista y culturas en
un mundo globalizado. Nuestra Politica
de Inclusion y Diversidad'® tiene como
fin establecer los principios, criterios
y lineamientos que aseguren una
cultura de inclusion laboral y diversidad
en América Movil, garantizando la
igualdad de oportunidades para
todas las personas, tanto para su
ingreso, COmo para su permanencia y
desarrollo dentro de la empresa.

9 Puede consultar nuestra Politica de Derechos Humanos en http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/

Pol%C3%ADtica-de-Derechos-Humanos.pdf

0Puede consultar nuestra Politica de Inclusién y Diversidad en http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/

Pol%C3%ADtica-de-Inclusi%C3%B3n-y-Diversidad.pdf



http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/Pol%C3%ADtica-de-Derechos-Humanos.pdf
http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/Pol%C3%ADtica-de-Derechos-Humanos.pdf
http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/Pol%C3%ADtica-de-Inclusi%C3%B3n-y-Diversidad.pdf
http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/Pol%C3%ADtica-de-Inclusi%C3%B3n-y-Diversidad.pdf
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Como principio y valor fundamental,
Ameérica Movil tiene un firme
compromiso de combatir la corrupcion.
Nuestra Politica Anticorrupcion' se
basa en la legislacion aplicable a
nuestras operaciones, asi como en las
mejores practicas internacionales.

Su objetivo es asegurar que cualquier
actividad que se desempefie en nuestra
compafia, o a nombre de ella, esté
fundamentada en la ética y valores

que nos caracterizan, condenando

la corrupcién, soborno, fraude o
cualquier otro acto ilegal que se pudiera
presentar a lo largo de nuestra cadena
productiva.

En América Movil se prohibe
tajantemente dar o recibir, directa o
indirectamente, sobornos, ya sea en
dinero, regalos, entretenimiento, viajes,
préstamos, pago de cuotas, vacaciones,
ofertas de trabajo, servicios personales,
o cualquier otra cosa de valor, tal cual
se describe claramente en la politica.
Asimismo, nos comprometemos a
apegarnos a las leyes anticorrupcion

de los paises en los que operamos, a
cumplir con todas las leyes y normas
de informacion financiera aplicables

a la empresa, a realizar todas las
negociaciones, compras y transacciones
flnancieras con apego a nuestros
procedimientos internos y conservar

los registros para ser revisados en caso
de auditoria, a asegurarnos de que

todos los pagos que realicemos sean
exclusivamente por bienes o servicios
prestados a nuestra empresa, a adoptar
los controles internos y denunciar en
caso de que algun empleado incurra

en un acto de corrupcion, y a promover
practicas para luchar contra la corrupcion
a lo largo de nuestra cadena de valor.

Para mejorar nuestros canales de
denuncia, trabajamos en el desarrollo

de un Portal Unico de Denuncias para
toda la organizacion. Dicho portal, se
lanzaria de manera oficial durante el
primer trimestre de 2018 para todas

las subsidiarias y para el Corporativo'.
Con el lanzamiento del portal se
anunciaria también la integracion de

un Comité de Etica Corporativo, con

el objetivo de fortalecer el proceso de
seguimiento e investigacion que realizan
las subsidiarias, asi como brindar mayor
confianza al denunciante, reforzando la
confidencialidad y el anonimato.

Las denuncias pueden incluir denuncias
de fraude, como generacion de
informacion falsa o inadecuada, uso o
divulgacion de informacion de caracter
restringida o limitada, robo, uso o
disposicion inadecuada de recursos,
soborno, corrupcion, conflicto de interés,

" Puede consultar nuestra Politica Anticorrupcion en http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-03/Pol%C3%ADtica-

Anticorrupci%C3%B3n.pdf

2 Puede consultar el Portal de Denuncias de América Mdvil en https://denuncias.americamovil.com

TRABAJAMOS EN EL DESARROLLO DE UN
PORTAL UNICO DE DENUNCIAS PARA TODA
LA ORGANIZACION, CON EL OBJETIVO DE
MEJORAR EL PROCESO DE SEGUIMIENTO

E INVESTIGACION, REFORZANDO LA
CONFIDENCIALIDAD Y EL ANONIMATO.
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extorsion, lavado de dinero o pago

de gratificaciones ilegales; u otro tipo
de denuncias, como afectacion a la
integridad, salud o seguridad de las
personas, afectacion a la dignidad

de las personas, trato desigual o
discriminatorio, afectacion a la

libertad de expresion, afectacion de
datos personales, afectacion de otros
derechos humanos, generacion de dafo
ambiental, acoso laboral 0 acoso sexual.

Todas las denuncias interpuestas

se ingresaran por medio del Portal

de Denuncias de América Movil, el
denunciante podra decidir si desea
conservar su anonimato. Cada denuncia
generara un numero de folio y una
contrasefia, con lo cual, el denunciante
podra consultar el estatus de su
denuncia en todo momento. Una vez
recibida la denuncia, el Administrador
Corporativo estandariza la informacion
y la libera al administrador de pais, al
considerar que ésta tiene informacion
susceptible de ser evaluada para su
procedencia.

En caso de tratarse de un tema ajeno

a la administracion de denuncias

del ambito del Portal de Denuncias,

la denuncia sera rechazada para su
gestion. Una vez recibida la denuncia
por el Administrador de Pais o Local,
éste deberd presentar al Comité de Etica
Local cada nueva denuncia recibida y
debera apoyar al Comite en su gestion

y seguimiento hasta la resolucion de su

procedencia o improcedencia.

En caso de que se denuncie a algun
miembro del Comité Local o algun
ejecutivo de la Alta Administracion, la
denuncia sera retenida para su atencion
por parte del Comité Corporativo de
Ameérica Movil. En caso de que se
denuncie al Comité Corporativo o al
Administrador Corporativo, la denuncia
se redirige para que el resto del equipo
haga la investigacion correspondiente.
El Comité de Etica es responsable de
decidir si procede la denuncia, asignar un
tiempo y responsable de investigacion

y en caso de resultar procedente la
denuncia, dictar medidas correctivas.

A lo largo de 2018 se llevaran a cabo
campanas locales para difundir este
canal de denuncia como canal unico.
Sin embargo, durante un periodo de
transicion, el Administrador Local
podra ingresar las denuncias recibidas
por otros medios.

Durante 2017 se invirtieron varios
cientos de horas a la investigacion

de posibles desviaciones del Cadigo

de Etica denunciadas a través de
nuestros canales de denuncia. Cuando
se determino que la denuncia tenia
fundamento, se aplicaron las sanciones
administrativas correspondientes. Si
desea conocer mas sobre la cantidad
de denuncias recibidas, de click aqui.

PORTAL DE DENUNCIAS DE AMERICA MOVIL

Generacion de denuncia

s e

Recepcion de denuncia

En revision por parte de Comité de Etica Corporativo

En revision por parte de Comité de Etica Local

Investigacion Profunda
Actualizacion

No en sistema con
o denuncia finalizada
Comité improcedente
Corporativo :

Procede @ Procede

Administrador
Corporativo y :
Supervisores Si:

Finalizacion

Asignacion e
implementacion de
medidas correctivas

y actualizacion

# de folio de S en sistema con
denunciay ... denuncia finalizada
contrasefia procedente

No : © Administrador S| """

Local y Comité :

Supervisores Local

: & Si %Procede%

: No No

Comite MMM L Trocede.
Corporativo

: Comité

Corporativo

Actualizacion

............................................................ en SIStema Con
denuncia finalizada

improcedente
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Gestion de Riesgos
(102-15, 201-2)

En América Movil estamos
convencidos de que la pronta
deteccion y gestion de riesgos
potenciales nos permite asegurar

la sustentabilidad de nuestras
operaciones. Es por ello que
realizamos una identificacion de
riesgos potenciales en nuestra
operacion, incluyendo riesgos
macroeconomicos, de mercado,
regulatorios, ambientales, fisicos,
sociales y de corrupcion. Para la
gestion y mitigacion de los riesgos
detectados establecemos acciones
mediante mecanismos internosy
externos, como autoevaluaciones de
la administracion, comités de riesgo,
de ética, de sustentabilidad y de
seguridad, auditoria interna local y
corporativa, y auditoria externa.

El area de Auditoria Interna evalla los
riesgos relacionados con el fraude y la
corrupcion, identificando los factores
susceptibles en los procesos de la
organizacion. Hemos agrupado fraude
en tres segmentos: corrupcion, uso
inadecuado de recursos e informacion
inadecuada o fraudulenta.

Entre los riesgos que hemos
identificado que podrian afectar
directamente la sustentabilidad del
negocio se encuentran:

a) Fallas en el suministro de nuestros
fabricantes y proveedores.

b) Cambios en regulacion que
impliguen un aumento de la
cantidad de energias renovables sin
tiempo de transicion.

c) Cambios en la regulacion de los
limites permitidos de emision de
gases de efecto invernadero.

d) Vulnerabilidad de nuestra
infraestructura e interrupcion
del suministro de energia ante
desastres naturales e incremento de
la temperatura.

e) Presion por parte de autoridades,
ONGs y consumidores a la industria
de telecomunicaciones para que se
comparta informacion que permita
una respuesta mas eficiente en caso
de emergencia.

f) Cambio en la tendencia del
consumidor para adquirir productos
y servicios que adicional a sus
beneficios generen un valor a su
entorno en materia ambiental, social
de acuerdo a sus preferencias
personales.

Para conocer mas sobre los riesgos
de América Movil, favor de consultar
nuestro Reporte Anual 2017 en la
Forma 20-F'.

8Forma 20-F disponible para su consulta en
http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual-2017.pdf
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Seguridad de la Informacion
En América Movil estamos
comprometidos con la seguridad

de la informacion en nuestras
operaciones. Por este motivo, todos
los afios revisamos y mejoramos
nuestra Estrategia de Seguridad de la
Informacién. Esta, tiene como objetivo
proteger la infraestructura de América
Movil y la confidencialidad, integridad
y disponibilidad de su informacién
desde un enfoque de prevencién, de
mejora continua y de comunicacién
de mejores practicas entre todas

las empresas del grupo. Para la
gestion de dicha estrategia contamos
con dos Comités de Seguridad de

la Informacién Corporativos (uno
directivo y otro gerencial), mientras
gue cada subsidiaria cuenta con

un Comité de Seguridad de la
Informacion Local. Dichos comités
son interdisciplinarios, pues los
integran personas de diferentes
areas (sistemas, ingenieria, finanzas,
operacién y mantenimiento, entre
otras), y son presididos por los
responsables de seguridad de la
informacion a nivel local.

La frecuencia con la que se reldnen
estos comités es establecida por cada
una de las operaciones, excluyendo

el Comité Gerencial de América Movil
que trabaja de manera continua.

Las funciones de los Comités de la

Seguridad de la Informacion son:

+ Adoptar politicas y procedimientos

de seguridad de la informacién de

forma corporativa.

Elaborar estrategias para el

cumplimiento de los lineamientos

que contribuyan a incrementar

la confidencialidad, integridad y

disponibilidad de los activos de la

informacion.

« Instrumentar mecanismos que
contribuyan al cumplimiento de las
mejores practicas para asegurar los
activos de informacion.

+ Coordinar la evaluacién e
implementacién de proyectos que
soporten actividades de seguridad
de la informacion.

- Supervisar planes para la difusién
de lineamientos de seguridad.

+ Analizar incidentes de seguridad
para determinar solucionesy
acciones preventivas.

- Evaluar infraestructura nueva y
existente que soporte procesos
criticos del negocio.

+ Coordinar los comités en cada
empresa integrante del grupo.

+ Supervisar las acciones de mejora
en los incidentes reportados por las
empresas.

 Dar apoyo a las areas para el
cumplimiento de los lineamientos
de seguridad de la informacion.

o
o
5
o
o)
1S\
o

SeuoSlad

Comité de Seguridad de la Informacion

Apego al Marco Legal y Regulatorio

Sistema de Gestion de la Seguridad
de la Informacion Iso 27001

Confidencialidad

Integridad Disponibilidad

ESTRATEGIA DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

eibojouda |

SeUOS.Iad
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+ Coordinary vigilar que los
esfuerzos y los recursos invertidos
en herramientas, controles y
monitoreo se apeguen a garantizar
la disponibilidad, integridad y
confidencialidad.

+ Informar a la Direccién General
sobre incidentes que comprometan
la informacion critica junto con el
impacto y su plan de remediacion.

Contamos con un mecanismo de
comunicacion entre los paises que
nos permite informar las alertas

de forma oportuna. Actualmente,
las operaciones que cuentan con el
Certificado de Sistema de Gestion
de Seguridad 1ISO27001 son: en
México, el Centro de Operaciones
de Redes (NOC) de las empresas
Scitum y Telmex y el servicio de Co-
ubicacién de la empresa Datacenter
Triara; en Colombia, el servicio del
Centro de Operaciones de Seguridad
(SOC), Administracién de Seguridad,
Colocacién, Seguridad en el correo
electrénico para clientes corporativos,
Datacenter Triara y Telmex Colombia;
y en Chile, el servicio de Colocacion
de la empresa Claro Chile. Nuestro
objetivo es aumentar cada afio el
numero de empresas certificadas en
1SO027001.

La Politica General de Seguridad

de la Informacion de América Movil
indica los lineamientos generales para
que cada pais establezca su marco
normativo local y difunda las politicas
de forma apropiada para consulta de
todos los empleados.

Asimismo, cada pais cuenta con

un plan de concientizacién anual y
estrategias para asegurar la cobertura
de todos sus empleados. En 2017, se
concientiz6 a los empleados a través
de cursos en linea y presenciales,
infografias, comunicaciones via
correo electronico, el portal de la
intranet e informacion en el fondo de
pantalla de los equipos corporativos.
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ARGENTINA

MEXICO BRASIL COLOMBIA PARAGUAY CHILE ECUADOR PERU  CENTROAMERICA  RePUBLICA © puerToRico
URUGUAY

Seguridad de la Informacidn X X X X X X X X X X
Identificacion y Gestion de Incidentes de Seguridad X X X X X X X X X X
Privacidad de Datos Personales X X X X X X X X X X
Identificacion y Manejo de Informacidn Sensitiva X X X X X X X X X X
Almacenamiento Seguro de la Informacion X X
Redes y Sistemas X X
Contrasefia X X X X X X X X X X
Ramgomware,_Cédigo Malicioso, Robo de . X . 9 .
Identidad, Antifraude
Redes Sociales - Charla para Padres X X
Equipo de Computo y Escritorio Seguro X X X X
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Gracias a la destacable labor que
hemos desarrollado en los ultimos
anos, en marzo de 2017, el Gerente de
Prevencion de Fraudes y Seguridad de
la Informacion de América Movil, fue
nombrado como Director de Grupo de
Gobernanza de la GSMA.

Con el objetivo de continuar con el
desarrollo de esta labor, asi como de
compartir mejores practicas en todo el
grupo, en julio de 2017 América Maovil
convoco al 3er Simposio de Seguridad
de la Informacion en Santiago de Chile,
al cual asistieron los responsables del
area de Seguridad de la Informacion de
12 paises del grupo de América Latina
y el Caribe.

NUESTRAS OPERACIONES DE PUERTO RICO RECIBIERON
EL RECONOCIMIENTO POR PARTE DEL GOBIERNO DE
ESTADOS UNIDOS (USG PARTIES), FEDERAL BUREAU
OF INVESTIGATION (FBI), DEPARTMENT HOMELAND
SECURITY (DHS) Y DEPARTMENT OF JUSTICE (D0OJ)
POR LA CONTINUA MEJORA EN LOS PROCESOS DE LA
SEGURIDAD DE LA INFORMACION.

; )/
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Gestion de la Privacidad

Ademas de la importancia de la seguridad de la informacion, la proteccion de
los datos personales y la privacidad de las comunicaciones son cruciales para
mantener la conflanza y el prestigio que han caracterizado a nuestra empresa
desde el inicio de sus operaciones. Nuestra Politica de Privacidad de Datos
Personales' tiene como objetivo establecer los lineamientos necesarios para el
adecuado uso de la informacion personal, asi como las medidas de seguridad
fisicas, técnicas y administrativas a las que deben de apegarse todas nuestras
operaciones, nuestros empleados, subcontratistas y terceros autorizados.

Es por ello que hemos establecido - Confidencialidad: Los datos
tres principales directrices que nos personales solo seran utilizados
ayudaran a cumplir con dichos por el personal autorizado y con
objetivos: justificacion para hacerlo.
- Integridad: La informacién personal
debe de mantenerse completa 'y Ademas de hacer publica nuestra
exacta, para lo que se estableceran Politica de Privacidad de Datos
las medidas correspondientes. Personales para que sea conocida

- Disponibilidad: La informacion debe  y cumplida por nuestro personal y
de estar disponible para sus titulares  por grupos de interés de nuestra
0 para los usuarios autorizados en el  empresa, realizamos campanas
momento en que se necesite. frecuentes de difusion, capacitacion
y concientizacion para que su
entendimiento sea global y esté
actualizado.

"4 Puede consultar nuestra Politica de Privacidad de Datos
Personales en http://www.americamovil.com/sites/
default/files/2018-03/Pol%C3%ADtica-de-Privacidad.pdf
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Todas nuestras subsidiarias cumplen
con las politicas y lineamientos
corporativos establecidos para la
proteccion de datos y privacidad de la
informacion. Algunos casos de éxito
son:

- Durante 2017 en Telcel México se
actualizo una serie de politicas de
proteccion de datos personales 'y
seguridad de la informacion para
garantizar un adecuado tratamiento
de la informacion propiedad de
Telcel durante todo el ciclo de vida
de la informacion. Asimismo, el
Departamento de Datos Personales
de Telcel realizo capacitaciones
periodicas al personal interno sobre
temas relacionados con privacidad,
proteccion de datos personales 'y
seguridad de la informacion.

- En Austria se actualizaron las
Politicas de Privacidad y Seguridad
de la Informacion, se nombro un
Oficial de Datos Grupales y se
incorpord una Oficina de Proteccion
de Datos con el fin de garantizar
la seguridad de la informacion y
privacidad de nuestros clientes.

En Centroamérica se establecio un
protocolo de manejo de identidades,
por medio del cual se gestiona a
los usuarios de forma automatica,
desde el alta hasta la baja, creando
una sola identidad para cada una
de las aplicaciones a las que tendra
acceso. Asimismo, se realiza un
monitoreo a traves de la tecnologia
Data Lost Prevention (DLP) en

los cinco procesos criticos de la
operacion, al igual que en otros
paises.

En Colombia se llevaron a cabo
dos entrenamientos en materia

de privacidad: una capacitacion
general para todos los empleados
y una capacitacion particular para
los empleados que tienen acceso

o realizan la recoleccion de datos
personales. Asimismo, se cred

la matriz de riesgos de datos
personales para uso interno, cuya
finalidad es implementar controles
que permitan a la compafiia
resguardar y monitorear datos
personales de los clientes, y se
nombro al Oficial de Cumplimiento
de Proteccion de Datos Personales.
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COLABORADORES

UNO DE LOS EJES ESTRATEGICOS DE NUESTRA EMPRESA

ES PROMOVER EL DESARROLLO INTEGRAL Y EL BIENESTAR

DE NUESTROS COLABORADORES, PUES CON SU TALENTO,
CONOCIMIENTO, PROFESIONALISMO Y COMPROMISO LOGRAMOS
CONSOLIDARNOS COMO LA GRAN ORGANIZACION QUE SOMOS.

G

En 2017 llegamos 80%
a la cifra de e los colaboradores
191,851 COLABORADORES M eronie T

en América Movil

" No se considera Brasil, ni Peru
en calculo del porcentaje.

Alcanzamos

4148

horas promedio de
capacitacion por colaborador?.

2 Se excluye Republica Dominicana
y Austria y Europa del Este
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(102-7, 102-8, 102-41, 401-1, 405-1)

AL CIERRE DEL 2017, SON PARTE DE AMERICA MOVIL UN TOTAL
DE 173,406 COLABORADORES, CORRESPONDEN 78,910 A SERVICIO
MOVIL Y 94,496 A SERVICIO DE TELEFONIA FIJA; DE LOS CUALES
43% SON MUJERES Y 57% SON HOMBRES. ASI MISMO, 98% SON
COLABORADORES PERMANENTES Y 2% SON TEMPORALES.

Ademas, contamos con 18,445 empleados que corresponden a otros negocios.
Nuestros colaboradores tienen la libertad de asociarse en sindicatos y de
adherirse a convenios colectivos de acuerdo a las leyes laborales de cada pais
en los que operamos. De nuestros colaboradores, el 68% son sindicalizados.

Colaboradores por pais o region y género (porcentaje)

PAIS 0 REGION CONTRATO FIJO CONTRATO TEMPORAL
Meéxico 35.67 62.94 0.56 0.89
Brasil 63.96 36.04 0.00 0.00
Colombia 39.08 52.09 5.23 3.61
Cono Sur 42.35 56.54 0.66 0.45
Region Andina 43.34 55.78 0.44 0.45
Centroamérica 31.90 67.88 0.07 0.15
El Caribe 37.96 59.37 1.16 1.57
Estados Unidos 44.01 55.99 0.00 0.00
Austria y Europa del Este 36.10 59.09 2.08 2.73
TOTAL 41.73 56.34 0.89 1.04

Colaboradores por categoria y género

(porcentaje)
NIVEL DE ENTRADA POSICION BASICA
GERENTE JUNIOR GERENTE

GERENTE SENIOR EJECUTIVO
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Porcentaje de empleados por region.

Cada afo realizamos esfuerzos para
disminuir la rotacién de personal.
Este afo, se generaron cerca de 9 mil
nuevas posiciones a lo largo de toda
la organizacion, de las cuales cerca
del 20% se cubrieron con candidatos
internos y nuestra tasa de rotacion
fue de 1.9%.

ESTADOS
UNIDOS

~e_

EL CARIBE

MEXICO

.......... : COLOMBIA

CENTRO-
AMERICA
195,475 ANDINA
194,193
191,851 BRASIL
NOMERO DE 173174
COLABORADORES Contrataciones

PAIS 0 REGION
México?®
Colombia
Cono Sur

Region Andina
Centroameérica

El Caribe

Estados Unidos

Austria 'y Europa del Este

3Unicamente considera Telmex

NUEVAS POSICIONES CUBIERTAS
POR CANDIDATOS INTERNOS

Numero
235
634
103
589
546

4

Porcentaje
7%
81%
41%
36%
16%
15%
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JJ!

EN 2017, LA SUBSIDIARIA DE AMERICA MOVIL EN BRASIL
AMPLIQ EL PERIODO DE LICENCIA POR MATERNIDAD DE LOS 60
DIAS ESTABLECIDOS POR LA LEY A 180 DIAS, MIENTRAS QUE LA
LICENCIA POR PATERNIDAD SE AUMENTO DE CINCO A 15 DIAS.
DE IGUAL MANERA, SE DESIGNARON SALAS DE LACTANCIA
EN LAS DOS PRINCIPALES UNIDADES, ASIGNANDO UN ESPACIO
PRIVADO PARA LAS MADRES EN DONDE PUEDAN LACTAR

Y ALMACENAR CORRECTAMENTE LA LECHE MATERNA,
CONTRIBUYENDO ASI A LA LACTANCIA PROLONGADA.

Nos sentimos muy orgullosos de las
personas que con Su COmpromiso

y dedicacion forman parte de la
gran familia de América Movil. Es
por ello que cada afio reconocemos
a los colaboradores que tienen su
aniversario quinquenal por antigiedad
laboral. En 2017 otorgamos este
reconocimiento a cerca de 10 mil
colaboradores de distintas areasy
localidades.

Beneficios laborales

(401-2)

Todos nuestros colaboradores reciben
salarios justos y prestaciones de
acuerdo a las leyes del pais en donde
laboran, asi como prestaciones
adicionales, entre las que se
encuentran: seguro de vida, seguro
meédico privado, seguro médico con
cobertura por incapacidad parcial o
total, seguro odontoldgico, permisos
por paternidad, apoyo para la compra
de Utiles escolares, compra de equipos
con precios preferenciales, transporte
con conexion a los centros de trabajo,
apoyo economico para gastos
funerarios y licencia con goce de sueldo
en caso de fallecimiento de familiares.

En caso de que alguno de nuestros
colaboradores deje la empresa por
despido, jubilacion o baja voluntaria,
cumplimos con lo establecido en

la ley de cada pais. Aunado a esto,
en algunos paises contamos con

programas especiales de transicion,
como el programa Career Transition
Workshop from Right Management, en
Estados Unidos, en el que participaron
8 de nuestros colaboradores en 2017.

En Claro Colombia se esta llevando

a cabo el proceso de obtencion del

Sello de Equidad Laboral, emitido por

el Ministerio del Trabajo de Colombia.
Con la participacion del 90% de los
colaboradores, este afio se concluyeron
las fases de diagnostico y plan de accion
del proceso. De igual manera, se inicio

la implementacion de la herramienta
Success Factors, la cual nos ayudara a
alinear, optimizar y acelerar los procesos
de gestion del talento.

En Chile, este afio se actualizaron
todas las descripciones de puesto y se
realizd un mapeo a todos los puestos
de direccion.

En Brasil, se unificaron los sistemas
de gestion de talento en los rubros
de remuneracion, compensacion,
estructura y flujo de aprobacion para
movimientos de los colaboradores.
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Evaluacion del desempeno
(404-3)

Con el fin de promover el crecimiento y
desarrollo de nuestros colaboradores,
cada afio llevamos a cabo procesos
de evaluacion del desemperio, en
donde medimos el desarrollo de
competencias y el cumplimiento de
objetivos, para asi detectar areas de
oportunidad y promover el desarrollo
continuo.

Este afio se llevo a cabo en Chile Ia
implementacion y ejecucion del nuevo
Modelo de Gestion del Desempefio,

el cual incluye las fases de fijacion

de metas, seguimiento de mitad de
afo, evaluacion del primer semestre

y fljacion de metas del segundo
semestre. En Ecuador también se llevo
a cabo la implementacion del modeloy
se iniciara su aplicacion en 2018.

De igual manera, en Chile se desarrollo
e implemento el Ciclo de Gestion del
Desempeno en la plataforma digital
Claro Personas, en el cual participaron
86% de los colaboradores en la fase 1,
y 96% en la fase 2.

En Colombia la evaluacion del
desempefio se divide en dos partes:
del desempefio, en donde se mide

la calidad y el cumplimiento de las
funciones y se aplica para todos los
colaboradores directos; y la evaluacion
del desarrollo, en donde se mide

la evolucion de las competencias

de los colaboradores. En 2017 se
logro la evaluacion del 97% de los
colaboradores de tiempo completo,
mientras que se incremento el numero
de retroalimentaciones otorgadas de
lider a colaborador, lo que permitio
identificar brechas y realizar planes
de accion para su crecimiento
profesional y personal. Por su parte,
gracias a la implementacion del
modulo de Objetivos y Desempefio
de la plataforma Success Factors,

se garantizo la definicion clara de
objetivos personales alineados con la
estrategia general de la organizacion.

Colaboradores que recibieron evaluacion del desempeio por region

y género 2017
PAIS 0 REGION MUJERES HOMBRES
Colaboradoras Colaboradores e tptal
evaluadas evaluados dela plemille
evaluada
México 20,059 27,328 68%
Colombia 3,499 4,668 86%
Cono Sur 3,302 4,845 100%
Region Andina 1,161 1,497 93%
Centroamérica 3,328 6,809 100%
El Caribe 3,656 5,709 100%
Estados Unidos 380 477 100%
Austria y Europa del este 7,011 11,477 98%

DURANTE 2017 SE LLEVARON A CABO CERCA DE 100 MIL
EVALUACIONES DE DESEMPENO, EVALUACIONES 360° Y
ENCUESTAS DE CLIMA ORGANIZACIONAL, ES DECIR, QUE EL
80%* DE NUESTROS COLABORADORES FUE EVALUADO.

“No se considera Brasil, ni Pert en calculo del porcentaje




Horas de capacitacion por region y género 2017

Pais o region Mujeres Hombres Mujeres Hombres
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EN CHILE DESTACA EL PROGRAMA CREE, CUYO
OBJETIVO ES OFRECER UN SERVICIO AL CLIENTE DE
EXCELENCIA EN NUESTRAS SUCURSALES, CON UNA
DURACION DE 174 HORAS, EN EL CUAL PARTICIPARON

MAS DE MIL COLABORADORES Y COMBINA

CAPACITACION PRESENCIAL CON E-LEARNING.

Para nosotros es de suma importancia
que las capacitaciones y los
programas de desarrollo en los que
participan nuestros colaboradores
sirvan a las necesidades especificas
de cada operacion, pais o area. Es

por ello que cada una de nuestras
subsidiarias, ademas de capacitar a
sus colaboradores en todos los temas
corporativos, lleva a cabo procesos
de deteccion de necesidades de
capacitacion (DNC) para asi elaborar
los planes y programas que sirvan a
objetivos especificos.

En las operaciones de Telcel,

en México, se desarrollaron los
programas “Aventura mundial de
experiencias de servicio’, el cual
busca desarrollar la competencia

de orientacion al servicio, y en el

que participaron mas de 4,600
colaboradores, el programa “El poder
del saber servir al cliente interno’, en
el que participaron cerca de 2,300
colaboradores, y cursos técnicos
dirigidos al personal de Tecnologias de
Informacion y Telecomunicaciones, en
los cuales participaron mas de 2,700
colaboradores.

En Argentina se lleva a cabo de
manera permanente y constante un
programa de desarrollo de los lideres
como principales conductores de la

organizacion hacia la cultura y los
objetivos deseados, con cursos'y
talleres como el Programa Integral

de Liderazgo para Supervisores,
Capacitacion Inicial de Lideres, Clinicas
de Comunicaciony Co Creando el
Liderazgo. Asimismo, se lleva a cabo
un Programa de Inmersion Digital para
desarrollar las habilidades digitales de
los colaboradores en el marco de la
transformacion digital.

En Chile se desarroll6 una oferta de
cursos de capacitacion que responden
a las brechas de conocimientos'y
habilidades de los colaboradores
detectadas y se enmarcan en

el programa de Cultura PRO
(Profesionalismo, Responsabilidad

y Orientacion al Cliente). Entre los
programas ofrecidos en 2017 se
encuentran las capacitacion en ISO
31000, ISO 20000, ISO 9000 e ITIL
Foundation, asi como lenguaje de
sefas, derechos del consumidor,
prevencion de fraude, seguridad e
higiene y trabajo en altura. Destacan
tres capacitaciones llevadas a cabo
este afno: el Programa Cree, cuyo
objetivo es ofrecer un servicio al
cliente de excelencia en nuestras
sucursales, con una duracion de 174
horas, en el cual participaron mas
de mil colaboradores y combina
capacitacion presencial con e-learning.
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De igual manera, destaca el programa
de Accountability, el cual tiene como
objetivo fortalecer la integracion de
equipos de liderazgo estratégicos
para consolidar la Cultura PRO como
base para la mejora continua. En

él participaron 50 directivos por un
periodo de 28 horas. Por ultimo,
destaca el programa de Cursos
Regulatorios sobre incidentes,
requerimientos, problemasy
proveedores del SGI, entre otros, con
una duracion de 60 horas y en el que
participaron 507 colaboradores.

En Colombia se llevaron a cabo varios
programas de capacitacion con
grandes logros. El programa ELIC de
desarrollo integral busca potencializar
las habilidades de liderazgo y elevar la
contribucion y los retos de cada lider
y SUs equipos, en el que participaron
689 colaboradores. La Escuela de
Experiencias es un programa que
busca sensibilizar a los colaboradores
sobre la estrategia de servicio de la
empresa en el que participaron el
100% de los colaboradores de tiempo
completo. El programa Especialista en
Ventas busca movilizar los indicadores
de crecimiento y rentabilidad a través
de innovadoras estrategias de ventas.

El programa MUA (Modelo Unico

de Atencién) busca estandarizar la
atencion al cliente y fue recibido por
mas de 1,300 colaboradores. Por
ultimo, el programa MIC (Millenials

in Claro) busca apoyar el proceso de
transformacion digital a través de una
mirada externa a nuestros esquemas
de trabajo. En este programa
participaron 1,627 estudiantes de
diferentes universidades colombianas,
de los cuales 12 fueron seleccionados
para participar en proyectos
estratégicos de la empresa.

En Ecuador se realizd una
actualizacion de habilidades de
liderazgo y gestion en la que
participaron el 100% de los ejecutivos y
gerentes. Este afio hubo un incremento
del 117% en el numero de horas de
capacitacion entregadas a los niveles
directivos y gerenciales. De igual
manera, se llevo a cabo un programa
de actualizacion para fortalecer las
competencias del personal de apoyoy
mandos medios, con una duracion de
519 horas y en el que participaron 56
colaboradores. Se capacitd a mas de
1,600 colaboradores en el nuevo CRM
(Customer Relationship Management),
sumando mas de 25,500 horas de
capacitacion. Ademas, se impartieron
capacitaciones sobre Gestion
Comercial y Ventas, Portafolio de
Producto, Sistema de Administracion
Total y Network Function Virtualization,
entre otros.

EN EL PROGRAMA MIC (MILLENIALS IN CLARO)
PARTICIPARON 1,621 ESTUDIANTES DE
DIFERENTES UNIVERSIDADES COLOMBIANAS, DE
LOS CUALES 12 FUERON SELECCIONADOS PARA
PARTICIPAR EN PROYECTOS ESTRATEGICOS DE
LA EMPRESA.
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A PARTIR DE LA NECESIDAD DE CAPACITAR A
NUESTROS EMPLEADOS, EN CONJUNTO CON GRUPO
CARSO Y FUNDACION CARLOS SLIM, SE DESARROLLO LA
PLATAFORMA DE CAPACITATE CARSO.

Esta plataforma permite a los empleados visualizar
en su perfil los cursos asignados acorde a su puesto
y el plazo a completarlo, y los cursos que han tomado
incluyendo aquello que cursaron por iniciativa propia.
Adicionalmente, la plataforma presentara un listado
con sugerencias de cursos acorde a su perfil, o de ser
solicitado el listado entero de cursos disponibles en la
plataforma.

Por otro lado, permitira a los responsables de
capacitacion obtener una variedad de estadisticas,
desde lo particular (un empleado) a lo general
(subsidiaria o Grupo); y compartir cursos
implementados en una operacion al resto del Grupo
fomentando asi el intercambio de mejores practicas
dentro de América Movil.

En Estados Unidos se otorgaron
capacitaciones sobre Seguridad de la
Informacion y Conformidad, Planes
de Desarrollo y talleres de Coaching,
Accesibilidad, Negociaciones
Consultivas, Enfoque en la Excelencia,
Transicion al Liderazgo, e-commerce
y Reconocimiento de Voz Interactivo
(IVR), entre otros.

En Peru se llevaron a cabo las charlas
de liderazgo “Conocimiento, mis
competencias Claro y sus niveles

de dominio” y “Construye una sélida
marca personal y destaca dentro de tu
empresa’, la Master Class “Experiencia
de Clientes” y un taller de creatividad.

En Puerto Rico se lanzo la plataforma
de capacitacion en linea Claro Talento,
la cual contiene un extenso catalogo
de cursos que responden a las
necesidades de cada departamento

y empleado. Entre ellos destaca el
programa de Bienestar Social y el
programa de valores ASUME, el cual
conecta a los colaboradores de forma
informativa y dinamica, mientras

que ofrece una serie de evaluaciones
o pruebas en diferentes materias

para que cada colaborador pueda
conocer sus oportunidades de mejora.
Asimismo, se inauguro el Laboratorio
de Ventas y Servicio al Cliente, el cual
es una réplica de una tienda Claro y
cuyo objetivo es ofrecer una nueva

herramienta de aprendizaje para que
los colaboradores puedan aprendery
practicar en un escenario que emula el
punto de venta.

En Republica Dominicana se llevaron
a cabo un Diplomado de Liderazgo
para Mandos Medios y uno de
Liderazgo Gerencial. De igual manera,
se otorgaron capacitaciones en Cine
Forums y charlas sobre competencias
corporativas, se realizaron coachings
gjecutivos, talleres de Gestion de
Conflictos, Comunicacion, Asertividad,
ventas, manejo de conflictos,
Inteligencia Emocional y Servicio al
Cliente, entre otros.

En América Movil estamos
convencidos de que la implementacion
de procesos y mecanismos para

la mejora continua son un pilar
fundamental para nuestro éxito. Es
por ello que nuestros colaboradores
reciben de manera regular
capacitacion en procesos de mejora
continua. Durante 2017, un total de
10,483 colaboradores a nivel global
recibieron capacitacion formal en
distintos temas de mejora continua.
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Incidentes y enfermedades relacionadas con el trabajo 2017¢

PAIS 0 REGION INDICENTES A BCUPACIONALES
Mujeres ~ Hombres Mujeres Hombres

México 283 1,066 15 14
Brasil 82 245 17 13
Colombia 95 75 4 4
Cono Sur 99 72 2 6
Region Andina 24 18 0 0
Centroameérica 20 64 28 13
El Caribe 47 81 32 39
TOTAL 644 1,621 98 89

DESTACA URUGUAY QUE NO

TUVO ACCIDENTES NI CASOS DE

ENFERMEDADES OCUPACIONALES

DURANTE EL ANO.

\

Salud y Seguridad

(403-2)

Dentro de los principales objetivos
estratégicos de América Movil se
encuentra el cuidado de la salud y la
seguridad de nuestros colaboradores
y contratistas que laboran en

nuestras instalaciones, asi como

la de los consumidores que visitan
nuestros Centros de Atencion a
Clientes. Nuestro acercamiento

a estos importantes temas es de
prevencion, por lo que constantemente
revisamos que las condiciones

fisicas de los espacios sean seguras

y que colaboradores, contratistas y
clientes no corran peligro. Cumplimos
cuidadosamente con lo que la ley de
cada pais en donde estamos presentes
dicta en materia de salud y seguridad.

Como parte de nuestra cultura de
prevencion, cada afio capacitamos a
nuestros colaboradores en diversos
temas relacionados con salud y
seguridad. En 2017 se impartieron
capacitaciones en los temas de como
lograr un lugar de trabajo saludable,
manejo del estrés, salud y nutricion.

En 2017, la Tasa de Frecuencia de
Enfermedad Ocupacional (OIFR por
sus siglas en Ingles) fue de 0.59%’.

Para poder cumplir con los objetivos
globales de prevencion en materia de
Salud y Seguridad de América Movil,
cada una de nuestras subsidiarias
tiene programas especificos y toma las
acciones pertinentes que nos permitan
alcanzarlos.

® No considera Puerto Rico, Europa y Estados Unidos.

7 La tasa no incluyen las operaciones de Estados Unidos, México (Telmex), Puerto Rico ni Europa. El célculo de horas se baso en
una férmula homologada para todos los paises con base en el nimero de empleados.
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Acciones para la salud de

los colaboradores

Durante 2017 se realizaron varios
esfuerzos para promover la salud

de los colaboradores, entre los que
destacan campafias de vacunaciony
el fomento a una vida saludable.

En México se llevaron a cabo
examenes meédicos en cinco centros
de trabajo, participando este afio
230 colaboradores. En el futuro se
iran sumando mas centros a esta
practica. Asimismo, en conjunto

con el Instituto Mexicano del Seguro
Social (IMSS) y otras instituciones
de salud, se realizé la semana de
salud en los tres corporativos de
México y en los Centros de Atencion
a Clientes en la que participaron 930
colaboradores. La semana de salud
consistio en una revision visual y
odontoldgica a los participantes, la
vacuna contra la influenza, examen
de glucosa y colesterol y una revision
meédica general.

En Brasil se entregaron mas de

790 kits de primeros auxilios 'y

se vacunaron contra influenza de
manera voluntaria cerca de 5,500
colaboradores y 2,300 dependientes.

Asimismo, en Colombia se realizé

el programa “Mas Activos, Mas
Saludables”, por medio del cual se
brindan herramientas de prevencion
para la intervencion de los riesgos
prioritarios en salud (respiratorio,
osteomuscular e infeccioso), en el cual
participo el 90% de los colaboradores
de los Centros de Atencion y Ventas.

En Ecuador se redujeron los dias de
ausentismo por enfermedad en un
8.5% con respecto al afo anterior.
Esto gracias a la implementacion de
programas de salud enfocados en la
prevencion de enfermedades. Por su
parte, se realizaron fichas médicas
ocupacionales de control del 90% de
los colaboradores, lo que permitira
llevar un mayor control de las tasas de
ausentismo y tomar medidas para la
prevencion de enfermedades.

En Peru, el 98% de los colaboradores
recibieron capacitacion en materia

de Seguridad y Salud en el Trabajo,
mientras que mas de 1,600
colaboradores se realizaron examenes
médicos ocupacionales.

EN ECUADOR SE REDUJERON LOS DIAS DE
AUSENTISMO POR ENFERMEDAD EN UN
8.5% CON RESPECTO AL ANO ANTERIOR.
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EN MEXICO SE LOGRARON
REDUCIR LOS RIESGOS
LABORALES EN MAS DE UN
50% CON RESPECTO AL ANO
ANTERIOR.

Acciones para la seguridad

de los colaboradores

En cuanto a seguridad, trabajamos
constantemente para que nuestros
colaboradores cuenten con las
condiciones adecuadas con sistemas
de gestion implementados de acuerdo
a las operaciones de cada pais.

Nuestra Comision de Seguridad e
Higiene en México realiza inspecciones
bimestrales con el fin de identificar
riesgos potenciales y poder mitigarlos.
De esta manera, se redujo el numero
de riesgos laborales identificados de
54 en 2016 a 26 en 2017. Actualmente
contamos con /4 Comisiones, una

por cada centro de trabajo, cuyo
principal objetivo es la prevencion, por
lo que constantemente se realizan
comunicaciones de prevencion de
riesgos, como por ejemplo qué hacer
en caso de sismo o siniestro, junto con
simulacros programados. Fue gracias
a estos esfuerzos que en los sismos
ocurridos en el mes de septiembre

en México no hubo ninguna persona
afectada.

Asimismo, se capacita de manera
tedrica y practica a todo el personal
que trabaje en alturas con un curso de
24 horas de duracion y vigencia de un
ano, por lo que cada afo es necesario
volver a tomarlo. En 2017 participaron
267 colaboradores.

Este afio en Colombia se lanzo la
aplicacion Claro te Cuida, la cual tiene
como objetivo contribuir a la gestion
de riesgos laborales, pues permite
reportar en tiempo y ubicacion real si
hay condiciones de peligro, brindando
acompafnamiento y orientacion. De
igual manera, facilita la ejecucion de
inspecciones de seguridad (locativas,
viales, epp y emergencias) en
ubicacion y tiempo real, y facilita la
solicitud y entrega de los elementos de
proteccion personal. Por su parte, se
llevod a cabo el programa de “Liderazgo
en Supervision de Seguridad, Salud en
el Trabajo y Ambiente”, el cual cuenta
con 67 lideres con presencia en las
siete principales ciudades en donde
operamos.
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Trabajamos también con contratistas,
con el fin de alinearlos con nuestras
Politicas de Salud y Seguridad
Ocupacional. En Ecuador, se otrogaron
capacitaciones al 90% de los
contratistas que realizan actividades
de mayor riesgo.

En Puerto Rico se llevo a cabo el Plan
de Desalojo de Edificios en Caso de
Emergencia, designando un Comité
de Desalojo en cada area, dando a
conocer a todos los colaboradores
las rutas de evacuacion en caso

de emergenciay llevando a cabo
gjercicios de desalojo. Este proyecto
continuara desarrollandose en 2018.

Por su parte, este afio se
implementaron las acciones
necesarias para cumplir con la nueva
legislacion del pais en materia de
prevencion de accidentes para los
colaboradores que trabajan con
electricidad y que estan expuestos a
radiacion.

En Republica Dominicana se llevo a
cabo una actualizacion de la Politica
Corporativa de Seguridad y Salud en
el Trabajo y se realizo la certificacion
nacional e internacional de Trabajoy
Rescate en Altura.

SUMAMOS ESFUERZOS PARA FORTALECER
LOS LOGROS EN SEGURIDAD, ALCANZANDO
INDICADORES COMO UNA TASA DE
ACCIDENTALIDAD EN 2017 DE 12% EN
CHILE (MIENTRAS QUE EN EL RESTO DE LA
INDUSTRIA EN EL PAIS ES DE 3.4%)

Z
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SOCIEDAD

EN AMERICA MOVIL ESTAMOS COMPROMETIDOS CON EL

DESARROLLO SOCIAL DE LAS COMUNIDADES Y LOS PAISES EN LOS
QUE TENEMOS PRESENCIA. CONSTANTEMENTE LLEVAMOS A CABO
PROYECTOS QUE RESULTEN EN UNA MEJORA DEL SERVICIO QU
OTORGAMOS A NUESTROS CLIENTES, ASI COMOQ AL DESARR
DE LA SOCIEDAD Y QUE CONTRIBUYAN CON LOS OBJETIVO
DESARROLLO SOSTENIBLE DE LAS NACIONES UNIDAS.

Durante 2017 realizamos mas En promedio el

de un millén de encuestas de ' 70Y% 11.5 MILLONES
satisfaccion al cliente en nuestras 0 de usuarios en la

América Movil son locales. al cierre de 2017.
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MAS Y

MEJORES SERVICIOS

S

SERVICIOS
MULTIDISPOSITIVOS

Clientes

Para América Movil la preferencia de
nuestros clientes es la prioridad, por
lo que llevamos a cabo procesos de
dialogo permanente con ellos y de
mejora continua que Nos permitan
satisfacer todas sus necesidades de
comunicacion y tecnologia. Buscamos
que los productos y servicios que
ofrecemos sean confiables, flexibles,
innovadores, atractivos y de mayor
alcance, poniendo al cliente en el
centro de nuestras decisiones.

Adaptamos nuestros procesos
internos para crear un sistema
interconectado a nivel operativo y

asi brindarle una experiencia Unica

y eficiente a nuestros clientes.
Constantemente realizamos
adaptaciones tecnoldgicas que

nos permitan hacer frente al
crecimiento exponencial del trafico

de datos, consumo de videos, uso de
smartphones y servicios basados en la
nube.

La experiencia y satisfaccion del
cliente es nuestro principal objetivo,
por lo que ponemos especial interés en
la labor que desemperfian diariamente
nuestros equipos de experiencia y de
atencion al cliente.

™

CONVERGENCIA

= 0 ©

SERVICIOS CONTINUIDAD Y
CONCENTRADOS UBICUIDAD DEL
EN EL CLIENTE SERVICIO

Estamos donde el cliente nos busca y le brindamos atencion al cliente en el

VENTANILLAs ~ canal que prefiere:
UNICAS

DE ATENCION CANALES
TRADICIONALES CANALES DE AUTOSERVICIO

SERVICIOS
INTEGRADOS

OFFLINE ON-LINE

- Centros de Atencion a -+ IVRs' de voz y virtual + Weby App Mi Telcel/
Clientes (CACs) -+ USSD Mi Claro

- Distribuidores autorizados - Chaty chatbot

- Call Centers con - Redes sociales
marcaciones especiales
desde celulares

"Respuesta de Voz Interactiva, por sus siglas en inglés
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Porcentaje de atencion a través de los diferentes canales.

DURANTE 2017 REALIZAMOS MAS DE UN MILLON DE
ENCUESTAS EN NUESTRAS OPERACIONES DE LATINOAMERICA.

Meéxico?

Brasil 53
Colombia 71
Cono Sur 81
Region Andina® 98
Centroamérica 77
Caribe 96
Estados Unidos 64
Austria'y Europa

del Es’[ey ’ /4

47
29
19
2
23
4
36

26

2Considera solamente DEUR, no region 9.
3Considera Unicamente Peru.

AL PREGUNTARLE A NUESTROS CLIENTES LA PROBABILIDAD
DE QUE NOS RECOMIENDE, BASANDOSE EN SU EXPERIENCIA,

EL PORCENTAJE QUE RESPONDIO DE MANERA POSITIVA EN
ALGUNAS DE NUESTRAS OPERACIONES FUE, POR EJEMPLO, DEL:

-}

NPS transaccional
de call center
(movil pospago)

96 NPS

Puerto Rico

87 NPS
Uruguay

81 NPS

Argentina

Constantemente realizamos encuestas

y entrevistas de satisfaccion a
nuestros clientes a lo largo de su
experiencia con nosotros, con el fin

de detectar areas de oportunidad

gue nos permitan tener un mejor
desempenfo cada dia. Durante 2017
realizamos mas de un millon de
encuestas en nuestras operaciones de
Latinoamérica.

Asimismo, utilizamos la metodologia
de Net Promoter Score (NPS) que
nos permite determinar si estamos
cumpliendo con las expectativas y
necesidades de nuestros clientes, y
el valor que les estamos generando
a través de mediciones diarias y
mensuales a nivel de transaccion, de
marca y de producto.

Para complementar el analisis de los
niveles de satisfaccion del cliente
estamos creando una arquitectura de
sistemas que integra componentes
de Big Data, Analytics, inteligencia
artificial, entre otros, que nos da la
posibilidad de conocer la experiencia
de nuestros usuarios en el uso de
nuestros servicios en sus diferentes
dispositivos y aplicaciones y en su
interaccion con nuestros canales de
atencion a clientes. Somos pioneros
en este tipo de integraciones, la cual
se enfoca totalmente en el cliente

y nos permite llegar a la causa raiz
que ocasiona las fallas, previniendo o
solucionando de forma anticipada los
problemas. Actualmente, este tipo de
analisis se esta implementando en 8
paises en los que operamos.
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HOY EN DIA, A TRAVES DE LOS CANALES DIGITALES,

EL USUARIO ES CAPAZ DE: CONSULTAR TODO EL
CATALOGO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS, COMPARAR
PLANES Y PRECIOS, MONITOREAR EL CONSUMO DE SU
PLAN, EXPRESAR SU SATISFACCION A TRAVES DEL NPS,
PAGAR SUS FACTURAS, RECARGAR SALDO A SU LINEA,
RESOLVER SUS DUDAS A TRAVES DE LA SECCION DE
FAQS Y CHATEAR CON NUESTROS ASESORES.

Canales digitales

Desde 2009, América Movil se

ha preocupado por asegurar una
experiencia completa para el cliente en
un entorno digital. Dicha area monitorea
de manera constante y crea soluciones
para la administracion de portales
comerciales, a la vez que implementa
procesos innovadores de atencion al
cliente de manera digital que permitan
enriguecer y simplificar la vida de los
usuarios. Entre sus principales objetivos
se encuentran la implementacion

de arquitecturas web funcionales, la
digitalizacion y automatizacion de
procesos centrados en las necesidades
del usuario, la generacion de ahorros

a nivel companfia y la innovacion en
soluciones digitales. En la actualidad,
se cuenta con cuatro canales digitales
especificos para cada pais: Sitio Claro,
Tienda, Mi Claro, y Mi Claro App. Al dia
de hoy, 17 paises cuentan con al menos
tres de estos canales y estan trabajando
para que todas las operaciones cuenten
con todos los servicios.

Asimismo, se tiene una plataforma

de administracion de contenidos
centralizada (Web Content Manager)
con operacion local y en suma de

todos los paises, se cuenta con 332
colaboradores trabajando remotamente
en esta plataforma, de manera que
todos los portales lucen, se comportan
y evolucionan igual. Durante el 2017

se concluyo el proceso de migracion a

la nube de América Maovil al T00%, con
esto se ha logrado mayor flexibilidad en
capacidades de computo, crecimiento
y redundancia geografica.

Hoy en dia, a través de los canales
digitales, el usuario es capaz de:
consultar todo el catalogo de
productos y servicios, comparar planes
y precios, monitorear el consumo de su
plan, expresar su satisfaccion a través
del NPS, pagar sus facturas, recargar
saldo a su linea, resolver sus dudas a
través de la seccion de FAQs y chatear
con nuestros asesores.

Las transacciones que se dan por

medio de los canales digitales han

ido en constante aumento durante los

ultimos afos. Algunas de las cifras son:

+ Actualmente, se llevan a cabo mas
de 60 millones de transacciones de
gestion y soporte a través de los
canales digitales, lo que significa
un 33% mas que las transacciones
realizadas por medio de los canales
tradicionales.

+ Las ventas de productos y servicios
desde el canal digital crecieron dos
veces mas en el periodo de enero
a diciembre de 2017 versus el afio
anterior.

+ Al cierre del 2017 mas de 50
millones de usuarios se registraron
en los portales de autogestion de
Ameérica Movil.
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« Al mes se reciben 161 mil visitas en
todos los canales.

« EI 70% de los usuarios prefiere
navegar los sitios desde su
dispositivo movil.

+ Asimismo, el esfuerzo constante por
mejorar la experiencia del usuario
ha sido bien recibido, pues este afio
el promedio de NPS (Net Promoter
Score) a nivel regional mejoré en 3.6
puntos porcentuales con respecto al
ano anterior.

En 2018 continuaremos trabajando
para aumentar el niumero de servicios
que se ofrece a través de los portales,
mejorar la experiencia de los usuarios
e implementar nuevas herramientas de
autogestion.

Este afio se ha impulsado en el
proyecto Paperless en varios de los
paises, cuyo objetivo es ofrecer a los
clientes la posibilidad de recibir su
factura de manera electrénica en lugar
de impresa, lo que, ademas de reducir
el consumo de papel y ayudar al medio
ambiente, también permite ofrecer

un servicio mas oportuno a nuestros
clientes.

Todas nuestras operaciones trabajan
de manera incansable en mejorar el
servicio y la atencion que ofrecemos
a nuestros clientes. Entre las acciones
llevadas a cabo este afo destacan:

En Chile se modernizaron los

Centros de Atencion al Cliente a un
formato de tiendas con autoatencion
y foco en la venta con catalogos

de equipos. De igual manera, se
implementaron varias acciones

con el fin de elevar el autoservicio,
logrando un incremento de 18 puntos
porcentuales y colocandose en el 57%
de autoatenciones.

Entre dichas acciones se encuentran el
analisis de motivos de contactabilidad
de clientes para generar acciones

de autoatencion, la implementacion

de herramientas que fomenten la
autoatencion en canales tradicionales,
campanfas de difusion de canales de
autoatencion en canales digitales y
redes sociales, y el fomento del Centro
de Ayuda como canal de resolucion

de consultas genéricas de clientes,
entre otras. Por su parte, el Servicio
Nacional del Consumidor (Sernac) y

la Secretaria de Telecomunicaciones
(Subtel) realizaron una evaluacion

de las tasas de respuesta ante los
reclamos de clientes de las operadoras
de telecomunicaciones en Chile, ante
la cual Claro Chile obtuvo la tasa mas
baja de reclamos.

En Colombia se cre¢ el area de
Servicio a Clientes de Negocios
con el fin de otorgar una atencion
personalizada a los clientes segun
el giro de su empresa, trasladando

L=

CLARO CHILE OBTUVO LA TASA
MAS BAJA DE RECLAMOS DENTRO
DE TELEFONIA MOVIL Y DE HOGAR
DE TODAS LAS OPERADORAS DE
TELECOMUNICACIONES DEL PAIS.
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también la gestion y operacion del
call center al area de Empresasy
Negocios. Por su parte, se realizd una
reingenieria al portal de Empresas'y
Negocios con el fin de aumentar los
niveles de autoservicio y mejorar los
tiempos de atencion a los clientes. A
partir de julio de 2017 se otorga una
atencion diferencial en los Centros
de Atencion y Ventas por medio de
personas especializadas.

En Ecuador inicio la implementacion
de la firma digital en seis tiendas con
el fin de reducir en un 65% la cantidad
de papel utilizado con los clientes; se
espera que en el primer trimestre de
2018 esta iniciativa opere en todas las
tiendas a nivel nacional. En el Contact
Center en la nube, se implementd una
herramienta de trafico inteligente para

una distribucidon uniforme de llamadas.

Se realizé un redisefio en el proceso
de backoffice, mejorando los tiempos
de atencion a clientes. Asimismo,

se realiz6 una migracion de colas e
inicio en la nube y se implementoé un
nuevo sistema de cobro a tarjetas

de crédito en nuestros centros de
atencion al cliente, lo que nos permite
estar cubiertos por reclamo ante el
organismo regulador.

En Peru se instalo una nueva plataforma
para la gestion de llamadas del call
centery del IVR, la cual ha permitido
controlar operativamente todas las
campanas de atencion telefonica y asi
mejorar la calidad y eficiencia. Este afio,
211 lideres participaron en el Programa
de Inmersion en los CACs, por medio del
cual viven la experiencia de atencion al
cliente y se sensibilizan para comprender
el impacto de la gestion de su area en

el canal presencial y asi contribuir para
brindar experiencias memorables a
clientes internos y externos.

En Puerto Rico se lanzo el portal
cautivo para pago y reconexion del
servicio fljo con Linea de Suscripcion
Digital (DSL, por sus siglas en ingles),
una herramienta de autogestion para
los clientes de fijo residencial.
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En Republica Dominicana se
desarrollo la primera fase de la
implementacion de un Portal de
Atencion a Clientes (PAC) Unico

para la gestion de requerimientos

y ventas de productos y servicios,
con el cual se sustituiran mas de

30 sistemas que son utilizados hoy
en dia en la operacion. Asimismo,

se llevo a cabo la migracion de los
Centros de Atencion Telefonica

(CAT) a una nueva plataforma IP
unificada y estable con la cual
podemos gestionar en tiempo real los
indicadores de control de los centros.

Cadena de valor
(7 02-9, 204-1, 308-1, 408-1, 409-1, 414-1, 474—2)

En América Movil conocemos la
importancia que tiene cada uno

de los eslabones en la cadena de
valor y que nos permiten otorgarle
al cliente el servicio de excelencia
que nos caracteriza. Es por ello que
mantenemos relaciones comerciales
con todos los proveedores lideres
de la industria y telecomunicaciones
para dar servicio a todas las
unidades de negocio movil y fijo
para los mercados de consumo
residencial y comercial. A nivel
global, tenemos contratos con mas
de 271 mil proveedores.

Nuestra estrategia de relacion con
nuestros proveedores se basa en un
modelo estratégico centralizado, lo
gue nos permite obtener economias
de escala y aprovechar las sinergias
de las subsidiarias. De igual
manera, en cada pais contamos
con proveedores estratégicos para
atender asuntos de naturaleza local,
principalmente en lo relacionado
con el mantenimiento de la red,
plataformas de servicio al cliente 'y
call centers.

SOPORTE EN ABASTECIMIENTO

Y RELACIONES LABORALES

Multiples areas interactuan en distintos tiempos del proceso

Procesos
contratacion y
adjudicacion

Busqueda en el
mercado y seleccion

Ejecucion y
administracion de
contratos

Cierre operativo

comercial
de proveedores y

Ciclo continuo

Inscripcion,

Evaluacion de
desempefio

Control de
contratistas

precalificacion y
seleccion

Calidad
Seguridad
Delivery
Planeacion
Cumplimiento
Otros

En funcion del
nivel de riesgo

Laboral

Asegurando el
cumplimiento de sus
colaboradores y en linea
con nuestro Codigo de
Etica

Solucion integral
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COMO PARTE DE NUESTRO COMPROMISO PARA
DESARROLLAR LA ECONOMIA DE LOS PAISES EN LOS QUE
OPERAMOS, EN PROMEDIO MAS DEL 70% DE NUESTROS
PROVEEDORES SON LOCALES?, PUDIENDO LLEGAR ESTA

CIFRA A REBASAR EL 90%.

Estamos trabajando en un programa
global para identificar a proveedores
criticos, tanto directos como
indirectos, con el fin de desarrollar
planes que minimizaran riesgos en
nuestra cadena de valor. La evaluacion
de proveedores se realizd de acuerdo a
los siguientes criterios:

Este afo se establecio en Colombia el
Registro en Linea de Proveedores con
el fin de que se puedan autogestionar
en los procesos de creacion o
modificacion de informacion, asi
como ser habilitados a través de

las evaluaciones realizadas por el
Consultor de Analisis de Proveedores.

Porcentaje de Proveedores Locales - Proveedores de gran volumen Asimismo, se establecio dentro
- Proveedores de componentes de las métricas de evaluacion los
criticos componentes de Gestion Humana y
@ - Proveedores no sustituibles Salud y Seguridad en el Trabajo, con un

- Proveedores cerca de zonas ricas en  peso del 40% de la calificacion total del
@ biodiversidad proveedor.

@@@ m + Proveedores basados en zonas con

m @ @@ @ riesgos en derechos humanos

Gracias a este programa, mas de
650 proveedores fueron identificados
como criticos y evaluados durante
2017. Gracias a la buena gestion de
abastecimientos y los proveedores,
s6lo se encontraron areas de
oportunidad en 9 de éstos, mismos
que fueron notificados y corrigieron
estas situaciones inmediatamente.
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Clausula de Sustentabilidad en
Contratos con Proveedores

A la fechay a nivel internacional, mas
del el 78% de nuestros proveedores
de teléfonos celulares han firmado
contratos que incluyen nuestra
clausula de sustentabilidad, donde

se abarcan temas como practicas

de proteccion al medio ambiente,
proteccion de los derechos humanos y
derechos laborales de sus empleados,
asi como la legalidad de los insumos
que incorporan en la elaboracion de
sus productos, a fin de asegurar que
no provengan de zonas de conflicto.

Evaluacion Integral de Proveedores
Contamos con un nuevo programa de
Evaluacion Integral de Proveedores,

a través del cual realizamos una
evaluacion de diferentes aspectos de
nuestros proveedores locales, como
el manejo de su impacto en el medio
ambiente o su desempefio en materia
de responsabilidad social y laboral,
entre otros.

Este programa inicio en Colombia en
2016, y actualmente ya se lleva a cabo
en varios paises de Latinoameérica.
Esta evaluacion integral a proveedores
reporta resultados a través de la
plataforma destinada a este proyecto,
lo que nos permite monitorear y tomar
las decisiones pertinentes para la

gestion y la mejora continua de nuestra

cadena de valor.

Las areas y temas que se evaluan son:

« Impacto ambiental. Como, por
ejemplo, politicas y procedimientos
para el cuidado del medio ambiente;
medicion de impactos ambientales;
implementacion de programas de
gestion de residuos, agua y energia.

+ Gestion del recurso humano.
Como, por ejemplo, estructura
organizacional definida y
documentada; manual de funciones
y perfil de puesto; programa de
formacion y capacitacion; medicion
del desempenio.

+ Seguridad y salud en el trabajo.
Como, por ejemplo, politica y manual
de seguridad y salud en el trabajo;
identificacion y priorizacion de
riesgos y peligros laborales; plan
de emergencias documentado
y actualizado; indicadores de
seguridad y salud definidos y
evaluados periddicamente.

Clausula de Sustentabilidad

en Contratos con Proveedores

El proveedor asegura que los materiales y/o productos

que han sido utilizados directa o indirectamente por
subcontratistas a lo largo de toda la cadena de valor tienen
procedencia legal y sustentable. El proveedor asegura que
los minerales utilizados en sus productos no provienen de
zonas de conflicto u adyacentes y por lo tanto su compra no
puede financiar conflictos armados o violaciones a derechos
humanos. América Movil puede exigir en cualquier momento

prueba de los anterior y el proveedor debe de ser capaz de
demostrar que sus productos son “libres de conflicto”.

El proveedor asegura que no viola ningun derecho humano
y que cuenta con politicas y mecanismos legitimos para
asegurar que se respeten los derechos humanos en

su negocio y en el de sus proveedores. El proveedor se
compromete a prevenir y mitigar cualquier impacto negativo
en los derechos humanos relacionados a sus actividades,
productos o servicios.

El proveedor garantiza que cumple con todas las leyes y
reglamentos ambientales aplicables a sus operaciones.
Adicionalmente, el proveedor asegura que cuenta con un plan
de gestion de residuos para prevenir y tratar los que genera.
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Investigacion y Desarrollo
Con el fin de mantenernos a

la vanguardia en la cambiante
industria de telecomunicaciones,
constantemente destinamos recursos
a la investigacion y al desarrollo de
nuevos procedimientos, productos y
Servicios.

Todas nuestras subsidiarias han tenido
grandes avances y logros en materia
de investigacion y desarrollo, entre los
que destacan:

En Austria se trabaja constantemente
por encontrar diversas maneras
innovadoras de operar. Para ello,
contamos con dos programas de
innovacion. El primero, es un Campus
de Start-ups, en donde cooperamos
con empresas emergentes para
integrar innovacion externa a nuestra
organizacion. El segundo, es un
sistema de gestion de ideas UWE

(El Usuario Lo Sabe, por sus siglas

en aleman), el cual permite que
cualquier colaborador aporte ideas
valiosas que contribuyan al éxito de
la organizacion en las categorias:
reduccion de costos, incrementos de
ventas, mejora en la experiencia del
cliente u optimizacion de procesos.
Gracias a este sistema, en 2017 los
colaboradores propusieron 450 ideas,
de las cuales se implementaron 40.

En Centroamérica tenemos un
programa para trabajar con las
mejores nuevas empresas de comercio
electronico, inteligencia artificial,
educacion y entretenimiento. Este
ano se recibieron 48 aplicaciones de
diversas empresas, de las cuales 15
fueron seleccionadas para participar
en una competencia para colaborar
con nuestra organizacion y ser
apoyadas en el lanzamiento de sus
productos o servicios.

En Chile se llevo a cabo este afio el 10T
Challenge, el cual tiene como objetivo
apoyar soluciones inteligentes de
emprendedores para impulsar la nueva
era tecnologica. Se seleccionaron los
mejores proyectos y los participantes
acuden a talleres y actividades
presenciales en Santiago de Chile
sobre innovacion, emprendimiento

y tecnologia con el objetivo de

gue tengan una mejor acogida de
inversionistas y clientes. Tambien los
emprendedores podran reconocer
estrategias de escalabilidad y
crecimiento, y acceder a herramientas
y técnicas de comercializacion. Los
tres ganadores seran premiados con
una Mision Tecnoldgica Comercial a
Mexico.

EN 2017, NUESTRAS OPERACIONES

EN COLOMBIA OBTUVIERON LA
CERTIFICACION DE SISTEMA DE
GESTION DE INNOVACION EMPRESARIAL
PARA CLARO IXL CENTER, OTORGADA
POR LA CAMARA DE COMERCIO DE
BOGOTA Y COLCIENCIAS.

Ilgualmente en Colombia, contamos
con el Programa, obtuvimos el
Certificado de Innovacion Nivel 1
Proficient otorgado por el Instituto de
Administracion de Innovacion Global
(Global Innovation Management
Institute), mientras que cuatro
integrantes del equipo Fabrica de
Innovacion fueron certificados por este
mismo Instituto. Asimismo, contamos
con el Programa Innovadores Claro,

a través del cual se realizé una
convocatoria interna en donde se
registraron 450 colaboradores para
aportar ideas innovadores en sesiones
de Design Thinking, y posteriormente
convertirlas en proyectos para la
mejora de la organizacion.
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PARA AMERICA MOVIL ES DE SUMA IMPORTANCIA
OTORGAR LA MAYOR ACCESIBILIDAD POSIBLE
PARA TODOS NUESTROS GRUPQS DE INTERES. ES
POR ELLO QUE RECONOCEMOS LA IMPORTANCIA
DE CONTAR CON UN PORTAL WEB INCLUSIVO Y
DISPONIBLE PARA TODOS.

VLG | O '3

Accesibilidad

Para América Movil es de gran
importancia contribuir a que todas las
personas, incluyendo personas con
discapacidad, puedan disfrutar de
todos los beneficios que hoy ofrece la
tecnologia y la conectividad.

Convencidos de que la conectividad
genera empoderamiento, hemos
trabajado para contar con portales web
accesibles para todos.

Nos sumamos a la Iniciativa para la
Accesibilidad Web (Web Accesibility
Initiative), perteneciente al Consorcio
World Wide Web (W3C), el cual es

una comunidad internacional que
desarrolla estandares abiertos para
asegurar el crecimiento a largo

plazo de Internet. La Iniciativa para

la Accesibilidad Web tiene como
objetivo desarrollar estrategias, guias
y recursos que ayuden a implementar
portales accesibles para las personas
con discapacidad, incluyendo las
auditivas, cognitivas, neurologicas,
fisicas, visuales o de lenguaje, a través
de tecnologias de asistencia. De igual
manera, beneficia a personas que estén
navegando un portal a través de otros
dispositivos (smartphones, tabletas,
etc.), a personas de la tercera edad,
personas con capacidades reducidas
de manera temporal (por ejemplo, un
brazo roto) o personas con un acceso a
Internet lento o en zonas remotas.

Es por ello que nuestras paginas

web americamovil.com, telcel.comy

telmex.com cumplen o exceden los

requerimientos establecidos por los

Web Content Accessibility Guidelines

2.0 Nivel A asegurando que cuenta con

las siguientes caracteristicas:

+ Acceso por medio del teclado a links
que lleven al contenido principal de
cada pagina.

+ Es posible cambiar el tamafio del
texto de cada pagina.

- Todas las imagenes utilizadas
pueden ser reemplazadas por un
texto explicativo.

+ Se han utilizado encabezados para
representar la estructura de la pagina.

+ Todos los hipervinculos se presentan
de manera diferenciada y son
explicativos por si mismos.

+ Se ha implementado un mecanismo
alternativo en caso de que un
dispositivo no pueda correr Java
Script u otro script de nuestra pagina.

- Nos hemos asegurado de que el
color del texto y del fondo sean
contrastantes para facilitar la lectura.

+ Hemos utilizado el estilo de pagina en
cascada (Cascading Style Sheet) para
controlar la presentacion de paginas.

Estamos trabajando para obtener
la certificacion del Nivel AA,y
buscaremos permear esfuerzos al
resto de las paginas de nuestras
subsidiarias.
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EN 2017 SE REALIZO UNA CAPACITACION SOBRE CONTENIDOS
DIGITALES A 65 COLABORADORES DE TELCEL Y DEL
CORPORATIVO DE AMERICA MOVIL, CON EL OBJETIVO DE
SENSIBILIZARLOS EN TEMAS DE DISCAPACIDAD Y DE RECALCAR
LA IMPORTANCIA DE LA ACCESIBILIDAD DIGITAL.

Taller de capacitacion

En 2017 se realizé una capacitacion
sobre contenidos digitales a 65
colaboradores de Telcel y del
Corporativo de América Movil, con el
objetivo de sensibilizarlos en temas
de discapacidad y de recalcar la
importancia de la accesibilidad digital,
asi como de conocer las diferentes
tecnologias de asistencia que existen
para las diferentes discapacidades y
en como generar archivos accesibles.

Los colaboradores fueron
seleccionados acorde a la funcion

que juegan en la generacion de
documentos para la pagina web, de
forma que todo contenido de la misma
se generara de forma accesible desde
un inicio. Razon por la cual, al final del
curso se les proporciond un conjunto
de guias que reforzarian lo aprendido
en la capacitacion, y las cuales
podrian consultar posteriormente para
poder generar archivos accesibles en
diversos formatos.

Taller de sensibilizacion
Convencidos de que la accesibilidad
es un derecho humano, invitamos

a los principales medios de
comunicacion de México a un taller
de sensibilizacion, en el que pudieron
conocer mas sobre la forma en que
las personas con discapacidad usan
la tecnologia en su dia a dia, y como
cada uno de ellos puede contribuir
desde su trinchera a que el acceso
a la informacion en Internet sea
verdaderamente universal.

Programas de Desarrollo
(413-1)

En América Movil trabajamos
constantemente para desarrollar

a la sociedad y a las comunidades

en las que tenemos presencia. Esto

lo logramos mediante iniciativas
internas, o uniendo esfuerzos con
diversas organizaciones, instituciones
gubernamentales y asociaciones.

Ponemos especial atencion y cuidado
en la eleccion de las iniciativas que
llevaremos a cabo 0 apoyaremos,
considerando el impacto que

tendran, el niumero de personas que
participaran y los beneficios que
significaran para los participantes.
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GSMA y Programa We Care

(102-12)

La GSMA (Groupe Speciale Mobile Association) es una asociacion que
representa los intereses de operadores moviles de todo el mundo, uniendo

a casi 800 operadores con mas de 300 empresas en el amplio ecosistema
movil. Con presencia en mas de 220 paises, la GSMA incluye fabricantes de
dispositivos, compafiias de software, proveedores de equipos y compafias de
Internet, asi como organizaciones de servicios financieros, de salud, medios
de comunicacion, transporte y servicios publicos. Durante 2017, América Movil
formo parte de la Junta Directiva de esta importante asociacion.

Los operadores de esta industria hemos unido fuerzas y nos hemos
comprometido a apoyar las iniciativas del Programa Nos Importa (We Care).
Este programa va de la mano con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas, transformandose en un eficiente vehiculo para que la industria
movil latinoamericana pueda materializar su contribucion a nivel local.

DESDE 2012, AMERICA MOVIL PARTICIPA ACTIVAMENTE

EN EL PROGRAMA NOS IMPORTA (WE CARE), PROMOVIDO

POR LA GSMA. LOS USUARIOS DE TELEFONIA MOVIL
REQUIEREN CONSTANTEMENTE MAS Y MEJORES SERVICIOS,

Y LOS OPERADORES DE TELECOMUNICACIONES QUEREMOS
ASEGURARNOS DE QUE CADA USUARIO PUEDA TENER ACCESO
A LOS BENEFICIOS DE TRANSFORMACION QUE OFRECE LA
TECNOLOGIA MOVIL EN UN AMBIENTE SEGURO Y CONFIABLE.

Las cinco iniciativas de este programa y las subsidiarias de América Movil que

participan en cada una de ellas son:

INICIATIVA
Inclusion digital

EN QUE CONSISTE

Ayudar a conectar a las personas
que no tienen acceso a Internety a
la tecnologia movil.

Encontrar mecanismos de

proteccion para los nifios sobre el
contenido que hay en linea.

Proteccidn infantil

Cuidado del medio  Realizar campafas de disposicion

ambiente ecologica de equipos moviles,
de reciclaje, reforestacion y
concientizacion del cuidado
ambiental.

Respuesta Facilitar acceso a la informacion

ante desastres
naturales y crisis
humanitarias

y coordinar asistencia a las
poblaciones afectadas por
desastres naturales o crisis
humanitarias.

Desarrollar iniciativas que ayudan
a disminuir el robo de equipos
celulares.

Combate del robo
de equipos

La Lista Negra de la GSMA es

una base de datos de IMEls de
terminales robados centralizada

y administrada por la GSMA, a

la cual los operadores pueden
conectarse para cargar y descargar
informacion que luego servira para
denegar el acceso de dispositivos
moviles robados a sus redes.

SUBSIDIARIAS PARTICIPANTES

« Honduras
« México

+ Argentina
+ Brasil

+ Costa Rica
+ El Salvador
+ Guatemala
« México

* Nicaragua
+ Colombia
+ México

+ Colombia
+ Guatemala
« México

« Peru

+ Honduras
+ Argentina
+ Brasil

+ Colombia
+ Costa Rica
* Republica Dominicana
+ El Salvador
+ Guatemala
+ Honduras
« México

+ Nicaragua
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Programa Aprende
(203-2)

Aprende es una plataforma

digital totalmente gratuita para
maestros, estudiantes, padres de
familia y publico en general, con
contenidos educativos, culturales,
de salud y de capacitacion para

el empleo, accesible desde la
aplicacion movil Aprende y el
portal www.aprende.org.

Con este programa buscamos
que cada persona que tenga
acceso a la red pueda acceder al
conocimiento de manera rapida,
automatica y al alcance de su
mano, sin importar en dénde se
encuentren, o si tienen estudios
previos.

Estando al alcance de todos
funge como un servicio basico
gue ofrece una alternativa
tecnolodgica para aquellos que
estan fuera del sistema educativo
o una herramienta para reforzary
adquirir nuevo conocimiento.

En ambos casos, Aprende
representa nuevas oportunidades
y la posibilidad de mejorar la
condicion de vida de sus usuarios.

La plataforma integra programas
de la Fundacién Carlos Slim y
cuenta con alianzas con Coursera,
Udacity y EDX, que incluye
programas de educacién superior
desarrollados por el MIT, Harvard,
Berkley y la Universidad Sorbona
de Paris, entre otras.

De los 5 mil cursos disponibles
182 cuentan con la opcidén de
recibir una certificacion técnica

o vocacional, o un diploma con
validez oficial5; y al finalizar un
curso los usuarios de la plataforma
tienen acceso a las oportunidades
laborales que se enlistan en la
misma.

194 PAISES
MAS DE 5 MIL CURSOS
11.5 MILLONES DE USUARIOS
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Con el fin de impulsar ain mas

el aprovechamiento de Aprende,
en 2016 Telcel invitd a sus
usuarios a llevar sus teléfonos
inteligentes en desuso y en
buenas condiciones a los Centros
de Atencion a Clientes. A cambio
recibirian un paquete de datos,
Ilamadas o mixto, dependiendo de
las caracteristicas del equipo.

/<
+ 5 MIL

BENEFICIADOS

Posteriormente en 2017, se entregaron
mas de 5 mil teléfonos inteligentes,
asi como navegacion gratuita en la
plataforma Aprende, a personas de
poblaciones rurales y urbanas de:

* Michoacan

* Nuevo Leon

* Chiapas

* Guanajuato

* Chihuahua

* Sonora

* Baja California
* Daxaca

Todos los beneficiarios recibieron
capacitacion para aprovechar su nuevo
equipo y la plataforma de Aprende.

En América Movil creemos que la solucion de la pobreza no es
s6lo un compromiso moral y ético, sino una necesidad para el
crecimiento economico, el progreso y el desarrollo social.

Nuestra labor en los paises en los que operamos es continuar
siendo un catalizador del desarrollo y la inclusion, haciendo que
las personas participen de manera mas activa.

Estamos comprometidos con el aprovechamiento de nuestra
tecnologia y recursos para reducir la brecha digital y ayudar a
la transformacion de la calidad de vida de la gente; ya que es a
través de la educacion que podemos mejorar nuestro mundo.
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ESTADISTICAS

DE APRENDE:
Tras el lanzamiento de Aprende.org, FESTE B - ﬁ%’ 560/0 '% 440/0
Meéxico ha sido el pais con mayor 194 PAlSES

numero de inscripciones con

290,230 y

descargas de la app en Android: * @ Inscripciones
153,362 k \ Estudiantes
descargas de la app en iOS:
20,829

EL ORIGEN

DELTRAFICO
12,820,550 VisiTAs SE DIVIDE EN:

"‘Aprende es una herramienta facil
de utilizar que permite cambiarle
la vida a las personas porque a
diferencia de los libros que tienes
que comprar varios para irte

capacitando la plataforma dispone
de material completo y gratuito.”

CESAR

Este es uno de los muchos
casos de éxito con los
gue contamos, para mas
detalles consultar: https://
www.youtube.com/
watch?v=KpSjyY0ipPM

[

ALEJANDRO REYES ROSA

.



https://www.youtube.com/watch?v=KpSjyY0ipPM
https://www.youtube.com/watch?v=KpSjyY0ipPM
https://www.youtube.com/watch?v=KpSjyY0ipPM

64 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017 AMERICA MOVIL

Programa de Concientizacion Vial

En América Movil nos preocupamos por las altas estadisticas de
incidentes viales relacionados con el uso de distractores. Es por ello que
llevamos a cabo diversas iniciativas para concientizar a la poblacion.

Manejar y

chatear

0VA

- En México, en colaboracion con + En Peruq, junto con el Touring

la Fundacion Carlos Slim y otras
instituciones publicas y privadas,
participamos en la iniciativa Pilotos
por la Seguridad Vial. En 20177, 60
pilotos profesionales mexicanos
impartieron 20 conferencias sobre
cultura vial para conductores,
pasajeros y peatones, a las cuales
asistieron 9,820 jovenes de
preparatorias y universidades a lo
largo de todo el pais. Desde el inicio
del programa se han impartido

545 conferencias a mas de 143 mil
jovenes.

y Automovil Club del Peru,
participamos en la campafia Manejar
y Chatear NO VA 'y la campafia

Run, Trin, Pum, las cuales buscan
crear conciencia sobre el riesgo de
utilizar aplicaciones de mensajeria
instantanea mientras conducimos.
En 2017, esta campafa impacto a
mas de 18 mil jovenes.

Escribir mensajes de
texto o realizar
llamadas mientras
conduces,
son un par de
DISTRACTORES
que ponen en riesgo
tu vida y la de otros
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CONTAMOS CON DIVERSOS PROGRAMAS DE VOLUNTARIADO EN
ALGUNAS DE NUESTRAS SUBSIDIARIAS, MEDIANTE LOS CUALES,
EN COLABORACION CON DIVERSAS ASOCIACIONES Y FUNDACIONES,
APOYAMOS PROYECTOS QUE IMPULSEN EL DESARROLLO DE LAS
COMUNIDADES EN DONDE TENEMOS PRESENCIA.

Voluntariado R R R R PP :
En 2017, contamos con la participacion de :
10,700 voluntarios que contribuyeron con casi
120 mil horas®.

MEXICO

« En México contamos con la Red de
Voluntarios Telmex, quienes realizan
diversas acciones de asistencia,
promocion e informacion fuera del
horario laboral. En 2017, un total de 7,232
voluntarios llevaron a cabo 101,568
horas de trabajo, beneficiando a mas de
45,122 personas.

COLOMBIA

+ En Colombia nuestra red de voluntarios llevo a cabo
diversas actividades, entre las que destacan la
enseflanza a personas de la tercera edad y obreros
de la construccion los principios basicos de Internet,
el apoyo a la campafa “Juntos Contra el Hambre”
del Banco de Alimentos de Bogota, el apoyo con mas
de 1,500 regalos a la campafa de navidad “Dona un
Regalo’ del Instituto Colombiano de Bienestar Familiar,
y la celebracion del dia del nifio en el Instituto Roosevelt,
animando a mas de 100 nifnos hospitalizados.

& América Movil contribuyd con mas de 10 mil horas de voluntariado en horario laborable.
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COSTA RICA REPUBLICA DOMINICANA
- En Costa Rica nuestros voluntarios - Entre las actividades de voluntariado
colaboraron con diferentes iniciativas, realizadas en Republica Dominicana
entre las que destacan la limpieza del Rio destacan las jornadas de limpiezade "7 77T T TN R e
Torres, la participacion en la campafa playas y la reforestacion de mas de 6 mil
de reforestacion “Sembra Vida”" en la especies endémicas.

municipalidad de Santa Ana, la limpieza
de playa Tarcoles y el embellecimiento de
los jardines de la aldea Arthur Gough.

PUERTO RICO TR
- En Puerto Rico este afio se llevaron a cabo .
varias acciones de voluntariado, entre las

que destacan la pintura de escuelas al
comienzo del ciclo escolar, la ayuda a los
diferentes pueblos y a los damnificados Cveeananes
tras el paso del Huracan Maria, la donacion :
de sangre para el Banco de Sangre de

la Cruz Roja y la participacion en el
“Proyecto Tinglar” en la Reserva Natural
Playa Grande, Dorado, para promover la
conciencia sobre especies en peligro de
extincion.

PARAGUAY

+ En Paraguay 80 colaboradores participaron
en el programa Techo, apoyando en la
construccion de casas para ocho familias
del interior del pais, contribuyendo a
superar su situacion de pobreza.
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Proyectos de Desarrollo Social

COMO PARTE DE NUESTRO OBJETIVO DE GENERAR UN IMPACTO POSITIVO EN LAS
COMUNIDADES EN LAS QUE OPERAMOS, LLEVAMOS A CABO DIVERSOS PROGRAMAS DE
DESARROLLO SOCIAL O DE PROMOCION DEL DEPORTE Y DE ESTILOS DE VIDA SALUDABLES.
ASIMISMO, APOYAMOS A ORGANIZACIONES E INSTITUCIONES QUE DESEMPENEN PROYECTOS
CUYOS OBJETIVOS ESTEN ALINEADOS A LOS NUESTROS. ENTRE LOS NUMEROSOS
PROGRAMAS Y PROYECTOS REALIZADOS ESTE ANO, DESTACAN LOS SIGUIENTES:

COLOMBIA
Desde 2009 se lleva a cabo en Colombia la
Copa Claro de Futbol, cuyo objetivo es promover
la practica deportiva como estrategia para
la integracion, la construccion de valores, la
convivencia, el aprovechamiento del tiempo libre
y la superacion de los jovenes colombianos,
para que, a través del deporte, se generen
habitos responsables, se minimicen riesgos
psicosociales relacionados con el consumo de
sustancias psicoactivas y la delincuencia. En

2017, participaron en la Copa mas de 46 mil nifios,

ninas y adolescentes de 405 municipios de los
32 departamentos del pais. Desde el inicio del
programa han participado mas de 340 mil nifios.

CHILE

ECUADOR
- El programa de becas Gol para Educar que

llevamos a cabo en conjunto con el Movimiento
Fe y Alegria tiene como objetivo otorgar becas que
cubran los gastos de uniforme, Utiles escolares 'y
materiales educativos de nifios de 5 a 14 afnos de
edad para permitirles continuar con sus estudios.
Por cada gol que anota la Seleccion Ecuatoriana
de Futbol se otorga una beca, por lo que en 2017
se beneficiaron 2671 nifios de escasos recursos en
el pais.

- Este afo se aportaron equipos tecnoldgicos a casi

500 estudiantes de bachiller de las Islas Galapagos
con el objetivo promover el aprendizaje en linea.

En 2017 se llevo a cabo el programa “Dona tu Pack” con el objetivo de apoyar a alumnos de educacion
basica y media de la localidad Empedrado, al sur de Chile, la cual se vio severamente afectada por
numerosos incendios, pues el 85% de las 56 mil hectareas de su extension se vieron afectadas, perdiendo
la produccion agricola y ganadera. Se lograron donar 700 packs de cuadernos y Utiles escolares a los
alumnos afectados para que pudieran continuar con sus estudios.
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EL SALVADOR

+ Apoyamos a la campafia “Por Ser Nifio” del Plan
Internacional, recaudando fondos para otorgar
becas escolares a 5 mil nifos y nifias de zonas
rurales y vulnerables del pais.

Este afio se firmo un convenio entre Claro El
Salvador y el Ministerio de Educacion para brindar
conectividad a 500 centros escolares del pais.

GUATEMALA

- Este afno se llevo a cabo un proyecto con el Centro
Educativo Rotario Benito Juarez (CERBJ), en el que
se aportd una donacion monetaria y una conexion
de 10 MB de Internet con el fin de contribuir a la
educacion de nifios y jovenes de escasos recursos
y con un coeficiente intelectual por arriba del
promedio, beneficiando a mas de 300 nifios.
Apoyamos al proyecto “Reforestemos Guate”,
otorgando el espacio para 660 spots en Claro

TV con el fin de involucrar a la comunidad en la
reforestacion de 25 mil arboles a orillas del Rio
Villalobos, en Villa Nueva.

HONDURAS

- Colaboramos con el proyecto “Operacion Sonrisa”
en la recaudacion de fondos para la operacion
de un niflo con paladar hendido. Asimismo,
organizamos un convivio con 60 nifios que han
participado en este proyecto para llevarlos al
cine acompafnados de sus padres, mientras que
llevamos a 100 nifios mas a visitar la atraccion
educativa de animatronics Dino World.

NICARAGUA

- Por medio del programa “Ayudame a llegar”
este afio se entregaron 5 mil bicicletas a
estudiantes y docentes con el fin de brindarles
acceso a la educacion a las comunidades
mas remotas del pais.
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REPUBLICA DOMINICANA

Este afio se llevo a cabo la Copa Intercolegial Claro, en la que participaron mas
de 3 mil 400 estudiantes, y cuyo objetivo es el fomento del deporte, la sana
competencia, el trabajo en equipo, el liderazgo y la disciplina.

- Apadrinamos la Orquesta Sinfonica Nacional con el fin de fomentar
actividades que promueven la cultura y ampliar el alcance de la musica clasica
en el pais, poniendo a su disposicion nuestra plataforma tecnoldgica para
aumentar el alcance de la Temporada Sinfonica a través de la transmision en
vivo de los conciertos de apertura y clausura.

- Junto con otras instituciones, formamos parte de la Institucion CRESO
(Creando Suefios Olimpicos), cuyo objetivo es mejorar el desempefio de
Republica Dominicana en las Olimpiadas. Para ello, se invierte de forma
integral en los atletas olimpicos de diferentes disciplinas.

URGUAY “... PARAGUAY

- Se donaron 100 camisetas de futbol a - Contribuimos en la recoleccion de tapas de

los niflos del asentamiento 3 Ombues plastico, las cuales se monetizan para apoyar a
con el fin de facilitar su participacion en ninos con padecimientos oncoldgicos de bajos
los campeonatos de futbol del barrio, y recursos. Este afilo logramos recolectar mas de
de esta manera fomentar el deporte y un 100 kg de tapas.

estilo de vida saludable en la poblacion.
- Este afo participamos con la asociacion
Techo en la construccion de tres casas
para familias de escasos recursos.

PERU

El proyecto “Casa Caliente Limpia” beneficio
este afio a 19 familias de las zonas
altoandinas, mejorando las condiciones de
sus viviendas para que puedan generary
mantener el calor en su interior, o que resulta
indispensable en esta region.
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Sistema Integral de Informacion en
Vacunas SIIVAC

En conjunto con la Fundacion Carlos
Slim y haciendo uso de la tecnologia
movil, se desarrollo un sistema de
informacion que permite detectary
georreferenciar (mapear) la cobertura
de vacunacion en México, sobre todo
en las comunidades mas alejadas,
para asi poder focalizar acciones

y complementar los esquemas de
vacunacion de toda la poblacion. El
objetivo de este programa es que
todas las personas reciban la mayor

cantidad de vacunas y, de esta manera,

sea posible controlar y eventualmente
erradicar enfermedades.

Este sistema involucra varios

elementos:

+ Vigilancia sindromatica: es un
proceso continuo y sistematico de
recoleccion, analisis e interpretacion
de datos de enfermedades con el
fin de conocer el estado de salud
actual de la poblacion e identificar
oportunamente brotes o epidemias
para su oportuna intervencion y
control.

- Cartilla Electronica de Vacunacion
(CEV): la cual permite recopilar,
manejar y dar seguimiento de
manera individualizada a los
menores y su apego al Programa
Nacional de Vacunacion, integrando
a su vez esta informacion a un
Padron Nacional. Asimismo,

incluye elementos de tecnologia
movil, permitiendo el desarrollo de
un sistema de informacion para
mapear la cobertura de vacunacion
en México. Este sistema abarca la
cartilla electronica, los dispositivos
moviles utilizados por los
profesionales de salud que aplican
las vacunas, las informacion en la
nube y tableros de control.

- Aplicacion Protégelos: el 95% de las
vacunas en México son otorgadas
por el sector publico y el 5% por el
sector privado. La App Protégelos
tiene como fin integrar ese 5% a la
Cartilla Electronica de Vacunacion.
Actualmente es posible descargar la
version BETA para Android e i0S.

Modelo CASALUD

Fundacion Carlos Slim creo el Modelo
CASALUD con el objetivo de solucionar
los principales problemas de salud
publica en México, particularmente
entre la poblacion de menos recursos,
identificando oportunamente
enfermedades cronicas que incluyen
la diabetes, la hipertension arterial y
la obesidad. Este modelo opera en
alianza con la Secretaria de Salud
federal y los gobiernos estatales
como parte de la Estrategia Nacional
contra la Diabetes, el Sobrepeso

y la Obesidad, apoyandose en
herramientas tecnoldgicas dentro de
la Estrategia de Prevencion Proactiva
MIDO (Medicion Integrada para la

Si desea consultar mas
informacion sobre este
programa puede hacerlo
a través de la pagina web
https://www.salud.carlosslim.
org/innovacion/vacunologia/.

0

EL MODELO CASALUD SE HA IMPLEMENTADO EN

27 ESTADOS DE MEXICO. ASIMISMO, EL SISTEMA DE
INFORMACION EN ENFERMEDADES CRONICAS (SIC)
ACTUALMENTE RECABA INFORMACION DE MAS DE
12,400 UNIDADES DE SALUD DE PRIMER CONTACTO A
NIVEL NACIONAL, Y SE DA SEGUIMIENTO A MAS DE 1
MILLON 800 MIL PACIENTES CON ALGUN DIAGNOSTICO
DE ENFERMEDAD CRONICA. ESTE PROGRAMA HA
SIDO RECONOCIDO POR DELOITTE COMO UNO DE LOS
DIEZ MODELOS DE INNOVACION EN DETECCION DE
ENFERMEDADES CRONICAS EN EL MUNDO.

Z
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Si desea conocer mas
informacion sobre el Modelo
CASALUD, puede hacerlo
consultando la pagina
https://www.salud.carlosslim.
org/innovacion/casalud/.

Deteccion Oportuna), compuesta, entre

otros, por:

+ Mddulo MIDO, prevencion proactiva
en modulos instalados en unidades de
salud y plazas publicas.

- MIDO Portatil, prevencion proactiva
con alcance a la comunidad y el
hogar mediante software para
tableta acompanado de una mochila
con glucometro, pesa y medidor de
presion arterial.

-+ Sistema de Informacion MIDO v4.0,
facilitando la valoracion y clasificando
a las personas en sanos, pre-
enfermos y enfermos.

+ Aplicaciones moviles MIDO Mi Salud,
evaluando las condiciones de riesgo
de las personas, permitiendo realizar
un auto-monitoreo de sus habitos
saludables y pruebas de laboratorio.
Asimismo, brinda recordatorios
personalizados en cuanto a toma
de medicamentos y consultas 'y
educacion para la salud.

- Serecabay ofrece informacion,

y se otorga apoyo a través

del Observatorio Mexicano de
Enfermedades No Transmisibles
(OMENT), de la Red de Excelencia

en Diabetes (RED), del Sistema

de Informacion en Enfermedades
Cronicas (SIC) y del indice de Calidad
de la Atencién en Diabetes (ICAD).

- EI Modelo cuenta con el apoyo de
herramientas tecnoldgicas, como la
Cédula de Estructura de Unidades de
Salud, la Plataforma Interactiva de
Educacion en Salud Online (PIEENSO),
AbastoNET, Portafolio Digital, y la
Reunion Virtual de Seguimiento de la
Operacion REVISO.

Proyecto Internet para Todos
A nivel global hemos desarrollado la
iniciativa Internet para Todos, cuyo
objetivo es incluir a la era digital a las
personas mayores, nifios de bajos
recursos, personas de localidades
apartadas y personas con capacidades
especiales, entre otros grupos. Entre
las actividades de este proyecto
existen talleres de educaciony
concientizacion sobre la seguridad en
Internet, cuidado ambiental y el uso de
las redes sociales, entre otros.
+ En Austria se conto con el apoyo
de mas de 800 empleados que
participaron en la iniciativa de A1
Internet para todos beneficiando asi
a casi 29 mil personas.
+ En México, Telmex ha beneficiado
a mas de 5 millones de personas
a través del programa Biblioteca
Digital TELMEX, el cual habilita
con conexion a Internet y equipo
a escuelas y espacios publicos
educativos. Ofreciendo de
manera gratuita el préstamo de
equipos de computo a domicilio,
actividades de alfabetizacion
digital, acompafiamiento
educativo, capacitacion para el
empleo, desarrollo humanoy
emprendimiento.
Asimismo, en diciembre de 2017 se
inauguro en México la Aldea Digital
Iztapalapa Telmex Telcel, la cual
se encuentra abierta para todo el
publico los siete dias de la semana.
En ella se imparten 122 talleres con
temas como mi primer acercamiento
a la computadora, programacion,
robotica o herramientas tecnoldgicas
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para pequefias y medianas empresas,
entre otros. Su objetivo es ofrecer

un espacio gratuito en el cual los
habitantes de la zona puedan
desarrollar sus habilidades digitales y
acercarse a nuevas tecnologias.

- Este afno en Argentina se llevo a
cabo un proyecto de voluntariado
en escuelas rurales cuyo objetivo
es llevar conectividad de celulares
e Internet a instituciones y lugares
alejados, beneficiando a 400 alumnos.

- En Costa Rica este afno se llevaron a
cabo ocho eventos de Aldea Digital en
el Museo de los Nifios de San José, en
los Colegios Técnicos Profesionales
General Viejo, de Platanares y de
Pejibaye, en el Liceo Las Mercedes,

y en las Escuelas Santa Rosa, Santa
Elena 'y San Pedro. Su objetivo es
reducir la brecha digital y promover

la alfabetizacion digital, impartiendo
talleres sobre conceptos basicos de
Internet y las telecomunicaciones,
seguridad en las redes sociales,
beneficios del Internet y la
recoleccion responsable de desechos
electronicos. Gracias a este proyecto,
este afo se beneficiaron mas de 3 mil
personas.

+ En Honduras se beneficio a mas de 56
mil estudiantes con el proyecto “Internet
para todos conexion al mundo’, por
medio del cual se provee acceso a
iinternet con conexiones de banda
ancha de manera gratuita a escuelas,
colegios, centros comunitarios y
telecentros del sector publico.

Contingencias y Desastres

Naturales

Las contingencias y los desastres
naturales son eventos para los que
nos preparamos constantemente,
desarrollando protocolos de
emergencia y estableciendo planes
para recuperar el servicio afectado en
el menor tiempo posible. Participamos
en la iniciativa del GSMA sobre este
tema y colaboramos con los gobiernos
y otras empresas de la industria

para compartir mejores practicasy
buscar los protocolos adecuados que
nos permitan enfrentar este tipo de
eventos.

Una buena practica en caso de
contingencias y desastres es el uso
de SMS como medio de comunicacion,
en especial cuando las redes estan
saturadas y no hay conexion a Internet,
esto se debe a que la tecnologia
utilizada para los SMS los acomoda
conforme son enviados y en ese orden
son despachados por el sistema.

Para estar preparados y poder hacerles
frente, clasificamos los eventos de
desastres naturales o contingencias en
predecibles e impredecibles.

Eventos predecibles

Ry
%

Meteorologicos
Huracanes

Cumbres
Visitas presidenciales

2l

N’

Sociales
Elecciones, eventos de
alto trafico, marchas,
manifestaciones

Eventos impredecibles

3

Geologicos
Vulcanismo, sismos

4L

—0000—

1T

Tecnologicos
Incendios, explosiones,
riesgos quimicos

g

Meterorologicos
Trombas, tornados
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Plan C de Telmex y Protocolo de
Desastres Naturales de Telcel
Tanto Telmex como Telcel cuentan
con protocolos para atencion a
contingencias ocasionadas por
fendmenos naturales con el objetivo
de minimizar los dafios que pudieran
causar los eventos climaticos de
gran magnitud en las respectivas
infraestructuras, asi como asegurar
la disponibilidad de los recursos
humanos y materiales para restablecer
los diferentes servicios de la manera
mas inmediatamente posible.

Estos protocolos aplican en todas
las zonas susceptibles a tener
fendmenos naturales, tales como
tormentas tropicales, huracanes,

asi como inundaciones y sismos.
Los planes contemplan acciones

a realizar de manera preventiva y

de manera correctiva, con el fin de
prevenir pérdidas materiales a las
infraestructuras y restablecer los
servicios celular segun el estado inicial
de los dafios causados.

Plan de Emergencias y Desastres de
Republica Dominicana

Con el fin de mantener la integridad
de las localidades en zonas de
vulnerabilidad, nuestro Centro

de Operaciones de Emergencia
gestiona las medidas necesarias

de prevencion y recuperacion para
procurar la continuidad y pronto
restablecimiento de nuestros servicios,
segun nos lo permitan las condiciones
climatoldgicas y de seguridad.

En el caso de huracanes se

monitorea de manera constante el
comportamiento del cicldn, a fin de
tomar las acciones correspondientes
con el nivel de peligro que representa
y los lineamientos de nuestro plan.
Dentro de las principales medidas
encontramos: el abastecimiento de
combustible, pruebas de redundancia,
pruebas de los sistemas de generacion
de energia, desagle y cisternas,
seguridad de la flotilla, asi como la
disposicion de personal y vehiculos
con capacidad todo terreno para el
acceso a areas afectadas.

Terremotos en México

Nos esforzamos para restablecer

a la brevedad los servicios de
comunicaciones, pues son
fundamentales tanto para la
coordinacion entre las autoridades y
las brigadas de emergencia, como para
que los ciudadanos puedan estar en
contacto con sus seres queridos.

Durante la emergencia Telmex y Telcel
abrieron sus redes a nivel nacional para
ofrecer sus servicios sin costo. Dentro
de los servicios que Telmex puso a
disposicion de la poblacion estan sus
mas de 5 mil 500 sitios WiFi Movil en
Infinitum y la telefonia publica; mientras
que los servicios de Telcel incluian
llamadas, mensajes y datos.

/

FUNDACION CARLOS SLIM DONO MAS DE

$1,987 MILLONES DE PESOS PARA LABORES DE
RECONSTRUCCION TRAS LOS FUERTES SISMOS

OCURRIDOS EN MEXICO.

SE ENTREGARON 127 TONELADAS DE AYUDA

HUMANITARIA PARA LOS DAMNIFICADQS
POR EL SISMO, SE INSTALARON 15
PLANTAS POTABILIZADORAS DE AGUA Y

50 CAMPAMENTOS DE TRABAJO PARA LOS

VOLUNTARIQS Y EQUIPOS DE APQYO.
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Debido a los graves dafos provocados
por los sismos que impactaron a
México en septiembre de 2017, Telmex
y Telcel, en alianza con la Fundacion
Carlos Slimy la Fundacion Telmex
Telcel, realizaron una campafa para
aportar S5 pesos por cada S1 que

la sociedad dond. De esta manera,
Fundacion Carlos Slim doné mas de
$1,987 millones de pesos los cuales,
sumados a los mas de $395 millones
de pesos recibidos en donativos de

la sociedad, permitieron disponer
recursos por mas de $2,373 millones
de pesos.

Dichos recursos se han destinado a
labores de reconstruccion en cinco
acciones prioritarias:

+ Ayuda humanitaria para los
damnificados.

- Proteccion estructural al patrimonio
cultural en riesgo, en tanto es
restaurado por los especialistas
bajo la direccion de la Secretaria de
Cultura.

- Contribuir a la reconstruccion y
transformacion de centros de
salud y escuelas, ampliandolas 'y
modernizandolas, en coordinacion
con los gobiernos Federales y
Estatales.

- Contribuir activamente en la
construccion de vivienda de mejor
calidad y seguridad.

- Contribuir a la reconstruccion de
mercados dafados, en coordinacion
con las autoridades locales.

El Ing. Carlos Slim Helu preciso que
Grupo Carso aportara, sin costo
alguno, a su personal y equipos que
se utilicen durante la reconstruccion.
Asimismo, explicé que la aportacion
realizada por la Fundacion Carlos Slim
proviene de recursos propios que no
seran deducibles de impuestos, ya
que forman parte del patrimonio de la
propia Fundacion.

Por su parte, se entregaron 127
toneladas de ayuda humanitaria,
adicional a los recursos econémicos
mencionados, en los Estados de
Oaxaca, Chiapas, Morelos, Puebla 'y
el Estado de México. Como parte de
la ayuda, se entregaron cerca de 900
casas de campanfa, se instalaron 15
plantas potabilizadoras de agua y se
distribuyeron 32,400 envases para el
vital liquido. Asimismo, voluntarios de
Fundacion Telmex Telcel y elementos
del Grupo de Apoyo Telmex entregaron
directamente a la poblacion 16,500
despensas, 15,050 colchonetas'y
14,800 cobertores.

Como parte del apoyo, se instalaron
50 campamentos de trabajo para

los voluntarios y equipos de apoyo
que laboran en las zonas afectadas,
ademas de que se llevaron remolques
Infinitum, que cuentan con equipos
de cOmputo y acceso a Internet, a
Morelos y Puebla.

VOLUNTARIQOS PERTENECIENTES A

LA RED DE VOLUNTARIOS TELMEX
FORMARON PARTE DE UN GRUPO DE
APQYO QUE ENTREGO MAS DE 138
TONELADAS DE AYUDA EN PROPIA MANO,
INCLUYENDO DESPENSAS, AGUA POTABLE,
COLCHONETAS Y COBIJAS A LA POBLACION
AFECTADA POR EL DESASTRE NATURAL.
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Estoy rompiendo con las barreras de los estereotipos;

yo me echo la escalera al hombro y me subo al poste
como cualquier otro companiero. Pero realmente después
del paso del huracan ha sido bien bonito cuando hemos
logrado que las familias se puedan comunicar. En la calle
nos aplauden, nos llevan agua, nos dan las gracias y
también me gritan “mujeres al poder”.

DEBORAH FIGUEROA - EMPLEADA

"Quisiera agradecerles tanto por haber abierto su

red para todas las personas en Puerto Rico. Ustedes

hicieron posible que me comunicara con mis padres

y saber que ellos estan bien. Estoy agradecida por su
generosidad y por ayudar a todo Puerto Rico".

SHELASLIE

Huracanes Irma y Maria en Republica
Dominicana y Puerto Rico

En septiembre de 2017, ante el
devastador paso del Huracan Maria
por Republica Dominicana, América
Movil puso su plataforma tecnolégica
y facilidades a disposicion de las
autoridades y organismos de socorro,
para asi asegurar que contaran con
una via de comunicacion alterna,
mientras realizaban las labores de
prevencion y rescate.

Para estos fines, proporcionaron una
linea de datos independiente de alta
capacidad para las transmisiones
del Centro de Operaciones de
Emergencias (COE), asi como un
teléfono satelital que aseguro la
efectiva comunicacion de este
organismo, el cual conto durante todo
el operativo con un téecnico asignado
para brindar soporte y garantizar la
estabilidad del servicio instalado.

Asimismo, se replicaron las alertas
oficiales emitidas por el COE a todos
los clientes de la empresa y sus redes
sociales servieron como canal para
difundir mensajes preventivos que
ayudaron a mantener en alerta a la
poblacion de forma oportuna.

De igual manera, como parte de la
reactivacion del Plan de Emergencias
y Desastres de la empresa, se
tomaron las medidas preventivas

y de recuperacion pertinentes y se
movilizo al personal para minimizar el
impacto de este fendbmeno y procurar la
continuidad del servicio a los clientes o
pronto restablecimiento de aquellos que
se vieron inevitablemente afectados.

En Puerto Rico, se compraron e
instalaron 230 generadores para que
las radiobases pudieran continuar
operando y seguir otorgando el servicio
de telecomunicaciones, tan necesario
durante y después del devastador paso
de los Huracanes Irma 'y Maria.

Nuestros colaboradores de Puerto Rico
realizaron esfuerzos extraordinarios
para poder continuar ofreciendo los
servicios de telecomunicaciones a
toda la poblacion, inclusive trabajando
los fines de semana, utilizando el
hashtag #SabadoComoSiFueralunes.
Aunado a esto, realizaron acciones de
voluntariado durante las noches y los
fines de semana.

Asimismo, una vez que se restablecio
un alto porcentaje de la red movil

en octubre, se inicid un plan de
restablecimiento de servicio para
clientes de linea fija. Con este esfuerzo
se prestaron equipos de servicio
alternativo que opera en la red movil
para que nuestros empleados y
clientes pudieran tener acceso a
servicios de voz y datos en su hogar.
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CLARO PUERTO RICO DONG MAS DE 16,700
DOLARES, RECAUDADOS ENTRE COLABORADORES Y
PROVEEDORES, A INSTITUCIONES Y ASOCIACIONES
DE RESCATE, MIENTRAS QUE CON LAS LABORES DE
VOLUNTARIADO DE NUESTROS COLABORADORES SE
BENEFICIARON MAS 13,200 PERSONAS.

Este esfuerzo requirio la entrega inicial en puntos presenciales
de servicio y ventas, ademas del uso de carreros para entregas
de los equipos en los hogares de los clientes. Durante los
ultimos 2 meses se distribuyeron mas de 17 mil equipos que
representaron 17 mil familias cuyo servicio fue restablecido.
Continuaremos con este esfuerzo en 2018.

En nuestros Centros de Atencion a Clientes, nuestros
colaboradores se capacitaron para ayudar a la poblacion
afectada en el proceso de solicitud de ayuda federal, apoyando
en el llenado de los formularios y su envio por Internet desde
nuestros CACs. Asimismo, se establecieron Oasis a lo largo de
todo el pais desde donde ofrecimos llamadas de larga distancia
de manera gratuita. Gracias a esto, las familias pudieron
comunicarse durante estos dificiles momentos.

ZONA EN
ALERTA VERDE

INFORMATE

« Manténte informado de

la trayectoria del ciclon.

+ Site encuentras de

visita en la costa
retirate tierra adentro.

« Ten alamano

implementos y
herramientas para
reforzar tu casa.

« Guarda en una bolsa

plastica documentos
importantes o de valor.

- Sidecidiste trasladarte

a un lugar seguro,
prepara un equipaje
ligero, manta gruesa,
mudas de ropa,
zapatos, alimento y
agua.

PREPARATE

- Asegura puertas'y

ventanas.

+ Fijay amarra todo lo

que deba quedarse a la
interperie.

- Guarda objetos sueltos.
- Mantengan su celular

con suficiente carga al
igual que la bateria de
repuesta.

- Cierralallave de gasy

asegura los tanques.

- Mantengan un listado

de los teléfonos

de las principales
instituciones de socrro
y los de su trabajo.

- Sidecidiste trasladarte

a un lugar mas seguro
iHazlo!.

- Resguarda a tus

animales.

ZONA EN
ALERTA ROJA

PROTEGETE

- Conserva la calma.
- Escucha la radio para

obtener informacion
y/0 instrucciones.

+ Relnete con la familia

en el lugar mas seguro
de la casa, lejos de
puertas y ventanas. Si
el viento las abre no
avances hacia ellas de
forma frontal.

+ Desconecta aparatos

eléctricos.

- No salgas hasta que

las autoridades avisen
que ya paso el peligro.

1 See
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MEDIO AMBIENTE

EN AMERICA MOVIL SIEMPRE HA SIDO UNA PRIORIDAD LA
PRESERVACION DEL MEDIO AMBIENTE Y DE LA BIODIVERSIDAD,
LA EFICIENCIA EN EL USO DE RECURSOS Y LA DISMINUCION

DE LA GENERACION DE RESIDUOS. ES POR ELLO QUE ESTAMOS
PLENAMENTE COMPROMETIDOS CON UNA REVISION CONSTANTE
DE NUESTROS PROCESOS Y OPERACIONES PARA IMPLEMENTAR
ACCIONES QUE CUMPLAN CON ESTOS OBJETIVOS.

@ B

173,602 TONELADAS - Toci]
de equi’po tecnolégico en desuso 18 MILLONES DE KWH
fueron aprovechadas a través de fueron ahorrados, esto equivale
diversos proveedores. al consumo eléctrico de dos mil

casas en un ano.

Con el programa "La Naturaleza en
tu escuela” se visitaron 21 Estados
del pais y participaron

18 MIL ALUMNOS
DE 184 ESCUELAS.
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LA ESTRATEGIA SE CENTRA EN LA REDUCCION DE NUESTRO
IMPACTO EN EL MEDIO AMBIENTE, POR LO QUE ANO CON ANO
INCORPORAMOS NUEVAS TECNOLOGIAS EN INFRAESTRUCTURA
Y OPERACIONES E IMPLEMENTAMOS ACCIONES INTERNAS Y

EXTERNAS QUE NOS PERMITAN:

* HACER MAS EFICIENTE EL CONSUMO DE ENERGIA.
* DISMINUIR LA GENERACION DE RESIDUOS.
» CONSERVAR LA BIODIVERSIDAD DE LAS COMUNIDADES.

EN LAS QUE ESTAMOS PRESENTES.

Energia

(302-1)

Como empresa de
telecomunicaciones, requerimos

de energia para operar y otorgarle

al cliente el servicio de calidad que
requiere. Es por ello que siempre
hemos enfocado nuestros esfuerzos
en hacer mas eficiente el consumo de
este recurso.

Durante 2017 consumimos un total

de 5.58 millones de Megawatts hora
(MWh) en todas nuestras operaciones,
lo que representa un equivalente de 20
millones de gigajoules (GJ) de energia
en el consumo interno.

Asimismo, dada la naturaleza de
nuestras operaciones, usamos
combustible para abastecer nuestra
flotilla de autos y plantas de
generadoras de energia, que permiten
a nuestras radiobases proporcionar
conectividad a nuestros clientes

en zonas apartadas, en las que no
hay acceso a la red eléctrica. Por
ello, durante 2017 consumimos 61
millones de litros de gasolina, 52
millones de litros de diésel y mil litros
de biodisel. Por su parte, algunas de
nuestras operaciones requieren de
Gas LP, Etanol y Gas Natural para su
funcionamiento, por lo que en 2017
consumimos 920 mil litros de Gas LP,
633 mil litros de Etanol y 62 mil litros
de Gas Natural.

" No considera el consumo de energias renovables, lo cual se detalla mas adelante.

Consumo de energia por pais o region’

México 2,231,798.42
Brasil 1,192,422.96
Colombia 446,907.77
Cono Sur 281,403.95
Region Andina 221,383.72
Centroamérica 294,101.86

El Caribe 242,767.51
Estados Unidos 9,035.60
Austria y Europa del Este 655,355.25
TOTAL 5,575,177.03

ESTE ANO REALIZAMOS UN CAMBIO DE
LAMPARAS EN CUATRO DE NUESTROS EDIFICIOS
CORPORATIVOS, LOGRANDO UN AHORRO DE MAS
DE 400 MIL KWH, LO QUE EQUIVALE AL CONSUMO
ELECTRICO DE 44 CASAS EN UN ANO.

Z
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Consumo de combustibles por region o pais

PAIS 0 REGION GASOLINA (LITROS) DIESEL (LITROS) BIODIESEL (LITROS) GAS LP (LITROS) ETANOL (LITROS)  GAS NATURAL (LITROS)
México 48,676,535.32 7,138,730.41 - 427,587.00 - 96.00
Brasil 7,349,413.00 1,494,750.00 - - 633,935.00 -
Colombia 126,112.14 9,124,681.86 - - - -
Cono Sur 51,881.00 1,221,116.91 = = = =
Region Andina 776,761.48 2,146,198.18 1,035.00 14,473.83 - -
Centroamérica 345,856.85 3,466,694.50 = = - -
El Caribe 3,537,889.13 20,114,271.57 - 246,937.52 - -
Estados Unidos 8,483.86 - - - - 12,787,820
Austria 'y Europa del Este 556,867.00 7,632,527.00 - 231,718.00 - -
TOTAL 61,429,799.78 52,360,014.43 1,035.00 920,716.35 633,935.00 12,787,9162

Energias renovables

Una de las acciones que hemos implementado para reducir
nuestro impacto en el medio ambiente es la utilizacion de energia
proveniente de fuentes renovables, principalmente energia edlica
y solar. Esta accion se lleva a cabo actualmente en el 20% de los
paises en los que operamos, y durante 20177 consumimaos un
total de 5 mil MWh provenientes de energias renovables.

Consumo de energia renovable en 2017

PAIS MWH

México 394.66
Brasil 685.99
Region Andina 266.95
Caribe 80.25
Austria y Europa del Este 4,492.00
TOTAL 5,919.84

?Las operaciones de Austria y Europa del Este presentaron un consumo de 6,508 kg de Gas Natural,
dicho que no fue considerado en la tabla al no contar con la densidad promedio.

/NS
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Emisiones
(305-1, 305-2)

Conscientes del impacto ambiental que generan las emisiones de gases de
efecto invernadero, tanto directas como indirectas, de nuestras operaciones, las
monitoreamos constantemente, lo que nos permite tomar medidas y desarrollar

proyectos para su disminucion.

Emisiones por pais o region en 2017

EMISIONES DIRECTAS,

EMISIONES INDIRECTAS,

PAIS 0 REGION ALCANCE 1 ALCANCE 2 REFRIGERANTES oL
(TON CO,E) (TON CO,E)
México 132,670.18 1,115,671.15 5,647.19 1,229,050.12
Brasil 21,580.44 76,470.08 - 98,050.53
Colombia 24,400.06 89,381.55 - 113,781.62
Cono Sur 3,382.36 98,520.38 - 101,902.74
Region Andina 7,506.04 102,765.00 - 10,271.05
Centroamérica 9,992.97 105,602.34 - 115,595.31
El Caribe 61,837.06 101,098.08 62,024.92 224,960.06
Estados Unidos 48 38 4,644.30 . 4,692.68
Austria y Europa del Este 27,867.00 478,581.00 1,505.40 507,953.40
TOTAL 289,284.51 2,172,733.89 69,177.52 2,506,257.51
/
=Z 1
N
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Iniciativas para la

reduccion de emisiones, de
consumo energético y de
combustibles

(302-4)

A lo largo de toda la organizacion

se estan implementando iniciativas
que nos permitan reducir las
emisiones, el consumo energético y de
combustibles. Entre los casos de éxito
se encuentran:

En México este afilo comenzamos

a comprar energia generada por
turbinas de gas. De igual manera,
realizamos una implementacion

de paneles solares con sistema
fotovoltdico en las radiobases con
plantas de emergencia de operacion
continua (24 horas), lo que representé
un ahorro econémico del 77.56%
anual en consumo de energia.

En 2017, por cuarto ano consecutivo,
la red de Austria fue certificada
como carbono neutral. Asimismo,

se implemento un programa para
gue los 240 vehiculos que estan
disponibles para los empleados se
puedan compartir.

En Bielorrusia se equipo una
radiobase movil con un sistema

de energia hibrido y autonomo, lo
que permite que ésta funcione con
energia generada por varios paneles
solares, almacenandola también
para asegurar un flujo constante de
energia por la noche.

En El Salvador se han logrado grandes
ahorros de consumo energetico

y de combustible gracias a varias
practicas que se implementaron este
ano, entre las que se encuentran la
implementacion de Aires de Precision
en seis centrales, la instalacion

de equipos de aire acondicionado
eficientes con tecnologia Inverter
VREF, la instalacion de luminarias LED
y temporizador en refrigeradores y

la desconexion de equipo fuera de
produccion, entre otras.

LAS ACCIONES EN MEXICO
PERMITIERON UN AHORRO
ECONOMICO DEL 77.56% ANUAL
EN CONSUMO DE ENERGIA.
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En Colombia se conformd el Comité

de Eficiencia Energética, el cual se
reune de manera semanal y esta
conformado por las dreas de Operacion
y Mantenimiento, Implementacion,
Equipos Electromecanicos, Compras,
Servicios Generales, Servicios
Administrativos, Responsabilidad
Social y Seguridad, y Salud en el
Trabajo y Ambiente.

Entre las principales acciones que se
han llevado a cabo para la reduccion
del consumo de electricidad se
encuentran el apagado de equipos,
cambio de iluminacion y la renovacion
tecnologica. Mientras que, para el
ahorro de energia destinado a la
refrigeracion, se realizd un cambio

de equipos de aire acondicionado a
nivel nacional tanto en instalaciones
como en radiobases. Dichas acciones
lograron un ahorro de mas de 17
millones y medio de kWh.

El Departamento de Gestion

Ambiental de Costa Rica otorgd una
capacitacion a los colaboradores
acerca de la conduccion eficiente, o
eco-Conduccion, con el fin de evitar un
consumo excesivo de combustible y de
cuidar la integridad de la flotilla.

En Centroamérica se optimizo

el consumo de energia y se

redujo la emision de gases de

efecto invernadero gracias a la
implementacion de politicas de ahorro
en el proceso de mantenimientos
preventivos en radiobases. Asimismo,
se continda con el proyecto de
instalacion de energia eléctrica en

los sitios remotos que operan con
motogeneradores continuos.

En Peru se realizd una importante
reduccion de emisiones de CO,,

pues todos los afos se ejecuta un
control de los sitios que operan con
grupo electrogeno y se implementan
proyectos en conjunto con la empresa
eléctrica del sector o con alguna otra
opcion de energia disponible en la
localidad.

ESTE ANO SE PRESENTO
UN AHORRO DE CASI

18 MILLONES DE KWH,
EQUIVALENTES AL
CONSUMO ELECTRICO DE
2 MIL CASAS EN UN ANO.
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CON EL PROYECTO DE SINGLERAN ESPERAMOS UNA
REDUCCION DEL 50% DEL ESPACIO REQUERIDO EN
SITIO, DEL 60% DEL PESO DE LA TORRE Y DEL 40%
EN EL CONSUMO DE LA ENERGIA®

Proyecto de SingleRAN

(302-5)

Continuamos invirtiendo en

infraestructura SingleRAN en todos los

paises en los que operamos. Al cierre
de 2017, crecimos la base de SingleRAN
en 52% con respecto a 2016, lo que se
traduce en:

-+ Mayor flexibilidad y eficiencia en la red.

+ Mejora de la capacidad de lared y de
su cobertura.

+ Reduccion del 50% del espacio
requerido en sitio, del 60% del peso de
la torre, y del 40% en el consumo de
energia 3.

+ Lograr sinergias en servicios para
acelerar las expansiones de 3G y 4G.

- Facilitar la migracion de trafico entre
2G, 3Gy 4G.

3Este es el estimado de reduccion una vez que el proyecto esté completado al 100%.
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Residuos no peligrosos por método de disposicion por pais o region en 2017

PAIS . RECICLADOS REUTILIZADOS RELLENOQ INCINERADO
O REGION (TON) (TON) SANITARIO (TON) (TON)
México 4,593.24 2,450.12 58.67 - 5151.03
Brasil 307,402.17 = 50,083.00 s 357,485.17
Colombia 277.56 1,850.97 227.71 5.47 2,361.70
Cono Sur 2,491.84 = 501.01 - 2,992.85
Region Andina 237.47 - 80.00 - 317.47
Centroamerica 1,815.28 a . s 1,815.28
El Caribe 1,456.61 1,232.20 1,929.23 1,232.20 2,153.64
Austria y Europa del Este 3,555.00 = 741.00 1,200.00 5,496.00
TOTAL 321,829.16 5,533.29 53,620.62 2,437.67 377,773.14
Residuos
(306-2, 307-3)
Nuestro principal objetivo en materia de residuos
es mejorar la forma en la que disponemos de ellos,
dando preferencia a la reutilizacion, al reciclaje y al
almacenamiento controlado para su recuperacion.
A lo largo del afio, 2,958 toneladas de equipo ’
tecnoldgico en desuso fueron aprovechadas a través ’

de diversos proveedores.

Se generaron 173,602 toneladas residuos peligrosos,

los cuales fueron dispuestos segun lo marca la
reglamentacion de los paises en donde fueron
generados.

+90% DE LOS RESIDUOS
FUERON REUTILIZADOS O
RECICLADOS EN MEXICO.
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Proyecto de logistica inversa en Claro Colombia

DESDE 2009 SE LLEVA A CABO EN CLARO COLOMBIA EL PROYECTO DE LOGISTICA INVERSA, EL

CUAL TIENE COMO OBJETIVO REGRESAR A CLARO LOS MATERIALES Y EQUIPQS UTILIZADOS PARA

LA PRESTACION DE SERVICIOS FIJOS Y MOVILES QUE FUERON DESINSTALADQS POR MOTIVOS DE
OBSOLESCENCIA, DANO O DETERIORO. DICHOS EQUIPOS SE DESAGREGAN Y CLASIFICAN PARA PODER
REUTILIZAR LA MAYOR CANTIDAD DE COMPONENTES QUE AUN SE PUEDEN APROVECHAR Y REALIZAR
LA CORRECTA DISPOSICION FINAL DE LOS MATERIALES QUE NO SE PUEDEN REUTILIZAR.

EN 2017 SE LOGRO LA RECOLECCION DE MAS
DE 326 MIL EQUIPOS CELULARES Y 837

MIL ACCESORIOS, SUMANDO MAS DE 184
TONELADAS DE RESIDUOS ELECTRONICOS,
LOS CUALES FUERON RECICLADOS.

Disposicion de equipos celulares y
accesorios

Debido a que somos el enlace

entre las empresas fabricantes de
dispositivos moviles y el consumidor
final, participamos activamente en el
acopio de equipos para reciclaje. De
esta manera, ponemos a disposicion
de los consumidores medios para

la disposicion de equipos para
después canalizarlos a empresas u
organizaciones especializadas que se
encargan de aprovechar al maximo
algunos componentes y disponer de
manera adecuada aquellos que no se
puedan reciclar o reutilizar.

-+ El Programa Verde, como parte de la
iniciativa We Care, promueve entre
nuestros clientes la recoleccion de
equipos y accesorios en desuso, y
se lleva a cabo en las subsidiarias
de México y Colombia. En 2017
se logro la recoleccion de 123 mil
equipos celulares y 20 toneladas de
accesorios para su reciclaje.

- Las iniciativas Yo Amo a mi Mundo
y Logistica Inversa en Colombia
promueven la recuperacion de
tarjetas inteligentes y Equipos
Locales del Cliente (CPEs) para
remanufacturarlos. Actualmente,
contamos con 195 puntos de
recoleccion, distribuidos en 65
municipios del pais.

En 2017/, gracias a esta iniciativa,
recogimos mas de 2.6 millones

de unidades que fueron
remanufacturadas; incluyendo
baterias, cables, equipo electronico
y de computo, hierro, fibra optica y
plastico, entre otros.

Con ello, se logré la reduccion de
mas de 920 toneladas de residuos
de aparatos eléctricos, ya que se
reincorporaron al ciclo de vida

util. De igual manera, se ahorro el
consumo de cerca de 650 mil metros
cubicos de agua, los cuales hubieran
sido utilizados en los procesos de
fabricacion de plasticos para la
elaboracion de equipos nuevos, lo
cual equivale al contenido de 260
albercas olimpicas, 0 al consumo
promedio de agua de 43 mil hogares.
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Asimismo, gracias a este proyecto se
recogen los equipos instalados con
los clientes finales que ya no operan
correctamente, a los cuales se les
realizan pruebas de funcionalidad

y arreglos para que puedan seguir
operando, en lugar de tener que
adquirir equipos nuevos.

+ La campana Galapagos Elige
Reciclar en Ecuador busca
recopilar celulares en desuso a
través de entidades educativas
del Municipio de la Isla Santa Cruz
para posteriormente reciclar los
componentes en buen estado. En
2017 se logro la recoleccion de
25,730 equipos celulares.

+ Desde el 2010, en Peru se lleva
a cabo el programa Yo reciclo,
yo soy Claro, el cual busca crear

conciencia en la poblacion respecto

a la importancia del cuidado del
medio ambiente y promueve el
desecho responsable de celulares
en desuso, baterias, cargadores,
modems o teléfonos fijos, entre
otros. Para ello, se han instalado

mas de 200 puntos de acopio a nivel
nacional distribuidos en los centros

de atencion y algunos locales de
empresas e instituciones aliadas.
Estos equipos son procesados por

una empresa encargada del manejo
adecuado de los residuos y de la
recuperacion de componentes
reciclables. A la fecha, a través de
esta iniciativa se han recolectado y
dispuesto de manera correcta mas
de 145 mil piezas. Aunado a esto,

en 2017 se llevo a cabo el evento
Reciclafest en las Municipalidades
de Lambayeque y Arequipa, logrando
el acopio de mas de 60 toneladas de
equipos en desuso. Asimismo, como
parte de este programa se invita a
diversas empresas a que sumen sus
esfuerzos en el acopio y reciclaje de
equipos. Este ano se incorporaron 29
empresas e instituciones, sumando
asi 100 desde el inicio del programa.

Desde hace dos afios opera en
Bulgaria un centro de reciclaje cuyo
objetivo es extender la vida util

de equipos electronicos el mayor
tiempo posible, haciendo acopio

y reparandolos de ser posible.

Cada mes se recuperan y reparan
alrededor de 12 mil equipos,
incluyendo modems, routers y
controles remoto, entre otros.
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Biodiversidad
(304-2, 304-3)

Como parte de nuestros objetivos
ambientales se encuentra la
contribucion a la conservacion de

la biodiversidad, realizando alianzas
con gobiernos locales y asociaciones
Cuyos objetivos estén alineados con
los nuestros. Como empresa, podemos
impactar positivamente al ambiente

al integrar la tecnologia movil para la
proteccion de las especies.

Conservacion de especies marinas en
el Mar de Cortés

La Alianza WWF - Fundacion Telmex
Telcel han llevado a cabo durante los
ultimos nueve anos el Programa de
Conservacion de Especies Marinas
Prioritarias del Mar de Cortés, siendo
el unico programa en el Golfo de
California enfocado en 15 especies
marinas amenazadas o en peligro

de extincion de tres grandes grupos:
ballenas, tortugas marinas y tiburones.
Las principales amenazas que
persisten son la sobrepesca, la pesca
incidental o ilegal, el aprovechamiento
turistico inadecuado, el aumento del
desarrollo costero y la contaminacion.
Para abordar esta problematica, la
Alianza ha trabajado en tres lineas
estratégicas: ciencia e investigacion,
conservacion y manejo, y
comunicacion y educacion ambiental.

Para lograr sus objetivos, la Alianza ha
integrado a grupos lideres y expertos
en investigacion y conservacion,
impulsando la ciencia en la region y
promoviendo el manejo adecuadoy

la proteccion de las especies y sus
habitats. Asimismo, ha llevado a

cabo esfuerzos de capacitacion de
los grupos de interés relacionados

y se ha implementado un programa
de concientizacion a estudiantes de
secundarias y preparatorias de todo el
pais.

Desde 2014 a la fecha se lleva a cabo

la tercera fase de este Programa, y

en este periodo se han alcanzado los

siguientes resultados, entre otros:

- Se cred el primer laboratorio en
campo para el estudio de la ballena
gris en Laguna San Ignacio, Baja
California Sur.

- Se disefo el primer protocolo
de monitoreo para el estudio de
cetaceos para el Golfo de California.

- Se han identificado y monitoreado 7
mil 500 ballenas grises, 6 mil ballenas
jorobadas, 300 orcas, mas de 140
tiburones blancos, 512 tiburones
ballena.

- Se ha brindado apoyo a 21
estudiantes de licenciatura,
maestria y doctorado, asi como
a 20 investigadores de distintas
instituciones que colaboran en el
Programa.
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+ Se han capacitado a mas de 70

prestadores de servicios turisticos
sobre la aplicacion de las reglas para
el avistamiento de las especies.

- Junto con 16 organizaciones

gubernamentales y de la sociedad
civil, se desarroll6 un plan
estratégico participativo para
reducir la captura incidental de
tortugas marinas y permitir que las
poblaciones locales sigan teniendo
un medio de vida.

+ Se han liberado alrededor de 100 mil

crias de tortugas cada afio.

« Se llevaron a cabo los festivales de

conservacion de tortugas marinas 'y
tiburones en seis comunidades de
Baja California Sur y una de Sinaloa,
en los que participaron mas de 10
mil personas.

+ Se sensibilizd a mas de 6 mil

personas en el Acuario del Pacifico
en Long Beach, California, Estados
Unidos, sobre el trabajo de la Alianza
con la ballena gris, ballena jorobada,
tiburén ballena, tiburdn blanco 'y
tortugas marinas.

Programa de Conservacion del Jaguar
Desde el afio 2005 se lleva a cabo el
Programa de Conservacion del Jaguar
a través de la Alianza Nacional para

la Conservacion del Jaguar con la
Alianza WWF - Fundacion Telmex
Telcel. El objetivo del programa es
promover e impulsar proyectos que
contribuyan a la politica ambiental y
establezcan vinculos entre diferentes
sectores de la sociedad para garantizar
la conservacion del jaguar, sus presas
y su habitat en México. Cada afio se
lleva a cabo el foro El Jaguar Mexicano
en el Siglo XXI, en los que participan
expertos de todo Latinoameérica para
evaluar la situacion del jaguar en todo
el continente.

En 2017 seinici6 el Censo Nacional del
Jaguar en 12 regiones con la finalidad
de estimar el estado de conservacion
de las poblaciones del jaguar. De igual
manera, este ano se generaron 10
publicaciones sobre el tema.

A TRAVES DE ESTE PROGRAMA, HEMQS
APOYADO LA PROTECCION 35 MIL
HECTAREAS DE BOSQUE TROPICAL,
ASI COMO 70 MIL HECTAREAS DEL
HABITAT DEL JAGUAR.
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Programa de Conservacion de la
Mariposa Monarca

Desde 2003, la Alianza WWF -
Fundacion Telmex Telcel lleva a cabo
el Programa de Conservacion de la
Mariposa Monarca, cuyo objetivo

es preservar la biodiversidad de
México, incluyendo la migracion e
hibernacion de la monarca. Entre los
éxitos obtenidos por el programa

se encuentran la erradicacion de

la tala clandestina, la creacion de
negocios comunitarios sustentables, la
proteccion y restauracion forestal, una
estrategia de incentivos economicos
para la conservacion, y la publicacion
de seis articulos cientificos arbitrados
como bases técnicas para el manejo
de la Reserva.

Todos los afnos se realiza el monitoreo
sistematico de la hibernacion de la
Monarca, este afio siendo 13 colonias
de mariposas, siete en Michoacan

y seis en el Estado de México, que
ocuparon casi tres hectareas de
bosque. Asimismo, se lleva a cabo el
Foro Regional Mariposa Monarca con
seis eventos anuales. Desde el inicio
del Programa, se han reforestado mas
de 6 mil hectareas con la plantacion de
casi 13 millones de arboles producidos
en 13 viveros forestales comunitarios.
Se han fortalecido las actividades
turisticas de tres propiedades agrarias,
en las que se reciben a 100 mil turistas
en promedio durante los meses de
hibernacion de la mariposa. De igual
manera, se ha sensibilizado a 24 mil
personas mediante estrategias de
educacion ambiental, como talleres,
teatro guifiol, capsulas de radio y una
exposicion museografica.




90 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2017 AMERICA MOVIL

SE VISITARON 21 ESTADOS DEL PAIS Y PARTICIPARON 18
MIL ALUMNOS DE 184 ESCUELAS. ESTE ANO, LA PAGINA WEB
QUE ALOJA EL PROGRAMA RECIBIO MAS DE 200 MIL VISITAS
UNICAS Y SE DIERON 11 Y MEDIO MILLONES DE CLICS. EN
FEBRERO DE 2018 SE LLEVARA A CABO LA EXPOSICION DE
LOS PROYECTOS FINALISTAS EN EL MUSEO SOUMAYA.

Programa La Naturaleza en tu Escuela
Este programa de la Alianza WWF -
Fundacion Telmex Telcel surgi6 en
2014 y tiene como objetivo despertar
conciencia entre los estudiantes
mexicanos sobre la necesidad de
proteger a especies vulnerables y sus
habitats. A través de exposiciones de
cientificos y de voceros de la Alianza,
los alumnos son invitados a realizar de
forma colaborativa una obra plastica.
Las obras mas representativas son
expuestas en el Museo Soumaya y

los alumnos mas destacados son
invitados a visitar programas de
investigacion de campo. La edicion del
programa en 2017 se llamo “Pequenas
navegantes”y fue sobre las tortugas
golfinas.

Se visitaron 21 estados del pais 'y
participaron 18 mil alumnos de 184
escuelas. Este afo, la pagina web
que aloja el programa recibié mas de
200 mil visitas Unicas y se dieron 11
y medio millones de clicks. En febrero
de 2018 se llevara a cabo a cabo la
exposicion de los proyectos finalistas
en el Museo Soumaya; y el equipo
ganador, acompafiado por cuatro
padres de familia y dos profesores,
sera llevado a un campamento

tortugero en Acapulco para conocer de

cerca a la tortuga golfina, en especial
cuando sale del cascardn para correr
del nido al mar.

1R LUGAR

Nombre de la obra Chiapaz a la familia golfina

Queremos paz para la familia

Mensaje de las tortugas golfinas.

Preparatoria 4, Tapachula,

Escuela Chiapas.

Yazuri Concepcion Mendoza
Citalan Ruby Alejandra del
Agua y Culebro

Fernanda Adilene Hernandez
Villarial

Johana Carolina Ordéfez
Mina

Participantes

2% LUGAR
Los afios perdidos

Las plantas, los
animales y el medio
ambiente somos una
comunidad bioldgica,

3% LUGAR

Tortuga golfina verde

Apoyemos a la tortuga
golfina.

cada una de las partes

depende de la otra.

Colegio de Bachilleres
del Estado de Querétaro

1, Querétaro.

Denisse Juarez Olivo
Maria Fernanda
Gonzalez Pérez Ana
Karina Pérez Correa
Karen Monserrat
Guerrero Ramirez

Colegio de Bachilleres
del Estado de Jalisco 2,
Guadalajara, Jalisco.

Maria Azucena Galvan
Avila Jonathan Alberto
Rangel Ramirez Cecilia
Rubi Garcia Vargas Bryan
Alexis Chavez Rivas Irma
Judith Garcia Escobedo




ANEXOS

Informacion y contacto

Si desea compartirnos su opinion sobre lo
presentado en este informe, ponemos a su
disposicion los siguientes canales de comunicacion:
Correo electronico:
contacto-rse@americamovil.com

Teléfono: +52 (55) 2581 3700 ext. 1097

Pagina web: http://www.americamovil.com

#

)
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ASOCIACIONES Y ORGANIZACIONES

(102-13)

Asociaciones en las que participamos
Formamos parte de asociaciones y organismaos,

nacionales e internacionales, que apoyan la
industria de la que somos parte o benefician de
algun modo a la sociedad.

AMERICA MOVIL

Groupe Speciale Mobile Association (GSMA)
Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT)
5G Américas

Asociacion Interamericana de Empresas de
Telecomunicaciones (ASIET)

ARGENTINA
Cémara de Comercio Argentina Mexicana (CCAM)

Camara de Informatica y Comunicaciones de Argentina

(CICOMRA)
Cémara Argentina de Internet (CABASE)

Camara de Comercio de los Estados Unidos en Argentina

(AMCHAM)

AUSTRIA

Next Generation Mobile Networks Alliance
respACT

ETNO

GSM Memorandum of Understanding

BRASIL

Associacao Brasileira de TV por Assinatura
Associacao Brasileira de Recursos Telecom
Associagado Nacional de Operadores de Celulares

Conselho de Desenvolvimento Econdmico e SocialChile

CHILE

Asociacion de empresas de telefonia mévil (ATELMO)
ICARE

Camara de Integracion Chileno Mexicana (CICMEX)
Accion RSE

Asociacion de Exportadores y Manufacturas (ASEXMA)

COLOMBIA

Asociacion de Exportadores y Manufacturas (ASEXMA)
Andesco

Reconciliacion Colombia

Camara Colombiana de Informética y Telecomunicaciones
(CCIT)

Camara de Comercio Colombo Mexicana

Asociacion de Industriales de Colombia (ANDI)

COSTA RICA

Cdmara de Tecnologias de Informacion y Comunicacion
Cdmara de Infocomunicacion y Tecnologia

Ucaep

Camara de Comercio de los Estados Unidos en Costa Rica
(AMCHAM)

Camara Empresarial México-Costa Rica

ECUADOR

Asociacion de Empresas de Telecomunicaciones (ASETEL)
Camara de Comercio de Guayaquil

Camara de Comercio de Quito

Camara de Industrias de Guayaquil

Camara Binacional Ecuador-México

Camara de Comercio Ecuatoriano Americana de Guayaquil
Alianza Antipirateria en DTH

EL SALVADOR

Asociacion Nacional de la Empresa Privada (ANEP)
Cdmara Americana de Comercio de El Salvador (AMCHAM)
Cémara de Comercio Salvadorefia (CAMARASAL)

Cémara Salvadorefia de Telecomunicaciones (CASATEL)
Cémara Salvadorefia Mexicana de Comercio (CASALMEX)
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ESTADOS UNIDOS

The Wireless Association (CTIA)

GUATEMALA

Camara de Comercio de Guatemala

Camara de Industria de Guatemala

Camara de Comercio e Industria Guatemalteco Mexicana
HONDURAS

Camara Empresarial Honduras-México

Comité Ejecutivo del Punto de Intercambio de Trafico de
Internet en Honduras

MEXICO

Consejo Coordinador Empresarial (CCE)

Asociacion Nacional de Telecomunicaciones (ANATEL)
Telecom CIDE

NICARAGUA

Consejo Superior de la Empresa Privada (COSEP)

Cémara de Comercio Americana de Nicaragua (AMCHAM)

Unidn Nicaragiense de Responsabilidad Social Empresarial
(UNIRSE)

Camara Empresarial Mexicana Nicaragliense

Camara Nicaraguense de Internet y Telecomunicaciones
PARAGUAY

Cémara de Operadores Maviles del Paraguay (COMPYy)
Unidn Industrial del Paraguay (UIP)

Centro de Regulacion, Normas y Estudios de la Comunicacion
(CERNECO)

Camara de Anunciantes del Paraguay
PERU

Asociacion para el Fomento de la Infraestructura Nacional
(AFIN)

United Way Peru

PUERTO RICO

Asociacion de Industriales

Asociacion de Ejecutivos de Ventas y Mercadeo
Camara de Comercio de Puerto Rico

Alianza de Proveedores de Telecomunicaciones
Centro Unido de Detallistas

Puerto Rico Hotel and Tourism Association

REPUBLICA DOMINICANA

Accién Empresarial por la Educacion (EDUCA)
Accion Pro Educacion y Cultura (APEC)
Asociacion de Comerciantes e Industriales de Santiago (ACIS)
Asociacion de Empresas Industriales de Herrera (AEIH)
Asociacion de Industrias de la Regidn Norte (AIREN)
Asociacion de Industrias de la Republica Dominicana (AIRD)

Asociacion Dominicana de Constructores y Promotores de la
Vivienda (ACOPROVI)

Asociacion Dominicana de Empresas de Exportacion
(ADOEXPOQ)

Asociacion Dominicana de Empresas de Inversion Extranjera
(ASIEX)

Asociacion Dominicana de Empresas de Telecomunicaciones
(ADOMTEL)

Asociacion Hoteles y Turismo de la Republica Dominicana
(ASONAHORES)

Asociacion Nacional de Jévenes Empresarios (ANJE)
Asociacion Nacional de Usuarios No Regulados (ANUNR)

Camara Americana de Comercio de la Republica Dominicana
(AMCHAM)

Cémara de Comercio Dominico Mexicana (CADOMEX)

Camara de Comercio y Produccion de la Vega, Inc.

Cémara de Comercio y Produccidn de Santiago (CCPS)
Camara de Comercio y Produccién de Santo Domingo (CCPSD)

Cdmara Dominicana de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacion (CAMARATIC)

Confederacion Patronal de la Republica Dominicana
(COPARDOM)

Consejo Nacional Empresa Privada (CONEP)
Fundacién Institucionalidad y Justicia (FINJUS)

Red Nacional de Apoyo Empresarial a la Proteccion Ambiental
(ECORED)

URUGUAY
Camara Uruguaya de Tecnologias de la Informacion
Camara de Telecomunicaciones del Uruguay

* Panama no pertenece a ninguna Asociacion.

PREMIOS Y
RECONOCIMIENTOS

Entre los premios y reconocimientos que
recibimos a lo largo de este afio a lo largo

de todas las subsidiarias de América Movil
destacan el recibido por Telcel, por parte de
Brandz, como la segunda marca mexicana
mas valiosa dentro de un ranking anual que
evalua a 30 marcas nacionales, y donde la
Empresa se mantuvo como lider en el sector
de las telecomunicaciones. Asimismo, €l
Centro Mexicano para la Filantropia (CEMEFI)
y la Alianza por la Responsabilidad Social
Empresarial (AliaRSE) otorgaron el distintivo
de Empresa Socialmente Responsable a Telcel
por noveno afio consecutivo, y Telmex por
decimoséptimo aflo consecutivo. Por su parte,
Claro Colombia obtuvo el reconocimiento
Innovation Management Level 1: Proficient,
otorgado por el Global Innovation
Management Institute.
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INDICE DE CONTENIDOS GRI

GRI'102: CONTENIDOS GENERALES, 2016

102-1 Nombre de la organizacion 6
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 7
102-3 Ubicacion de la sede 6
102-4 Ubicacidn de las operaciones 6
102-5 Propiedad y forma juridica 21
102-6 Mercados servidos 7
102-7 Tamafio de la organizacion 10,36
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 36
102-9 Cadena de suministro 54
102-10 Cambios significativos en la organizacion y su cadena de suministro No hubo cambios significativos en la cadena de valor
102-12 Iniciativas externas 60
102-13  Afiliacion a asociaciones 92
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsables de la toma de decisiones 3
102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 28
102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 102-16
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 25
102-18  Estructura de gobernanza 19, 21 Adicional, puede consultar la Forma 20F en: http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual- 2017_1.pdf
102-19  Delegacion de autoridad 19
102-20  Responsabilidad a nivel ejecutivo de temas econdmicos, ambientales y sociales 19
102-21 Consulta a grupos de interés sobre temas econémicos, ambientales y sociales 17
102-22  Composicion del maximo organo de gobierno y sus comités 21
102-23  Presidente del maximo dérgano de gobierno 21 Adicional, puede consultar la Forma 20F en: http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual- 2017_1.pdf
102-24  Nominacion y seleccion del maximo ¢rgano de gobierno 21 Adicional, puede consultar la Forma 20F en: http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual- 2017_1.pdf
102-25  Conflictos de intereses 21 Adicional, puede consultar la Forma 20F en: http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual- 2017_1.pdf
102-26  Funcion del méaximo organo de gobierno en la seleccion de objetivos, valores y 19
estrategia
102-29 Identificacion y gestion de impactos econdmicos, ambientales y sociales 17
102-31 Evaluacion de temas econdmicos, ambientales y sociales 17
102-32 Funcion del maximo dérgano de gobierno en la elaboracion de informes de Es revisado por el Comité de Sustentabilidad
sostenibilidad
102-35  Politicas de remuneracion 21 Adicional, puede consultar la Forma 20F en: http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual- 2017_1.pdf
102-36  Proceso para determinar la remuneracion 21 Adicional, puede consultar la Forma 20F en: http://www.americamovil.com/sites/default/
files/2018-04/reporte-annual- 2017_1.pdf
102-40  Lista de grupos de interés 16
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 36

102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés 15
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INDICADOR  DESCRIPCION PAGINA COMENTARIO
102-43  Enfoque para la participacion de los grupos de interés 16
102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 16
102-45  Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 10
102-46  Definicion de los contenidos de los informes y las Coberturas del tema 2
102-47  Lista de temas materiales 17

102-48 Reexpresion de la informacion 2
102-49 Cambios en la elaboracion de informes 2
102-50  Periodo objeto del informe 2
102-51 Fecha del ultimo informe 2
102-52  Ciclo de elaboracion de informes 2
102-53  Punto de contacto para preguntas sobre el informe 2
102-54  Declaracion de elaboracion del informe de conformidad con los Estandares GRI 2

102-55  indice de contenidos GRI 94
102-56  Verificacion externa 2
201-1 Valor econémico directo generado y distribuido 10
201-2 Lrﬁrglgctﬁccgones financieras y otros riesgos y oportunidades derivados del cambio 28
203-1 Inversiones en infraestructuras y servicios apoyados 8,9
203-2 Impactos econémicos indirectos significativos 61

GRI 204: PRACTICAS DE ADQUISICION, 2016
204-1 Proporcion de gasto en proveedores locales

GRI 205: ANTICORRUPCION
205-2 Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion
GRI'206: COMPETENCIA DESLEAL, 2016

206-1 Acciones juridicas relacionadas con la competencia desleal y las practicas Para mayor informacion respecto a este indicador consultar la Forma 20F en: http://www.

monopodlicas y contra la libre competencia americamovil.com/sites/detault/files/2018-04/2017-annual-report-on-form-20-f.pdf
GRI'301: MATERIALES, 2016

301-3 Productos reutilizados y materiales de envasado 81

302-1 Consumo energético dentro de la organizacion 78 Adicional, ver el anexo sobre la revision independiente

302-4 Reduccion del consumo energético 81

302-5 Reduccion de los requerimientos energéticos de productos y servicios 83

304-2 Impactos significativos de las actividades, los productos y los servicios en la 87
biodiversidad

304-3 Habitats protegidos o restaurados 87

305-1 Emisiones directas de GEl (alcance 1) 80 Adicional, ver el anexo sobre la revision independiente

305-2 Emisiones indirectas de GEIl al generar energia (alcance 2) 80 Adicional, ver el anexo sobre la revision independiente

GRI'306: EFLUENTES Y RESIDUQS, 2016


http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-04/2017-annual-report-on-form-20-f.pdf
http://www.americamovil.com/sites/default/files/2018-04/2017-annual-report-on-form-20-f.pdf
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INDICADOR  DESCRIPCION PAGINA COMENTARIO
306-2 Residuos por tipo y método de eliminacion 84 Adicional, ver el anexo sobre Ia revision independiente
GRI'307: CUMPLIMIENTO AMBIENTAL, 2016
307-1 Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental Se reportaron 85 multas en temas ambientales, mismas que no fueron significativas
GRI 308: EVALUACION AMBIENTAL DE PROVEEDORES, 2016

308-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de evaluacion y seleccion de acuerdo 54
con los criterios ambientales

GRI'401: EMPLEO, 2016

401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal 36
401-2 Beneficios para los empleados a tiempo completo que no se dan a los empleados a 38
tiempo parcial o temporales
GRI'403: SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO, 2016

403-2 Tipos de accidentes y tasas de frecuencia de accidentes, enfermedades 44 Adicional, ver el anexo sobre la revision independiente
profesionales, dias perdidos, absentismo y nimero de muertes por accidente laboral
o enfermedad profesional

GRI 404: FORMACION Y ENSENANZA, 2016

404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado 40 Adicional, ver el anexo sobre la revision independiente
404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y programas de ayuda a la 40

transicion
404-3 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periodicas del desempefio y 39

desarrollo profesional

GRI 405: DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES, 2016
405-1 Diversidad en dérganos de gobierno y empleados
GRI 408: TRABAJO INFANTIL, 2016
408-1 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo infantil

36

54

GRI'409: TRABAJO FORZOSO U OBLIGATORIO, 2016
409-1 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo forzoso u 54
obligatorio

GRI 412: EVALUACION DE DERECHOS HUMANOS, 2016
412-2 Formacion de empleados en politicas o procedimientos sobre derechos humanos 25
GRI 413: COMUNIDADES LOCALES, 2016

413-1 Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del impacto y 59
programas de desarrollo

GRI 414: EVALUACION SOCIAL DE LOS PROVEEDORES, 2016

4141 Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccion de acuerdo con los criterios 54
sociales
414-2 Impactos sociales negativos en la cadena de suministro y medidas tomadas 25, 54
419-1 Incumplimiento de las leyes y normativas en los dmbitos social y econémico Se registraron 106 multas de indole laboral y de seguridad, de las cuales ninguna fue
significativa

SEGURIDAD DE LA INFORMACION
Pafses que cuentan con Certificado de Sistema de Gestion de Seguridad 29
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Informe de Revisidn Independiente para la Direccion de América Mavil S.A.B. de C.V.
A la Direccion de América Movil S.A.B. de C.V.

Conforme a su solicitud, hemos sido requeridos para proporcionar un nivel de aseguramiento
limitado sobre el contenido de “Creciendo juntos: Informe de Sustentabilidad 2017” (en
adelante “Informe”) del ejercicio cerrado a 31 de diciembre de 2017, preparado de conformidad
con los contenidos propuestos en los Estandares GRI de Global Reporting Initiative (en adelante
Estandares GRI).

Responsabilidades de la Direccion

La Direccion de Ameérica Movil ha sido responsable de la preparacion, del contenido y

Iu

presentacion del “Informe”, segin la opcién de conformidad “Esencial”, de acuerdo con los

contenidos propuestos en los Estandares GRI.

Esta responsabilidad incluye el disefio, la implantacién y el mantenimiento del control interno
que se considere necesario para permitir que la informacién contenida en el “Informe” esté libre
de incorreccién material, debido a fraude o error.

Nuestra Responsabilidad

Nuestra responsabilidad consistié en proporcionar un nivel de revision limitado sobre el
contenido del “Informe” en cuanto a los indicadores de desempefio incluidos en los Estandares
GRI.

Con el fin de asegurar que el proceso de verificacion cumple con los requerimientos éticos
necesarios para asegurar la independencia de nuestro trabajo como auditores de informacion
no financiera, nuestro trabajo ha sido realizado de acuerdo a la Norma ISAE3000, Assurance
Engagements other than Audits or Reviews of Historical Financial Information, emitida por la
International Auditing and Assurance Standard Board (IAASB) de la International Federation of
Accountants (IFAC). Esta norma exige, ademas que planifiqguemos y realicemos nuestro trabajo
de forma que obtengamos una seguridad limitada sobre si el Informe estd exento de errores
materiales.

El alcance de los procedimientos de recopilacidon de evidencias realizados en un trabajo de
revision de seguridad limitada es menor al de un trabajo de seguridad razonable y por ello
también el nivel de seguridad que se proporciona. El presente informe en ningun caso debe
entenderse como un informe de auditoria.

Los procedimientos que realizamos se basan en nuestro juicio profesional e incluyeron
consultas, inspeccién de documentacién, procedimientos analiticos, y pruebas de revisién por
muestreo que, con caracter general, se describen a continuacion:

e Entrevistas con el personal de América Movil responsable de proporcionar la
informacion contenida en el “Informe”.

* Andlisis de procesos de recopilacién y control interno de los datos cuantitativos
reflejados en el “Informe”, en cuanto a la fiabilidad de la informacién, utilizando
procedimientos analiticos y pruebas de revision por muestreo.
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* Revisidon de la aplicacidn de los requerimientos establecidos en los Estandares GRI.

e Lalectura de la informacién incluida en el “Informe” para determinar si esta en linea

con nuestro conocimiento general y experiencia, en relacion con el desempefio en
sostenibilidad de América Movil.

Los indicadores y el alcance geografico de los mismos, revisados en la elaboracién del “Informe”
durante el ejercicio cerrado de 31 de diciembre 2017 fueron los siguientes:

Contenido/s
GRI

Alcance de la verificacion

En cuanto a los
requerimientos
GRI:

En cuanto a las Operaciones de América Mavil:

peligrosos, por
tipo y destino

Energia: GRI Consumos de México (sélo TELCEL), Centroamérica (a excepcion de Panama),

302-1 combustible y Colombia, Cono Sur, El Caribe, Estados Unidos, Regién Andina.
energia

Residuos: GRI | Cantidad de Meéxico (sélo TELCEL), Austria y Europa del Este, Brasil,

306-2 residuos no Centroamérica (s6lo Guatemala y Panama), Colombia, Cono

Sur (a excepcion de Chile), El Caribe (s6lo Republica
Dominicana), Estados Unidos, Region Andina.

seguridad: GRI
403-2

accidentes y de
enfermedades

ocupacionales,

por género

final
Emisiones: GRI | Emisiones de México (sélo TELCEL), Centroameérica (a excepcion de Panama),
305-1, 305-2 Gases de Efecto Colombia, Cono Sur, El Caribe, Estados Unidos, Region Andina
Invernadero (mismo alcance que para GRI 302-1).
(Alcance 1y 2)
Salud y Numero de Meéxico (solo TELCEL), Brasil, Centroameérica, Colombia, Cono

Sur (a excepcion de Paraguay), El Caribe (sélo Republica
Dominicana), Regién Andina.

Capacitacion:
GRI 404-1

Horas de
capacitacion, por
tipo de contrato,
de jornaday
género

Meéxico (solo TELCEL), Brasil, Colombia, Chile, Nicaragua y
Republica Dominicana.

para una informacién més detallada consultar el indice de contenidos GRI del Informe de Sustentabilidad.

Adicionalmente a los anteriores contenidos GRI, se verificd el contenido del apartado de
seguridad de la informacién del presente Informe de Sustentabilidad, a excepcion del desglose
de temas impartidos en las capacitaciones (por pais).

Conclusiones

Con base en los procedimientos realizados, descritos anteriormente, sobre “Creciendo juntos:
Informe de Sustentabilidad 2017” de América Mavil S.A.B. de C.V., del ejercicio cerrado a 31 de
diciembre de 2017, concluimos que:
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* No se ha puesto de manifiesto ningtin aspecto que nos haga creer que los contenidos
considerados dentro del alcance de esta revision independiente, incluidos en el
“Informe” no hay sido obtenidos de manera fiable, que la informaciéon no esté
presentada de manera adecuada, ni que existen desviaciones ni omisiones
significativas, ni que no hayan sido preparados de acuerdo con los requerimientos

establecidos en los Estandares GRI.

Este Informe de Revision Independiente ha sido preparado exclusivamente en interés de
América Mévil S.A.B de C.V. de acuerdo a los términos de este encargo.

Valora Sostenibilidad e Innovacion S.A. de C.V

Jose Luis Madrid Garcia
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CONTENIDO GRI

302-1 Consumo
energético dentro de la

REVISION INDEPENDIENTE
Consumo de electricidad por region

CONTENIDO GRI REVISION INDEPENDIENTE

302-1 Consumo Consumo de combustibles por region

energético dentro de la

organizacion México: organizacion México:
TELCEL: 861,926.63 MWh TELCEL:
TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de la + Gasolina: 4,577,353.91 L *GasLP:0L
verificacion para este contenido. * Diésel: 2,950,072.41 L * Etanol: 0 L

Brasil: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

Colombia: 446,907.77 MWh

Cono Sur: 281,403.95 MWh

* Biodiésel: 0 L

TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de la
verificacion para este contenido.

Brasil: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

+ Gas Natural: 0 L

Colombia:
Region Andina: 221,650.69 MWh + Gasolina: 126,112.14 L «GasLP: 0L
* Diésel: 9,124,681 L * Etanol: 0 L

Centroamérica: *Biodiésel: 0 L + Gas Natural: 0 L
Costa Rica: 31,031.31 MWh

El Salvador: 69,557.09 MWh Cono Sur:

Guatemala: 103,037.62 MWh + Gasolina: 51,881 L «GasLP: 0L
Honduras: 36,747.86 MWh « Diésel: 1,221,116.91 L  Etanol: 0 L

Nicaragua: 51,890.38 MWh * Biodiésel: 0 L » Gas Natural: 0 L
Panama: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.
Region Andina:

El Caribe: 242,767.51 MWh + Gasolina: 776,761.48 L « Gas LP:14,473.8 L
* Diésel: 2,146,198.18 L « Etanol: 0 L
Estados Unidos: 9,035.60 MWh * Biodiésel: 1,035 L + Gas Natural: 0 L
Austria y Europa del Este: quedan fuera del alcance de la presente Centroamérica:
verificacion para este contenido, cuentan con proceso propio. Costa Rica:
« Gasolina: 91,917.49 L «GasLP: 0L
* Diésel: 106,591.58 L « Etanol: 0 L
* Biodiésel: 0 L » Gas Natural: 0 L
El Salvador:
* Gasolina: 241,462 L «GasLP: 0L
* Diésel: 882,705.75 L « Etanol: 0 L
* Biodiésel: 0 L + Gas Natural: 0 L
Guatemala:
+ Gasolina: 0 L *GasLP: 0L
* Diésel: 562,639 L » Etanol: O L
* Biodiésel: 0 L + Gas Natural: 0 L
Honduras:
+ Gasolina: 0 L *GasLP: 0L
* Diésel: 716,878 L « Etanol: 0 L

* Biodiésel: 0 L » Gas Natural: 0 L
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CONTENIDO GRI
302-1 Consumo
energético dentro de la
organizacion

305-1 Emisiones directas
de GEl (alcance 1)

REVISION INDEPENDIENTE CONTENIDO GRI REVISION INDEPENDIENTE

Nicaragua: 305-2 Emisiones México:

* Gasolina: 5,125.53 L *Gas LP: 0L indirectas de GEl al TELCEL: 494,281.86 ton CO2eq

* Diésel: 950,588.73 L + Etanol: 0 L generar energia (alcance ~ TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de la
* Biodiésel: 0 L * Gas Natural: 0 L 2) verificacion para este contenido.

PeltamaL Bl Ui e allvainon ol o e eselen vaa eaie eoniiende: Brasil: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

El Caribe: Colombia: 89,381.55 ton CO,eq
* Gasolina: 3,537,889.13 L * Gas LP: 246,937 L }
- Diésel: 20,114,271.57 L + Etanol 0 L Cona Sur: 95,020.35 ton €0-eq
« Biodiésel: 0 L « Gas Natural: 0 L Region Andina: 102,765.00 ton CO,eq
Centroamérica:
Estados Unidos: g
S . Costa Rica: 1,644.66 ton CO,eq
) giaéssoel||.ng.|_8,483.86 L ’ (Eafasn(l_)llj'.OOLL El Salvador: 48,373.76 ton CO,eq
) ‘ ’ ‘ la: 31,632.
* Biodiésel: 0 L + Gas Natural: 12,787,820 L ELELEIER SIS OG0 2l

Honduras: 12,861.75 ton CO,eq
Nicaragua: 10,501.57 ton CO,eq
Panama: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

El Caribe: 101,098.08 ton CO.,eq

México: Estados Unidos: 4,644.30 ton CO,eq
TELCEL: 18,429.22 ton CO,eq

TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de la
verificacion para este contenido.

Austria y Europa del Este: quedan fuera del alcance de la presente verificacion
para este contenido, cuentan con proceso propio.

Austria y Europa del Este: quedan fuera del alcance de la presente
verificacién para este contenido, cuentan con proceso propio.

306-2 Residuos por tipoy  Residuos no peligrosos por region y disposicion final

Brasil: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido. método de eliminacion

Colombia: 24,400.06 ton CO,eq ¥E"L"5‘E‘E
* Vertedero: 0.27 ton * Reciclados: 485.66 ton

Cono Sur: 3,382.36 ton CO " . o

ono sur on LEEq * Reutilizados: 50.12 ton « Almacenamiento in situ: 0 ton
Regién Andina: 7,506.05 ton CO,eq TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de |a

T ’ verificacion para este contenido.
Centroamérica: Brasil:
Costa Rica: 497.74 ton C0O.eq « Vertedero: 50,083 ton * Reciclados: 307,402.17 ton
El Salvador: 2,919.35 ton CO,eq * Reutilizados: 759 ton * Almacenamiento in situ: 0 ton
Guatemala: 1,486.47 ton CO,eq .
, Colombia:

Honduras: 1,893.96 ton COseq « Vertedero: 227.71 ton * Reciclados: 277.56 ton

Nicaragua: 2,523.33 ton CO.,eq

; . -~ . * Reutilizados: 1,850.96 ton  « AlImacenamiento in situ: 5.47 ton
Panama: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

Cono Sur:
El Caribe: 61,837.06 ton CO.eq Argentina:
* Vertedero: 496.40 ton * Reciclados: 30.47 ton
Estados Unidos: 48.38 ton CO,eq * Reutilizados: 0 ton + Almacenamiento in situ: 0 ton
Chile: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.
Austria y Europa del Este: quedan fuera del alcance de la presente Paraguay:
verificacion para este contenido, cuentan con proceso propio. « Vertedero: 0 ton * Reciclados: 3.18 ton

« Reutilizados: 0 ton « Almacenamiento in situ: 0 ton
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306-2 Residuos por tipoy Uruguay: 403-2 Tipos de accidentes Brasil:
método de eliminacion * Vertedero: 0 ton * Reciclados: 142.85 ton y tasas de frecuenciade  + NuUmero de accidentes
* Reutilizados: 0 ton * Almacenamiento in situ: 0 ton accidentes, enfermedades Mujeres: 82
profesionales, dias Hombres: 245
Region Andina: perdidos, absentismo * NUmero de enfermedades ocupacionales
* Vertedero: 80 ton * Reciclados: 237.46 ton y nimero de muertes Mujeres: 17
* Reutilizados: 0 ton * Almacenamiento in situ: 0 ton por accidente laboral o Hombres: 13
enfermedad profesional
Centroameérica: Colombia:
Guatemala: * Numero de accidentes
* Vertedero: 0 ton * Reciclados: 528.58 ton Mujeres: 95
* Reutilizados: 0 ton * Almacenamiento in situ: 0 ton Hombres: 75
Panama: * NUumero de enfermedades ocupacionales
* Vertedero: 0 ton * Reciclados: 48.17 ton Mujeres: 4
* Reutilizados: 0 ton * Almacenamiento in situ: 0 ton Hombres: 4
Costa Rica, El Salvador, Honduras y Nicaragua: quedan fuera del alcance de la
verificacién para este contenido. Cono Sur:
Argentina:
El Caribe: * Numero de accidentes
Puerto Rico: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido. Mujeres: 32
Republica Dominicana: Hombres: 31
* Vertedero: 0 ton * Reciclados: 1,232.2 ton * NUmero de enfermedades ocupacionales
* Reutilizados: 0 ton * Almacenamiento in situ: 0 ton Mujeres: 0
Hombres: 0
Austria y Europa del Este: Chile:
* Vertedero: 741 ton * Reciclados: 3,555 ton * NUmero de accidentes
* Reutilizados: 0 ton + Almacenamiento in situ: 1,200 ton Mujeres: 67
Hombres: 41
Los residuos peligrosos quedan fuera del alcance de la verificacion. * NUumero de enfermedades ocupacionales
Mujeres: 2
403-2 Tipos de Numero de accidentes y enfermedades ocupacionales por regién y género Hombres: 6
accidentes y tasas de Paraguay: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.
frecuencia de accidentes, México: Uruguay:
enfermedades TELCEL: * Numero de accidentes
profesionales, dias * NUmero de accidentes Mujeres: 0
perdidos, absentismo Mujeres: 116 Hombres: 0
y numero de muertes Hombres: 78 * NUumero de enfermedades ocupacionales
por accidente laboral o * Numero de enfermedades ocupacionales Mujeres: 0
enfermedad profesional ~ Mujeres: 7 Hombres: 0
Hombres: 1

TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de la
verificacion para este contenido.
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403-2 Tipos de Region Andina: 404-1 Media de horas Horas de capacitacion por region y género
accidentes y tasas de * Numero de accidentes de formacién al afio por  Se establecié una seleccion para la verificacion de este contenido: México,
frecuencia de accidentes, Mujeres: 24 empleado Brasil, Colombia y otros paises adicionales:
enfermedades Hombres: 18
profesionales, dias * Numero de enfermedades ocupacionales México:
perdidos, absentismo Mujeres: 0 TELCEL:
y numero de muertes Hombres: 0 * Contrato indefinido - Tiempo completo
por accidente laboral o Mujeres: 173,208 horas
enfermedad profesional ~ Centroamérica: Hombres: 227,242 horas
* Numero de accidentes * Contrato indefinido - Tiempo parcial
Mujeres: 20 Mujeres: 612 horas
Hombres: 64 Hombres: 840 horas
* Numero de enfermedades ocupacionales * Contrato temporal
Mujeres: 28 Mujeres: 912 horas
Hombres: 13 Hombres: 792 horas
TELMEX, IMTSA, TMK, TELNOR y ADSA: quedan fuera del alcance de |a
El Caribe: verificacién para este contenido.

Puerto Rico: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

Republica Dominicana:
« NUmero de accidentes

Brasil: queda fuera del alcance de la verificacion para este contenido.

Mujeres: 41 Colombia:

Hombres: 81 * Contrato indefinido - Tiempo completo

* NUumero de enfermedades ocupacionales Mujeres: 176,666 horas

Mujeres: 32 Hombres: 155,262 horas

Hombres: 39 » Contrato indefinido — Tiempo parcial
Mujeres: 0

Estados Unidos: queda fuera del alcance de la verificacion para este Hombres: 0

contenido.

Austria y Europa del Este: quedan fuera del alcance de la verificacion para
este contenido.

* Contrato temporal
Mujeres: 41,442 horas
Hombres: 28,829 horas

Cono Sur:

Chile:

* Contrato indefinido - Tiempo completo
Mujeres: 112,925 horas

Hombres: 99,161.50 horas
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404-1 Media de horas
de formacion al afio por
empleado
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* Contrato indefinido — Tiempo parcial
Mujeres: 0

Hombres: 0

* Contrato temporal

Mujeres: 0

Hombres: 0

CentroAmérica:

Nicaragua:

* Contrato indefinido — Tiempo completo
Mujeres: 34,106 horas

Hombres: 61,647 horas

* Contrato indefinido — Tiempo parcial
Mujeres: 0

Hombres: 0

* Contrato temporal

Mujeres: 0

Hombres: 0

El Caribe:

Republica Dominicana:

* Contrato indefinido — Tiempo completo
Mujeres: 1,051,102 horas

Hombres: 803,721 horas

* Contrato indefinido — Tiempo parcial
Mujeres: 895,880 horas

Hombres: 10,484,107 horas

* Contrato temporal

Mujeres: 5,591 horas

Hombres: 15,030 horas
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