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En Ameérica Movil entendemos el papel
fundamental gue juegan las telecomunicaciones
en esta era de conectividad en la que el contacto
entre las personas vy sociedades es cada vez
mas activo y dinamico. Comunicamaos usuarios
de mas de 200 paises en todos los continentes
conectando 300 millones de accesos a traves
de servicios de voz, banda ancha, television de
paga v linea fija. Nuestra constante inversion
en infraestructura de vanguardia optimiza

la cobertura v servicios de comunicacion gue
ofrecemos a precios accesibles al cliente.

Como la empresa lider en
telecomunicaciones en
Latinoameérica, apoyamos
su competitividad ante la
comunidad global, misma
gque nos demanda mejoras
continuas en nuestro
desempeno economico, social
v ambiental. En este Informe
reportamos las acciones,

~ . 0bjetivos y cOMpromisos en
/// torno a estos tres grandes
4l temasy los retos que
] enfrentamos como empresa
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MENSAJE DEL DIRECTOR GENERAL

1.1. Mensaje del Director General

Estimados amigos:

Es muy satisfactorio para mi presen-
tar el Informe Corporativo de Respon-
sabilidad Social Empresarial de Ameéri-
ca Movil 2011, con el que refrendamos
el compromiso de informar a nuestros
grupaos de interés acerca del desempe-
Ao economico, social y medioambien-
tal de la compania en los paises donde
operamaos.

En el presente documento se reportan
los esfuerzos que realiza la empresa
en materia de sustentabilidad en 18
paises del continente americano, ac-
cion mediante la cual nos aseguramos
de seguir por un camino de transpa-
rencia y rendicion de cuentas.

Nuestra mision es lograr que la pobla-
cion de los paises en donde tenemos
presencia tenga acceso a servicios

de comunicacion con la mas avanza-
da tecnologia a precios asequibles.
Buscamos crear un servicio universal,
convencidos de que el rezago es in-
aceptable y que el tener acceso a este
beneficio se vera traducido en merca-
dos mas dinamicos y competitivos.

En el 2011 alineamos nuestros esfuer-

zos para contribuir a la disminucion
de la brecha digital, a los acuerdos
manifestados en el Reparte del 2010
de la Comision de la Banda Ancha
para el Desarrollo Digital, organismo
formado por la Organizacion de las
Naciones Unidas para las Tecnologias
de la Informacion y la Comunicacion,
TIC, v la UNESCO.

Debido a que grandes compromisos
requieren de grandes inversiones,

en el 2011 el gasto en este rubro fue
de aproximadamente 9.7 miles de
millones de dalares, mismas que se
destinaron a la expansion de la cober-
turay capacidad de nuestras redes.
Asimismo, con la incorporacion de Tel-
mex vy Telmex Internacional a nuestras
operaciones, la infraestructura de la
compania se ha convertido en una de
las principales ventajas competitivas
e importante catalizador para incre-
mentar la penetracion de servicios de
voz, datos y video en la region.

Ademas de atender a las zonas mas
marginadas del continente, desde
hace 11 anos en América Movil im-



“La Responsabilidad Social es parte fundamental de
nuestra estrategia v flilosofia, trabajamos con el abjetivo
de vincular la experiencia empresarial con la actividad
social, lo cual nos compromete con cada uno de nuestros

grupos de interés”.

plementamos una serie de iniciativas
gue nos permiten poner en practica
nuestra conviccion de ayudar a las
comunidades mas desprotegidas con
acciones de alto impacto en areas fun-
damentales como la educacion, salud,
atencion en desastres naturales,
desarrollo humano y apoyo al deporte
y la cultura.

En América Movil creemas en los
proyectos que benefician a un mayor
numero de personas. Siempre pione-
ros en adoptar las nuevas tecnologias
en la region, fuimos los primeros

en lanzar un eficaz sistema de pre-
pago masificando los servicios de
telefonfa movil,

De igual manera, hemos sido nosotros
quienes antes gue ninguno lanzamas
la tecnologia GSM y una red UMTS
(3G), que al cierre del 2011 ya estaba
disponible para mas de 300 millones
de personas en Latinoameérica y el
Caribe, ampliando asi el acceso a ser-
vicios de datos en areas donde antes
no habian sido posibles.

En la blsqueda constante de ofrecer
soluciones innovadoras para comu-

nicar a mas personas, hemos ido su-
mandonos a iniciativas que promue-
ven practicas sustentables como un
factor fundamental para la viabilidad
del negocio, encontrando en la Res-

ponsabilidad Social una herramienta
estratégica para lograrlo.

Bajo este enfoque, en América Movil
estamos trabajando para integrar

la sustentabilidad en los diversos
procesos de la organizacion y con ello,
conseguir nuestra permanencia en

el largo plazo, siempre apoyados por

el compromiso v profesionalismo de
nuestros accionistas y empleados.

Aln cuando las TIC no generan un
impacto significativo de Gases de
Efecto Invernadero, GEI, en compa-
racion a su cantribucion con el PIB
mundial, en América Movil recono-
cemos el reto que esto representa.
En 2011, continuamos estableciendo
importantes politicas ambientales a
favor de la optimizacion de recursos
y el uso de fuentes de energia limpia
y renovable, que hacen que nuestras
operaciones sean mas sustentables
y tengan un menor impacto negativo
en el ecosistema.

Creemos firmemente que la susten-
tabilidad corporativa solo es posible
con la participacion conjunta de las
empresas vy sus grupos de intereés,
trabajando con una amplia vision vy
objetivas claros a largo plazo. Agra-
decemos a todos los miembros del
Consejo, a nuestros accionistas,
empleados, clientes y miembros de
la comunidad por su apoyo y dedi-
cacion, los cuales hacen posible este
ambicioso proyecto de generar masy
mejor comunicacion en el continente
americano bajo una gestion respon-
sable frente a nuestro entorno.b

Muchas gracias.

Daniel Hajj Aboumrad
DIRECTOR GENERAL DE AMERICA MOVIL



1.2. Acerca de este Informe

Presentamos nuestro
Informe de corporativo,
autodeclarado en nivel

“C” bajo metodologia G3
del GRI. Reportamos las
operaciones que tenemos
en el continente americano
vy el Caribe.

Global Reporting Initiative, GRI, es la
organizacion pionera a nivel mundial
en establecer un marco metodologico
comprensible, Gtil y practico para el
desarrollo de informes de sustentabi-
lidad. Este marco permite a cualquier
organizacion medir y reportar su des-
empeno econdmico, ambiental, social
y de gobierno corporativo -las cuatro
areas clave de la sustentabilidad—a
sus partes interesadas.

Ameérica Mavil presenta su Informe
Corporativo de Responsabilidad Social
Empresarial 2011 bajo la metodologia
G3 de GRI. Este es el segundo informe
que publica la empresa.

El presente contiene las acciones y
resultados obtenidos por la compania
en los ambitos arriba mencionados, con
la finalidad de demostrar y ratificar el
COMPromiso que tenemos con la sus-

tentabilidad en los mercados en los que
operamos. Debido a lo anterior, éste

se tomara como base comparativa en
reportes subsecuentes, para identifi-
car el cumplimiento de objetivos y los
avances sobre metas establecidas por
la compania en esta materia.

En este Informe se cubre el periodo del
1° de enero al 31 de diciembre de 2011
y es un reporte auto-declarado como
nivel “C” bajo la metadologia G3 de
GRI. Comprende las operaciones que
América Movil tiene en el continente
americanoy el Caribe.

Asimismo, se considera una herra-
mienta de gestion para la empresa,
debido a que se trata del resultado
de una autoevaluacion profunda e
importante que ayudara a la toma de
decisiones para la mejora continua de
nuestro desempeno en el futuro.b




ACERCA DE NOSOTROS

1.3. Acerca de América Movil

América Movil es la compania lider
de servicios de comunicacion en
Ameérica Latina y la tercera mas
grande del mundo en términos de
suscriptores.

Es parte de Grupo Carsoy cuenta
con operaciones en 18 paises, en los
cuales provee sus servicios a una
poblacion total de 800 millones de
personas a través de marcas como
Telcel, Telmex, Claro, Embratel, Net,
Comcel, Portay Tracfone, entre
otras.

Somos lideres en participacion de
mercado en México, Colombia y
Ecuador, y ocupamos el tercer lugar
en Brasil. La siguiente tabla contie-
ne un resumen de las principales
marcas y servicios de América Mavil
en cada una de sus operaciones.

En esta era de conectividad en don-
de el contacto y la participacion cada

vez mas activa entre las personas
y las saciedades son esenciales, las
telecomunicaciones juegan un papel
central. Es por esto que en América
Movil hemos concentrado nuestros
esfuerzos de inversion en infraes-
tructura de vanguardia, en continua
expansion, evolucion y asequible
para todos. De esta manera hace-
mas posible la comunicacion de los
usuarios con los habitantes de mas
de 200 paises en todos los conti-
nentes del mundo.

Nuestra tecnologia de punta conec-
ta 300 millones de accesos de voz,
banda ancha vy television de paga,
incluyendo 58 millones de accesos
de ITneas fijas. A través de éstos, los
clientes se mantienen en contacto
con amigos y familiares, impulsan el
crecimiento de sus negocios, acce-
den a informacion valiosa, identifi-
can oportunidades y mantienen su
mundo bajo control.b

1V Grupo Carso es uno de los conglomerados mas importantes de América Latina. Controla y opera diversas empresas de los ramos
industrial, comercial y de infraestructura y construccion, y también se encuentra en el sector automotriz. Para mayor informacion

puede consultar: http:/ /www.carso.com.mx

En América Movil
contamos con operaciones
en 18 paises ofreciendo
nuestros servicios a

mas de 800 millones de
personas.



Subsidiarias y asociada de américa movil a diciembre de 2011

Compania Negocio Participacion Accionaria Método de Consolidacion
1 TS Claro Celular 100% Consolidacion Global
SN Telmex! Fija 97.3% Consolidacion Global
Claro Celular 100.0% Consolidacion Global
2 Brasil Embratel” Fija 97.6% Consolidacion Global

Net Cable 87.6% Método de participacion

3 chil Claro Celular 100.0% Consolidacion Global
— Telmex!" Fija 100.0% Consolidacion Global
A s Comcel Celular 99.4% Consolidacion Global
I Telmex Fija 99.4% Consolidacion Global
5 CostaRica Sercotel Celular 100.0% Consolidacion Global
6 E d Porta Celular 100.0% Consolidacion Global
oGl Telmex!" Fija 100.0% Consolidacion Global
7 ElSalvador Claro Celular/Fija 95.8% Consolidacion Global
8 Estados Unidos Tracfone Celular 98.2% Consolidacion Global
9 Guatemala Claro Celular/Fija 99.3% Consolidacion Global
10 Honduras Claro Celular/Fija 100.0% Consolidacién Global
Telcel Celular 100.0% Consolidacion Global
11 México Telmex Fija 93.3% Consolidacion Global
Seccion Amarilla Otra 100.0% Consolidacion Global
Telvista Otra 96.98%" Consolidacion Global
12 Nicaragua Claro Celular/Fija 99.6% Consolidacion Global
13 Panama Claro Celular 99.7% Consolidacion Global
14 Paraguay Claro Celular 100.0% Consolidacion Global
15 Peri Claro Celular 100.0% Consolidacion Global
u Telmex! Fija 99.6% Consolidacion Global
16 Puerto Rico Claro Celular/Fija 100.0% Consolidacion Global
17 Repiblica Dominicana Claro Celular/Fija 100.0% Consolidacion Global
18 Uruguay Claro Celular 100.0% Consolidacion Global

1V'La participacion accionaria de Telmex Internacional en donde América Movil es duefia del 97.5%

2 Telmex es duenia del 2.66% restante de las acciones

13 América Movil es duefa directa del 45% y 51.98% a través de su subsidiaria Telmex v Carso Global Telecom
* Al'31 de diciembre de 2011, América Mévil no tiene ninguna fusién con otras empresas



FILOSOFIA

La Responsabilidad Social es parte
fundamental de nuestra estrategia

y filosofia y por ello trabajamos con

el abjetivo de vincular la experiencia
empresarial con la actividad social
gue nos compromete con cada uno de
nuestros grupos de interés.

Tenemos muy claro a dénde quere-
mos llegar y cémo hacerlo. Esto define
la pauta del desempeno necesario
para cubrir las expectativas propias y
de nuestros grupos de interés, relacio-
nados de manera directa e indirecta
con la compania.

El espiritu ético y socialmente res-
ponsable de América Movil es la base
de nuestra cultura organizacional, y
esta impreso en la vision, valores y
mision de la corporacion. Esta, es lo-
grar que la poblacion de cada uno de
los paises en donde operamos tenga
acceso a productos y servicios en
telecomunicaciones de la mas avan-
zada tecnologia a precios accesibles,
con la finalidad de acercar cada dia
mas a las personas.

Los valores v principios bajo los
cuales se rige nuestra conducta
empresarial nos gufan al tiempo que
nos distinguen. Como parte del Grupo
Carso, América Movil cimenta su
cultura corporativa en los siguientes
preceptos:

1.

2.

Honestidad. Ser honestos significa
ser congruentes en nuestra forma
de pensar vy actuar.

Desarrollo Humano y Creativi-
dad Empresarial. Fomentamos

la creatividad empresarial como
un medio para dotar a la sociedad
de elementos suficientes con los
cuales brindar respuestas decidi-
das a los grandes problemas que
aquejan a los paises en los que
participamos.

. Productividad. Nos mantenemos

comprometidos con la moderniza-
cion, crecimiento, calidad, simplifi-
cacion y optimizacion de nuestros
procesas productivos.

. Respeto y Optimismo. Estamos

comprometidos con la creencia de
que toda persona tiene un poten-
cial ilimitado v la capacidad vy el
deseo intrinseco de triunfar.

. Legalidad. Nuestra actividad se

rige también par los mandamien-
tos impuestos por la normatividad
aplicable tanto a nivel empresa e
industria como a nivel personal.

. Austeridad. Nos conducimos de

manera sobria y sin alardes.

. Responsabilidad Social. Tene-

mos encomendada la noble tarea
de comunicar. Ello nos reclama
trabajar siempre en beneficio

del desarrollo sustentable de las
comunidades a quienes tenemos
el honor de servir, incluso en areas
tan diversas como la educacion,

el medio ambiente, la salud, el
deporte, el arte y la cultura. Es

asi como reafirmamos nuestro
COmMPpromiso en la procuracion del
bienestar presente v futuro de las
comunidades en donde operamos,
conscientes que nuestra mision es
inminentemente social.b

En América Movil, la
sustentabilidad es un
proceso de mejoray

un COMPromiso a largo
plazo, en el que nuestro
crecimiento economico
debe contribuir al progreso
social y tecnologico

del entorno, siempre
observando un profundo
respeto por el medio
ambiente.



ESTRUCTURA

A partir del 2011, Ameérica
Movil forma parte del

IPC Sustentable de a

BMV, cumpliendo con
estandares internacionales
de responsabilidad social y
medio ambiente.

1.3.1. Estructura corporativa y accionaria
La estructura a nivel corporativo de América Movil esta conformada de Ia si-

guiente manera:
Director
General

e L

Las acciones de la compariia se cotizan en la Bolsa Mexicana de Valores (AMX A

y AMX L), en Estados Unidos de América a través del New York Stock Exchange
(AMX) y NASDAQ (AMOV) y en LATIBEX (XAMXL), Mercado de Valores Latinoameri-
canos en Espana.

A M X XAMXL

e (wLATIZEX

AMX

En el 2011, América Mévil se incorporo al Indice Mexicano de Sustentabilidad de
empresas listadas en la Bolsa Mexicana de Valores, llamado IPC Sustentable. La
seleccion de las emisoras que integran el indice fue realizada por dos institucio-
nes calificadoras especializadas en responsabilidad social empresarial,

Empowerment Responsible Investment, EIRIS, v la Universidad Anahuac del Sur.

Para pertenecer a dicho indice, cumplimos con los procedimientos de calificacion
basados en estandares internacionales relativos a la responsabilidad social y al
medio ambiente.

La estructura accionaria de América Movil se compone de la siguiente manera:

Ameérica Movil

América Movil es una sociedad anonima bursatil de capital variable constituida
en México, con sede en Lago Zurich 245, Plaza Carso, Ciudad de México.b

Para mayor informacion puede consultar: www.americamovil.com



EVENTOS RELEVANTES

1.4. Eventos relevantes durante el 2011
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e £n enero, por medio de
una licitacion publica,
América Movil obtuvo una
licencia para operar en
Costa Rica. Se nos conce-
dio el uso de espectro por
un periodo de 15 anos.

e En enero, se obtuvo la
participacion del 92% en
Net Servicos, Brasil.
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e En abril, adquirimos
el 20% de las acciones
de StarOne, empresa
brasilena dedicada
a prestar servicios
satelitales. Nuestra
subsidiaria Embratel es
la propietaria del 80%
restante de las acciones
de StarOne.

Embratel

e Através de la celebra-
cion de un contrato
con Claxson Interactive
Group, llevamos a cabo la
adquisicion del 100% de
las acciones de DLA, Inc.,
gue es la compania lider
en desarrollo, integracion
y entrega de soluciones
de entretenimiento a la
medida para plataformas
de distribucion digital en
América Latina.

788 TELMEX.

TRACFONE

nationwide prepaid wireless

N=T

O MUNDO E DOS NETS

e En octubre lanzamos

una oferta pablica para
adquirir todas las acciones
de Telmex que estaban en
manos de inversionistas
minoritarios y/o en
circulacion.

En noviembre Telcel llegd
a un acuerdo con otros
cuatro operadores de tele-
fonfa celular, en el cual se
establecio una reduccion
del 25% en las tarifas de
terminacion movil para el
periodo 2011-2015.

En naviembre adquirimos
el 100% de Digicel
Honduras, una empresa
gue ofrece servicios de te-
lecomunicaciones moviles
en ese pais. Como parte
de esta transaccion, ven-
dimos nuestra operacion
en Jamaica a una filial de
Digicel Group Limited.

Comenzamos a operar
en Costa Rica ofreciendo
servicios moviles de voz y
datos en todo el pais.

Colocamos bonos de
Ameérica Movil por la canti-
dad de 2.4 miles de millo-
nes de dolares equivalen-
tes en varios mercados.D



1.5. Un poco de nuestra historia

A diez anos de nuestra
creacion, 2 de cada 5
usuarios de moviles
en América Latina, son
nuestros clientes.

En el ano 2000, América Latina era una
region en donde el acceso a servicios de
telecomunicaciones estaba muy limitado
debido tanto a factores socioecondomicos
como histéricos. En su mayoria, la pobla-
cién habia atravesado un dificil periodo
en la década de los 80y los S0 como con-
secuencia de las crisis de deuda externa
que surgieron en la segunda mitad de
1982, por lo que los niveles de inversion
habian disminuido notablemente.

En el sector de telecomunicaciones se
habia generado una brecha vis-a-vis
respecto a los paises mas desarrollados,
los cuales continuaron la expansion de
su penetracion de linea fijay crecieron
rapidamente sus plataformas celulares.

Como resultado, mientras que mas de
la mitad de la poblacion en Estados
Unidos de Américay en Europa tenia
acceso a servicios de comunicacion al
cierre del 2000, en América Latina la
proporcion era de tan solo una de cada
siete personas.

Los paises desarrollados se volvieron
mas eficientes, y por lo tanto mas
productivos, gracias a la mayor y mas
avanzada infraestructura en el sector
que facilito el contacto entre clientes y
productores, mejoro la logistica y abrio
el Internet para un creciente grupo de
negocios e individuos.

Sin embargo, el nuevo milenio trajo
consigo una ola de cambio para América
Latina en el campo de las telecomunica-
ciones con la llegada de América Movil.
La idea era que la telefonTfa celular podria
cerrar la brecha existente respecto de
los paises desarrollados v que seria una
gran oportunidad de negocio. Asimismo,
era muy claro que lograr esto suponia
grandes inversiones por parte de la
empresay una presencia regional gue
ayudara a generar economias de escala.

Coma resultado de la escision de Telmex
se crea América Movil en el ano 2000,
con una posicion financiera muy solida
gue le permitio expandir su presencia

en el continente americano v realizar las
inversiones pertinentes para construir
redes con la mas avanzada tecnologia
para llevar el servicio a todas las perso-
nas gque no tenian acceso a sistemas de
comunicacion.

En sus inicios, Ameérica Movil estaba in-
tegrada Unicamente por cuatro operacio-
nes. En primer lugar estaba Telcel, nues-
tro operador movil en México; Telgua, un
proveedor guatemalteco de telefonia fija
y movil; Conecel en Ecuador, ofreciendo
servicios inalambricas; y Tracfone, un
revendedor de tiempo aire en Estados
Unidos de América que operaba bajo un
modelo de prepago. En total, se tenia
una base de clientes de poco mas de 10
millones, de los cuales la gran mayoria
estaban en México.

La presencia de América Movil fue cada
vez mas fuerte en la region a través de
adquisiciones, y en algunos casos arran-
cando operaciones desde cero. Ahora, la
empresa opera en 18 paises del conti-
nente americano y el Caribe.

Implementamos el mismo modelo de
negocio en cada uno de ellos, el cual se
basa en realizar importantes inversio-
nes para incrementar la coberturay la
capacidad de las redes v para adoptar
nuevas tecnologias. Esto, aunado a un
intenso esfuerzo comercial, suscito el
mayor aumento en la penetracion de las
telecomunicaciones que la regién habia
experimentado. Comprometiendo los re-
cursos necesarios, logramaos transformar
diametralmente este mercado.

Asimismo, la desventaja que existia
entre varios paises latinoamericanos
respecto de los mas desarrallados se ha
acortado sustancialmente, por lo menos
en cuanto al servicio de voz. Las grandes
disparidades en materia de telecomu-
nicaciones que prevalecieron durante
mucho tiempo se han disminuido signi-
ficativamente, nivelando asi el terreno
competitiva y permitiendo que los paises
en los que operamos sean Mas eficien-
tesy prasperos.h



1.6. Los diez principios de Grupo Carso

Ameérica Movil, como parte del Grupo Carso, se rige bajo
los 10 principios empresariales que su fundador, el
Ingeniero Carlos Slim, ha transmitido a todos sus
colaboradores, familiares, personal v equipo de trabajo
en todas las empresas que conforman el grupo:

1. Estructuras simples, organizaciones con minimos niveles jerarquicos, desa-
rrollo humano v formacion interna de las funciones ejecutivas. Flexibilidad
y rapidez en las decisiones. Operar con las ventajas de la empresa pequena
gue son las que hacen grandes a las grandes empresas.

2. Mantener la austeridad en tiempos de vacas gordas fortalece, capitaliza
y acelera el desarrollo de la empresa, asimismo evita los amargos ajustes
drasticos en las épocas de crisis.

3. Siempre activos en la modernizacion, crecimiento, capacitacion, calidad,
simplificacion y mejora incansable de los procesos productivos. Incrementar
la productividad, competitividad, reducir gastos y costos guiados siempre por
las mas altas referencias mundiales.

4. Laempresa nunca debe limitarse a la medida del propietario o del admi-
nistrador. No sentirnas grandes en nuestros pequenos corralitos. Minima
inversion en activos no productivos.

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

6. Eldinero que sale de la empresa se evapora. Por eso reinvertimos las utilidades.

7. La creatividad empresarial no sdlo es aplicable a los negocios, sino también
a la solucién de muchos de los problemas de nuestros paises que se reflejan
a través de las Fundaciones del Grupo.

8. Eloptimismo firme v paciente siempre rinde sus frutos.

9. Todos los tiempos son buenos para quienes saben trabajar y tienen con qué
hacerlo.

10.Nuestra premisa es vy siempre ha sido tener muy presente que nos vamos
sin nada, que sélo podemos hacer las cosas en vida y que el empresario es
un creador de rigueza que administra temporalmente.b




TR

1.7. Relacion con nuestros grupos de interés

En América Movil reafirmamos el que tiene la compania frente a cada
compromiso con el desarrollo y bien- uno de estas grupos, ya que creemos
estar de nuestros grupos de interés firmemente que el crecimiento de la

mediante la creacion constante de ca-  misma depende del valor que genera-
nales de comunicacion eficientes que mos y compartimos con ellos.
nos permitan mantener un dialogo

sostenido y efectivo con ellos. Es por ello que América Movil se ha

dado a la tarea de analizar cuales son
Nuestro gran objetivo es conocer y sus principales grupos de interés, defi-
analizar los impactos positivos y ne- niendo los siguientes nueve

gativos generados por las operaciones  como tales:

Nuestras areas de accion

(Accionistas, prestamistas
vy tenedores de bonos)

Grupos de interés
Ameérica Movil Desarrollo

social

5. Comunidad

7. Competidores

Desarrollo
ambiental




Al ser una empresa comprometida con la
responsabilidad social reconocemos que nuestras
actividades impactan el desarrollo economico, social
v ambiental de los paises donde operamos vy por ello
impulsamaos iniciativas en estas tres areas de accion
en beneficio de nuestros grupos de interés; buscando
al mismo tiempo mejorar nuestro desempeno
sustentable.»
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BRECHA DIGITAL

1.8. Inversion en infraestructura, nuestro principal logro

La brecha digital se define como la separacion que existe
entre las personas (comunidades, estados, paises) que
utilizan las Tecnologias de Informacion y Comunicacion,
T1C, como una parte rutinaria de su vida diaria y aguellas
que no tienen acceso a las mismas vy que aunque las
tengan no saben como utilizarlas.”

Disminucion de la brecha digital

La brecha digital esta intimamente
relacionada con las dificultades de
acceso que enfrenta la poblacion
ubicada en los sectores de mayor
marginacion socio-economica. Estas
limitaciones son evidentes cuando se
analizan las carencias en el desarro-
lloy la expansion de la infraestruc-

tura en telecomunicaciones y otras
tecnologras.

Ejemplos importantes de reduccion de
brecha digital son las redes de Telcel
y Telmex en México. Las inversiones
gue Telcel realiza en todo el territorio
han permitido que las redes de Ultima
generacion y los servicios que ofrece
estén disponibles para mas del 90% de

de las zonas habitadas de
Meéxico cuentan con redes
de Ultima generacion.
Ninguna compania

en México ofrece esta
cobertura.

12 “La Brecha Digital: Mitos y Realidades”, Arturo Serrano Santoyo, Evelio Martinez Martinez; México, 2003, Editorial UABC, 175
paginas, ISBN 970-9051-89-x http://www.brechadigital.org/
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las zanas habitadas del pais v en mas
de 200 mil poblaciones, 60 mil de ellas
de menos de 5 mil habitantes. Nin-
guna otra compania en México ofrece
esta cobertura.

Por su parte, la red de fibra optica
local y de larga distancia de Telmex
abarca 135876 kilometros, llega a
mas del 90% de la poblacion, enlaza

a las principales ciudades del pais,
conecta a México con otros 30 paises
por medio de cableado submarino, e
incluye troncales secundarias vy anillos
de transmision adicionales en todo

el territorio, disenados para evitar el
congestionamiento de la red. Ademas,
el trafico de larga distancia internacio-
nal de Telmex puede transportarse a
travées de sistemas de transmision de
microondas y satelitales.

Otro ejemplo destacable es Embra-
tel, que siendo el proveedor lider de
soluciones satelitales en Brasil, ha
ampliado sustancialmente la cartera
de servicios de telecomunicaciones
que ofrece a sus clientes incluyendo
televisian, datos, Internet, educacion
a distanciay telefonia en regiones
no cubiertas por las redes terrestres.
Cuenta con la red de transmision de
datos mas grande de Brasil y la red de

Contribuimos al
estrechamiento de la
brecha digital a través
de nuestro servicio de
cobertura que opera en
todas las comunidades
de los paises en donde
trabajamos.

larga distancia mas grande de Ameé-
rica Lating, la cual se complementa
con sistemas de microondas con un
alcance total de 16,254 kilometros en
areas donde es dificil instalar cableado
de fibra optica. Ademas cuenta con
cinco satélites para prestar servicios
en regiones remotas del pais.

Es asi como contribuimos al estrecha-
miento de la brecha digital, haciendo
una de sus directrices principales la
cobertura del servicio en todas las
comunidades de los paises donde
operamos. Esta meta nos ha impul-
sado a focalizar nuestras labores en
tres factores principales: el desarrollo
de la infraestructura a través de una
alta inversion en capacidad, la implan-
tacion y modernizacion de la banda
ancha, y una variada y atractiva oferta
comercial accesible para todos los
sectores de la poblacion.

En todos los paises donde estamos
presentes, hemos dejado una huella
impulsara en el sector de las teleco-
municaciones, lo que se ha traducido
en la creacion de mercados mas
dindmicos y competitivas que han
hecho de éste un servicio basico,
provechoso v eficiente en la vida de
las personas.b



corporativo

La compania promueve
la transparencia en sus
acciones corporativas asi
COMO en sus procesos
financieros, comerciales v
operativos.

El entorno de negocios de Améri-

ca Movil es dinamico, cambiante y
exigente, por lo que debe encontrarse
siempre preparada para tomar deci-
siones rapidas vy efectivas que benefi-
cien los intereses propios v los de sus
grupos de interés,

El Consejo de Administracion es el
organo de gobierno de mas alto nivel,
esta conformado por 17 miembros de
los cuales 10 son internos (patrimoniales
y/0 relacionados) que representan el
59% del total, mientras que el resto son
independientes. Todos los miembros del
Consejo son hombres, aunque es impor-
tante mencionar que en 2011 se nombra
a una mujer como Consejera Suplente.
Dentro de este argano la edad del 43%
de los miembros oscila entre los 30y 50
anaos, mientras que el 57% restante es
mayor a los 50 anos.

El Consejo de Administracion cuenta con
el apoyo de tres Comités: Comité Ejecutivo,
Comité de Auditoria y Practicas Societarias
y el Comité de Operaciones en Puerto Rico
y los Estados Unidos de América.

Nos preocupamos porque las decisio-
nes tomadas y las acciones que lleven

a cabo nuestros directivos diariamente
se apeguen a los principios de cultura
corporativa establecidos en el Codigo de
Ftica de la compafiia. Este documento
se encuentra en estricta observancia de
las normas fundamentales de gobierno

corporativo, asi como aqguellas regula-
ciones tanto nacionales e internacio-
nales relacionadas con la corrupcion y
anti-soborno, y fomenta y coadyuva
con el desarrollo ético de nuestras
operaciones y relaciones con todos los
grupos de interés que intervienen en
nuestra actividad empresarial.

Cada una de nuestras empresas opera
con integridad vy observa estrictamen-
te dicho Cadigo, asi como los que cada
operacion emite para sus necesidades
especificas.

Aunque el Codigo de Etica actual es
efectivo, buscamos mejorar su conteni-
do para el ano 2012, al tiempo que im-
plementaremos una estrategia efectiva
de socializacion a través de sesiones

de capacitacion y revisiones periodicas
con nuestros empleados y otras partes
interesadas. Este hecho constituye la
reafirmacion de la filosofia, valores v
principios fundamentales que han sus-
tentado el crecimiento, consolidacion vy
proyeccion de la compania.

Nuestras 18 operaciones cuentan

con controles internos en cada una

de sus areas operativas, mismos que
establecen las politicas internas de
funcionamiento y supervision. Dichos
controles son revisados periddicamen-
te con el proposito de actualizarlos vy
adecuarlos a las necesidades reales de
las distintas areas corporativas, princi-




palmente el area de Auditoria, a través
de auditorias especiales.

Asimismo, por ser una empresa plblica
cuyos valores se encuentran regis-
trados ante la Comision de Valores de
los Estados Unidos de América (U.S.
Securities and Exchange Commision, por
sus siglas en inglés), América Movil tiene
la obligacion de realizar revisiones bajo

18%

el alcance de la Ley Sarbanes Oxley®, y lo
hace constantemente bajo una meto-
dologia corporativa que revisa el Flujo

de Informacion Financiera de todas las
operaciones de la compania.

El area de Auditoria coordina los depar-
tamentos correspondientes de nuestras
18 operaciones y enfoca sus esfuerzos
principalmente en lo siguiente:

e RIEGOS
EVALUACION CI SOX
e ESPECIALES

1. Auditoria de Riesgos, la cual incluye la revisién de los diferentes procesos
operativos de cada empresa, revisando la integridad de las operaciones y
su funcionamiento. Esto se basa en una evaluacion de Riesgos de Nego-
cios que se hace anualmente a nivel local y corporativo, la cual determina
las areas que se van a auditar a través del afio calendario. Dichas audito-
rias estan enfocadas principalmente a las areas de Operaciones, Servicio
al Cliente, Recursos Humanos, Ingenierfa e Implantacion.

2. Auditoria SOX, basada en los requerimientos de la Ley Sarbanes Oxley,
antes mencionada, mediante la cual se revisa anualmente el Proceso de
Informacion Financiera que, bajo estrictos controles, valida que la infar-
macion financiera publica sea veraz. Dicho proceso se realiza obligatoria-
mente tanto por el area de Auditoria Interna como a través de auditores
externos. La metodologia para estas revisiones es desarrollada por el
area de Auditoria Corporativa y se replica en todas las operaciones de la

compania.

3. Auditorias Especiales, que tienen la finalidad de apoyar a las distintas
areas de la empresa para revisiones especificas de algln proceso o acti-
vidad. También se incluyen aquellas en las que es necesario determinar
algin quebranto patrimonial por fraude. Se aplican técnicas de auditaria
forense para determinar el grado de implicacion de la(s) personas(s) y/o
empleados en actividades fraudulentas. Se trabaja en coordinacion con
las areas de Juridico y Recursos Humanos.

¥ Ley Sarbanes Oxley, titulo oficial en inglés es Sarbanes-Oxley Act of 2002, Pub. L. No. 107-204, 116 Stat. 745, ley estadounidense
del 30 de julio de 2002. Su finalidad principal es monitorear a las empresas que se encuentran registradas ante la Comision de
Valores de los Estadas Unidos (por sus siglas en ingles la “U.S. Securities and Exchange Commision”) evitando que sus acciones sean
alteradas de manera dudosa, para prevenir fraudes y riesgo de bancarrota protegiendo al inversionista.



GOBIERNO CORPORATIVO

En el 100% de nuestras
operaciones se designan
areas responsables de
supervisar, investigar

y detectar posibles
debilidades de control en
los procesos operativos

en cuanto a politicas,
aseguramiento de ingresos
y prevencion de fraude.

Conforme a nuestro Codigo de Etica,
cualguier imputacion o presunta
violacion al mismo, sera investiga-
da por el 6rgano de control interno
al que América Movil le canfiera

esa responsabilidad. En el 100% de
nuestras operaciones se designan
areas responsables de supervisar,
investigar y detectar posibles debi-
lidades de control en los procesos
operativos en cuanto a politicas,
aseguramiento de ingresos y pre-
vencion de fraude. Actualmente,
nuestros procesos para atacar actos
de corrupcion se encuentran en el
esquema de la siguiente pagina.

Contamos con empleados que
tienen amplios conocimientos en
politicas vy procedimientos antico-
rrupcion vy han obtenido las certifi-
caciones Certified Internal Auditor,
CIA, Certified Information Systems
Auditor, CISA, Gestion de Riesgo vy
Control Interno, Seguridad Informa-

ticay Analisis de Matrices de Riesgo.

En las operaciones de los Estados
Unidos de América y Chile se ha
capacitado al 100% de los empleados
en estos procedimientos.b

Retos 2012:

e (Crear herramientas que ayuden

a detectar fugas de informa-
cion sensible de farma interna
para evitar el mal uso de la
misma.

Aungue gran parte de nuestras
operaciones cuentan con un
Comité de Etica activo v en
funciones, no todas lo tienen
debidamente establecido.
Estamos trabajando para que
en un periodo de dos anos,
todas nuestras operaciones
cuenten con esta regulacion
debidamente integrada

a sus procesos a fin de
complementar nuestras
politicas anticarrupcion.

Lograr capacitacion integral en
puestos con nivel de mando,
en temas de anticorrupcion y
fraude.



Tipo de denuncia Recursos Humanos Acciones

e Acceso y maltrato laboral

1. Acceso y maltrato laboral
e Acoso sexual

2. Despido con justa causa

e Problemas de clima laboral 3, Despido sin justa causa

* \iolaciones del Codigo de Etica

Tipo de denuncia Auditoria Interna Acciones

1. Acceso y maltrato laboral
2. Despido con justa causa
3. Despido sin justa causa

Linea . e Actividades y practicas contrarias a
de Denuncia las politicas y procedimientos
(mail, buzon, linea vigentes
telefonica)

Tipo de denuncia Prevencion de Fraude Acciones

1. Ejecutar investigacion de la
denuncia

2. Generar informe de prevencion de
Fraude

* Posibles fraudes internos y
externos donde esté involucrado
personal de Amércia Movil

* Posibles debilidades en procesos
operativos (Control Interno)
* Fugas de informacion sensible

3. Obtener y dar seguimiento a la
ejecucion acciones correctivas del
area operativa y fechas compromiso

noTA: Todos los paises cuentan con lineas de denuncia anonimas que a su vez se
reciben en el area de Auditoria Corporativa de América Movil. Adicionalmente,
cualquier denuncia puede ser presentada a través de la cuenta de correo elec-
tronico: lineadedenuncia@americamovil.com
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3.1. Contexto

En América Movil estamos comprometidos con los clientes para ofrecer nuevos servicios y
paquetes multiples, al tiempo que continuamos efectuando inversiones en nuestras redes
con el fin de optimizar su cobertura y acceder a nuevas tecnologias.

Creyendo firmemente en que el fortalecimiento del desempena economico redunda en los
beneficios de los clientes, cimentamos nuestra estrategia en los siguientes tres pilares:

e Proximidad con los clientes v habilidad para tomar ventaja de las oportunidades que
se presenten para penetrar nuevos mercados con una gran variedad de productos y
servicios de telecomunicaciones.

e (ontinuar con el crecimiento de los ingresos v utilidades, controlando costos a través
de la integracion de nuestras operaciones y replicando las mejores practicas
en toda la region.

e Ofrecer servicios convergentes asegurando su calidad y optimizando la atencion v el
cuidado de nuestros clientes.



47.6 mil

millones de dolares
de ingresos

L3.4 mil

millones de dolares,
en gasto en inversion
acumulada

300

millones accesos de
voz, banda ancha
y TV de paga

3era.

empresa mas grande
del mundo en términos
de suscriptores

36%

de los ingresos totales
vienen por datos fijos
y moviles



DESEMPENO ECONOMICO

Si tienes Claro,
lo tienes todo.

BD20%

Apoyamos en la
consolidacion de Ameérica
Latina para hacerla una
zona mas competitiva,
reduciendo la brecha
digital que existe
respecto de los paises
desarrollados.

De acuerdo a los rankings globales,
Ameérica Mavil es la segunda empre-
sa mas grande del mundo (exclu-
yendo China) medida en términos

de accesos vy la tercera en términos
de suscriptores; ocupa el séptimo
lugar en ingresos, el sexto en EBITDA
(Earnings Before Interest, Taxes, De-
preciation, and Amortization, por sus
siglas en inglés) y el primer lugar en
términos de generacion de flujo libre
de efectivo.

El 2011 finalizd en el marco de una
volatilidad financiera y endeudamiento
gue prevalecio en los mercados mun-
diales, particularmente en Europa. Sin
embargo, la nueva crisis financiera no
afectd mayormente la situacion eco-
nomica en Ameérica Lating, la cual se
mantuvo en buena forma a pesar de la
fuerte depreciacion de las monedas de
varios paflses.

AUn asT, poco antes del cierre del ano,
Ameérica Movil hizo una oferta para
adquirir el 40% restante de las acciones
de Telmex de las que aln la empresa
no era duefa, ya que en 2010 se habia
adquirido el 60%. Como resultado de

la oferta y de compras subsecuentes,
se logro incrementar la participacion
accionaria en Telmex a un 97.2%.

Con esto termind un periodo de dos
anos de transformacion para la em-
presa, durante el cual se adquirieron
sustancialmente todas las acciones de
Telmex y Telmex Internacional, ambas
entidades con operaciones de linea
fija nicamente.Como consecuencia,
nos convertimos en una empresa gue
ofrece servicios de telecomunicaciones
integrados en la mayoria de los paises
en donde tenemos presencia. En
Brasil, se incremento la participacion
de Net Servicos de 35% a 92% v recien-
temente se realizo la oferta publica de
adquisicion total de la compania.

En cuanto al perfil financiero de
Ameérica Movil, el actual es muy
distinto al de anos atras. Nuestros

ingresos san aproximadamente el
doble y la participacion de los ingre-
sos de voz movil disminuyo a 41%,
mientras que los ingresas derivados
de voz fija se incrementaron en un
18%. Los ingresos por datos, fijos y
moviles, ahora representan el 36%
de los ingresos totales. Los de TV de
paga, que no eran parte de nuestro
portafolio hace dos anos, represen-
tan alrededor del 8% del total por
servicios. Es importante destacar que
desde el punto de vista geografico,
Brasil incremento su participacion de
20% a 31%, igualando practicamente
al mercado mexicano.

Las inversiones y adquisiciones que
ha hecho la compania a través de los
anos nos han provisto de una infraes-
tructura que ninguna otra empresa en
el mercado regional puede empatar,
permitiéndonos contar con una amplia
cobertura mavil, con una gran capaci-
dad en las redes de transporte y

con una plataforma de TV de paga,
Internet Protocol TV (IPTV, por sus
siglas en inglés), cable y satélite, capaz
de soportar el rapido crecimiento de
los anos venideros.

Podemos afirmar que como resulta-
do de los servicios prestados y de las
actividades cotidianas de la empresa
se ha generado un mayor desarro-
llo econdmico en la region. Algunos
ejemplos son:

e Apovar en la consolidacion de
Latinoamérica como una zona
economica mas competitiva a ni-
vel mundial, reduciendo la brecha
gue existe respecto de los paises
desarrollados.

e (rear eficiencia en torno a los
costos de transaccion de millones
de familias latinoamericanas que
hoy estan conectadas a las redes
de América Mavil, gracias a los
servicios de comunicaciones y el
acceso a la informacion de manera
oportuna.b



3.2. Puntos sobresalientes

América Movil termind diciembre de
2011 con 300 millones de accesos, de los
cuales 242 millones fueron suscriptores
moviles, 7.4% mas que el ano anterior, y
58 millones de accesos de linea fija que
aumentaron 12.3% en el periodo.

En octubre de 2011 se modifico la
metodologia para reportar los clientes

activos en México, Colombia y Ecuador.

Dado que excluimos de las estadis-
ticas de suscriptores aquellas lineas
gue no han tenido ninguna recarga
de tiempo aire durante el periodo de
churn (tasa de desconexion de sus-
criptores), nuestras adiciones netas
para el cuarto trimestre de 2011 fue-
ron tan solo 304 mil, elevando el total
del afo a 16.7 millones.

En el segmento de postpago, anadi-
mos 1.6 millones de suscriptores en el
cuarto trimestre de 2011, con lo que
el total para el ano fue de 6.1 millo-
nes. Nuestra base de suscriptares de
postpago crecio 20.5% en 2011.

A tipos de cambio constantes, los in-
gresas de datos maviles crecieron 27%
seguidos de los ingresos de banda an-

cha fija en 15%, mientras que los ingre-
sos de television de paga mostraron
un incremento anual de 48%. Todas

las lineas de servicios en el blogue de
Ameérica del Sur experimentaron un
solido crecimiento de ingresos.

La utilidad neta bajo a 16.3 miles de
millones de pesos mexicanos debido

242

millones suscriptores
maviles

58 millones

accesos de linea fija

Ameérica Movil adquirio
el 40% de las acciones

restantes de Telmex de las
que adn no era duena.




DESEMPENO ECONOMICO

Total de suscriptores
(millones)

o CELULARES

e FIJOS Y
OTROS

242

2010 2011

Gasto de Inversion Acumulado
(miles de millones de dblares)

2000
2001
2002
20
20
20

43.4
33.7
238 27.2
14.6 e
s 5 n g g g

a la depreciacion del peso en el Gltimo
trimestre vy el aumento de la deuda
neta que se llevo a cabo durante

el ano para financiar la adquisicion

de acciones de Telmex, Telmex
Internacional, Net Servicos v StarOne,
asi como nuestras recompras de
acciones propias, trajo consigo un
aumento importante en los costos
integrales de financiamiento.

Nuestra deuda neta se elevo a

3271 mil millones de pesos en diciem-
bre de 2011, de 207 mil millones al
cierre de 2010 para ayudar a financiar
70 mil millones de pesos de compra de
acciones y 54 mil millones de pesos en
recompra de acciones propias. El flujo
de efectivo generado por nuestras

2008
2009

20

2007
2010
2011

operaciones fue mas que suficiente
para cubrir gastos de inversion de

121 mil millones de pesos v el pago de
dividendos por 17 mil millones.

La convergencia tecnologica esta im-
pulsando la creacion de redes integra-
das de fibra que unen las plataformas
en una misma. En 2011, continuando
con la integracion de éstas y antici-
pandonos a lo que pensamos sera una
creciente demanda por servicios de
datos en nuestra region de operacio-
nes, aumentamos de manera impor-
tante nuestro gasto en inversion, el
cual se incremento en casi un 50% con
respecto del 2010, el equivalente a
aproximadamente10 mil millones de
dolares. Esperamos que en los proxi-
mos tres anos este nivel de inversion
se mantenga cercano a los nueve mil
millones de dolares.

Estos recursos estan siendo canali-
zados a la construccion de anillos de
fibra en las principales ciudades, a la
creacion de enlaces de fibra-al-nodo
para mejorar la capacidad de trans-
porte de las radiobases, a la expansion
de la red de transporte, que ahora
enlaza a varios paises, y al desarrollo
de un cable submarino.b



3.3. Suscriptores

Suscriptores celulares a diciembre de 2011 (en miles)

3.3.1. Accesos totales Pais Dic11 Dic10
Argentina, Paraguay y Uruguay 20,744 19,637 5.6%
Terminamos diciembre con 300 millo-
nes de accesos, 8.3% mas que en 2010. | Brasil 60,380 51638 16.9%
Esta cifra incluye 242 millones de Centroamérica® y el Caribe 18,524 17,417 6.4%
suscriptores moviles, 30 millones de
lineas fijas, 15 millones de accesos de Chile 5,537 4,871 13.7%
banda anchay 13 millones de suscrip- ;
ciones de TV de paga. En América del Colombia 28819 29,264 -1.5%
Sur, oel numero d? lineas fijas crecio Ecuador 11057 10624 L%
18.6% ano con ano vy los accesos de
banda ancha 27.7%. Nuestro negocio Estados Unidos 19,762 17,749 11.3%
de TV de paga registro un incremento
anual de| 331% MéXICO 65,678 64,/'38 2.4’0/0
Perii 11,254 5,686 16.2%
3.3.2. Suscriptores celulares Total” Lineas Celulares® 241,755 225,024 7.4%

Ameérica Movil termind diciembre del
2011 con 242 millones de suscripto-
res moviles, 7.4% mas que a finales
de 2010. Esta cifra refleja el impacto
de un cambio en la metodologia

Wincluye el total de suscriptores en todas las companias en donde Ameérica Movil tiene un interés economico:
no considera las fechas en las que las compafias empezaron a consolidar. Los datos histéricos no incluyen

recientes adquisiciones.

 Centroameérica incluye Panama y Costa Rica en todas las tablas.

¥ Millones de suscriptores

para repartar suscriptores activos
en México, Colombia y Ecuador. El
cambio de la metodologia descrita
anteriormente resulto en desco-
nexiones netas de 2.3 millones, 2.4
millones y 151 mil en México, Colom-
bia y Ecuador, respectivamente.

de 33.1%, con accesos de banda
ancha expandiéndose en 15.6% v el
namero de lineas fijas en 3.4%.

Al final del periodo, tuvimos 23.6
millones de accesos en Brasil, 22.8
millones en México, 5.8 millones en
Ameérica Central y el Caribe, y 3.5

Al final del ano, nuestra base de
suscriptores estaba compuesta por
65.7 millones de éstos en México, 60.4
millones en Brasil, 28.8 millones en
Colombia y 19.6 millones en Argen-
tina. También tuvimos 19.8 millones

millones en Colombia.b

Accesos de Lineas Fijas al 31 de diciembre 2011 (en miles)

Pais

Dic'11

Dic"10

de clientes en los Estados Unidos, Argentina, Paraguay y Uruguay 306 216 41.6%
18.5 millones en Ameérica Central v el
Caribe, y alrededor de 11 millones en Brasil 23,588 18,606 26.8%
Ecuador y Pert. Iy .
Hadory merd Centroamérica? y el Caribe 5,781 5374 7.6%
Chile 1,030 850 27.1%
3.3.3. Accesos de linea fija
Colombia 3,549 2,988 18.8%
Los accesos de linea fija incluyen )
banda ancha, TV y linea fija. Estos Eeuador 174 108 60 8%
accesos superaron los 58 millones México 22766 22,951 -0.8%
para diciembre de 2011, 12.3% mas :
que el afio anterior. En América del Perd 690 436 58.3%
Sur crecieron 26.4%. La television de Total® Lineas Fijas 57884 51529 12.3%
paga fue el segmento de mayor cre- ! !

cimiento con un incremento anual

ncluye Telefonia Fija, Banda Ancha y Television incluyendo DTH.
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3.4. Resultados consolidados de América Movil

® (0STOS, GASTOS OPERATIVOS
Y DEPRECIACION

® CAPEX

® EMPLEADOS

® PAGO A GOBIERNOS
VALOR ECONOMICO RETENIDO

® PAGO A PROVEEDORES DE FONDOS ™

® |NVERSIONES EN LA COMUNIDAD

* Lacifra que se refiere a proveedores de fondos incluye
pago de dividendos vy costo de financiamiento

Durante el 2011 América Movil genero
ingresos equivalentes a 47.6 mil millo-
nes de dolares que se distribuyeron de
la siguiente manera:

Ingresos de Servicios
(%)

® VOZ CELULAR

® VOZ FIJA

® DATOS CELULAR
DATOS Y OTROS FIJOS

® TELEVISION DE PAGA

A pesar de la incertidumbre finan-
ciera experimentada a nivel mundial
en 2011, el tono de los mercados de
América Latina siguio siendo fuerte a
lo largo del fin de ano incluso ante lo
gue parecia ser una disminucion de

la actividad economica en la mayor
parte del blogue sudamericano. En
América Mavil, se registro un aumento
anual de 13.0% en adiciones brutas de
suscriptores moviles —alcanzando un
récord en Brasil de casi 10 millones y
en México con 9.1 millones—

y continuamas mostrando un buen
desempeno en el segmento de
postpago en todas las operaciones.

El EBITDA de 252.6 miles de millones
de pesos en 2011 fue 1.6% mayor al
del ano anterior, con fuertes incre-
mentos en los paises andinos que
ayudaron a compensar pequenas
disminuciones en algunos otras
paises, incluyendo México y Brasil
(derivados, en parte, de la reduccion
de las tarifas de interconexion en
Meéxico y a los costos asociadaos al
crecimiento de nuestra base movil y
de TV de paga en Brasil). EI EBITDA
registro un impacto, tanto por los
costos de adquisicion de suscrip-
tores que permanecieron altos en

el segmento movil y de TV de paga,
asi como por los gastos relaciona-
dos con nuestro vasto programa

de inversiones, ya que no todos los
gastos se capitalizan.

47.

mil millones de dolares en
Ingresos durante 2011

+13%

suscriptores moviles en 2011



(mllones de pesos mexicanos)

america movil

Ene-Dic 11 Ene-Dic 10 Var.%
Ingresos de Servicio 602,762 555,421 8.5%
Ingresos de Equipo 62,394 56,623 10.2%
Ingresos Totales 665,156 612044 8.7%
Costo de Servicio 195,531 171276 14.2%
Costo de Equipo 95,063 85534 11.1%
Gastos Comerciales, Grales v de Administracion 118814 103,373 14.9%
Otros 3,145 3157 -0.4%
Tatal Costos y Gastos 412,552 363,340 13.5%
EBITDA 252,604 248,704 1.6%
% de los Ingresos Totales 38.01 £0.6%
Depreciacion y Amortizacion 93,997 91,207 31%
Participacion de Utilidades 4,043 4,120 -1.9%
Utilidad de Operacion 154,563 153,377 0.8%
% de los Ingresos Totales 23.2, 25.1%
Intereses Netos 13,951 12972 7.5%
Otros Gastos Financieros -8,178 12,007 -168.1%
Fluctuacion Cambiaria 22,382 -5,734 n.m.
Costo Integral de Financiamiento 28,155 19,239 46.3%
Impuesto sobre la Renta y Diferidos 40,439 36,652 10.3%
Utilidad (Pérdida) antes de Resultados 85,968 97,485 -11.8%
Asociadas e interés minaoritario
menos
Resultado en Asociadas 1,924 1,652 16.5%
Interés Minoritario -5,271 -7.782 32.3%
Utilidad (Pérdida) Neta 82,622 91,355 -9.6%




DESEMPENO ECONOMICO

america movil

(millones de pesos mexicanas)

Dic 11 Dic 10 Var.%
Activo Corriente
Bancos e Inversiones Temporales 83,364 114,069 -26.9%
Cuentas por Cobrar 132,751 98486 34.8%
Otros Activos Circulantes 14,261 13,206 8.0%
Inventarios 34,141 26,082 30.9%
264,517 251842 5.0%
Activo No corriente
Activo Fijo Neto 466,087 411,320 13.2%
Inversiones en Asociadas 54,218 50,539 7.3%
Activo Diferido
Crédito Mercantil (Neto) 73,038 70919 3.0%
Intangibles 41,538 49,053 -15.3%
Activo Diferido 70,459 57,295
Total Activo 969,857 891,469 8.8%
Pasivo corriente
Deuda a Corto Plazo** 32,759 9,039 262.4%
Cuentas por Pagar 179614 146,158 22.9%
Otros Pasivos Corrientes 56,501 49,455 14.2%
268874 204,652 31.4%
Pasivo no corriente
Deuda a Largo Plazo 372,099 312,083 19.2%
Otros Pasivos a Largo Plazo 33,243 38698 -14.1%
405,343 350,780 15.6%
Patrimonio 295,640 336,037 -12.0%
Total Pasivo y Patrimonio 969,857 891,469 8.8%

**Incluye porcion circulante de deuda a largo plazo.



america movil*

(millones de ddlares)

Dic 11 Dic 10
Deuda Denominada en Pesos 5313 114,069
Bonos 5,309 98486
Bancos vy otros 4 13,206
Deuda Denominada en Dolares 13,601 11,930
Bonos 11,998 9,250
Bancos vy otros 1,603 2679
Deuda Denominada en Otras Monedas 10,024 7,695
Bonos 8,694 6,003
Bancos vy otros 1,329 1,692
Total Activo 28,938 25,987

*La tabla noincluye el efecto de los forwards y derivados utilizados para cubrir nuestro riesgo cambiario.

En cuanto a nuestra relacion con
proveedores, durante el 2011
aumentamoaos la inversion local en
materiales, bienes y servicios en 8
puntos porcentuales con respecto
al 2010, apoyando asi el desarrollo
de las empresas constituidas en el
territorio donde Ameérica Movil tiene
presencia.

Deuda neta
(miles de millones)

321
““1““‘\

2010 2011

Reiteramos que en los rubros especi-
ficos referentes a dispositivos moviles
e infraestructura celular, no existen
fabricantes en el mercado local de
este tipo de insumos, por lo que la
inversion se debe realizar a proveedo-
res extranjeros a fin de contar con las
soluciones de tecnologia de punta a
nivel mundial que requiere el negocio.b

Utilidad de Operacion
(miles de millones)

Aumentamos 8%

nuestra inversion local

en materiales, bienes y
servicios respecto a la

de 2010. Apoyando as el
desarrollo de las empresas
constituidas en los paises
donde operamos.

2010

2011



social

En América Movil contribuimos con la forma en que se comunica la sociedad y comu-
nidades en donde operamos, ofreciendo a los consumidores un acceso de calidad a los
servicios que se prestan a través de sus redes de telecomunicaciones. En muchas comu-
nidades, la tecnologia mavil es la Unica alternativa de comunicacion disponible. Nuestra
compania facilita el acceso a los beneficios que ésta trae consigo.

A

La banda ancha es para nosotros el motor de innovacion en la prestacion de servicios y
satisfaccion de necesidades para toda la poblacion tanto urbana como rural. Es también la
oportunidad para el acceso masivo a servicios de datos en areas donde otras tecnologias

no se han hecho disponibles. Capacidad, Cobertura y Penetracion, son los ejes del impul- .
so de inversion en estas tecnologias, y por ello hemas centrado nuestros esfuerzos en el ?ﬁ
desarrollo de un conjunto de servicios que llegue a todos los sectores de la poblacion. i




./ B

471

millones de dolares
de inversion en la
comunidad

83.7%

de suscriptores
moviles son de

prepago i

37 horas

promedio de
capacitacion anual por
empleado

4,182

sitios publicos de WiFi

173,088

cirugias gratuitas a
las poblaciones mas
marginadas

19,553

becas entregadas
a través de
Fundacion Telmex

1




El prepago es un modelo
de negocio introducido

por primera vez a nivel
mundial por América Movil.
Hoy en dia, este modelo es
utilizado por la mayoria de
las empresas de telefonia
celular en el mundo.

“Aunqgue la banda ancha es un medio
para un fin, y no un fin en si misma,
las tecnologias de la informacion y la
comunicacion, TIC, y la banda ancha
pueden ayudar a generar empleo,
crecimiento, productividad vy, en dltima
instancia, competitividad econémica

a largo plazo ... laintegracion de la
banda ancha para todos traera con-
Sigo un iNmMenso cambio econdmico y
social, ... y eso servira para cambiar
las reglas del juego en la lucha contra
los crecientes costos de la atencion de
salud, la educacion digital para todos
y la mitigacion de los efectos del cam-
bio climatico.™™

La oferta comercial de América Movil
se distingue por ofrecer una am-

plia gama de planes disefiados para
atender las necesidades de toda la
poblacion facilitando el alcance a los
segmentas de usuarios de estratos
sociales mas limitados. En los Gltimos
anos hemos disminuido nuestras
tarifas en beneficio de los usuarios con
una aceleracion mayor que el prome-
dio de la region.

Congruente con esta idea, otorgamos
un subsidio al equipo terminal del
usuario final (al dispositivo movil), y
gracias a éste millones de usuarios

de recursos limitados tienen acceso a
lo que hoy se cansidera como una de
las pocas limitantes para obtener o
acceder a los servicios moviles. Resul-
tado de esta iniciativa, se ha alcanzado
cerca de un 100% de penetracion del
servicio de telefonia movil (teledensi-
dad), contribuyendo al beneficio social
y al desarrollo de la region.

Asimismo, los ciudadanos con un
ingreso menar gue se enfrentan

a estas dificultades, se apayan en
gran medida en la funcionalidad
del prepago, misma modalidad que
permite controlar el gasto, recibir
llamadas locales sin costo alguno
y obtener un aparato telefonico a
un costo mindsculo, muchas veces
cercano a cero.

TRACF¢ 'N E

ALL I (OHE

BONUS PACK

-

-

LNLIMITED
DOUBLE MINUTES

W 7 TR R

En 1996, Telcel lo introduce en México
por medio del sistema Ficha Amigo

y Amigo Kit, revolucionando asi el
mercado mundial al ofrecer un acceso
“facil y rapido” a la telefonia celular,

lo que permite gue la tasa de adopcion
penetre a diferentes estratos
sociodemagraficos.

Al conjuntarse la maduracion del
sistema de prepago vy la entrada en
vigor de la modalidad de cobro “El

gue Llama Paga”, en 1999 se inicia el
crecimiento exponencial de la telefonia
celular en México vy ha sido detona-
dor de un modelo de negocio exitoso
presente en todas las subsidiarias de
América Movil en el continente ameri-
canoy el Caribe.

Representa tal importancia para la
empresa que se estima que un 83.7%
de los suscriptores totales de telefonia
celular de las marcas Claro, Comcel,
Telcel y Tracfone, estan suscritos a
esta modalidad.b

% Declaraci6n de 2010 sobre Integracion de la Banda Ancha para todos, Nueva York, 19 de septiembre de 2010, Comisién de la Banda
Ancha para el Desarrollo Digital, Declaracion a los lideres mundiales que asisten a la Cumbre “Objetivos del Milenio” 2010 en la Sede
de las Naciones Unidas.http:/ /www.broadbandcommission.org/Reports/Report_2.pdf



4.1. América Movil y sus empleados

En América Movil, nuestros empleados
son el motor de la empresay el grupo de
interés primordial. Esta en nuestros mas
altos intereses brindarles una atencion
permanente, adecuada y oportuna para
que laboren en las mejores condiciones
de trabajo y se sientan satisfechos de
su labor en la compania.

En 2011 mantuvimos nuestra partici-
pacion en 18 paises, teniendo el mayor
numero de empleados concentrados en
Brasil y México, y generando un total de
158694 fuentes de empleo, lo que re-
presenta un 7% adicional a las del 2010.

Total de empleados en la empresa
(empleados)

158,694

2010 2011

Del total de empleados en la empresa,
el 93% trabaja jornada completa y el 93%
tiene un contrato permanente. La em-
presa tiene una rotacion anual del 8%.

En todos los paises en los que Ameé-
rica Movil tiene operaciones, existen
regulaciones de los gobiernos con
respecto al salario minimo. Sin embar-
go, el salario inicial estandar o salario
de entrada que se paga a nuestros
empleados es en promedio un 34.5%
mayor al minimo establecido, y el sa-
lario promedio es un 205.6% arriba del
salario inicial.

Tomando en cuenta el total de las
operaciones de la compania en todos
sus niveles, la distribucion de género
es de 59% hombres y 41% mujeres. En
la siguiente tabla se muestra dicha
distribucion por region:

Pais Femenino Masculino

Argentina 45% 55%
Brasil 4L8% 52%
Chile 4L2% 58%
Colombia 43% 57%
Costa Rica 39% 61%
Ecuador 45% 55%
El Salvador 30% 70%
Estados Unidos 43% 57%
Guatemala 25% 75%
Honduras 33% 67%
México 36% 64%
Nicaragua 40% 60%
Panama 54% 46%
Paraguay 52% 48%
Peri 43% 57%
Puerto Rico 36% 64%
Repiblica Dominicana 40% 60%
Uruguay L9% 51%

En cuanto a la distribucién por edad, el Distribucion por género

57% de la plantilla laboral esta en una ¥

edad productiva entre los 30y 50 anos

de edad, 33% tiene menos de 30 anos y

10% tiene arriba de 50 anos.

® MASCULINO

Asimismo, contamos con un equipo ® FEMENINO

directivo con diversas caracteristicas

de nacionalidad, edad, sexo y nivel

de especialidad para dirigir nuestras

operaciones en los paises en los que

tenemos actividades, considerando

siempre al factor humano como pri-

mordial en el éxito.

Distribucion por edad

Existen politicas definidas v practicas (%l

comunes para la contratacion de re-

sidentes locales, con lo cual podemos o MENORES A

afirmar que el 75% de la plantilla de 30 Afios

Altos Directivos proviene de la comu-

nidad local en la cual opera. ° ENTRE 30 Y

50 ANOS
La plantilla de Alta Direccion de cada MAYORES DE
pais esta conformada por el Director 50 ANOS

General y sus directivos de primer nivel.




DESEMPENO SOCIAL

% Directivos

provenientes de la
comunidad local

Argentina™ 71
Brasil 72
Chile 83
Colombia 77
Costa Rica 30
Ecuador 79
El Salvador 100
Estados Unidos 100
Guatemala 55
Honduras 69
México 96
Nicaragua 61
Panama 69
Perii 78
Puerto Rico 67
Dorminicans. o7

1 Argentina consolida la informacion de Uruguay
y Paraguay

Todos los datos antes mencionados
muestran el compromiso que tenemos
hacia nuestro principal grupo de inte-
rés. Consideramos a nuestros emplea-
dos como pieza fundamental dentro de
la empresa y reconocemos su contribu-
cion a constituir lo gue Ameérica Movil
representa a nivel local y mundial.

Decididos a buscar su calidad de

vida, tomamos como base los bene-
ficios fundamentales que parten de
la legislacion de cada pais en el que
operamas y los complementamos
gradualmente hasta volverlos alta-
mente competitivos. Dentro de estas
prestaciones adicionales a la ley que
ofrecemas, destacan los planes de
apoyo por gastos médicos mayores,
tarifas preferenciales en productos
y/0 servicios de la empresa, apoyos
economicos extras al salario, licencias
adicionales a las vacaciones y campa-
nas recreativas o de activacion fisica,
entre otras.

Ante situaciones de despido, América
Movil apoya al personal realizando el
pago de indemnizaciones tomando
como base la legislacion vigente de
cada pais.

4.1.1. Capacitacion y Desarrollo

El desarrollo profesional y la ca-
pacitacion de nuestros empleados
son considerados como uno de los
elementos clave para que éstos
puedan incrementar sus conoci-
mientos y desarrollar competencias
para optimizar su desempeno. De
igual manera, para la preparacion
en nuevas oportunidades de carrera
que se generen dentro de la propia
compania.

Durante el ano 2011, se estima un
promedio de 37 horas de capacitacion
por empleado, el cual contemplo a
directivas v personal con y sin mando,
abordando principalmente temas para
el desarrollo de competencias labora-
les y conocimiento técnico.

La evaluacion de desempeno es una
practica comUn para las operaciones
de Ameérica Mavil, ya que para cada
una de ellas es importante identifi-
car el nivel de cumplimiento de las
metas establecidas durante cada
periodo. Reportar en forma ininte-
rrumpida el desempeno laboral, ade-
mas de permitir la retroalimentacion
sobre los logros obtenidos, favorece
la mejora continua.

Los principales objetivos de esta
evaluacion son:

e |dentificar fortalezas y areas de
oportunidad para mejorar el des-
empeno laboral individual.

e (Generar programas de capacita-
cion y desarrollo para fortalecer
el potencial de cada persona.

e Promover el desarrollo de cada
empleado tomando comao base el
dominio de sus competencias.

La tabla de la siguiente pagina
muestra el porcentaje de los em-
pleados retroalimentados este 2011,
por pals y por empresa, a través de
la evaluacion de desempeno.



Al final del ano 2011, aproximada-
mente el 60% del personal recibio
retroalimentacion y reiteramos
nuestro compromiso de seguir tra-
bajando para elevar este porcentaje.

4.1.2. Derechos Humanos
y Discriminacion

En América Movil hemos mantenido
una postura de apertura en cuanto
a la libertad de los empleados para
asaciarse. Representativo de esto es
que el 57% del personal se encuentra
cubierto por un contrato colectivo.

Un sistema de comunicacion interno
fluido v oportuno permite al personal
estar actualizado en temas relevantes
que favorecen la transmision de la
estrategia y el modelo corporativo. Por
ello, es necesario fomentar la comu-
nicacion de eventos relacionados con
cambios organizacionales significativos
que pueden afectar su trabajo diario
considerando periodos minimos. Un
ejemplo de esto es Claro Brasil, que
presenta como parte de su contrato
colectivo un tiempo de pre-aviso de 90
dias minimo.

Prestamos especial atencion al tema
de equidad de género con el fin de

no incurrir en desigualdades entre
hombres y mujeres. Uno de nuestros
objetivos principales en esta materia
es lograr el equilibrio de salarios entre
ambos. Para conseguirlo, seguimos de
cerca los principios fundamentales del
Convenio N° 100 de la Organizacion
Internacional del Trabajo, OIT, en don-
de se hace referencia a la “igualdad de
remuneracion entre la manao de obra
masculina y la mano de obra femenina
por un trabajo de igual valor”.

Asimismo, somas conscientes de

los principios fundamentales de los
Derechos Humanos y nos encontra-
mos en una continua blsqueda para el
fortalecimiento de la conducta ética de
la totalidad del personal.

Para América Movil, todas las perso-
nas merecen el mismo trato, indepen-
dientemente de su sexo, edad, nivel je-
rarguico, o cualquier otra caracteristica
0 conviccion persanal. Para ello hemos
definido reglas y normas basicas que
sirven de guia para el comportamien-
to del empleado con la finalidad de
respetar a cada individuo y valorar sus
diferencias. De esta manera hemas
padido construir un lugar de trabajo

en el que los empleados cuentan con
experiencias de desarrollo favorables y
diversas.

De conformidad can la legislacion exis-
tente en cada pais en donde se tienen
operaciones, y con el soporte de la
Declaracion Universal de los Derechos
Humanos vy los Canvenios 29,87, 88,
105,138y 182 de la OIT, América Movil
no realiza restricciones a la libertad de
asociacion y omite riesgos potenciales
de incidentes por explotacion de me-
nores v/0 episodios de trabajo forzado
0 No consentido.

4.1.3. Salud y Seguridad en el Trabajo

En América Movil es trascendental
la salud y seguridad de nuestros
empleados. Es por esto que re-
frendamos nuestro compromiso

de adoptar cada vez mas y mejo-
res practicas y medidas de accion
preventiva adecuadas a la natura-
leza de los riesgos detectados en

el trabajo, con un enfoque claro de
prevencion de riesgos laborales.
Asimismo, nos esforzamos por pro-
porcionar un medio ambiente laboral
adecuado con condiciones de trabajo
justas para todo el personal.

Ha sido detectado que la instalacion
de infraestructura, tanto para el
negocio de telefonia fija como para
el de telefonia movil, puede llegar

a ser peligroso, por lo que siempre
tomamos las mayores precauciones
posibles con la finalidad de minimi-
zar los accidentes.

% de personal

retroalimentado

Argentina® 100
Brasil (Claro) 100
Brasil (Embratel) 93.00
Brasil (Net) 22.4L5
Chile 67.51
Colombia 64.00
Costa Rica No aplica
Ecuador (Conecel) 100
Ecuador (Ecutel) 100
El Salvador 23.11
Condon s | 1o
Guatemala 23.78
Honduras No aplica
México 87.29
Nicaragua 17.58
Panama No aplica
Peri 38.00
Puerto Rico 100
gce)lrar?ialii::na 100

1" Argentina consolida la informacion de Uruguay
y Paraguay
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Empleados representados
(%)

2010 2011

Tasa de accidentes
(%)

2010 2011

Tasa de enfermedades profesionales
(%)

0.80

0.21

2010 2011

En las operaciones de la empresa,

el 6.45% del total de los empleados
integran los comités, comisiones y
brigadas que son responsables de
promover las paliticas y practicas de
salud y seguridad. Las Comisiones
Mixtas de Salud y Seguridad funcionan
por centros de trabajo vy en algunos
casos funcionan a nivel empresa.

Enel 2011 la tasa de accidentes
laborales fue de 1.36 eventos diarios,
mientras que la tasa de dias perdidos
por accidentes vy enfermedades pro-
fesionales fue de 48.96. Finalmente,
la tasa de ausentismo fue de 718.53
persanas por dia.

La tasa de enfermedades profesio-
nales por dia fue de 0.21 empleados.
Lamentablemente, sufrimos el acon-
tecimiento de 1 victima mortal este
2011.

En esta genuina preocupacion por la
salud y seguridad laboral, en Améri-

ca Movil promovemos la educacion

y formacion de nuestros empleados
para prevenir y controlar los riesgos a
los que estan expuestaos, no solo por
enfermedades graves, sino también en

aquellas situaciones que puedan pre-
sentarse por desastres e imprevistos.
Los programas que se promueven
para estos fines asi como el aseso-
ramiento y tratamiento, incluyen los
siguientes temas:

e (apacitacion en primeros auxilios.

e Trabajo en alturas.

e Promocion de programas de salud
proporcionados por las institucio-
nes de seguridad social.

e Prevencion de accidentes y
enfermedades ocupacionales.

e (Campanas de vacunacion.

e Programas para prevenir cancer
de mama vy cervicoutering, asi
como enfermedades de transmi-
sion sexual.

e Prevencion de lesiones
osteomusculares.

e Examenes médicos.

e (Charlas de nutricion.

e Prevencion de enfermedades car-
diovasculares.

e Prevencion de diabetes.

Estos programas no solo estan dirigi-
dos hacia los empleados de la com-
pania, sino que algunos también se
hacen extensivos a sus familiares.b




4.2, América Maovil y el Gobierno

Las empresas de América Movil,
preocupadas por actuar en el marco
de la legalidad y contribuir al desarro-
llo econdmico de los paises en donde
operan, cumplen en su totalidad con
las legislaciones locales y contribuyen
activamente con las economias nacio-
nales. Mantenemos una comunicacion
estrecha entre los representantes de
la empresa con los diferentes repre-
sentantes de los gobiernos, organis-
mos reguladores y autoridades de
control con la finalidad de asegurar
gue las operaciones se encaminen

en beneficio de nuestros clientes y
puedan responder a las exigencias
legales, tributarias y sociales que le
correspondan.

En general, buscamos apayar refor-
mas de proxima generacion que capi-
talicen los esfuerzos de liberacion del
mercado, pero que a la vez atiendan
las realidades de las localidades en
donde ofrecemos nuestros servicios.
La demanda de la tecnologia conlle-
va un diseno dinamica de politicas
publicas, donde la contribucion de los
operadores de telecomunicaciones

es clave. Por esta razon, ademas de
pertenecer a las organizaciones em-
presariales y sectoriales correspon-
dientes en cada pais donde operamos,
somos miembra activo de las siguien-
tes asociaciones de la industria, asf
como en diferentes organismas inter-
nacionales por medio de los cuales se
busca la estandarizacion y desarrollo
de las TIC.

4.2.1. Asociaciones

GSMA

La GSMA representa a mas de

800 operadores moviles del ecosiste-
ma GSM de 219 paises y territorios en
el mundo.

Adicional a esto, mas de 200 provee-
dores y fabricantes de equipos apoyan
sus iniciativas como miembros asocia-
dos a la misma.

América Movil participa como Full
Member, categoria exclusivamente
abierta a los operadores que cuenten
con una licencia para prestar servicios
moviles GSM. En el 2011, la empresa
ocupd una posicion dentro del Conse-
jo Directivo y participo activamente,
manteniéndose en contacto con otros
actores de la industria en los dife-
rentes grupos de trabajo mediante
los cuales se llevaron a cabo proyec-
tos especializados estratégicos, asi
como en el grupo de interés regional
GSMA LA, el cual se ha centrado
especialmente en el tratamiento de
cuestiones técnicas, comerciales y
regulatorias de interés para la comu-
nidad de operadores regionales v de
sus proveedores. La empresa partici-
pa activamente en diversos comités
que tratan temas importantes para el
sector como: Politicas Publicas, Banca
Movil, Roaming v Seguridad y Preven-
cion de Fraude, entre otros.

4G AMERICAS (antes 3G Américas)

Es la Asociacion que tiene como
mision promover, facilitar y abogar
por la implantacion de la familia de
tecnologias moviles de banda ancha
del 3GPP en todo el ecosistema — que
incluye redes, servicios, aplicaciones

y dispositivos canectados en forma
inalambrica — en las Américas. Ameéri-
ca Mavil participa en esta Asociacion
desde enero del 2002 bajo la calidad
de Miembro General y actualmente
ostenta una posicion dentro de la
Junta Directiva. Nuestra afiliacion es
muestra de la voluntad de la empresa
para apoyar a la organizacion en la
promocion y el fomento de las tecno-
logias GSM, EDGE, HSPA v LTE en las
Ameéricas.

CITEL: Comision Interamericana de
Telecomunicaciones

Establecida por la Asamblea General
de la Organizacion de Estados Ameri-
canos, OEA, en 1994, es el organismo
asesor intergubernamental de teleco-
municaciones de mas alto nivel en la
region latinoamericana.

Buscamos apoyar
reformas de proxima
generacion que capitalicen
los esfuerzos de liberacion
del mercado, pero que a la
vez atiendan las realidades
de las localidades en donde

operamaos.




Contribuimos al desarrollo
de las telecomunicaciones
promoviendo politicas
plblicas que incentiven

la inversion en
infraestructuray la
convergencia de servicios,
en beneficio de los

usuarios y el desarrollo
social.

La participacion de América Movil es
bajo la calidad de “Miembro Asaciado”
tanto del Comité Consultivo | (Teleco-
municaciones /TIC), como del Comité
Consultivo Il (Radiocomunicaciones
incluyendo Radiodifusian), calidad que
se adquirio desde el mes de Junio del
20170. Es asi que a través de dichos
Comités Consultivos se trabaja en:

e Lacoordinacion de las normas ne-
cesarias para facilitar el despliegue
de infraestructuras y el suministro
de servicios de telecomunicaciones.

e Laarmonizacion de las frecuen-
cias radioeléctricas para reducir el
costo de la prestacion de servicios
inalambricos.

e Laelaboracion de estrategias
nacionales para el desarrollo de las
telecomunicaciones, con el objetivo
de contribuir al desarrollo economi-
co y social de la region.

Otras asociaciones y/0 organizaciones
sectoriales importantes en las que
nuestras operaciones participan acti-
vamente son: Camara de Informatica
y Comunicaciones de la Republica Ar-
gentina, CICOMRA, Asaciacion Chilena
de Telefonia Mavil, ANTELMO, Sindi-
cato Nacional de Empresas de Telefo-
nia y de Servicios Moviles Celulares y
Persanal, SINDITELEBRASIL, Camara
Colombiana de Informatica y Teleco-

municaciones, CCIT, y en la Asociacion
Mexicana de Internet, AMIPCI,

4.2.2. Nuestra postura ante las
Organizaciones

Retomando lo anterior, es asi como en
América Movil con una participacion
activa en las asociaciones mencio-
nadas, contribuimos al desarrollo de
las telecomunicaciones promoviendo
politicas publicas que incentiven la
inversion en infraestructura, el uso
eficiente v liberacion del espectro
radioeléctrico, la convergencia de ser-
vicios, y otros temas medulares de las
telecomunicaciones en beneficio de los
usuarios vy el desarrollo social.

Ameérica Movil no tiene afiliacion
ideologica, politica ni partidista alguna
pera respeta el derecho de sus grupos
de interés de colaborar civicamente en
asaciaciones profesionales sin fines de
lucroy en organismos ciudadanos que
promuevan el ejercicio legal y responsa-
ble de los derechos politicos. Las poli-
ticas internas de Grupo Carso prohiben
a América Movil y a sus operaciones
efectuar cualquier aportacion financie-
ray/o en especie a partidos politicos,
individuos o instituciones relacionadas
con fines politicos, o financiamiento de
campanas de eleccion popular.b



4.3. América Movil y la competencia

El 100% de nuestras operaciones se
enfrentan a una fuerte competencia
por parte de otros operadores tanto
celulares como de telefonia fija,

asi como de parte de empresas

que ofrecen otras servicios de
telecomunicaciones, incluyendo
servicios de cable, radiclocalizacion,
llamadas troncales e Internet. En
los Gltimos anos los competidores
se han incrementado como
resultado del desarrollo de nuevas
tecnologias, productos y servicios

y nuevas licitaciones de espectro
radioeléctrico.

En México, la Comision Federal de
Competencia, COFECO, mantiene
abiertos cuatro procedimientos
administrativos independientes en
contra de Telcel, y ocho en contra

de Telmex por presuntas practicas
maonopolicas relativas. En cada una
de estas investigaciones, la COFECO
ha determinado que dichas empresas
se han visto involucradas en esas
conductas habiéndole impuesto la
terminacion inmediata de presuntas
conductas anticompetitivas, asi como
multas significativas en algunos
casos.”

Ambas empresas estan
comprometidas en demastrar que
el éxito de sus operaciones no es
atribuible al ejercicio de dichas
practicas monopolicas por lo que,
a fin de mantener la flexibilidad
para adoptar politicas de mercado
competitivas, en su momenta

ha realizado las impugnaciones
necesarias y mantiene el fiel
compromiso de aminorar la litigiosidad
del sectar siempre buscando el
beneficio de sus usuarios.

En el 2009, en Colombig, la Comision
de Regulacion de Comunicaciones,
CRC, autoridad responsable de la
regulacion y vigilancia del sector de las
telecomunicaciones, emitio una serie
de resoluciones en las que determin6
gue Comcel ostenta una posicion

dominante en el mercado relevante de
voz saliente movil.

Las regulaciones impuestas a Comcel
fueron implementadas en ese mismo
ano, sin ningln efecto material para la
empresa. Ademas, en septiembre de
2011 la CRC inici6 un procedimiento
administrativo para imponer nuevas
medidas de regulacion a Comcel, el
cual sigue esforzandose porque su
oferta comercial se mantenga lo mas
flexible posible en beneficio de sus
usuarios.

Las operaciones de América Movil
estan sujetas a un considerable

nivel de regulacion por parte de

los gaobiernos en los paises donde
operamos ya que nuestro principal
negocio es la prestacion de servicios
de telecomunicaciones concesionados
gue son considerados de interés
pUblico. Los contratos de concesion,
licencias, construccion, operacion,
venta, reventa e interconexion
relacionados con los sistemas de
telecomunicaciones en Ameérica Latina,
estan regulados en distintas medidas
por las autoridades gubernamentales
con jurisdiccion sobre nuestras
operaciones.

América Movil se distingue por
competir vigorosa y exitosamente
en todos los mercados donde opera
gracias al alto nivel de inversion, y
la cobertura y calidad de sus redes,
servicios y tarifas.

Ademas, somos reconocidos por
nuestra innovacion en servicios

y tecnologias, la capacidad para
predecir los distintos factores
competitivos que afectan a la
industria de las telecomunicaciones
y la manera como respondemos
ante los mismos,incluyendo los
cambios en las preferencias de

los consumidores, las tendencias
demagraficas, la situacion economica
y las estrategias de precios de
nuestros competidores.b

Ameérica Movil se distingue
por competir vigorosa y
exitosamente en todos los
mercados donde opera,
gracias al alto nivel de
Inversion y cobertura,
calidad de sus redes,
servicios v tarifas.

I Dentro de estas multas significativas, cabe mencionar aquella multa de abril de 2011 en la que la COFECO impuso a Telcel un monto de $11,989 millones, por su presunta reincidencia en la comision de
practicas monapélicas relativas. Dicho monto resulta tan significativo porque de acuerdo con Ia ley, en caso de reincidencia, las multas pueden ser equivalentes al doble de la multa aplicable a la primera

infraccion, al 10% de su total de activos o al 10% de su total de ventas durante el afio anterior, lo que resulte mas alto. Telcel impugné dicha resolucién, lo que hizo que sus efectos se suspendieran. Con la
intencion de cancelar dicha multa, Telcel ha hecho una serie de importantes compromisos en materia de precios que terminan por beneficiar al usuario, los cuales fueron respaldados y autorizados por la

COFECO en marzo de 2012, revocando asi la multa en comento
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4.4, América Movil y la relacion con sus Clientes

Nuestros clientes son el eje
rector de nuestra actividad,
por ellos invertimas en
infraestructura, talento
humano, disenamos
servicios innovadores y
trabajamos de la mano con
nuestros proveedores para
otorgarles mas y mejores
beneficios.

h. ! y
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Nuestros clientes son el eje rector de
nuestra actividad como empresa, por
ellos, en América Movil invertimos en
infraestructuray en talento humano,
disenamos servicios innovadores y
trabajamos de la mano con nuestros
proveedores para brindar servicios que
les otorguen los mejores beneficios.

Ofrecemos servicios que cumplen con
los mas altos estandares de seguridad
y cuidamos la privacidad de la informa-
Cion que nos confian nuestros usua-
rios. Medimos permanentemente sus
niveles de satisfaccion y generamos
acciones para cumplir sus expectativas.

Es fundamental para nosotros que
a través de estos esfuerzos logre-
mas tener una mayor vinculacion
con nuestros clientes vy asi mante-
ner con ellos una relacion cercanay
duradera.

4.4.1. La seguridad de nuestros
Clientes

Las telecomunicaciones, y sabre todo
las tecnologras inalambricas, se han
convertido en parte integral de la vida
cotidiana de las sociedades en el mun-
do. Su crecimiento ha resultado en un
beneficio notable para toda la poblacién
al comunicar e integrar a mas perso-
nas, potenciar opartunidades de traba-
joy de negocios y brindar acceso a mas
fuentes de informacion, mejorando asi
la calidad de vida de las personas.

El desarrollo de las telecomunicacio-
nes se ve forzosamente acompanado
del despliegue de las redes que sopor-
tan los distintos servicios. La existen-
cia de esta infraestructura (antenas
de radiodifusion, de telefonia movil,
de radio convencional, de television,
etc.) ha propiciado ciertas inquietudes



infundadas sobre posibles efectos en
la salud de las personas, a causa de
las Radiaciones No lonizantes, RN,
gue emiten dichas antenas.

Hasta el dia de hoy, no existen
pruebas cientificas que comprueben
los riesgos de exposicion a las radio-
frecuencias. Incluso, la Organizacion
Mundial de la Salud, OMS, precisé:
“Teniendo en cuenta los muy bajos
niveles de exposicion v los resultados
de investigaciones reunidos hasta

el momento, no hay ninguna prue-
ba cientifica convincente de que las
débiles senales de radiofrecuencias
procedentes de las estaciones de base
y de las redes inalambricas tengan
efectos adversos en la salud”.

En América Movil adoptamos medidas
muy estrictas para que los proveedo-
res de equipos cumplan con los estan-
dares y niveles maximos permitidos
de RNI establecidos por la Comision
Internacional de Proteccion contra la
Radiacion No lonizante, ICNIRP®, tanto
nacionales e internacionales, en pro
de la salud y seguridad de las comu-
nidades donde instalamos nuestra
infraestructura.

La masificacion de la telefonfa movil
en Latinoameérica ha traido consi-

go algunos fendomenos de caracter
delictivo, como es el caso del trafico
de equipos terminales moviles. Este
problema se dimensiona cuando se
toma en cuenta que dichos equipos
son re-vendidos en el mercado negro
tanto local como internacional, hecho
gue incrementa en gran medida el
estimulo par la comision tanto del
robo del equipo, como de las acciones
delictivas gue se pueden cometer can
ellos. Ademas, se suma el impacto
negativa que este negocio fraudulento
constituye para la seguridad de los
clientes.

Para combatir este problema, una de
las medidas mas importantes que
hemos tomado ha sido promover la

¥ Organizacion no gubernamental, formalmente reconocida
por la OMS.

firma de convenios entre operadores
de intercambio de informacion de Promovemos la firma
terminales moviles robadas. En nues- de convenios entre
tras op@r_aciones dela Rggién Ar]dina, operadores para
Sudameérica y Centroameérica, asi como . :

en México y Brasil, tenemos vya firma- _el mterca.r’nblo de .
dos este tipo de convenios en donde informacion de terminales
los operadores maviles intercambian moviles robadas, con el fin
la informacién de equipos que se han de contribuir a la creacion
reportado como robados, con el fin de de una sociedad mas
bloquear el servicio y evitar la activa-
cion de dichos equipos.

segura.

En México, en marzo de 2010, Telcel y
su competidora Telefonica, anunciaron
junto con el Presidente del Consejo
Ciudadano de Seguridad Publica y Pro-
curacion de Justicia del Distrito Federal
que a partir de esa fecha comenzaba la
operacion de un sistema cuyo objeti-
vo es contribuir a crear una sociedad
mas segura a través del bloqueo de
terminales celulares reportadas como
robadas. Este esfuerzo responde al
compromiso de Telcel en su caracter
de empresa socialmente responsable,
al contribuir desde sus ambitos de
competencia a generar un ambiente
mas seguro para la sociedad mexicana.

Asimismo, este trabajo conjunto entre
empresas, gobierno y organizaciones
no gubernamentales representa un
gran avance no solo en la lucha contra
la inseguridad y delincuencia, sino que
es muestra de la efectividad con que
la sociedad civil y la iniciativa privada
pueden contribuir y trabajar juntos
para hacer frente a un problema social
que desafartunadamente se ha ido
incrementando en los Gltimos anos.

Retos 2012:

e |mpulsar el intercambio de bases de datos de terminales robadas a nivel
regional, a fin de evitar el mercado negro internacional de dichos equipos.

e (ooperar con la concientizacion de los ciudadanos sobre la importancia
de denunciar el robo y extravio de sus equipos terminales moviles y no
adquirirlos en establecimientos no autorizados.

e Promover con los gobiernos de la region la implementacion de medidas
disenadas en conjunto con los operadores de telecomunicaciones para
resolver el problema de robo de celulares.
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Tabla 1 Descripcion

Empaque

Por otra parte, toda la informacion
que proporcionamaos a nuestros
clientes sobre los productos vy servi-
cios que comercializamos es trans-
parente, completa y aportuna, con el
objetivo de que éstos tengan infor-
macion precisa sobre los impactos
medioambientales del producto y/o
servicio que estan adquiriendo.

Los productos y servicios que America
Movil ofrece, se apegan completamen-
te alos estandares, normas y regula-
ciones locales e internacionales.

Es por esto, que el area de Com-
pras de América Movil trabaja en
conjunto con sus proveedores para
brindar informacion detallada de los
equipos vy sus funcionalidades, con el
objetivo de lograr que el 100% de los
dispositivos moviles cumplan con la
informacion de la Tabla 1:

e |dentificacion del producto: modelo, Identidad
Internacional de Equipo Movil (IMEI, por sus siglas
en inglés) y nimero de serie.

® Procedencia.

e Funcionalidades.

e Contenido del empaque.

e Aviso de cumplimiento con lineamientos de
expasicion a radiofrecuencia.

Informacion adicional
dentro del empaque

e Garantia del fabricante.

e Manual de operacion.

e Contenido con respecto a sustancias que pueden
tener impacto medioambiental.

e Manual de utilizacion segura del producto o servicio.

e Manual de uso de SIM card.

e Contactos de soparte técnico.

e Guia de servicio (eliminacion apropiada v reciclaje).

Tabla 2 Descripcion

Empaque

e |dentificacion de producto: modelo y nUmero de
serie.

e Procedencia y pais de fabricacion.

e Contenido del empaque.

e Aviso de fragilidad para maniobra o manejo.

Informacion adicional
dentro del empaque

Manual de operacion.
Recomendaciones del manejo e instalacion.
Manual de uso de SIM o SmartCard (Servicio TV).

Dicha area también vigila que el 100%
de los proveedores de madems y
decodificadores de televisién cumplan
con lainformacion en la Tabla 2,

4.4.2. Comunicacion y Marketing

En América Movil promovemos nues-
traimagen y marcas entre los con-
sumidores a través del desarrollo de
diversas estrategias de mercadotecnia
disefiadas de acuerdo a las necesi-
dades de comunicacion de nuestros
clientes de servicios fijos y moviles, de
todos los segmentos, desde Perso-
nas hasta Carporaciones. Nuestras
soluciones convergentes nos permiten
ofrecer productos v servicios elabora-
dos a la medida del Cliente.

Todas nuestras operaciones cuentan
con marcas prestigiosas que incremen-
tan su visibilidad a través de campa-
fnas publicitarias en medios masivos

y patrocinios y eventos deportivos vy
culturales, entre los que destaca la
musica.

Rockampeonato Telcel es la plata-
forma de musica independiente de
mavyor credibilidad vy aceptacion por los
jovenes en México, debido a que libera
su creatividad y pasion por la musica.

A'lo largo de 7 ediciones anuales
hemos logrado mantener un espacio
de preferencia en el cual, tan solo en
2011, impactamos a mas de 135,000
jovenes de manera presencial y a mas
de 3 millones remotamente a través
de 9 festivales. Esto nos ha llevado a
explorar la posibilidad de iniciar este
proyecto en Colombia en el 2012,y a
partir del 2013, replicarlo a otros pai-
ses en los que tenemos presencia.

Un patrocinio de gran valor para la
compania es el automovilismo, el
cual es apoyado a través de nuestras
marcas Telmex, Telcel, Claro, Comcel
y Embratel, impulsando el talento de
jovenes pilotos en 7 categorias de



automavilismo internacional median-
te los equipos de Escuderia Telmex y
Equipo Telcel. Los pilotos han conse-
guido participar en 26 campeonatos
nacionales e internacionales, y abtener
218 victorias en las principales pistas
del mundo, 435 paodios, 181 pole-posi-
tionsy 11 sub-campeonatos.

S0MOS una empresa que por nuestra
naturaleza 100% regional, conoce me-
jor que nadie a sus clientes. Por ello,
uno de nuestros objetivos es transmi-
tir con orgullo las raices, arte, historia,
culturay tradiciones de cada region

en donde operamos. Nos esforzamos
en desarrollar campanas v productos
gue agreguen valor y contribuyan al
crecimiento integral de las personas,
respetando y fomentando la dignidad
y los derechos humanos de los dife-
rentes grupos de la sociedad, inclu-
yendo y defendiendo la igualdad de los
sectores mas vulnerables. Estos son
los principios que dan valor y persona-
lidad a cada una de nuestras marcas.

En 2011, nuestros esfuerzos en ma-
teria de mercadotecnia para la parte
de telefonfa movil se concentraron
principalmente en enfatizar y promo-
ver que nuestra red 3G es una de las
mejores del mundo, mostrando sus
ventajas para prestar nuevos servi-
cios de valor agregado y banda ancha
movil. Adicionalmente, se lanzaron
nuevas modalidades de planes que
contribuyen a la economia de los
clientes. En la parte de soluciones
fijas el mensaje estuvo enfacado en
las necesidades especificas de los
diferentes segmentos de mercado a
los que atendemos. En el segmento
de Personas se impulsé la comercia-
lizacion de banda ancha, television
pOr suscripcion y servicios de voz, asi
como ofertas empaquetadas de doble
y triple play. En el segmento Empre-
sas nos focalizamos en servicios de
banda ancha y voz, mientras que en
el Mercado Corporativo se impulsaron
ofertas de servicios integrales y de
valor agregado.

También contamos con innovadores
planes de lealtad que brindan impor-
tante beneficios a nuestros clientes.

Logros obtenidos:

Sergio “Checo” Pérez, logro llegar en el 2011 a la Formula 1 después de
treinta anos de ausencia de un piloto mexicano en ésta, la maxima cate-
goria del automavilismo a nivel mundial.

Esteban Gutiérrez ha sido el piloto mas joven en ganar un campeonato de
GP3alos 17 anos de edad, obteniendo este titulo en |a primera tempora-
da de esta categoria en 2010.

German Quiroga ha logrado ser el primer tri-campeadn en la NASCAR México.
Guillermo “Memo” Rojas, ha conseguido ser el primer latinoamericano en
obtener el tri-campeonato de la Grand-Am Series.
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100-.

de nuestras operaciones

promueve un manejo
adecuado de los datos

personales de los clientes.

Tipo de estudio

Estudios de
Satisfaccion del
Cliente

Frecuencia

Mensual y/o
Anual

4.4.3. Privacidad del Cliente

El respeto a la privacidad de nues-
tros clientes es prioritario, asi como
elemento clave en el éxito de Ameéri-
ca Movil. El 100% de las operaciones
promueve un manejo adecuado de los
datos personales de los clientes en
apego a nuestras politicas internas y
normativas locales aplicables de cada
pais, en su caso. En América Movil
contamos con una politica estricta e
inquebrantable de no proporcionar
este tipo de informacion a terceros
gque no se encuentren autorizados
para ello, siendo el cliente el Unico
que puede tener acceso a su propia
informacion.

Nuestras bases de datos se encuen-
tran resguardadas bajo sistemas

de informatica modernos, seguros vy
confiables. También, se cuenta con

un software tipo cortafuegos (firewall,
como comunmente se conoce en
inglés), cuya funcion principal es filtrar,
controlar, monitorear y limitar perio-
dicamente los accesos a dichas bases
de datos y evitar su mal uso.

Metodologia

Estudios cualitativos v cuantitativos para las
diferentes Unidades de Negocio: Fijo, Movil,
Internet y TV de paga, vy para los distintas
segmentos de Mercado: Mercado Masivo y
Corporativo. Se mide la satisfaccion del usua-
rio con el servicio brindado por las diferentes
companias, asi como la atencion al cliente en
los diferentes puntos de contacto. Se realiza
a través de encuestas telefonicas y/o en-
cuestas cara a cara utilizando la metodologia
de muestreo aleatorio simple probabilistico
y/0 por cuotas.

Estudios de
Imagen de Marca

Mensualy
Anual

Estudios cualitativos y cuantitativos para las
diferentes Unidades de Negocio: Fijo, Movil,
Internet y TV de paga, y para los distintas
segmentos de Mercado. Se evalla el des-
empena de la marca entre la poblacion con

la finalidad de definir estrategias locales y
regionales que nos permitan ser competitivos
en los distintos mercados. Se realiza a traves
de encuestas telefonicas y/o encuestas cara
a cara utilizando la metodologia de muestreo
aleatario simple probabilistico y/o por cuotas.

En relacion a la privacidad de los clien-
tes se registraron muy pocas recla-
maciones. Uno de los principales retos
es mantener y reforzar la confianza y
satisfaccion de éstos, capacitando in-
tegralmente a todos los empleados en
la materia a fin de poder innovar los
mecanismos de seguridad y protec-
cion de datos.

En 2011, la compania no tuvo multas

significativas por incumplimiento de la
normativa de suministro y uso de pro-
ductos en ninguna de sus operaciones.

4.4.4 Satisfaccion del Cliente

En América Movil nos enfocamos en
conocer, comprender y satisfacer las
necesidades que demandan nuestros
clientes. Para lograrlo realizamos de
manera mensual y anual en todos
los paises donde operamos, estudios
continuos de satisfaccion a través de
consultores externos.

Adicionalmente, medimos niveles de
satisfaccion por unidades de negocio,
lo cual nos permite conocer las expec-
tativas de nuestros clientes a corto,
mediano y largo plazo. Para obtener
una medicion uniforme y estandariza-
da a lo largo de toda la region, homo-
logamos la medicion de nuestros indi-
cadores en Argentina, Brasil, Colombia,
Chile, Ecuador, México, Paraguay, Per(,
Puerto Rico, RepUblica Dominicana y
Uruguay. Tipo de estudio.

El principal objetivo de dichos estudios
es identificar la dinamica de las opera-
ciones, el nivel de satisfaccion general
y por atributos que valora el cliente

de acuerdo a su experiencia de marca
y nuestras oportunidades de creci-
miento. De esta manera, conocemas
las preferencias y expectativas de los
mercados a los que servimos.

La importancia de llevar a cabo este
proceso radica en realizar un carrecto
analisis de los resultados obtenidos,



el cual nos permite dar enfogue al
Plan de Innovacion Permanente que
existe en la empresa. En 2011, dicho
plan puso en marcha acciones para
consolidar la expansién y moderniza-
cion de la infraestructura, el desarrollo
e innovacion de productos y la mejora
continua de procesos de negocio y
atencion a clientes. En este rubro en
especifico implementamas las si-
guientes mejoras:

e Renovacion de la plataforma de
autogestion web.

e Nuevo modelo de capacitacion de
asesores.

e Mejora de tiempos de atencion al
cliente en solicitud de ajustes.

e Medicion de nivel de resolucion
por producto para detectar los
procesos de trabajo que requieren
cambio y agilizar procesos.

e Diversificacion de medios de aten-
cion a través de redes saociales.

e Mayor capacidad de atencion de
trafico en Centros de Atencion
Telefonica.

e Implementacion de niveles de prio-
ridades en el IVR.

e (Qajeros Automaticos: a traveés de
este medio los clientes podran rea-
lizar las siguientes transacciones:
a) Pagos en efectivo de consumo
celular para usuarios Postpagos.

0 b) Recargas electronicas para clien-
tes Prepago vy Postpago.

e Soporte Data Center: capacitacion y
certificacion ITIL de personal ECCy
Soparte Corporativo.

4.4.5. Acciones para ser una empresa
mas competitiva

Derivado de nuestro interés en res-
ponder las solicitudes vy observaciones
provenientes de nuestros clientes y
fieles a la estrategia del negocio, en
Ameérica Movil desarrollamos accio-
nes, programas y practicas en todas
nuestras subsidiarias que nos permi-
ten ser una empresa mas competitiva,
acercarnos mas a las necesidades

de nuestros clientes vy diferenciarnos
claramente de las otras empresas de
telecomunicaciones.

La mayoria de estos programas y
acciones estan orientados a reducir

la brecha digital existente en aguellas
poblaciones con menor ingreso econo-
mico. Las acciones que desarrollamos
se enfocan en los siguientes rubros:

e Modernizacion de la Red.

e Financiamiento para dispositivos

moviles y computadoras.

Innovacion tecnologica.

Mayor velocidad de banda ancha.

Sitios publicos de WiFi.

Cobertura por unidad de negocio

(zonas urbanas y rurales).

e Soluciones y servicios convergen-
tes como impulsares de productivi-
dad v crecimiento local.



En El Salvador, a través
de la subsidiaria Claro,
realizamos el cambio

de centrales con una
inversion de 500 millones
de dolares.

En América Movil sabemos la impor-
tancia que tiene la consolidacion de
nuestras operaciones locales a través
de las nuevas tecnologias e inno-
vacion permanente; por ello, hemos
implementado diversos programas
gue enriquecen nuestros productos v
servicios, entre los que destacan:

Modernizacion de la Red

En los dltimos 21 anos, Telmex México
se ha modernizado y actualizado
transformandose de una compania
que exclusivamente ofrecia telefonfa
fija, para convertirse en la empresa
lider en servicios de telecomunicacio-
nes de México y proporcionar ser-
vicio al 90% de la pablacién del pais.
Para lograrlo, el 73.4% de la inversion
realizada en el 2011 fue destinada a
prayectos en las plataformas de datos,
conectividad y redes de transmision,
asi comao para proyectos de crecimien-
to e infraestructura.

Las lineas fijas pasaron de 5.4 millones
en 1990 a 15.6 millones en 2011. Los
volimenes de trafico de larga distancia
se incrementaron 5.1 veces, y la red de
fibra optica totalizo 128.3 mil kilome-
tros, consolidandose como una de las
redes mas modernas y confiables a
nivel mundial.

De 1990 a 2011, Telmex ha inverti-
do 33 mil millones de dolares en su
expansion y modernizacion, asi como
en el cambio de la cultura digital y en
la adopcion, desarrollo e impulso a la
tecnologia de informacion.

En el caso de nuestra empresa NET en
Brasil, en el 2010 se realiz6 la cons-
truccion de la red hibrida Fibra+Coaxial
de alta capacidad, modernay flexible,
con una inversion de 310 millones de
dolares. Esta red fue disenada para ciu-
dades con muy poca oferta de Internet
y esta dirigida principalmente a los seg-
mentos de Personasy PyMes. Hasta
el 2011, tras un ano de haber puesto

en marcha este proyecto, se han visto
beneficiadas 11 millones de personas, lo

gue equivale a 1.1 millones de hogares.
Con lo que respecta a la telefonia movil
en Argentina, Uruguay vy Paraguay se
consolido el despliegue de la Red 3Gy
en PerU se hicieran inversiones sig-
nificativas para dar mayor flexibilidad
del trafico, calidad, seguridad y mayor
capacidad de la red de transmision de
datos; beneficiando a mas de 25 millo-
nes de personas, clientes de Claro Per.

Para Claro, en El Salvador, realiza-
mos el cambio de centrales con una
inversion de 500 millones de délares,
lo que incremento la confiabilidad, ca-
pacidad v eficiencia en el servicio que
otorgamos. Para fines del 2011 fueron
atendidas 2,338 ciudades y beneficia-
das 5.7 millones de personas.

Financiamiento de dispositivos
moviles y computadoras

A traves de todas nuestras marcas de
telefonia movil, se atorgan financia-
mientos a los dispositivos moviles lo que
permite tener mayor acceso a la innova-
Cion con equipos de alto costo para que
nuestros usuarios gocen de mejor Co-
nectividad. Esto beneficia principalmente
a usuarios con recursos limitados.

Un ejemplo de esto es en Claro Puerto
Rico en donde se otorgaron 14,778 equi-
pos de alto costo con financiamiento por
parte de laempresa.

Asimismo, se promueve la venta de
computadoras bajo un esquema de
financiamiento a mediano plazo. Este
tipo de programas permiten al usuario
comprar un equipa de computo con
pagos periodicos, algunaos cargados
directamente a sus recibos telefoni-
cos. La oferta se ha confarmado por
una amplia variedad de PC's, laptops,
tablets y netbooks.

Innovacion Tecnologica

En Telmex México, la evolucion en la
forma de operar la red ha pasado de
la conmutacion analogica y digital de
circuitos a la conmutacion digital de

paquetes de datos, entrando asi en



la era de la convergencia hacia una

red de datos “todos IP”. Esta red de
datos maneja servicios multimedia con
transporte basado en el Protocalo de
Internet, y ademas permite una dife-
renciacion en el tipo de informacion que
se transporta, dando paso al manejo de
una calidad de servicio diferenciada.

Telmex cuenta con la red de datos
IP/MPLS mas moderna y confiable

en México y con una capacidad de
conexion en mas de 140 ciudades, te-
niendo asi la cobertura mas amplia de
todo el pais. Esta red es la base tec-
nologica sobre la cual se desarrollan
los servicios de nueva generacion que
involucran soluciones de voz, datos vy
video en un ambiente convergente.

De la misma manera trabajamos

en Argentina, Colombia, Ecuador, El
Salvador,Per(y Puerto Rico implemen-
tando la tecnologia HSPA+ que permite
mejorar la experiencia de los usuarios
respecto a la velocidad de navegacion
en moédems v equipos moviles.

Asimismo, en Brasil se implemento la
red flexible para atender mercados de
grandes empresas con fibra optica.

Mayor velocidad de banda ancha

Con una inversion de 241,200 délares
durante el 2011, en Claro Nicaragua se
realizo el suministro de conectividad

de banda ancha a escuelas pablicas de
bajos recursos. El objetivo de este pro-
grama es reducir la brecha tecnologica
gue existe en el sector educativo del
pais, asi como fortalecer la calidad de la
educacion mediante el uso de las TIC.

Gracias a esta iniciativa se han bene-
ficiado mas de 67 escuelas plblicas en
Nicaragua, mas de 10,000 docentes del
Sistema Educativo del pafs y mas de
240,000 estudiantes en total.

Sitios piblicos de WiFi

Telmex continud impulsando la dis-
ponibilidad de cobertura de hot spots
(lugares donde se tiene acceso gratui-

to a través de la red Infinitum) como
un valor agregado sin costo para los
clientes de su red Infinitum. Al cierre de

2011, se ofrecian servicios WiFien 4,182

sitios publicos, tales como aeropuertos,
universidades, restaurantes, plazas co-
merciales, hoteles v parques, que entre
otros, se suman a mas de 1,300 sitios

en los Estados Unidos de Américay mas

de 200,000 que existen en el mundo.

En Honduras, a traves de Claro se
instalaron sitios publicos de WiFi en
los kioskos de aeropuertos vy en 30
ciudades del pais, beneficiando asi a
400,000 hondurenios.

Cobertura por unidad de negocio,
zonas urbanas y rurales

En Claro Nicaragua se realizaron 2
proyectos especiales de cobertura:

la instalacion de teléfonos pablicos
en comunidades rurales del pafs, y la
seleccion y capacitacion de personas
para la administracion y operacion de
los teléfonos pablicos instalados.

+4 mil

sitios publicos ofrecen el
servicio de WiFi al cierre de
2011 en México.



A traveés de nuestro
servicio de TV de paga,
en Guatemalay
Nicaragua llegamos a

las comunidades con
modalidades de prepago
v recargas electronicas
gue les dan accesibilidad
a éstos.

En Repiblica Dominicana
se implemento el proyecto
de Conectividad Rural de
Banda Ancha, cuyo objetivo
es lainstalacion de la
infraestructura necesaria
que permita satisfacer las
necesidades de usuarios

en comunidades rurales
del pais.

Los beneficios abarcan 150 comunida-

des rurales en las que indirectamente
se favorece a mas de 100,000 habitan-
tes, entre los que se encuentran los
encargados de la administracion del
teléfano v la poblacion en general.

Soluciones y servicios convergentes
como impulsor de productividad y
crecimiento local

En Embratel Brasil, se llevaron a cabo
2 proyectos especiales: uno de cober-
tura de TV de pagay el otro llamado
“Socio tecnologico para llevar la tec-
nologia a comunidades carentes”. En
ambos programas se realizan acciones
conjuntas con el gobierno del Estado
de Rio de Janeiro.

A través de estos programas se ofre-
Cid una suscripcion del servicio de TV
de paga con la misma calidad del ser-
vicio digital, pero con casi 60% de des-
cuento en el precio mensual por ano.
Al término del plazo de promacian, el
precio tiene un aumento gradual hasta
llegar al precio de tabla. Esto permite
a los usuarios el acceso a tecnologia
digital (sefial DTH) y a canales recono-
cidos. Con estas acciones se beneficia
a aproximadamente 200,000 personas
que viven en 20 zonas pacificadas
(zonas antes controladas por los nar-
cotraficantes) en la ciudad del Rio de

Janeiro. Actualmente, estos progra-
mas cuentan con 17,000 suscriptores,
gracias a la inversion que la compania
realizd por 600,000 délares.

Como un caso de éxito para America
Mavil, en Republica Dominicana se im-
plemento el proyecto de Conectividad
Rural de Banda Ancha, cuyo objetiva
es lainstalacion de la infraestructura
necesaria que permita satisfacer las
necesidades de Internet de banda an-
cha, telefonta residencial y centros de
llamadas e Internet para los usuarios
de las comunidades rurales del pais.

Este proyecto tiene como objetivo
identificar e incentivar, principalmente,
la participacion de pequenos em-
prendedores locales o de localidades
vecinas para que instalen centros
desde los cuales se brinde acceso a
Internet al publico, asi como el servicio
de llamadas telefonicas. Asimismo,
pretende ensenar a la poblacion rural
sabre el uso de las computadoras, el
acceso a Internet y el buen manejo de
la informacion que provee en las TIC,
asi como dar a canocer los beneficios
gue brindara el contar con este tipo de
servicios tanto a nivel personal como
laboral. A diciembre del 2011, se ha-
bian puesto en servicio 489 localidades
de las 506 que abarca el proyecta.b



4.5, América Movil y la Comunidad

4.5.1. Programas vinculados con
nuestro negocio

En América Movil entendemos que la
accion social que realizamos debe estar
estrechamente vinculada con nuestro
negocio. Es por esto que hemos desa-
rrollado programas que nos permiten
mantener una relacion cercana con las
comunidades buscando su bienestar a
través de la inclusion tecnologica y el co-
rrecto uso de la tecnologia en momentos
de especial necesidad.

Estos programas se orientan hacia
tres areas fundamentales:

1. Comunicacion en situaciones de
emergencia: gue incluye las emergen-
cias sanitarias, los desastres naturales
y laayuda humanitaria.

Ante situaciones de emergencia que
generan grandes catastrofes, las te-
lecomunicaciones se convierten en un
recurso indispensable y en un factor
de ayuda efectiva e inmediata en cada
una de las fases del evento. Canscien-
tes de esta situacion, en America Movil

Programas
vinculados con
nuestro negocio

Programas
que enriquecen
nuestras
comunidades

. Comunicacion en situaciones

de emergencia

. Inclusion Digital
. Educacion

. Fundacion Telmex
. Deporte

. Salud

. Cultura

ponemos en marcha acciones para la
atencion de emergencias orientadas

a asegurar la pronta recuperacién de
los servicios de telecomunicaciones,

a salvaguardar la integridad de la po-
blacion y a establecer el plan de ayuda
humanitaria.

En todas las operaciones de América
Movil, nuestros clientes pueden acce-
der de forma gratuita a los servicios
de emergenciay asistencia de cada
pals.

Ademas, destaca el programa SMS So-
lidarios el cual opera en toda la regian
para facilita el apoyo vy asistencia de
las poblaciones afectadas en caso de
emergencias sanitarias y/o desastres
naturales.

mil mensajes SMS
gratuitos fueron enviados
de Peru a Japon con

la campana de apoyo
después del terremoto.

a. Emergencias Sanitarias:

Cuando se localiza una emergencia
sanitaria, Claro Brasil esta prepa-
rado para realizar envios de SMS
Solidarios a los clientes de la em-
presa. Este programa inicio en 2010
y al cierre de 20711 ha beneficiado
aproximadamente a 24 millones de



DESEMPENO SOCIAL

En Puerto Rico se llevo
a cabo una colecta de

comestibles y materiales
de primera necesidad
para los damnificados de
Haiti. También se donaron
lineas telefonicas para

el telemaraton local de

recoleccion de fondos.

toneladas de ayuda
humanitaria entregadas
en México, durante
eventos en el 2011.

personas quienes han sido infor-
madas sobre enfermedades, sus
sintomas y formas de prevencion de
las mismas en ese pais.

b. Desastres Naturales:

Telmex México ha implantado pro-
cesos especificos para la prevencion

y atencion de situaciones de crisis
causadas por desastres naturales
como son los huracanes, terremotos
e incendios, en donde la seguridad vy

la continuidad de los servicios en las
redes de telecomunicacion es la priori-
dad principal.

Al ocurrir un desastre natural, Telmex
Meéxico pone en operacion el Plan de
Prevencion y Atencian a Contingencias,
por medio del cual se ejecutan una
serie de procesos orientados a salva-
guardar la integridad tanto del personal
como de los bienes e intereses de la
empresay sus clientes, asegurar la
pronta recuperacion de los servicios,
enfrentar eficientemente las situacio-
nes de emergencia, y establecer el plan
de ayuda humanitaria pertinente.

En Per(, Claro esta preparada para
brindar comunicacion a través de in-
formacion respecto del uso de medios
de comunicacion alternos en caso

de terremotos o algln otro desastre
natural.

En marzo de 2011 se facilito la comu-
nicacion de peruanos con familiares en
Japon, luego del terremoto ocurrido en
ese pais. Se enviaron en total 11,783
SMS gratuitos de Per( a Japon en los
dias de la campana de apoyo.

También se realizo el Operativo Semana
Santa 2011, el cual consistia en el prés-
tamo de equipos moviles para proveer
servicios de comunicacion a organis-
mos de socorro (Defensa Civil, Centro
Operaciones de Emergencia, Cruz Roja)
gue brindan asistencia a la poblacion
durante ese periodo vacacional.

En Panama se apoyo0 a la Brigada de
Cruz Roja para que lograra comunicar-
se en las areas de dificil acceso por las
inundaciones que ocurrieron durante
el 2011. En esta campana se habilita-
ron 30 lineas de prepago con recarga
de $10.00 dolares para apoyar a la
busqueda de personas desaparecidas
por las inundaciones en Darien, Chiri-
guiy Bocas del Toro. Adicional a esto,
se habilitaron codigos de mensajes de
texto para donaciones a la Cruz Roja
Panamena.

¢. Ayuda Humanitaria:

En México, cuando ocurre un desas-
tre natural, Fundacion Telmex llega
oportunamente a los lugares afec-
tados para ofrecer ayuda humanita-




ria. Esta ayuda consiste en otorgar
despensas, agua potable, cobertores vy
colchonetas, plantas potabilizadoras
de agua vy plantas generadoras de luz,
entre otros apoyos, a las poblaciones
necesitadas. Asimismo, se envian
vehiculos, camiones vy helicopteros,
cubriendo asi algunas de las carencias
de comunicacion que se presentan

en situaciones de esta naturaleza. A
traves de este programa, al cierre de
2011 se entregaran 62.8 toneladas de
ayuda humanitaria, 94 plantas pota-
bilizadoras de agua y 5.1 millones de
litros de agua potabilizada.

En Brasil, a través de nuestra empre-
sa Claro, se lleva a cabo la campana
Solidaridad de Ropa de Invierno, que
tiene por objetivo recaudar donaciones
de ropa de invierno (mantas, suéteres,
pantalones, zapatos v calcetines) para
entregarlo a las personas sin hogar

y mas necesitadas de ese pais. Este
programa inicio en el ano 2009, y para
el 2011 ha beneficiado a 2,000 pobla-
ciones brasilefas mediante la recolec-
cion de 2,013 piezas v 107 kilogramos
de alimentos donados para institucio-
nesy personas de diversas regiones
del pais.

En Puerto Rico se lleva a cabo una
colecta de comestibles y materiales de
primera necesidad para los damnifica-
dos de Haiti. Por otro lado, se donaron
lineas telefonicas para el telemaraton
local de recoleccion de fondos.

2. Inclusion digital: estos programas
incluyen los proyectos especiales de co-
bertura, el programa de socio tecnolégico
para llevar tecnologia a comunidades re-
motas, v el programa de Aulas Digitales.

a. Proyectos Especiales de Cobertura:
En Nicaragua se lanzaron 2 proyectos
importantes en 2011, que fueron la
instalacion de teléfonos pablicos en
comunidades rurales, y la seleccion

y capacitacion de personas para la
administracion y operacion de los

teléfanos pablicos instalados.

Ambos proyectos brindan grandes

beneficios. Algunos de ellos son:

e Ladisponibilidad del servicio de
telefonia publica en 300 comunida-
des rurales, ya que antes de este
programa los pobladores de esas
comunidades debian caminar has-
ta 17 kilometros para tener acceso
a un teléfono publico.

e lageneracion de una fuente de
ingresos para 300 familias campe-
sinas mediante una nueva modali-
dad de negacios en zanas rurales.

e laaceleracion del intercambio de
bienes vy servicios, aproximando
a los productores a los centros
comerciales municipales, departa-
mentales y nacionales a través del
servicio de telefonia, entre otros.

Con estos proyectos han sido beneficia-
dos cerca de 150 comunidades rurales
alcanzando mas de 100,000 habitantes.

b. Socio tecnologico para llevar la tec-
nologia a comunidades remotas, se
trabaja en acciones conjuntas con
Organizaciones Gubernamentales
y/0 no Gubernamentales:

En Nicaragua se implementaron 2

proyectos de este tipo. El primera

El programa Aula Digital
impulsa el aprendizaje vy
desarrollo integral de la
comunidad escolar.



En Ecuador se llevo a cabo
la donacion de

40 computadoras a
escuelas para reducir

la brecha tecnologica

y facilitar el acceso

al conocimiento y al
aprendizaje.

de ellos consistio en la instalacion

de estaciones de telefonia celular
(BTS) en 7 comunidades rurales del
pals, mayores a 1,000 habitantes vy la
coordinacion con autoridades e ins-
tituciones municipales en donde se
permitio la disponibilidad del servicio
de telefonia celular. Igualmente, se
fomento la productividad y desarro-
llo local al facilitar el intercambio de
bienes y servicios, aproximando a los
productores a los centros comercia-
les municipales, departamentales y
nacionales a través del servicio de
telefonia.

El segundo se baso en la instalacion
y suministro del servicio DTH a zonas
estratégicas de Nicaragua, benefi-
ciando directamente a 500 familias
en 5 municipios rurales, asi como a la
poblacién en general.

3. Educacion: Estamas convencidos
de que a traves de programas educa-
tivos soportados por la aplicacion de
las TIC, se pueden brindar importan-
tes oportunidades para el bienestar
sacial y el desarrallo sostenible de las
comunidades. América Movil ha im-

plementado las siguientes iniciativas
bajo este enfoque:

a. Programa de Aulas Digitales:

En México, el Aula Digital Telmex es
un espacio educativo que se crea

al interior de espacios pUblicos que
impulsan el aprendizaje y el desarro-
llo integral de la comunidad escolar:
alumnos, maestros, directivos y
padres de familia. Es un espacio en

el que se propicia el aprendizaje y el
desarrollo de habilidades a partir de
la realizacion de proyectos, la integra-
cion de distintas disciplinas, el trabajo
colaborativo y la incorporacion de la
tecnologia.

En Telmex, coma parte del compromi-
so que tiene la empresa para desarro-
llar la educacion vy la cultura digital, se
han llevado a cabo distintas iniciativas,
tanto educativas como de acceso a
conectividad, que permiten que un
nUmero cada vez mayor de personas
seintegren ala nueva Era Digital.

Los programas y acciones realiza-
dos por la empresa van desde el
nivel preescaolar hasta el posgrado

y han beneficiado a mas de 2.8
millones de estudiantes, maestros y
padres de familia.

El programa incluye las Casas, Aulas y
Bibliotecas Digitales Telmex, asi como
el Programa de Acompafamiento
Educativo. Entre los principales re-
sultados de este programa podemos
destacar:

e Mas de 300 talleres y 249 mil 691
actividades educativas.

e En Casas Telmex se cuenta con 52
mil 350 ninos, jovenes v adultos
inscritos.

e FEI90%de los padres de familia
evallan satisfactoriamente la
oferta educativa.

b. Casa Telmex:
Es un moderno espacio de desarrollo
educativo integral ubicado en Méxi-



Co en zonas urbanas de escasos
recursos economicos, dedicado a la
formacion de nifos, jovenes, maes-
tros v padres de familia en ciencia

y tecnologia, valores universales y
apreciacion estética, con las mejores
practicas pedagogicas complemen-
tarias a la educacion escalarizada.
Brinda estos servicios de manera
gratuita.

c. Biblioteca Digital Telmex:

Es un proyecto que consiste en dotar
a ninos y ninas de educacion basica
con equipos de computo como la
coamputadora XO, una computadora
portatil adaptada a las necesidades

y caracteristicas de la poblacion in-
fantil, y la computadora ClassmatePC
(CMPC por sus siglas en inglés) la cual
es un dispositivo movil de aprendizaje
personal desarrollado para apoyar la
ensenanza e introducir a los ninos en
el conacimiento de una computadora.
De esta manera apoya no solamente
a los alumnos en su educacion sino
también a los maestros con herra-
mientas vy asesoria para integrar los
equipos a sus practicas educativas
catidianas.

Comcel Colombia se sumo al es-
fuerzo con el programa de recurso
tecnologico Computadores para
Educar en conjunto con el Ministerio
de Tecnologias de la Informacion vy
las Comunicaciones, cuyo objetivo
es brindar acceso a las TIC a institu-
ciones educativas publicas del pais,
mediante el reacondicionamien-

to, ensamble y mantenimiento de
equipos, asi como promover su uso
y aprovechamiento significativo en
los procesos educativos a través de
la implementacion de estrategias de
acompanamiento educativo vy apro-
piacion de TIC.

Por su parte, también Brasil enfren-
ta importantes retos educativos, por
lo que se puso en marcha el Pro-
yecto de Educacion Embratel, cuyo
principal objetivo es promover la

inclusion digital en el desarrollo so-
cial, proparcionando TIC en escuelas
publicas ubicadas en zonas de bajo
desarrollo.

d. Telmex Hub:

TelmexHub es un punto de encuentro
que genera conacimiento a partir de
la participacion activa de la comuni-
dad en México. Es un lugar fisicoy
virtual para jovenes y adultos, donde
la colaboracion es el principal valor.
Esta se activa a través de la oferta
de talleres, cursos, platicas y confe-
rencias que la misma comunidad de
TelmexHub promueve.

Se dispane de un lugar de acceso
gratuito a los usuarios, que cuenta
con el servicio de préstamo de equipo
de computo, distintas areas equipa-
das con mobiliario y todo lo necesario
para llevar a cabo videoconferen-
cias, sesiones de trabajo, y torneos
de videojuegos. Con una conexion a
Internet de alta velocidad (10gb/s ),
TelmexHub puede albergar a 300
usuarios simultaneamente y hasta
150 conectados via ethernet.

e. Aldea Digital:

Por tercer afno consecutivo se llevo
a cabo el eventao Aldea Digital en
México, un encuentro de innovacion
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usuarios simultaneamente
conectados a través de
TelmexHub.
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123Al6! Lavoz de los
ninos y adolescentes,

es una adaptacion de

los servicios que ofrece
Childline o Childhelpline
en Brasil, dirigidos a ninos
y adolescentes, cuyo
objetivo es garantizar su

derecho a la comunicacion
e informacion.

tecnaologica donde los asistentes
buscan compartir sus gustos, inte-
reses y conocimientos de tecnologia
abarcando cada una de sus ramas,
ademas de disfrutar de banda ancha
para conectarse a Internet.

f. Cursos en Linea:

Los cursos en linea permiten el auto-
aprendizaje de las TIC y la correcta in-
tegracion del conocimiento en la vida
personal y profesional del estudiante.
Actualmente se ofrece Internet para
principiantes, lecciones sobre editor
de texto, hoja de calculo y presen-
taciones, correo electronico, Linux y
lenguaje web.

g. TV PontoCom:

Es un canal de television en Brasil a
través de Internet con una progra-
macion cultural v educativa las 24
horas del dia, producido por centros
de excelencia en diferentes areas del
conocimiento y eventos culturales. Su
contenido esta enfocado en presentar
diversos temas relacionados con las
areas de cultura, salud, educacion y
servicios sociales.

h. Biblioteca Digital Multimedia:

Este programa ofrece contenido digital
producido por reconocidas institu-
ciones educativas de Brasil como el
Ministerio de Educacion, Ministerio de
Cultura, la Fundacion Biblioteca Nacio-
nal, Biblioteca Andrade, Centro Cultural
Sao Paulo, Minas PUC, Rio PUC, Itau
Cultural, entre otras.

i. Ponto Comunidade:

El proyecto Ponto Comunidade de
Brasil ofrece a las personas la oportu-
nidad de tener su “identidad digital”

a través del uso de Internet y correa
electronico. El objetivo de este proyec-
to es contribuir a la educacion formal
de ninos y ninas, jovenes, adultos y
ancianos, y proporcionar herramientas
para la inclusion digital de los grupos
socialmente marginados, ayudando-
les a organizar, planificar y ejecutar
proyectos.

j- 123Alo! Lavoz de los ninos

y adolescentes:
Es una adaptacion brasilena de los
servicios que ofrece Childline o Child-
helpline dirigidos a nifos y adoles-
centes, cuyo objetivo es garantizar su
derecho a la comunicacion e informa-
cion. Este proyecto es apoyado por
el Instituto Embratel, que cubre por
completo los costos de los enlaces
para ofrecer un servicio gratuito a
todos los usuarios, o que permite la
expresion de sus dudas, la blsqueda
de informacion y de orientacion, asi
como proveer una herramienta para
movilizar y fortalecer las redes de
defensay promaocion de los derechas
de los ninos v adolescentes.

k. Académica, Innovacion Tecnologica
para la Educacion Superior:
Este programa a través de su portal
de acceso, enlaza a Universidades e
Instituciones de Educacion Superior,
tanto publicas como privadas, en
una comunidad digital generadora
de conocimiento, investigacion e
innovacion a traves del uso de la
tecnologia. Esta comunidad digital
ofrece el acceso libre y gratuito a
contenidos, practicas innovadoras,
proyectos educativos, digitalizacion
y hospedaje de acervos educativos
especializados, ademas de encuen-
tros académicos presenciales y en
linea, asi como programas de for-
macion y postgrado con el Instituto
Tecnologico de Teléfonos de México,
INTTELMEXIT, en un entorno de
trabajo académico-colaborativo que
fomenta el desarrollo de contenidos




A traves de talleres y
CUrsos se apoya a distintas
instituciones con el
programa Educacion Inicial.

en coordinacion con las institucio-
nes educativas. En este proyecto
se integra la participacion de una
comunidad conformada por estu-
diantes, docentes e investigadores
gque promueven la vinculacion con
los sectores productivos.

4.5.2. Programas que enriquecen a
nuestras comunidades

Adicional a nuestra labor funda-
mental de otorgar los servicios de
telecomunicacion a las zonas mas
marginadas de Ameérica Latinay
emprender una estrecha vinculacion
con nuestros diferentes grupos de
interées, es importante mencionar
gue hace 11 anos, en América Movil
desarrollamos una serie de inicia-
tivas que nos permiten llevar a la
practicala conviccion de ayudar a las
camunidades mas desprotegidas con
acciones de alto impacto en areas
fundamentales como la educacion, la
salud, la culturay el deporte.

1. Fundacion Telmex
Fundacion Telmex ha desarrollado

diversas programas educativos para
apoyar el desarrollo social de México,
entre los que destacan:

a. Becas:

Una condicion indiscutible para enfren-
tar con éxito la globalizacion mundial es
la preparacion académica de calidad. Por
ello, Fundacion Telmex fortalece perma-
nentemente sus programas arientados
a la educacion de los jovenes mexicanos.
De 1996 a 2011, a través de la Funda-
Cion se han otorgado 246,365 becas, de
las cuales 19,553 fueron entregadas tan
soloenel 2011

b. Instituciones apoyadas con equipo
de computo:

Se donan frecuentemente equipos

de computo a escuelas primarias, asi

como a otras instituciones piblicas y

privadas de zonas rurales vy urbanas.

Hasta la fecha se han beneficiado 746

instituciones a través de la donacion

de 132,665 equipos en total.



DESEMPENO SOCIAL

mil bicicletas donadas a
estudiantes de primaria y
secundaria en el 2011.

¢. Ayidame aLlegar:

La Fundacion dona bicicletas a estu-
diantes de primaria y secundaria de
todo el pais que tienen que caminar
dos 0 mas horas parair de su casa ala
escuela. A través de este esfuerzo se
han donado un total de 292,964 bici-
cletas en el periodo de 1996 a 2011, de
las cuales 37,470 fueran otorgadas en
el 2011. Este programa también opera
en Centroameérica.

d. Ver Bien para Aprender Mejor:
Fundacion Telmex dona lentes a es-
tudiantes de primaria y secundaria de
todo el pais con problemas de agude-
za visual para que tengan un mejor
desempeno académico. Desde 1996
la Fundacion ha donado un total de
127,750 lentes.

e. Educacion Inicial:

El objetivo de este programa es apoyar
a instituciones pablicas y a familias
mexicanas a mejorar la labor educa-
tiva que realizan maestros, adultos
cercanos y padres de familia, forman-
dolos como agentes educativos a
través de talleres y cursos.

2. Deporte

Doce anos atras, la Fundacion Telmex
decidio utilizar el deporte como una
herramienta para la resolucién de pro-
blemas sociales, la integracion de grupos
marginales y la prevencion de adicciones
y conductas antisociales.

Un ejemplo de ello es la Copa Telmex
gue se ha llevado a cabo en México y
Colombia. En México, la Copa Telmex,
es el torneo amateur de futbol mas
grande del mundo vy de toda Ia historia
del futbol. EI mayor orgullo para Ameé-
rica Movil es constatar que los jovenes
gue han participado en Copa Telmex
han recibido beneficios fisicos, sociales,
psicologicos, vocacionales, recreativos y
personales. Hoy Copa Telmex trasciende
el deporte v se concentra en los valores
fundamentales de dignidad y confianza,
logrando gue los jovenes experimenten
un sentimiento de control personal y
esperanza en su futuro, mejorando su
calidad de vida.

Por su parte, Claro Per( desde hace
cuatro anos desarrolla un Torneo
Interescolar de Fatbol 7 para ninos y
ninas de 7 a 14 anos de edad, bajo

la supervision del ex futbolista Jaime
Drago. La Copa Claro se lleva a cabo en
18 ciudades del Pery trabaja en la for-
macion y estimulacion de valores como
la solidaridad, el companerismay el
trabajo en equipo, por lo que represen-
ta una gran oportunidad para la mejora
en la calidad de vida de nuestros nifos.

3. Salud

La OMS establece que “el goce del
grado maximo de salud que se pueda
lograr es uno de los derechos fun-
damentales de todo ser humana sin
distincion de raza, religion, ideologia po-

Copa Telmex, el torneo
amateur de futbol mas
grande del mundo vy de toda
la historia del fUtbol.




ITtica o condicion econdmica o social”. El
derecho ala salud contempla generar
las condiciones para alcanzarla en su
estado Optimo y esas condiciones com-
prenden la disponibilidad garantizada
de servicios de salud, condiciones de
trabajo saludables y seguras, vivienda
adecuada y alimentos nuftritivas.

En América Movil, a través de la Fun-
dacion Telmex,hemos desarrollado
en México los siguientes programas
relacionados con el area de salud:

a. Cirugia Extramuros:

Programa que beneficia a la po-
blacion mas marginada del pa’ls
con cirugias gratuitas. La atencion
meédica que se brinda se centra

en las especialidades de Ortope-
dia, Oftalmologia, Cirugia Plastica

y Reconstructiva, asi como Cirugia
General. Desde 1996 se han realiza-
do 793,590 cirugias a través de este
programa, de las cuales 173,088 se
llevaron a cabo en el 2011.

b. Donacion y Trasplante

de f)rganos y Tejidos:
Programa que apoya a la poblacion en
general, pero en especial a aquellos

+173

mil cirugias extramuros,

benefican a la poblacion

mas marginada con este
programa implementado
desde 1996.

de escasos recursos financieros que
requieran de un 6rgano o un tejido,
con la posibilidad de seguir con vida o
de mejorarla sustancialmente a través
de una cirugia de trasplantes, asi
como fomentar la cultura de donacion
de 6rganos. Desde el 2001, a través de
este programa se han realizado 7,111
trasplantes de 6rganos vy tejidos. De
éstos, 402 se efectuaron en el 2011.

A traves del programa
“Donacion vy Trasplante de
Organos v Tejidos” se han
realizado 7,111 trasplantes
en México, de los cuales 402
se efectuaron en el 2011.
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mil sillas de ruedas
donadas de 2007 al 2011.
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¢. Amanece:

Este programa tiene como abjetivo
disminuir la mortalidad materna y
neonatal en México, y detectar opor-
tunamente malformaciones o proble-
mas de salud durante la gestacion.
Por medio de la Fundacion,hasta el
2011 se habian donado 2,564 equipos
médicos de alta tecnologia.

d. Dulce Nutritivo:

A través de este programa se donan
bolsas de caramelo suave de diversos
sabores, enriquecidos con ingredientes
como proteinas, sodio, fibra dietética,
contenido energético, azucares, hierro
y zinc, en beneficio de ninas, mujeres
embarazadas y adultos mayores de
diversas zonas del pais, especialmente
zonas rurales. Por sus caracteristicas
nutrimentales, el consumo de este
dulce es recomendable para nifos, a
quienes ayuda a tener un crecimiento
sano vy equilibrado, y consecuente-
mente un mejor aprendizaje escolar

y desempenio en general. En 2011 se

entregaron 1,290 mil bolsas de un
kilogramo de dulce, con lo que en el
periodo de 1996 a 2011 se llegd a un
total de 12,383 mil bolsas donadas.

e. Sillas de Ruedas:

Consiste en la donacion de sillas de
ruedas en beneficio de personas de
£sCas0s recursos con prablemas de
movilidad, asi como a hospitales e
instituciones de asistencia para que
puedan brindar una mejor atencion.
Del afio 2007 al 2011 se ha donado un
total de 55,125 sillas.

f. Justicia social:

Otro rubro importante de apoyo a

la comunidad es el de justicia social.
Ejemplo de esto, Ameérica Movil a
traves de Fundacion Telmex en Meéxico
y en colabaracion con la Fundacion
Mexicana de Reintegracion Social

y el respaldo de Fianzas Guardiana
Inbursa S.A., otorga fianzas sociales
para apoyar a aquellas personas pri-
vadas de su libertad por la comision de



delitos menores y que por ley tienen
derecho a fianza, pero no cuentan con
los recursos para pagarla. En el 2011
se entregaron 5,443 fianzas sociales
gue se suman a las 91,059 que se han
otorgado desde 1995.

Por el especial cuidado que debe-
mos tener frente al tema de justicia
social, se han establecido ciertos
requisitos indispensables para
aquellas personas factibles a recibir
este apoyo, los cuales se describen a
continuacion:

e Ser primodelincuente.

e Que se trate de delitos no graves.

e Monto de la fianza hasta por
$10, 000 pesos mexicanos.

e Que lafamilia se responsabilice
junto con el interno en el proceso
de cambio.

e Queelinterno esté dispuesto
a colaborar en su proceso de
readaptacion y de cambio de
conducta.

* Que la persona carezca de recursos
economicos.

4. Cultura

En Ecuador, con el objetivo de pro-
mover la culturay arte en diferentes
ciudades, durante el 2011 se llevaron a
cabo tres programas: apoyo al Museo
Municipal Guayaquil en Miniatura, a
obras de teatro, y a ferias culturales.

El ndmero total de beneficiados fue de

3,200 personas mediante una inver-
sion de 31,000 dolares.

Asimismo, Nicaragua llevo a cabo el
programa Apoyo al Teatro Nacional
Rubén Dario, el cual tiene como obje-
tivo apoyar activamente a la cultura

y el talento nacional,desarrollando
nuevos proyectos culturales que ge-
neren valor. Se realizaron 180 eventos
culturales aproximadamente, con una
inversion de 100,000 dolares.

a. Accion Social por la Misica:

Es un programa de entrenamiento
musical dirigido a ninos y adolescen-
tes de comunidades cuyos miem-
bros han cometido faltas graves por
la recurrencia de hambre, violencia

y exposicion al crimen. El programa
funciona a través de la creacion de
grupos comunitarios, como el de la
Ciudad de Rio de Janeiro en donde
mas de 800 personas desarrollan
actividades musicales de diferen-
tes tipos. Los beneficiados reciben
apoyo integral a través de asistencia
psicologica, social, alimentos e insu-
mos basicos.

Esta iniciativa fue puesta en mar-
cha por la ONG Accion Social por la
MUsica, la cual opera hace 15 anos v
Embratel ayuda donando vy reciclan-
do las lonas utilizadas para publi-
cidad convirtiéndolas en carpetas
para partituras y fundas para los
instrumentos musicales.b

Accion Social por la
Musica, programa
patrocinado por el
Instituto Embratel

en Brasil, cuenta con
programas de practica
musical dirigido a ninos
y adolescentes de
comunidades de escasos
recursos.

ninos v adolescentes de
distintas comunidades en
Rio de Janeiro desarrollan
actividades musicales.



ambiental

En América Movil estamos comprometidos con el desarrollo sustentable, Ia proteccion del
medio ambiente y la reduccion de cualquier impacto negativo de nuestras operaciones en
el entorno.

Como empresa socialmente responsable y que ejerce una politica ambiental consistente
en la optimizacion de recursos, la mitigacion de impactos v la promocion de una cultu-

ra ambiental,hemos desarrollado diversas iniciativas para lograr establecer las mejores
practicas ambientales y con ello, contribuir con el cuidado del planeta. Estas van desde las
operaciones propias de negocio, hasta la generacion de sinergias con autoridades locales
que mejoren el comportamiento ambiental de la empresa en su conjunto vy contribuyan a
una gestion ambiental mas eficiente.

Debido a que los aspectos ambientales asociados a la actividad de la empresa se centran
en su red, ponemos especial atencion en los procesos de implantacion y ampliacion de
infraestructura, buscando que el impacto ambiental par estas actividades sea cada vez
menor v redunden en el objetivo de ofrecer un mejor servicio y mayor cobertura en las
comunidades donde operamos.
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Acciones en pro del
planeta se reflejaran en
los anos por venir en las
18 operaciones de Ameérica
Maovil como parte de un
compromiso irrevocable
con el medio ambiente.

En consistencia con la globalidad de
las operaciones, en América Movil nos
distinguimos por el apego a los mas
altos estandares internacionales en
materia de proteccion al ambiente, el
compromiso en el cumplimiento de

la legislacion vigente en cada pals, v
el control de nuestra huella ambien-
tal durante todos los procesos, tales
como construccion de infraestructura
para la ampliacion de red, v la insta-
lacion de antenas en zonas urbanas,
tramos carreteros, montanas y zonas
rurales.

Con esta vocacion responsable, la com-
pania destaca en el entorno regional
no solo por las importantes inversio-
nes que realiza para fortalecer la red
gue da servicio a mas de 300 millones
de personas en todo el continente,
sino también por su colaboracion para
que el avance tecnologico contribu-
ya al equilibrio natural. En América
Movil tenemos la conviccion de que es
impostergable aprovechar las grandes

ventajas que nos aportan las tecnolo-
gias de la informacion, TIC, en el uso y
cuidado de los recursos naturales.

Sabemos que en la actualidad,
frenar el deterioro ambiental implica
—necesariamente- cambios en nues-
tra conducta, por lo que la tecnologia
se convierte en un Gtil apoyo en Ia
contribucion para evitar danos en
nuestro entorno.

Cada dia, las empresas se mueven
mas hacia un enfoque de gestion am-
biental que incluye soluciones bajas en
carbano v eficiencia en sus procesos
operativos. América Movil se suma a
esta iniciativa global, consciente del
papel que las TIC pueden desempe-
nar para promover una sociedad mas
amigable con el medio ambiente.

Telcel, operacion de América Movil

en México, a través de la Alianza
WWHEF-Telcel, ha demostrado su interés
y COmMpromiso con la conservacion de
los recursos naturales y el desarrollo
sustentable en ese pais. Ademas, de
forma voluntaria ha decidido llevar
mas alla su compromiso y explorar
acciones concretas y ambiciosas de
reduccion de emisiones de Gases de
Efecto Invernadero, GEI, para com-
batir el cambio climatico a través de
cambios operativas internos v en su
cadena productiva.

Acciones en pro del planeta se refle-
jaran enlos anos por venir en las 18
operaciones de América Movil como
parte de un compromisa irrevocable
con el medio ambiente.b



5.1. Energia

Como parte de nuestro compromiso
medioambiental, en América Movil
Impulsamos acciones que incremen-
tan el uso de fuentes de energia limpia
y renovable, y contribuyen a que las
operaciones de la empresa sean mas
sustentables y tengan un menor im-
pacto negativo en el ecosistema.

En 2011, el uso de fuentes alternas de
energia (renovables v no renovables)
generd mas de 105.5 mil millones de
KJ (95.5mil millones de KJ provenien-
tes de energia no renovable

y10 mil millones de KJ de energia
renovable).

El total de consumo de energia re-
portado en el 2011 es de 9.1 billones
de KJ. El abjetivo para los proximos
anos sera reducir nuestro consumo
a través de diversas iniciativas como
las que hemos implementado en
anos anteriores, pero de manera mas
contundente.

Para hacer una reduccién en los
consumos de energia en el 2011, se
implementaron iniciativas como la
renovacion de infraestructura, cam-
bio de equipos de alumbrado, tecno-
logia de LED y cambio de equipos de
aire acondicionado, entre otras, con
lo que se obtuvo un ahorro de cerca
de 6.6 mil millones de KJ (.07% del
total del consumo de energia

en el 2011).

Como resultado de la implementacion
de fuentes de energia renovable (pa-
neles solares, sistemas de generacion
a base de hidrogeno o etanol, entre
otras), logramos reducir la demanda de
energfa eléctrica en 6.2 mil millones de
KJ. Estas fuentes de energia alternati-
va renovable se implementaron princi-
palmente en las radiobases en México
y en Estados Unidos de Ameérica.

Otras acciones que hemos implemen-
tado en las18 operaciones de Ameérica
Movil para reducir los consumos de

energiay la emision de gases de CO, a

la atmosfera, son las que se describen
a continuacion:

e (ampanas de concientizacion para
el uso racional de la energia.

e Programas de apagado de alum-
brado y aire acondicionado.

* Instalacion de detectores ultraso-
nicos para el encendido y apagado
del alumbrado.

e Automatizacion de los equipos
eléctricos para evitar fallas en los
CONSUMOS.

Kilo Jules (KJ) Consumo

9,118,580,745,528.00 | Consumo total de energia en 2011.

95,556,183,048.00 Consumos generados con energia no renovable.

Consumos generados con energia renovable (Paneles

10033,120,944.00 salares, celdas de hidrégeno, etc.) (0.04% de ahorro).

Ahorro de energia debido a mejoras de eficiencia en los

6,609,534,404.00 equipos (0.8% de ahorro).

Paneles Solares:

Como parte de nuestras iniciativas
globales, en América Movil impulsa-
mos el uso de paneles solares para
aprovechar la radiacién natural del sol
y con ello generar energia propia para
darle funcionamiento a las radiobases.
Con esta accion buscamos incremen-
tar el uso de fuentes de energia lim-
pias y renovables que contribuyan con

la sustentabilidad de las operaciones Como parte de nuestras
de la empresa. L
Iniciativas globales,

Sin embargo, sabemos que actual- impngamog el uso de
mente no contamos con sistemas
paneles solares.

que nos permitan contabilizar, medir
y reportar con precision nuestros
consumos tatales. Es por esto que la
compania se encuentra en un periodo
de analisis de buenas practicas de sus
distintas operaciones, para que en el
ano 2013 contemos con lineamientos
institucionales en cuanto a las medi-
ciones del consumo v las iniciativas de
ahorro para toda la region.b
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5.2. Agua

5.3. Emisiones y desechos

Los consumas de agua del 2011 fue-
ron de 4,215,301 m? provenientes de
fuentes municipales, cifra que repre-
senta el punto de partida para iniciar
el contea de los ahorros en el proximo
ciclo de lectura.b

puntos para acopio de
residuos electronicos
a traves del programa
“Yo reciclo, Yo soy Claro”.

Debido a nuestro compromiso con
el desarrollo sustentable, hemos in-
cluido el tema de la sustentabilidad
de manera transversal en la planea-
Cion estratégica basandonos en las
siguientes consideraciones:

e Minimizacion de riesgos.

* Necesidad de desarrollar venta-
jas competitivas y promocion de
nuevos nichos y oportunidades
de negocio.

e Posibilidad de generar valor
a partir de logros crecientes
en materia de eficiencia en el
uso de la energia, materiales y
logistica.

Durante el 2011 en América Movil,
junto con algunos de nuestros provee-
dores, llevamos a cabo iniciativas que
fueron implementadas en algunas de
las subsidiarias para mitigar los im-
pactos ambientales mas significativos
debido a nuestra operacion, como las
gue se describen a continuacion:

Materiales:

e Reduccion en el tamano de tarjetas
prepago para utilizar menar canti-
dad de materiales.

e Reduccion del tamano de cajas
de cartdn para empaques de
celulares.

e Baterias de celulares mas eficien-
tes para reducir el consumo de
energia.

e Ahorro de energia utilizando lam-
paras LED y ahorrativas.

e Utilizar laminas trasldcidas para
aprovechar la iluminacion natural.

e Implementacion del uso de paneles
solares en los sitios de celda para
sustituir los motogeneradores.

e Utilizacion de equipos alternos que
son manuales, dentro de bodegas
en lugar de utilizar montacargas
para materiales livianos a fin de
ahorrar combustible.

e Usaoracional de combustible para
montacargas, pues se utiliza exclu-
sivamente para labores de carga y
descarga.

SOY Claro-
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LLevamos a cabo inicitivas
que mitigan el impacto
ambiental con el ahorro
de energia utilizando
lamparas LED.

e Implementacion de la politica de emisiones de Gases de Efecto Inver-

ahorro de energia eléctrica en los nadero. Anteriormente, el personal

edificios administrativos laboraba en cuatro edificios diferen-

y comerciales. tes situados en distintos puntos de
e Usoadecuado de los aires acondi- la ciudad v, con esta nueva sede se

cionados, solamente durante el dia.  reubicaron en un Unico edificio con
e Iniciativa de cambiar las facturas resultados importantes en materia

fisicas a electronicas. de ahorro energeético.
e FEleccion de proveedores con com-

promiso ecologico. : o

| ' >

Agua: - TN '
e Los servicios sanitarios en las ofi- '&‘iﬁ[l‘r,‘&1ﬁ ' I‘-E'II-*I-J- l [

cinas estan disenados para el uso B e, | | — 3 .""-i o T

eficiente del agua.

Reciclaje:

e Reciclaje de papel y madera.

e Los equipos electronicos y celula-
res inservibles no se destruyen, se
venden a empresas recicladoras.

® |as baterias se venden a reciclado-
ras autorizadas por el ente
local regulatorio correspondiente.

Modificacion de los patrones

de los consumidores a unos mas

responsables:

e Motivar alos clientes a la compra
de recargas electronicas.

Asimismo, con la reubicacion de las
oficinas corporativas de América
Movil a Plaza Carso en la Ciudad

de México, la empresa redujo sus




612,081

piezas entre equipos
celulares, baterias v

accesorios fueron acopiados

durante 2011,

Acopio en unidades

Celulares | Accesorios
Argentina 12,924 13,200
Centro América | 172,422 0
Colombia 18802 | 85187
Ecuador 0 50,484
México 54,252 | 180,153
Peri 11,446 6,471
Subtotal 274,008 | 338,073
Total 612,081
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Para continuar mitigando las emisio-
nes de GEl en el futuro, hemos consi-
derado poner en marcha las siguientes
acciones:

1. Eficiencia en el uso del parque
vehicular - ahorro de combustible
(gasolina).

2. Eficiencia energética en
inmuebles — reduccion en el con-
sumo de energia eléctrica.

3. Innovacion tecnolodgica — reduccion
en el consumo de energia eléctrica.

4, Energias renovables — dismi-
nucion en el consumo de diesel
(plantas de emergencia) e imple-
mentacion de energias renovables
en la matriz energética de América
Movil.

Al'asumir un compromiso ambiental
en la cadena de valor, en América
Movil brindamos opciones eco-
eficientes para el desechoy
reutilizacion de teléfonos celulares
y sus accesorios realizando de
forma permanente, campanas de

e

reciclaje en la mayoria de nuestras
operaciones. Dicha accion consiste
en la ubicacion de contenedores de
reciclaje en Centros de Atencion a
Clientes, Distribuidores Autorizados
y oficinas corporativas en los
distintos paises; y con colaboracion
de proveedores locales se envian

a reciclar todos los materiales
recolectados.

Un ejemplo de esto es el programa
“Yo reciclo, Yo soy CLARQ?, el cual

se implemento desde el 2010 en
Per(, y busca educar a la poblacion
respecto a la disposicion responsable
de los celulares, baterias v accesorios
en desuso, de cualquier marca u
operador. Para este fin, Claro ubico
145 puntos para el acopio de este tipo
de residuos electronicos, distribuidos
en Centros de Atencian al Cliente

a nivel nacional, supermercados

y estaciones de servicio. Tan solo

en el 2011 se acopiaron para su
correcta disposicion, 17,917 piezas
entre equipos celulares, baterias y
accesorios.b



5.4. Biodiversidad

El deterioro ambiental es evidente,
preocupante y creciente. Hace poco
mas de 20 anos, la diversidad de espe-
cies en el planeta se estimaba entre 5
y 50 millones. Al dia de hoy el registro
que se tiene es de 1.4 millones en todo
el globo terragueo. Bajo este contexto,
la riqueza natural de Ameérica Latina
constituye un privilegio y un enorme
potencial para su desarrollo, al tiem-
po que también representa una gran
responsabilidad ante nuestra sociedad
y el mundo entero. México, Brasil y
Colombia son paises del continen-

te americano que junto con China e
Indonesia, comparten el quinto sitio de
naciones con la mayor biodiversidad y
riquezas naturales de todo el planeta.

Para nosotros en América Movil la
biodiversidad del continente es un
aspecto primordial. Por ello, nuestro
crecimiento alo largo de toda la region
se lleva a cabo apegado a un compro-
miso con el entorno, respetando a las
especies animales y vegetales mas
vulnerables o en peligro de extincion.

Para llevar senal de comunicacion fija
y mavil a las miles de poblaciones del
continente, tenemos especial cuidado
en la instalacion de nuestras esta-
ciones radioeléctricas, respetando las
areas naturales protegidas y evitan-
do afectaciones a las especies de la
region en general y, en particular, a las
enlistadas en el inventario del estado
global de conservacion de las especies
vegetales y animales desarrollado por
la Lista Roja de la Unién Internacional
para la Conservacion de la Naturaleza
y los Recursos Naturales, UICN.

No existen especies en peligro de
extincion que estén afectadas por

los proyectos de América Movil; por

el contrario, a través de cada una de
nuestras operaciones se llevan a cabo
programas de apoyo para su control y
supervivencia.

En México, a través de la Alianza
WWF-Telcel, se trabaja para la pro-

teccion y conservacion de los bosques
de la Reserva de la Biosfera Mariposa
Monarca en los estados de México

y Michoacan, una region dnica en el
planeta debido a que ano con ano es
anfitriona de uno de los fenémenos
mas extraordinarios de la naturaleza: la
hibernacion de las mariposas Monarca
que migran desde Canada y Estados
Unidos de Ameérica. Los objetivos prin-
cipales de este programa son ayudar a
conservar los bosques donde hiberna la
mariposa Maonarca, mejorar las con-
diciones de vida de las comunidades
locales v difundir la importancia de este
patrimanio Unico de la humanidad.

Esta Reserva posee una superficie

de 56,259 hectareas y se localiza en
las montanas del Sistema Volcanico
Transversal en México. Sus bosques
son templados y predominan las
masas arboreas de oyamel, pino, pino-
encino, encino vy cedro.

Telcel también apoya el programa para
la conservacion del jaguar en Méxi-

co, donde su meta es garantizar la
existencia de las poblaciones de esta
especie en el pais a largo plazo.

+56

mil hectareas de superficie
protegidas en la Reserva
de la Biosfera Mariposa
Monarca en los estados
de México y Michoacan,

a traves de la Alianza
WWF-Telcel.
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Los proyectos apoyados
por la Alianza
WWEF-Telcel, son el
Programa de Conservacion
de la Mariposa Monarca,
el Programa Integral de
Proteccion de Especies
Marinas en el Mar de

Cortés en México y el
Programa de Conservacion
del Jaguar en México.

647,800

dolares invertidos
en programas de
conservacion con la
Alianza WWF Telcel
durante 2011,

Algunos datos relevantes son:

e £En 2009 se desarrollo el
CENJAGUAR en 15 sitios de Méxi-
co, para determinar la situacion
actual y el tamano poblacional del
jaguar.

° £En 2011, la Alianza WWF-Telcel
invirtio mas de 647,800 dblares en
programas de conservacion.

e En 2011 se realizo el VI Simposio
“El Jaguar Mexicano en el siglo
XXI”, que en su informe final do-
cumenta avances vy resultados del
monitoreo nacional de la especie
en las distintas regiones del pais
en donde habita.

e (onla aportacion de estos recur-
sos se han implementado diversas
TIC que van desde la comunicacion
satelital de especies, hasta su mo-
nitoreo dfa con dfa para prevenir
impactas ambientales negativos.

Otro proyecto en el cual se esta
trabajando es el Programa Integral
para la Conservacion de Especies
Marinas en Peligro de Extincion en el
Mar de Cortés y la Peninsula de Baja
California, con el compromiso de ser
un actor fundamental en la conser-
vacion de este espacio natural para
beneficio de las comunidades que lo
rodean.

Esta Alianza ha permitido estudiar,
proteger y conservar 15 especies
pertenecientes a 3 grupos de fauna
marina: tiburones, ballenas vy tortugas
marinas, enfocando sus esfuerzos en
ciencia e investigacion, capacitacion

y educacion a comunidades vy
fortalecimiento a grupos de
investigacion y sociedad civil local.

Por su parte, Brasil lleva a cabo
el Proyecto Pié de Pincha en el




rio Igapo-Acu, el cual promueve
actividades de cuidado y liberacion de
tortugas endémicas de la zona.

Ejemplo de ello es que la mayoria de
las radiobases ubicadas dentro de
estas areas, tienen una medida pro-
medio de 10 x 10 metros (este dato
se refiere a Areas Naturales Protegi-
das, ANP's, terrestres solamente), lo

Aungue sabemos que Ias
actividades que realiza la empresa
no generan impactos significativos
en la biodiversidad de espacios
naturales protegidos o en areas de
alta biodiversidad no protegidas,
Ameérica Movil se asegura de contar
con estandares ambientales que se
apeguen a las normativas locales y
realiza una estricta observancia de
la legislacion ambiental.

de ocupacion que no afecta a estas
areas ni a las especies animales que
habitan en ellas.

Con la finalidad de implementar
programas especificos de gestion de
impactos, en América Movil conta-
mos con diversas iniciativas para
maximizar la eco-eficiencia de las
Sin embargo nuestro esfuerzo no operaciones y minimizar su huella
termina ahi. Estamos conscientes
de la contaminacion visual que
genera la instalacion de nuestras
radiobases. Para disminuir el o
impacto vy evitar la afectacion en

el comportamiento de las aves y

sus ciclos naturales de vida, se han
tomado medidas de camuflaje de o
dichas instalaciones para tener una
presencia discreta o mas uniforme

con el entorno.

se describen a continuacion:

Utilizacion de materiales y
consumibles mas amigables con

operaciones de la empresa.
Disminucion del ruido en los
generadores eléctricos mediante
la instalacion de cabinas
insonoras.

e Incremento de la instalacion
de paneles solares en las
radiobases.

Implementacion de programas
de respuesta inmediata para
emergencias ambientales.h

En América Movil tenemos sumo
cuidado de no generar disrupciones

en los habitats naturales de las o
regiones en donde operamos.

La Alianza WWF Telcel

En el 2003, Telcel establecio una alianza estratégica con la seccion México
del Fondo Mundial para la Naturaleza (WWF por sus siglas en inglés), una de
las organizaciones medioambientales independientes de mayor experiencia
en el mundo, con presencia en mas de 100 paises, la cual tiene el objetivo de
cuidar, proteger y conservar el medio ambiente.

Desde ese ano, la Alianza comenzo a trabajar en tres proyectos manteniendo
una inversion constante, en donde se ha aportado, mas alla de los recursos
econémicos que resultan indispensables para operar dicha alianza, la infraes-
tructura e innovacion tecnologica al servicio de la conservacion natural,

Los proyectos son el Programa de Canservacion de la Mariposa Manarca, el
Programa Integral de Proteccion de Especies Marinas en el Mar de Cortés en
México v el Programa de Conservacion del Jaguar en México.

Tras 8 anos de labor se han obtenido excelentes resultados en su tarea de
apoyo al medio ambiente y a la conservacion natural.

que representa un minimo porcentaje

ecologica. Algunas de estas iniciativas

el medio ambiente para todas las

Para la instalacion de
nuestras radiobases se
han tomado medidas de
camuflaje para tener una
presencia discreta o mas
uniforme con el entorno.
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5.5. Reduccion de consumibles

Los servicios de Internet,
videoconferencia,
telepresencia,
teleconferencia, teletrabajo
y teleeducacion,
contribuyen a disminuir
el desplazamiento

de personasy, en
consecuencia, las
emisiones de gases
contaminantes.

En nuestra operacion diaria llevamos
a cabo practicas para reducir el uso de
insumos vy consumibles e involucra-
mos a empleados, clientes y provee-
dores en esta iniciativa.

Algunas de estas acciones son:

e Reduccion del uso de impresiones
en papel.

e Utilizacion de carton reciclado para
empaques de celulares.

e Recargas de celulares electronicas que
suplen el uso de tarjetas “raspables”.

e Facturacion electranica.

e Mantenimiento de la flotilla vehicu-
lar para su uso mas eficiente.

Adicionalmente, promovemos la adop-
cion de nuevas tecnologias de comu-
nicacion y conectividad que favorecen
la comunicacion a distancia y con ello
la reduccion de la huella ecologica de
nuestros clientes. Las TIC y los siste-
mas de comunicacion juegan un papel
fundamental en esta mision.

Los servicios de Internet,
videoconferencia, telepresencia,
teleconferencia, teletrabajo y tele-
educacion, contribuyen a disminuir

el desplazamiento de personas y, en
consecuencia, las emisiones de gases
contaminantes. Con la infraestructura
existente, a lo largo del ano se realizan
multiples audio vy videoconferencias
gue conectan de manera local,
nacional o internacional a diversos
grupos de trabajo.

Con todo ello, ademas del ahorro
econdmico que representan estas
acciones, el impacto en el negocio
ha sido muy favorable en
productividad y en la reduccion de
emisiones, combustibles, energia,
traslados vy vigjes.

En América Movil no se reportaron
multas significativas por
incumplimiento de la normativa
ambiental durante el periodo
cubierto por el presente informe.b




5.6. Transporte

=

En Ameérica Maovil promovemos
soluciones tecnologicas para reducir
los impactos ambientales relacionados
con el transporte de productos y otros
bienes v materiales utilizados para
realizar nuestras actividades, asi como
del transporte del personal.

Hemos definido iniciativas

importantes para reducir el consumo
de recursos en transporte vy logistica,
algunos ejemplos son los siguientes:

e (Comprade vehiculos mas
pequenaos con motores diesel para
disminuir la emision de gases e
incrementar el rendimiento de
combustible.

e Mantenimiento preventivo de
los vehiculos para optimizar su
rendimiento.

e Utilizacion de medios electronicos
para evitar viajes.

e Seleccion de proveedores que
tengan camiones en buen estado.

e Utilizacion del equipo para
videoconferencias v videollamadas
a nivel nacional, disminuyendo
de esta manera el traslado de
personal.

e Optimizacion de lalogistica en el
traslado de productos a manera
de minimizar la cantidad de
movimientos de las unidades
vehiculares.b

En América Mavil
promovemas soluciones
tecnologicas para reducir
los impactos ambientales
relacionados con el
transporte de productosy
otros bienes y materiales.




reconocimientos

Pais Reconocimiento

Argentina Certificacion en Calidad, 1SO 9001:2008.

Certificacion Internacional Socio Gold de CISCO.

Certificacion en el Sistema de Gestion Ambiental,
SO 14001.

Certificacion de calidad para los productos v servicios gue
ofrece laempresa, 1SO 17025.

Certificacion en Calidad, ISO 9001:2008.
Colombia Certificacion en Calidad, ISO 9001:2008.
Ecuador Certificacion en Calidad, ISO 9001:2008.

Premio Extra a la Mejor Imagen Publicitaria 2011,

Brasil

Premio Aurum de Empresa Socialmente Respansable.
Honduras

Premio UNITEC por ser una de las 10 marcas mas admiradas
por los hondurenos.

Premio Proveedor Estrella 2010.

En el estudio Brandz que realiza la compania Milward
Brown, Telmex aparece dentro del ranking del Top 100 en
el sitio 66.

Reconocimiento de Conversus del IPN a Telmex y
Fundacion Carlos Slim por su invaluable labor en la
divulgacion del conocimiento cientifico en nuestro pais.

México —
(Telmex) Reconocimiento de ExpoManagement a Telmex por su
impulso al desarrollo, la formacion v la actualizacion de

ejecutivos y emprendedores de México.

5° record Guinness por Copa Telmex.

Certificado de Calidad Ambiental a Telmex a 89
instalaciones de la Empresa.

Décimo ano consecutivo can Distintivo Empresa
Socialmente Responsable, ESR.

Segundo ana con Distintivo Empresa Socialmente
Responsable, ESR.

En el estudio Brandz que realiza la compania Milward
México Brown, Telcel se ubico en el sitio 76 dentro del top 100 que
(Telcel) incluye a las marcas mas valiosas del mundo.

La marca mas confiable de Rearders Digest en la categoria de
Telecomuniciones.

Certificacion en Calidad, ISO 9001:2008.

2do. Lugar en la campana “Reciclame, cumple tu Papel 20117,
Peri organizado por la Fundacion para el Desarrollo Solidario
(FUNDADES), recalectando 33,564.60 kilos de papel.




4G Ameéricas. Asaciacion del sector de telecomunicaciones.

AMIPCI. Asociacion Mexicana de Internet.

ANP. Area Natural Protegida.

ANTELMO. Asociacion Chilena de Telefonia Mavil.

BMV. Bolsa Mexicana de Valores.

New York Stock Exchange. Bolsa de Nueva York.

NASDAQ. Mercado de Valores de Estados Unidos de América.

LATIBEX. Mercada de Valares Latinoamericanos en Espana.

Brecha Digital. Distincian entre aguellas sociedades que tienen acceso a Internet y las que no.

CCIT. Camara Colombiana de Informatica y Telecomunicaciones.

Churn. Tasa de desconexion de suscriptares. Es el nimero de clientes desconectados durante un periodo dado dividido
entre los clientes iniciales en ese mismo periodo. La cifra es un calculo que muestra la tasa de desconexion mensual.
CIA. Auditorfa interna certificada.

CICOMRA. Camara de Informatica y Comunicaciones de la Republica Argentina.

CISA. Certified Information Systems Auditor.

CITEL. Comision Interamericana de Telecomunicaciones.

COFECO. Comision Federal de Competencia.

Computadora Classmate PC. Dispositiva mavil de aprendizaje persanal.

Computadora X0. Computadora portatil adaptada a las necesidades y caracteristicas de la poblacion infantil.
Conmutador MGW. Mobile Gateway, es un equipo de conmutacion mas pequeno que permite un uso mas eficiente de los
recursos de transmision.

Conmutador MSS. Mobile Swicht Center Server System, sistema de conmutador de nueva generacion.
CRC. Comision de Regulacion de Comunicaciones.

EBITDA. Ingresos antes de intereses, impuestos, depreciacion y amortizaciones.

ECC. Codigo de correccion de errores.

EDGE. Tecnologia movil.

Emisiones GEI. Gases de efecto invernadero.

FEMTOS. El término completo es FEMTO CELDA gue se refiere a equipos de Estaciones Radiobase de dimensiones y
capacidad pequenas que funcionan por medio de transmision via Internet.

Fibra+Coaxial. Red hibrida de alta capacidad, moderna y flexible.

GRI. Global Reporting Initiative.

GSM. Sistema Global para las comunicaciones Moviles.

GSMA. Asociacion para el Sistemna Global para las comunicaciones Maviles.

HSPA. Paguete de acceso de alta velocidad.

ICNIRP. Comision Internacional de Proteccion contra la Radiacion No lonizante.

IMEI. Identidad Internacional de Equipo Movil.

IMS. Servidor de mapas de Internet.

INTTELMEX IT. En un entorno de trabajo académico colaborativo.

IP. Protocolo de Internet.

IP/MPLS. Red de datos.

IPN. Instituto Politécnico Nacional,

ITIL. Biblioteca de infraestructura de tecnologias de informacion.

IVR. Unidad de respuesta de voz.

Kj. Kilojoules unidad de energia.

LTE. Long Term Evolution, tecnologia de dltima generacion.

NIIF. Normas Internacionales de Infarmacion Financiera.

Nodos Core de IMS. Subsisterma Multimedia IP.

OEA. Organizacion de Estados Americanos.

OIT. Organizacion Internacional del Trabajo.

OMS. Organizacion Mundial de la Salud.

RNI. Radiaciones No lonizantes.

SOX. Ley Sarbanes-Oxley.

TIC. Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

UICN. Union Internacional para la Conservacion de la Naturaleza y los Recursos Naturales.

WWEF. Fondo Mundial para la Naturaleza.



tabla de indicadores

Caodigo del
Indicador

EC1

Descripcion del Indicador

Valor econémico directo generado v distribuido, incluyendo
ingresos, costes de explotacion, retribucion a empleados,
donaciones y otras inversiones en la comunidad, beneficios no
distribuidos v pagos a proveedores de capital y a gobiernos.

Pagina

26

EE5

Rango de las relaciones entre el salario inicial estandar y
el salario minimo local en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

33

EC6

Politica, practicas y proporcion de gasto correspondiente
a proveedores locales en lugares donde se desarrollen
operaciones significativas.

29

EC7

Procedimientos para la contratacion local y proporcion de
altos directivos procedentes de la comunidad local en lugares
donde se desarrollen operaciones significativas

33y 34

EC8

Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructuras
vy los servicios prestados principalmente para el beneficio
pUblico mediante compromisos comerciales, pro bono, o en
especie.

52-59

EN3

Consumo directo de energia desglosado por fuentes
primarias.

63

EN&

Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes
primarias.

63

EN5

Ahorro de energia debido a la conservacion y a mejoras en la
eficiencia.

63

EN6

Iniciativas para proporcionar productos y servicios eficientes
en el consumao de energia 0 basados en energias renovables y
las reducciones en el consumo de energia como resultado de
dichas iniciativas.

63

EN7

Iniciativas para reducir el consumo indirecto de energia y las
reducciones logradas con dichas iniciativas.

63

EN8

Captacion total de agua por fuentes.

64

EN11

Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados dentro de
espacios naturales protegidos o de areas de alta biodiversidad
no protegidas. Indiquese la localizacion y el tamano de
terrenos en propiedad, arrendados, 0 que son gestionados,

de alto valor en biodiversidad en zonas ajenas a areas
praotegidas.

67

EN12

Descripcion de los impactos mas significativos en la
biodiversidad en espacios naturales protegidos o en areas de
alta biodiversidad no protegidas, derivados de las actividades,
productos y servicios en areas protegidas y en areas de alto
valor en biodiversidad en zonas ajenas a las areas protegidas.

69

EN13

Habitats protegidos o restaurados.

67
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Estrategias vy acciones implantadas vy planificadas para la

EN14 gestion de impactos sobre Ia biodiversidad.

Pagina

69

Namero de especies, desglosadas en funcién de su peligro de
extincion, incluidas en la Lista Roja de la UICN vy en listados
nacionales v cuyos habitats se encuentren en areas afectadas
por las operaciones segln el grado de amenaza de la especie.

EN15

67

Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los

EN26 productos vy servicios vy grado de reduccion de ese impacto.

70

Paorcentaje de productos vendidos, y sus materiales de
EN27 |embalaje, que son recuperados al final de su vida (til, por
categorias de productos.

66

Costo de las multas significativas y nimero de sanciones no

ENz8 monetarias por incumplimiento de la normativa ambiental.

70

Impactos ambientales significativos del transporte de
productos y otros bienes y materiales utilizados para las
actividades de la organizacion, asi como del transporte de
personal.

EN29

71

Desglose del colectivo de trabajadores por tipa de empleo, por

LA1 p
contrato vy por region.

33

Ndmero total de empleados y rotacion media de empleados,

LA2 desglosados por grupo de edad, sexo y region.

33

Beneficios saciales para los empleados con jornada completa,
LA3 que no se ofrecen a los empleados temparales o de media
jornada, desglosado por actividad principal.

34

LAL Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio calectivo.

35

Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios
LAS organizativos, incluyendo si estas notificaciones son
especificadas en los convenios colectivos.

35

Porcentaje del total de trabajadores que esta representado
en comités de seguridad y salud conjuntos de direccion-
empleados, establecidos para ayudar a controlar y asesorar
sabre programas de seguridad vy salud laboral.

LA6

36

Tasas de absentismo, enfermedades profesionales, dias
LA7 perdidos y numero de victimas mortales relacionadas con el
trabajo por regiaon.,

36

Programas de educacion, formacion, asesoramiento,
prevencion y control de riesgos que se apliquen a los
trabajadores, a sus familias o a los miembros de la comunidad
en relacion con enfermedades graves.

LA8

36

Promedio de horas de formacion al afno por empleado,

LA10 desglosado por categoria de empleado.

34




Codigo del
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LA11

Descripcion del Indicador

Programas de gestion de habilidades y de formacion continua
que fomenten la empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestion del final de sus carreras profesionales.

Pagina

34

LA12

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulare
del desempenio v de desarrollo profesional.

35

LA13

Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y
plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenencia a
minorias y otros indicadores de diversidad.

16y 33

LA14

Relacion entre salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, desglosado
por categoria profesianal.

35

NUmero total de incidentes de discriminacion y medidas
adoptadas.

19

Actividades de la compania en las que el derecho a la libertad
de asociacion y de acogerse a convenios colectivos pueden
carrer impaortantes riesgos y medidas adoptadas para
respaldar estos derechos.

35

Actividades identificadas que conllevan un riesgo potencial de
incidentes de explotacion infantil y medidas adoptadas para
contribuir a su eliminacion.

35

Operaciones identificadas como de riesgo significativo de ser
origen de episodios de trabajo forzado o no consentido y las
medidas adoptadas para contribuir a su eliminacion

35

SO1

Naturaleza, alcance y efectividad de programas v practicas
para evaluar y gestionar los impactos de las operaciones en
las comunidades, incluyendo entrada, operacion y salida de la
empresa

45-52

S02

Porcentaje y nimero total de unidades de negocio analizadas
con respecto a riesgos relacionados con la corrupcion.

17

S03

Porcentaje de empleados formados en las politicas vy
procedimientos anticorrupcion de la organizacion.

18

S04

Medidas tomadas en respuesta a incidentes de corrupcion.

19

S05

Posicion en las politicas publicas vy participacion en el
desarrollo de las mismas y de actividades de “lobbying”.

37

S06

Valor total de las aportaciones financieras y en
especie a partidos politicos o a instituciones
relacionadas, por paises.

38

S07

NUmero total de acciones por causas relacionadas con
practicas monapolisticas y contra la libre competencia y sus
resultados.

39

S08

Valor monetario de sanciones y multas significativas vy
numero total de sanciones no monetarias derivadas del
incumplimiento de las leyes y regulaciones.

39
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Codigo del
Indicador

PR1

Descripcion del Indicador

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que
se evallian, para en su caso ser mejorados, los impactos de los
mismos en la salud y seguridad de los clientes, y porcentaje
de categorias de productos vy servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluacion.

Pagina

41

PR3

Tipos de informacion sabre los productas vy servicios gue son
requeridas por los procedimientos en vigor y la normativa,

y porcentaje de productos y servicios sujetos a tales
requerimientos informativos.

42

PR5

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo
los resultados de los estudios de satisfaccion del cliente.

4L

PR6

Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion

a estandares y codigas voluntarios mencionados en
comunicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios.

40

PR8

Ndmero total de reclamaciones debidamente fundamentadas
en relacion con el respeto a la privacidad vy la fuga de datos
personales de clientes.

44

PR9

Costo de aquellas multas significativas fruto del
incumplimiento de la normativa en relacion con el suministro
y el uso de productos vy servicios de la organizacion.

44

Para mayores informes con respecto a este Informe 0 a las actividades de
Responsabilidad Social de América Mévil, favor de contactarnos en el siguiente correo
electrénico: contacto-rse@americamovil.com




Lago Zurich 245, Plaza Carso, Ciudad de México, México.




