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Estimados amigos:

Una vez mas, tengo el agrado

de presentarles el Reporte de
Sustentabilidad de VTR. En este
documento no sélo resumimos el
desempefio econémico, social y
ambiental de la compaiiia durante
el afio 2013. También trazamos

los grandes desafios a los que nos
estamos enfrentando como compaiiia
y la forma en que nos proponemos
encararlos.

Estos retos estan intimamente

relacionados con los cambios
profundos que ha experimentado

nuestro entorno de negocio, la
notable transformacidn alcanzada por
las tecnologias de la informacién vy,
especialmente, la trascendencia que
han adquirido estas herramientas en la
vida cotidiana de la poblacion.

De todos estos elementos, este
ultimo es el que probablemente
nos plantea las mayores exigencias.

Hoy, casi la totalidad de las personas
depende en gran medida de Internet,
la Telefonia Movil y la Televisidn para
comunicarse, realizar sus actividades
diarias y entretenerse. Por lo mismo,
nuestra obligacién como empresa de
telecomunicaciones es entregarles
un servicio continuo, sin fallas y de
la m3as alta calidad, que sea capaz de
responder a sus expectativas y que

a su vez reduzca el impacto de sus
eventuales externalidades negativas.

Para VTR, garantizar este propdsito
pasa en primer término por

fortalecer una serie de compromisos
operacionales. Por ejemplo, innovar de
forma permanente en sus productos

y servicios, mejorar los procesos y
canales de atencidn al cliente e invertir
en la actualizacién constante de sus
plataformas tecnoldgicas.

Su busqueda, sin embargo, también nos
abre una oportunidad para robustecer

Mensaje del Presidente del Directorio

practicas que siempre han formado
parte de nuestro modelo de gestién
responsable, pero que a la luz de

este nuevo panorama adquieren un
cariz estratégico. Entre ellas estd la
promocidn constante del didlogo entre
la empresa y sus stakeholders, con el
fin de sistematizar los mecanismos

que permitan incorporar al negocio las
aspiraciones de todos estos grupos, o la
creacién de un entorno digital cada vez
mas seguro para los nifos y las familias.

Estas tareas las llevamos adelante
desde el afio 2008 en el contexto de
la Estrategia de Sustentabilidad de la
compaifiia, un conjunto de directrices
y programas que tienen por finalidad
agregar valor tanto a VTR como a sus
partes interesadas, y que se despliegan
en torno a cuatro grandes ejes de
trabajo: Construir confianza con los
clientes, Promover una sociedad
digital, Ser un negocio responsable y
Gestionar los impactos ambientales.



Este marco de accidn se inspira a su
vez en la Estrategia de Sustentabilidad
de nuestro accionista Liberty

Global, un modelo de gestidn cuyas
orientaciones rigen el actuar de todas
sus filiales y que le ha permitido pasar
a formar parte en los Ultimos afos del
Dow Jones Sustainability Index (DJSI)
y del indice FTSE4Good, asi como

ser considerada entre las empresas
fundadoras de la Coalicion para hacer
una Internet Mejor y mas Segura para
los Nifios de la Unidn Europea.

En sintonia con estas directrices y
como resultado del especial énfasis
con que los abordamos a lo largo

del periodo, durante 2013 logramos
importantes progresos en cada una de
estos frentes prioritarios.

Uno de ellos fue haber afianzado el
trabajo del Consejo Consultivo de
Consumidores como instancia de
encuentro y retroalimentacién entre
la empresa, los entes reguladores

y las principales organizaciones de
consumidores. En su tercer afio de
funcionamiento, este érgano abordd

en las cinco reuniones que efectué
a lo largo del afio siete tematicas de

interés reciproco y que representan
areas criticas para el funcionamiento
de la empresa en materia de clientes.

En el ambito de los colaboradores,

en tanto, elaboramos una nueva
Estrategia de Personas, con el objetivo
de acercar nuestra oferta de valor a
los intereses e inclinaciones de una
creciente proporcion de colaboradores
jovenes que valoran y reclaman
desarrollarse en ambientes laborales
gue les ofrezcan cada vez mayor
flexibilidad, tiempo libre y espacios de
trabajo colaborativo.

De igual modo, continuamos
consolidando el programa VTR
Internet Segura con la ejecucion de

un nuevo ciclo de charlas educativas

y la realizacién de la primera Gira
nacional de esta iniciativa. Esta ultima
actividad, que contemplo reuniones de
sensibilizacién con lideres de opinién
locales y con autoridades regionales,
cubrid 84 colegios municipales de diez
ciudades del pais e impacto a través de

todas sus acciones a un total de 6.815
escolares y 390 profesores.

Asimismo, decidimos reorientar la gestion
de nuestra red de canales locales con la
finalidad de potenciar y sistematizar la
labor de relacionamiento y vinculo con

la comunidad que en la practica estaba
desarrollando este conjunto de sefiales.
El desafio que nos hemos propuesto
como compaifiia en este dmbito apunta

a generar una plataforma que fortalezca
el proceso de regionalizacion del pais,
aportando espacios que fomenten las
conversaciones en torno a temas de
identidad, cultura y emprendimiento local.

Estos logros que se ha propuesto
VTR buscan construir una compaiiia
reconocida por sus avanzados
procesos y sistemas de atencién al
cliente, pero que al mismo tiempo
vela por minimizar sus impactos
ambientales. Buscamos entregar

a nuestra cartera la mejor y mas
moderna oferta del mercado en
servicios de telecomunicaciones,
sin dejar de preocuparnos de las
condiciones de nuestros colaboradores

externos. Estamos generando de
forma permanente instancias de
desarrollo y capacitacién para nuestros
empleados, asi como programas para
seguir reduciendo la brecha digital
entre los distintos segmentos de la
poblacién.

Nuestro objetivo es hacer de VTR una
empresa excelente en todo lo que
hace y hacia ese propdsito estamos
enfocando nuestro modelo de
actuacion.

Los invito a acompafiarnos en este
recorrido aportandonos su opinidn
constructiva. Este es un esfuerzo
importante que busca dejar una huella
en el entorno empresarial del pais y
en el que la participacién de todos los
actores puede marcar una diferencia.

Mauricio Ramos
Presidente del Directorio de VTR
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Nntrevista a
uvillermo Ponce

¢Qué evaluacion hace de 2013 desde
el punto de vista del negocio de VTR?

Durante 2012, VTR tuvo que enfrentar
una serie de complejidades. Las

mas importantes fueron la puesta

en marcha del proyecto movil y los
problemas que nos provoco la venta
de antenas ilegales. En ese contexto,
2013 fue para nosotros un buen afio,
porque volvimos a recuperar el ritmo
de actividad tras resolver el tema de la

pirateria y normalizar el negocio movil.

En este ultimo plano encontramos

el modelo comercial mas 6ptimo, lo
que significé que dejaramos de estar
pendientes de aspectos internos y
retomdramos como foco de interés el
trabajo con los clientes.

En 2013, VTR reoriento su estrategia
movil para centrarla en la cartera
de clientes fijos de la empresa. (A
qué obedecio6 esta decision y en qué
resultados se ha traducido?

VTR se incorpord al mercado de

los servicios mdviles utilizando el
mismo modelo de los operadores
mas importantes. Esto es, vendiendo
a todo el mundo, con énfasis en el
formato de prepago y a través de
canales de distribucidon masivos,
como los stand en los retails. Sobre

la marcha, sin embargo, vimos que
con este disefio no estdbamos siendo
consecuentes con la principal razén
que nos llevd a este negocio: nuestros
propios clientes. Fue entonces que
resolvimos volver a poner las energias
en nuestra cartera, lo que significd
que saliéramos de las redes de retail
y prepago, que es donde llegan los

no clientes de la empresa, y nos
concentraramos en las sucursales de
VTR, que es donde llegan nuestros
clientes. Hoy estamos distribuyendo
focalizadamente a través de las
sucursales y de los canales directos de
Call Center productos especialmente
concebidos para los clientes de VTR, y

con muy buenos resultados. Estamos
creciendo a tasas mas rapidas que el
afio pasado, con ventas que en el 95%
de los casos corresponden a quienes
ya cuentan con los servicios de la
empresa.

Este cambio se realizé en el marco

de un proceso de redefinicion mas
profundo que impulsé la compaiiia

en lo que se refiere a su relacion con
los clientes. ¢ Qué objetivos se plantea
VTR en este campo y cOmo esta
avanzando en esa direccion?

El ingreso al negocio moévil nos
mantuvo durante mucho tiempo
concentrados en los procesos
internos. El resultado de ello fue que
le quitamos energia a desarrollar el
mundo de los clientes. Una vez que
resolvimos el modelo mévil, decidimos
retomar el impetu en la tematica de
clientes, pero no haciendo lo mismo
que antes. Fue asi que aprovechamos

la oportunidad para preguntarnos

si estdbamos haciendo lo suficiente
en este plano y si lo haciamos a la
altura de los tiempos. Los clientes
han cambiado mucho en los ultimos
afios. Su forma de consumir nuestros
productos y de relacionarse con
VTR es completamente distinta.

Asi ocurre con la Banda Ancha, por
ejemplo. Hace 10 afios, este servicio
era un bien de lujo. Hoy, en cambio,
es una herramienta de trabajo, de
comunicacién y de entretencion,
profundamente ligada a la vida
cotidiana de las personas, lo que
implica grandes oportunidades y
enormes exigencias, como hacerlo
el triple de bien y nunca fallar. Es en



este contexto que declaramos nuestro
propésito de convertirnos en una
“empresa excepcional”’, puesto que
estamos convencidos que para hacer
frente a estos desafios ya no basta
con ser una buena empresa, sino que
es necesario ser excepcionalmente
buenos en las experiencias que les
entregamos a los clientes con cada
uno de nuestros servicios.

éQué significa exactamente el
concepto “empresa excepcional’’?

Esta percepcidn se construye sobre
varios pilares. El mds importante

es que los clientes consideren que
nuestros servicios son excepcionales,
que no fallan, que damos lo que
ofrecemos. Este pilar lo medimos

con el indice NPS de lealtad. Si los
clientes recomiendan VTR a un amigo
o familiar, quiere decir que lo estamos
haciendo bien.

Considerando que una empresa no
puede ser excepcional con sus clientes
si no tiene una cultura excepcional, el
segundo objetivo al que apuntamos
es el de convertirnos en un lugar en
donde las personas trabajan super
motivadas, contentas y apasionadas

por los clientes. No seremos capaces
de entregar satisfaccion y alegria a los
clientes si nuestros colaboradores no
estan felices.

Por la via del ejercicio de los dos
elementos anteriores, también
buscamos dejar un sello en la
comunidad. Creemos que una
institucién que es excepcional con
sus colaboradores y clientes marca
el entorno en el que se mueve,
porque atrae talento y el interés de
los consumidores, lo que finalmente
contagia el entorno empresarial
obligando a la competencia a entregar
un mejor servicio.

A todos estos propdsitos hay que
agregar ademas uno muy importante
para VTR que es el de la “Excelencia
Operacional”. Para avanzar en esta
direccién estamos desarrollando un
programa que busca transformarnos
en una empresa de punta en el uso
de la tecnologia para hacer cada vez
mas eficientes tanto los procesos
externos como los internos. Se trata
de una tarea integral que comprende
desde el sistema de relacionamiento
con los proveedores o la forma en
gue organizamos las bodegas hasta

la manera en que trabajamos como
equipo y se efectuan las reuniones.

éCuales fueron los avances mas
relevantes que se lograron durante
2013 en el contexto de estos
desafios?

En materia de clientes, lo primero que
hicimos fue abordar las principales
demandas respecto de nuestro
servicio de Banda Ancha: velocidad,
estabilidad y continuidad. Para tal
efecto, conformamos un equipo de
trabajo interdisciplinario permanente,
cuyo objetivo es garantizar que la
calidad de las conexiones sea la mejor
posible.

De igual modo, constituimos una Mesa
de Externos para que se dedicara

a analizar las condiciones en que
desarrollan su trabajo los miles de
colaboradores que prestan servicio a
VTR desde las empresas contratistas.
Nos estamos preocupando de sus
rentas, de su estabilidad y de |a
seguridad con que cuentan. También
estamos evaluando la forma en que
les pagamos a estas compaifiias, para
asegurar su sustentabilidad financiera.
En el plano interno, actualizamos

nuestro pool de beneficios ante la
evidencia de que, asi como habia
ocurrido con los clientes, nuestro
universo de colaboradores también
era distinto. Hoy en nuestra dotacion
cada vez es mayor el nimero de
jovenes profesionales solteros y sin
hijos, con expectativas diferentes
respecto de su desarrollo laboral, para
quienes nuestra oferta tradicional ya
no resultaba atractiva. Esto nos llevd
a avanzar hacia un set de beneficios
mas flexibles, en donde el mismo
colaborador, dependiendo de su
realidad, puede elegir aquellos que
mas le interesan. En este mismo plano,
revisamos ademas nuestro modelo de
liderazgo y la preparacion que damos
a nuestros lideres, considerando el
trascendental papel que éstos juegan
en la experiencia y la valoracién

que hacen los colaboradores de la
compaiiia.

De la misma manera, continuamos
fortaleciendo las excelentes relaciones
que hemos logrado construir con

los sindicatos a través del trabajo
conjunto que venimos desarrollando
en el marco de la Agenda Laboral. Este
esfuerzo nos ha permitido avanzar

en materias de mutuo interés sin la



necesidad de esperar las instancias
legales de negociacion, lo que se
ha traducido en una dindmica que
agiliza los acuerdos y robustece las
confianzas.

éDe qué forma este modelo de
empresa excepcional se relaciona y
se puede enriquecer ain mas con
la Estrategia de Sustentabilidad
declarada por la compaiiia?

Para VTR, la sustentabilidad parte

por el factor humano. Esto significa
que los clientes tengan el mejor
estandar de servicios y que las
personas que trabajan en la empresa
estén contentas para poder atender

a esos clientes. Ahora bien, para
avanzar en esta direccidon tenemos
que preocuparnos de cdmo hacemos
las cosas, de nuestro ecosistema,
para que el resultado sea un

todo coherente, puesto que no
seremos una empresa excepcional

si contaminamos o generamos
externalidades negativas. En definitiva,
el desempefio sustentable es el que
permitira la consistencia entre el

qué y el cdmo. Esto representa un
pequeiio matiz respecto del concepto

de empresa excepcional, puesto que
lo que busca VTR es ser mas bien una
empresa holisticamente excepcional.
No se puede ser bueno en unas cosas
y en otras no. El desafio holistico
creemos que es mas convocante y de
largo plazo.

VTR comenz6 a trabajar a principios
de 2014 en el Proyecto ALMA. ¢En
qué consiste y cudles son objetivos?

ALMA es el vehiculo a través del cual
vamos a avanzar hacia el concepto
de empresa excepcional con mayor
determinacidn y energia, aunque
con algunos elementos adicionales.
De partida, ALMA ampli6 el grupo
original de 20 personas en que estaba
circunscrito el disefio del plan de
largo plazo de VTR a un universo de
100 colaboradores. A todos ellos se
les pidié responder qué ambicién
queremos tener y cOmo queremos
desarrollarla. Fue en ese proceso
participativo que concluimos que

lo que debemos hacer es redoblar
los esfuerzos en las mismas
materias en las que ya veniamos
trabajando. Es decir, focalizacion

en clientes, excelencia operacional

y fortalecimiento de la cultura.
Acordamos capitalizar lo que hemos
ganado en estos afios y renovarnos
con los nuevos desafios, ordenando

el trabajo para darle mas intensidad

a estos ejes. En cultura, por ejemplo,
vamos a imprimir mas velocidad a los
aspectos que representan un freno
para cumplir estos propdsitos y que
son una oportunidad no abordada
que nos puede ayudar. Entre ellos esta
la intensificacion de los espacios de
colaboracién. Esto apunta a derribar
los hilos organizacionales que tienden
a formarse en torno a las funciones

y avanzar para ser una empresa que
trabaja mucho mds transversalmente y
en equipo.

¢Qué iniciativas de todas las que han
surgido en el seno de estos procesos

se perfilan como las innovaciones mas
relevantes de VTR en los préximos aiios?

Estamos muy entusiasmados con un
modelo de disefio participativo de

los productos que venimos probando
desde hace un tiempo. Se trata de una
forma de hacer las cosas que se puede
aplicar incluso a los procesos internos
y que se apoya fuertemente en el uso

de prototipos tempranos para medir
y corregir la satisfaccion de servicios y
soluciones.

También estamos avanzando en la
siguiente generacion de nuestros
productos. En 2013 presentamos

la nueva generacion de WiFiy
comenzamos a delinear la nueva
generacion de Banda Ancha. Para
2014, en tanto, tenemos programado
el lanzamiento de la nueva generacién
de television.

Finalmente, me gustaria destacar
asimismo el comienzo del proyecto
Prometeo, una iniciativa que se va a
extender por los proximos dos a tres
afios y que significa la renovacion
completa de todos los sistemas que
soportan los procesos de cliente. Para
ello hemos firmado un contrato con
Oracle en el que tenemos cifradas
muchas expectativas y que se enmarca
en nuestra aspiracion de traer a VTR
las mejores practicas internacionales
en materia de prestaciones de
telecomunicaciones.
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Descripcion de la empreso

VTR es una empresa de
telecomunicaciones que ofrece en el
pais los servicios de Internet Banda
Ancha Residencial, Television de
pago, Telefonia Fija y Telefonia Movil.
Su participacion en estos mercados
al finalizar el afio 2013 se elevaba

a 38,5%, 38,3%, 21,9% vy 0,30%,
respectivamente.

Con oficinas centrales en Santiago, VTR
posee una plataforma de 68 sucursales
a lo largo del pais, distribuidas en 48
comunas entre Arica y Coyhaique, y

un Call Center propio: el Centro de
Excelencia de Servicios (CES).

Entre enero y diciembre de 2013, VTR
entregd un total de 2.575.515 servicios
fijos. Esta cifra equivale a un aumento
de 5,7% respecto de la alcanzada
durante 2012, afo en que brindé
2.435.648 servicios.

Al término del periodo que considera PR
este reporte, la empresa contaba con

\

V4 A Y
I
1.192.075 clientes; es decir, 47.750 1 1_320 ‘|
1
\

(0 4,1%) mas que los que totalizaba
al finalizar 2012, cuando su cartera la
conformaban 1.144.325 clientes.

( Evolucion de suscriptores por servicio (en miles))

2009 2010 2011 2012 2013

J 902 898 915 932 984

| 653 698 758 825 884
:l L 622 622 658 678 690

r '_] - - - 138 121
& J L

&

La dotacidn propia de VTR la integran
3.308 personas, 1.988 hombres y
1.320 mujeres. Esta cifra es 10,5%
inferior a la cantidad total de
colaboradores con que contaba la
empresa a fines de 2012, de 3.695
empleados.
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Otras cifras de desempeno por producto

Clientes
Triple Pack

Oferta empaquetada de
servicios de TV, Internet y
Telefonia Fija

Television

por cable

i % i

dfn AR it
52mil

nuevos suscriptores

Cobertura en

64

comunas

de clientes
con TV digital

Internet
Banda Ancha

Las mayores
velocidades de
América Latina

Conexiones de

1al120
Megas

Servicios

Moviles

i 0™ g
R
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Estrategia
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Y Gobierno Corporativo

A diciembre de 2013, el 80% de la
propiedad de VTR pertenecia a Liberty
Global plct, a través de las filiales de
este holding United Ventures Inc, que
a la fecha contaba con el 61,8% de

las acciones de la compaiiia, y United
Chile LLC, controladora del 18,2%
restante.

Liberty Global plc es el mayor ope-
rador de cable a nivel internacional.
Con presencia en 14 paises y una
dotacién de sobre 35.000 empleados,
a comienzos de 2014 conectaba con
sus servicios de Television, Internet
Banda Ancha y Telefonia a mas de 47
millones de hogares y a un total de
24,5 millones de clientes en todo el
mundo. Entre sus marcas destacan

Virgin Media (que adquirié en 2013),
UPC, Unitymedia, Kabel BW y Telenet,
ademads de VTR. Cuenta también con
operaciones como Liberty Global Bu-
siness, su division comercial, y Liberty
Global Ventures, el fondo de inversion
de la empresa.

Al cierre de 2013, el 20% restante de
la propiedad de VTR GlobalCom le
pertenecia a Corp Comm S.A.*, una
empresa del holding chileno Saieh.
Este grupo empresarial es liderado por
Alvaro Saieh Bendek y tiene presencia
en los sectores financiero, inmobilia-
rio, de retail y en el de los medios de
comunicacion.

Twww.lgi.com

Directorio

El maximo dérgano de gobierno de VTR

es su Directorio. Esta instancia estd
compuesta por cinco integrantes titulares
y cinco suplentes. Si bien los estatutos de
la empresa sefialan que estos directores
reciben una remuneracién por sus
funciones y que dichas remuneraciones
las determinan la Juntas Ordinarias de
Accionistas, hasta 2013 tales montos no
habian sido establecidos.

Al Directorio de VTR le corresponde
entregar las principales orientaciones de

la compaiiia y garantizar su cumplimiento.
A fines de 2013, este érgano estaba
presidido por Mauricio Ramos, quien
hasta 2012 se desempeiiaba como
Presidente Ejecutivo de la empresa,
mientras que su vicepresidencia era
ocupada por Jorge Carey, Vicepresidente
de Asuntos Legales de VTR.

( Integrantes titulares del Directorio VTR)

DIRECTOR NACIONALIDAD
Mauricio Ramos Colombiano
(Presidente)

Jorge Carey .
(Vicepresidente) Chileno
Hernan Marid Chileno

James R. Clark Estadounidense

Jorge Andrés Saieh Chileno

( Directores Suplentes (**) )

DIRECTOR

Pablo lacobelli del Rio

John P. Babb

Jey Gleason

Guillermo Acuiia Shoccia

* En marzo de 2014, Liberty Global plc adquirié el 20% de la propiedad de VTR que pertenecia al grupo chileno CorpGroup, con lo cual paso a controlar el 100% de la compaiiia.
** El quinto integrante suplente del Directorio de VTR se definira en la Junta Extraordinaria de Accionistas de la empresa programada para 2014.
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Comité Ejecutivo

La alta administracion de VTR

es responsabilidad del Gerente
General de la compaiiia y del Comité
Ejecutivo. Este cuerpo lo integran siete
Vicepresidentes, ademds del gerente
de Proyectos, del gerente de Riesgo

y del propio Gerente General, que lo
preside.

En el seno de este Comité Ejecutivo
funcionan asimismo otros cuatro
comités permanentes de trabajo,
constituidos por la compafiia en torno
a temas considerados estratégicos.

Estos son:

e Comité Capex: Se orienta a
la discusidn de los nuevos
proyectos de inversion de VTR.
Lo integran el Gerente General y
los Vicepresidentes de Finanzas,
Comercial y de Ingenieria como
miembros titulares. Segun los temas
a tratar, a ellos se incorporan otros
Vicepresidentes.

e Comité Steering: Tiene por finalidad
analizar todos los temas relacionados
con los servicios moviles de la

° reporte de sustentabilidad vtr 2013

compafiia. Lo conforman el Gerente
General y los Vicepresidentes de
Finanzas, Comercial, de Tecnologia y
de Productos y Estrategia.

e Comité de Reputaciony
Sustentabilidad: Tiene la
responsabilidad de impulsar,
coordinar y gestionar los desafios de
VTR en materia de sustentabilidad.
Estd compuesto por las
Vicepresidencias Comercial, Legal y
Contenidos, y Asuntos Publicos y RSE.

e Comité de Etica y Cumplimiento:
Esta instancia fue creada para
apoyar al Directorio en las tareas de
prevencién de delitos y cumplimiento
de las normas legales aplicables
a VTR, especialmente de las
establecidas en la Ley 20.393 y de
las guias internas como el Cédigo de
Conducta Empresarial y la Politica
Corporativa de Anticorrupcién. Sus
integrantes son el Gerente General,
el Vicepresidente de Asuntos
Legales y el Vicepresidente de
Personas, ademas de un Secretario
de Actas (ver mas en capitulo Etica y
Cumplimiento).

Al alero del Comité
Ejecutivo de VTR
operan otros cuatro
comités permanentes
de trabajo, constituidos
por la compania en
Lomo a materias

corporativas de cardcter

estrotégico.

VTR opera a lo largo del pais con cuatro
gerencias zonales: Norte, Centro,
Metropolitana y Sur. Todas ellas realizan
actividades comerciales, operacionales
y de servicio, asi como diversas labores
de gestion.

Estas gerencias se relacionan con las
areas corporativas de la empresa a
través de un modelo matricial, lo que
les permite contar con autonomia y una
mayor capacidad para responder a los
requerimientos de su realidad local.
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(Organigrama de la Alta Direccidn de VTR vigente para 2014)

Guillermo

Ponce

Gerente General

Juon P

Gte. Riesgo y Control Interno

kRodrl’guez

Dale Maria Poz
Bassen Epelman

VP de Tecnologia y Operaciones VP de Asuntos Publicos y RSE

|

Pablo
Cereceda

Gte. Comunicaciones Corporativas

Derek
Yeomans

Gte. Logistica y Compras

Hemdn
Benavides

Gte. Ingenieria e Infraestructura

Ramdn
Rey

Gte. Procesos e Informatica

Rodrigo
Freire

Gte. Integracion y Servicios Wireless

Ana
Tapia

Gte. Operaciones y Servicios Tl

Pedro
Assael

VP de Productos y Marketing

|

Ecwin
I Elberg

Gte. Desarrollo de Productos

Patricio
Fuentes

Gte. Marketing

Alberto
Takashima

Gte. Inteligencia de Mercado

Jeroen
Van den Broek

Gte. Productos Fijo

Verdnica
Pefia y Lillo

Gte. Productos Movil

Anselmo
Graneé

Gte. Planificacion Estratégica

Marcelo
Von Chrismar

VP de Finanzas

|

Corlos
BermUdez

Gte. Contralor

José Luis
Acuna

Gte. Finanzas y Administracion

David
Carlevarino

Gte. Control de Gestion

Cristion
Silva

Gte. Fact., Recaud. y Cobranzas

Jorge
Carey

VP Legal y Contenidos

1

Matios
DanuUs

Gte. Legal de Regulacion

José Francisco
Silva

Gte. Legal de Operaciones

Francisco
Guijon

Gte. Contenidos

Teresa
Matamala

Gte. Ventas Publicidad

|

Cristian
VP Comercial y de Clientes

Ariztia
|

Corlos
Cordero

Gte. de Ventas

Leonardo
Lazo

Gte. Clientes

Jaime
Rivas

Gte. Operaciones Técnicas

Nombromiento
pendiente

Gte. Zona Norte

Javier
Silva

Gte. Zona Centro

Pablo
Pérez

Gte. Zona Santiago

Ricardo
Tapia

Gte. Zona Sur

Ivan
Rozas

VP de Personas

Felipe
Bournas

Gte. de Personas

José
Navarro

Gte. Desarrollo y Proyectos Estratégicos

14

confianza con los clientes

<

o)
©
(2]
c
1<}
a
(%2}
]
S

.2
o
o
o
7}
c

sociedad digital

impacto ambiental




15
[ o reporte de sustentabilidad vir 2013

Principales indicadores de Desempeiio Econémico

( Evolucién de los montos que VTR ha destinado a inversion desde el afio 2000 (CLP MM))
Ingresos

0 s

7,3% $285.913,4 MM | . E
aumento respecto 2012 totales 5
.................. o 8
:

2011: $429.600,0 MM $16,9 MM o — =
2012: 5459300,7 MM mas que los registrados 200e S
2013:$492.711,2 MM durante 2012 2008 )
/ o 2

:

Ebitda 2013
$175.230 MM para VTR combinado| 2
_

E

( Inversién de VTR por grupo socioeconémico en 2013)

~N

Focos de Inversion en 2013

1
I —
183% | 2 5 7 % -
’ 0 1 0 ' o
31% aumento de i 2511 Yo . Equipamiento de c‘%
ABC1 coberturade ! Instalaciones de | clientes g
servicios ! servicio i / g
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Principales indicadores de Desempeiio Econémico

Tabla de Valor Econémico Generado y Distribuido &

(Cifras en CLP M) S\ l c

(3]

( 5

(%]

S

) \ 8

VALOR ECONOMICO GENERADO 469.246.253  (83.100.230) 386.146.023 100,0% \ ©

o S

c

Ingresos de la explotacion * 475.824.499 16.886.739 492.711.238 128% En 2013 VTP reCibié deL EStOdO por %

]

)

Otros Ingresos/Egresos o .. &)
fuera de la explotacion 2 (6.578.246)  (99.986.969)  (106.565.215) -28% Comcepto de frOQQUK:IO Sence EQara

. .2 ()
gastos de copacitacion de sus =
@©
VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO 446.963.149 20.843.225 426.119.924 100,0% H H D
_ ‘ ) *  trabajadores la cifra de $412.479.284. 5
Costo Operacion 352.804.097 58.347.051 411.151.148 96,5% ESte mOﬂtO es mQL{Of en $7481 5140 al g
o
s o . =
Costos de la explotaC|on 307.601.778 51.188.510 358.790.288 84,2% reglstrodo em 2012| de S 3 3 7 . 664. 144 é
Trabajadores * 45.202.319 7.158.541 52.360.860 12,3% ?:-’
Pago Gobi s 18.243.097 (30.080.223 11.837.126 -2,8% ., . ©
cl S ( ) ( ) ’ YIngresos de la explotacion: Ingresos de EERR, sobre resultado de explotacién. =
Impuestos 18.243.097  (30.080.223) (11.837.126) -2,8% 2 Otros Ingresos/Egresos fuera de la explotacién: Datos de EERR bajo resultado de .g
explotacion. e
3 Costos de la explotacion: Costos de explotacién y GAV, menos trabajadores y =
Pago Proveedores de Capital 75.503.476  (49.110.053) 26.393.423 6,2% comunidad. 'g
) ) 4 Trabajadores: Dato de sueldos y beneficios al personal reconocidos en el EERR. Estd @
Costos Financieros Netos © (3.496.524) 5.389.947 1.893.423 0,4%

en USGAAP
Propietario 7 79.000.000  (54.500.000) 24.500.000 5,7% > Pago Gobierno: Impuesto del EERR. ©
6 Costos Financieros Netos: Son ingresos y egresos financieros. Incluyen intereses, g
derivados, etc. -g
Comunidad 412.479 - 412.479 0,1% 7 Propietario: Pago efectivo de dividendo al accionista: (+) pagos de dividendos / (-) @
aportes de capital g
s o : : =
Retenido ® 22.283.104 (62.257.005)  (39.973.901)  -9,4% Retenido: Calculado por diferencia. 2
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Premios y Reconocimientos
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Descripcion

Institucion Sitio web
Accion RSE www.accionrse.cl
Amcham www.amcham.cl

Asiva de Vina del Mar

www.asiva.cl

Asociacion de Proveedores de Internet

www.api.cl

Atelmo

www.atelmo.cl

Chile Transparente

www.chiletransparente.cl

En 2013, VTR obtuvo el Premio ProCalidad
en la categoria Telefonia Fija. Esta distincion
fue creada con el fin de estimular a las
empresas para que entreguen una atencién
de excelencia a sus clientes. La otorga

Corporaciéon Patrimonio Cultural de Chile

www.patrimonio.cl

CPCC Concepcion

www.cpcc.cl

CRCP Valparaiso

www.crcpvalpo.cl

Prem|c.o ProCalidad, una organizacién formada por
u-’:.mmau ProCalidad la Universidad Adolfo Ibafiez y Praxis, y se
resuelve tomando en consideracion los
w resultados de 30.000 encuestas realizadas
a usuarios de las compafiias que integran el
indice Nacional de Satisfaccién de Clientes.
IH’ECYI:LH En el marco de la Expo Ambiental 2013,
[T T — VTR fue reconocida con el premio E-Waste
PREMID Recycla, que entrega esta firma de
E—WASTE Premio reciclaje electrénico con el patrocinio de
2008 E-Waste 2013 los ministerios de Medio Ambiente y de

Economia. La distincion destacé la labor
desarrollada por la compafiia en materia de
reciclaje de residuos electrdnicos.

Fundacidn Pais Digital

www.paisdigital.org

Icare

www.icare.cl

Pacto Global Chile

www.pactoglobal.cl

PROhumana www.prohumana.cl
Tepal www.tepal.org

VTR fue reconocida en 2013 como la operadora
chilena de Internet lider en lealtad de clientes.
Esta distincidn se otorga sobre la base de los

SEevs 2 Premio resultados obtenidos por las empresas en
LEALTAD Lealtad del su indice NPS, un sistema de evaluacién que
—] Consumidor mide la disposicién que muestra un usuario
o : 2013 para recomendar una compaiiia. El Premio
ﬂ Lealtad del Consumidor busca potenciar las
buenas practicas empresariales que generan la
fidelidad de los clientes.
VTR fue distinguida entre las Empresas
&_RANKING Mas Responsables de Chile al ubicarse en
RS E Ranking RSE el lugar 16 de la clasificacion y obtener
de Fundacion Categoria Bronce. Este Ranking considera una
PROhumana autoevaluacidn integral de la compaiiia y una

2013

encuesta a trabajadores sobre la percepcién
que tienen de las iniciativas de RSE vigentes.
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Estrategia
de Sustentaobilidad

VTR busca generar valor tanto a la
organizacidon como a sus grupos de
interés integrando en su desempefio
las expectativas y requerimientos de la
sociedad y de todos sus stakeholders.
Para la compaiiia, este enfoque de
gestidn sustentable ha adquirido

una relevancia estratégica, por

cuanto representa un elemento
diferenciador en un entorno como el
de las telecomunicaciones altamente
competitivo y determinado de manera
creciente por la lealtad de los clientes.

El desafio de VTR de identificar

y potenciar espacios de valor
compartido con sus partes interesadas
se materializa en torno a tres
objetivos considerados claves para la
organizacion:

Ampliar las externalidades positivas
del negocio, impulsando el acceso a
la conectividad

Abordar proactivamente los efectos
negativos, riesgos y desafios que
pueda generar el proceso de
digitalizacion y la conectividad. Por
ejemplo, garantizando la seguridad
de los nifios en la web.

Incorporar practicas sustentables
en todas sus operaciones, para
asi alcanzar sinergias sociales y
ambientales.

Estos propdsitos son los que dan impulso a la Estrategia de Sustentabilidad de VTR, un
conjunto de lineamientos establecidos en 2008 durante cuyo proceso de elaboracion la
empresa también definid a sus principales grupos de interés. Estos son:

|‘ Los accionistas o empresas duefias,

Los clientes, tonto los actuales como los potencioles,
l‘ entre los que se cuentan los segmentos emergentes, los
padres, Ninos Yy adolescentes, Y los usuarios No registrados.

Los proveedores, desde los de insumos generales a los de
I‘ servicios a clientes, de tecnologia y de servicios contratodos.

‘ Los colaboradores, concepto que comprende a
| los empleados, sus fomiliares Y los sindicatos.

‘ La sociedad, o través de orgonizaciones, autoridades, lideres
| de opinidn, agrupaciones vecinales Y medios de comunicacion.
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Con todos ellos VTR mantiene una

relacién permanente, que apunta Grupo Canal de comunicacion

al reconocimiento de los intereses
comunes de mayor relevanciay ala Reuniones telefnicas periddicas
construccion de confianzas duraderas a Accionistas Directorio

. . Comunicados de prensa
artir de estos espacios de encuentro. . )
P P Reporte de Sustentabilidad y Memoria Anual

Esta comunicacion, de caracter Intranet
bilateral, se lleva adelante a través de Reuniones participativas

N Reuniones corporativas
los siguientes canales: Revista SOMOS

Canal Somos TV

Diario Mural

Correos electrdnicos corporativos
Encuesta GPTW

Sitio www.vtr.com

Reporte de Sustentabilidad

|
|
|
|
[
1
[
|
|
4

confianza con los clientes

Desayunos grupales y reuniones en terreno
Plataforma Chileproveedores

Proveedores Publicaciones de prensa y Newsletter VTR Sustentable
Sitio www.vtr.com
Reporte de Sustentabilidad y Memoria Anual

/" Para VTR, la gestién responsable

/
/  ha adquirido una relevancia
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Sucursales (Presenciales y Virtual)
Call Center

Boleta

Revista

Consejo Consultivo de Consumidores
Newsletters

Correos electrénicos

estrotégica, por cuonto representa
I un elemento diferenciador en
! un entorno como el de las
: Lelecomunicaciones altomente gomreos eleconc
\ competitivo Yy determinado de ! e et oy THsaporte, @V TRprogramaciony GHTRARE

/ Publicidad

manera creciente por la lealtad , Mailings
\ de LOS ClleﬁteS / Reuniones comunitarias

\ V4 Publicaciones de Prensa
\ 7/ Sociedad Sitio www.vtr.com / Twitter: @VTRchile / Facebook VTR Chile
~ 7 Newsletter VTR Internet Segura
~ Ve Newsletter VTR Sustentable
~ - Reporte de Sustentabilidad y Memoria Anual

Clientes

-
—
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Gobierno de la Sustentabilidad

En VTR, la gestion de la sustentabilidad
es responsabilidad de la
Vicepresidencia de Asuntos Publicos

y RSE. Esta unidad informa sobre la
planificacion que efectlia en estas
materias en primer término al Comité
Ejecutivo, drgano que lidera el Gerente
General y que conforman los siete
Vicepresidentes de la compaiiia, y

en segunda instancia al Comité de
Reputacion y Sustentabilidad. Es en
este drgano en el que se adoptan

las decisiones respecto de las todas
tematicas que pueden impactar la
reputacion de VTR.

Le corresponde al area de RSE, por su
parte, el disefio y la coordinacién de
los temas relevantes en este ambito.

Focos de gestion

En materia de sustentabilidad, los
ambitos de accion de la empresa
estan alineados con la Estrategia de
Sustentabilidad de Liberty Global.
Estos ejes y temas relevantes son los
siguientes:

 /

Construir confianza
con nuestros clientes

- Politicas Pro Consumidor

- Disefio y Calidad de Productos

- Didlogo y escucha

Promover una
sociedad digital

« Confianza Digital
- Inclusion Digital
- Comunidad

da

Ser un negocio
responsable

- Administracion Etica y
Transparente

« Relaciones Laborales y
Calidad de Vida

- Desarrollo de
proveedores

- Eficiencia Energética

e

Gestionar nuestro
Impacto ambiental

- Reciclaje de residuos

« Emisiones CO2

20
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Objetivos estratégicos de sustentabilidad

A través de estos ejes de trabajo, la
compafiia intenta dar respuesta a
todas las expectativas recogidas en
los procesos de didlogo que mantiene
con sus grupos de interés. Es por esta
razén que cada linea de ejecucién
considera objetivos especificos

a los que debe aspirar la gestidon
corporativa. Estos son:

Y/, Construir Confianza con los Clientes: -------------=------------- kS

Politicas
Pro Consumidor

Disefno y Calidad

de Productos Didlogo y escucha

Poner al cliente en el centro de nuestro
quehacer y entregarle siempre los
beneficios de nuestro espiritu competitivo,
respetando sus derechos, atendiendo
sus expectativas, cumpliendo nuestras
promesas, aplicando politicas comerciales
justas y transparentes, entregando
informacion claray completa, y
diferenciandonos por calidad, con la mejor
experiencia en servicios.

Escuchar sistematicamente a nuestros
clientes en el proceso de disefio y
desarrollo de productos, con altos

estandares de conveniencia, calidad y

usabilidad, poniendo los frutos de la
vanguardia tecnoldgica siempre al servicio
de la experiencia de las personas y de su
calidad de vida.

1
1
1
1
1
1
1
1
Desarrollar una relacién de didlogo y 1
. 1

escucha permanente con los usuarios I
de nuestro mercado que permita a la 1
compafiia contemplar sus puntos de vista y :
expectativas, desarrollando asi un negocio |
mas holistico y sinérgico. :

1

1

1

1

1

1

N e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e, e, e ——— =7
’. Promover una Sociedad Digital:  -------=--=-------------oooooon- =N

1

1
1 1 1
1 . . . . 1 oz .. . 1
1 Confianza y Seguridad Digital " Inclusién Digital y Comunidad "
1 1 1
1 1 1
1 Promover un entorno seguro para el uso de nuestros servicios, 1 Ampliar el acceso a nuestros servicios digitales a sectores de 1
: disponiendo de herramientas de control y proteccién de los nifios, : menores ingresos, generando ofertas innovadoras, contribuyendo :
1 impulsando instancias de educacion para las familias y creando a la alfabetizacion digital y potenciando acceso, habilidades y 1
: conciencia social respecto de la seguridad frente a las nuevas : oportunidades para la comunidad. :
1 tecnologias. 1 |
1 1
\ /
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A través de su
Estrategia de
Sustentabilidad, VTR
busca dor respuesta
a las expectativas
qQue ha recogido en los
procesos de didlogo
qQue mantiene con sus
Qrupos de intereés.

reporte de sustentabilidad vtr 2013

?’, Gestionar nuestro Impacto Ambiental: -------=--=-=-=-------------- -
Reciclaje de Residuos, Eficiencia Energética y Emisiones

Respetar la normativa ambiental aplicable a toda nuestra actividad, promover la gestion ambiental en la operacion de VTR y fomentar la
conciencia de cuidado ambiental en nuestra organizacion y entre nuestros clientes y la comunidad.

Administracion Etica y
Transparente

Relaciones Laborales y

Calidad de Vida Desarrollo de Proveedores

1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
. . . . . . I I
Ofrecer un espacio Unico y distintivo 1 Velar permanentemente por el 1 Tratar a nuestros proveedores de manera
de desarrollo laboral, en un clima de : comportamiento ético y transparente y : transparente y justa, desarrollando
compafierismo, participacion y liderazgo, | por el cumplimiento normativo en nuestro relaciones de largo plazo, como socios
con énfasis en el desarrollo y aprendizaje 1 desempefio econdmico, social y ambiental, I  estratégicos de nuestra cadena de valor,
constante, el trabajo desafiante, : viviendo nuestros valores en la gestion : bajo un modelo de relacién que contribuya
el equilibrio, la calidad de vida, la 1 diaria de la compafiia. 1 al éxito de nuestro negocio.
diversidad, la meritocracia y el orgullo de : :
pertenecer a VTR. 1 I

22
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Desafio corporativo:
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Ser una Empresa Excepcional

En 2013, VTR dio inicio a un profundo
proceso de reorientacién corporativa
con el fin de adaptar los desafios de la
compafiia a los cambios acontecidos
durante los ultimos afios tanto en el
entorno social en el que se desarrolla
su actividad como en el negocio

de las telecomunicacionesy en la
organizacién misma.

Entre estas realidades emergentes
identificadas por la empresa y

que exigen nuevas soluciones y
propuestas estan las derivadas de la
transformacion de los servicios de
telecomunicaciones en productos
basicos de primera necesidad. Esta
impronta no sélo plantea retos

en términos de regulacion, sino
también una mayor complejidad para
enfrentar un mercado cada vez mas
competitivo y en donde los espacios

de diferenciacion se vuelcan hacia la
calidad de la oferta y la atencion.

A ellas se agrega ademas la irrupcién
de una comunidad mucho mas
exigente en términos de derechos y
con una vision critica de las grandes
empresas.

Desde el punto de vista interno,
asimismo, la conformacion de una
dotacion diferente, marcada la
irrupcion de colaboradores jovenes
y profesionales recién titulados,
cuyas expectativas sobre el trabajo
y la misma empresa representan un
giro respecto de las que distinguian
a las generaciones de empleados
anteriores, también obligd a VTR a
plantearse transformaciones “puertas
adentro”.

Ante este cuadro, y tras un intenso

ciclo de didlogo con todos sus publicos
de interés, a mediados de 2013 |la
compaiiia llegd a la conclusién de

que la Unica forma de marcar una
diferenciacion en el nuevo contexto era
convirtiéndose en “UNA ORGANIZACION
EXCEPCIONAL". Esto es:

* Una empresa capaz de
obtener crecimientos y
retornos superiores al
mercado.

¢ Una empresa amada por sus
colaboradores por ser un lugar
grato, alegre, de crecimiento
humano y profesional.

* Una empresa amada por
sus clientes por tener una
experiencia de servicio
espectacular.

¢ Una empresa respetada y
admirada por la comunidad y
por la sociedad.
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En 2013, VTR dio
inicio a un proceso
de reorientacion
corporativa cuyo fin es
adoptar los desafios
de la compania a los
cambios registrados
durante los Ultimos
anos en el negocio,
la sociedad y la
organizacion.

A partir de entonces se dio inicio a un
proceso de reformulacion de la cultura
y la estrategia de la organizacion, cuyas
principales definiciones y lineamientos
se adoptaran en el segundo semestre
de 2014 en el marco del Proyecto ALMA.
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Gestion de Clientes en 2013

La gestion de clientes de VTR durante
2013 estuvo marcada por la decision
de la compaiiia de introducir en

su modelo de desempefio mejoras
profundas que lograran imprimir

una real diferenciacion de mercado

y fueran capaces de generar una
lealtad sdlida y duradera con quienes
contratan sus servicios.

Este objetivo surgio en primer término
como resultado de la determinacion

de VTR de convertirse en una
empresa excepcional, un desafio que
exigia ir mas alla de la aplicacidn de
meras reformas marginales a sus
procedimientos y productos. En su
origen, sin embargo, también estuvo
la evidencia de que las Encuestas de
Lealtad (o indice NPS) con los canales
y procesos de atencidn estaban
estancadas desde hace afios en un
equilibrio entre clientes detractores y
clientes promotores.

Ante este cuadro, en el marco del
trabajo del Comité de Experiencia

de Clientes, la compafiia asumio el
reto de llevar su indice NPS a 30% en
dos afios, a partir de la ejecucién de
proyectos que garantizaran el objetivo
y a su vez resultaran rentables para la
empresa. En esa linea, VTR comenzd
a desarrollar en 2013 una serie de
iniciativas de gran alcance, entre

las cuales se pueden destacar las
siguientes:

En el marco del trabajo del Comité de
Experiencia de Clientes, VTR asumid el reto de
lWlevar su indice NPS a 30% en dos anos.

Nuevos principios de relacionamiento

En su busqueda por relanzar su
relacidn con los clientes, una de
las primeras conclusiones a las
que llegd VTR fue la necesidad de
reformular los principios a partir
de los cuales desarrolla dicha
interacciéon. Como resultado de
esta labor, la empresa identifico

Simpleza

Impecabilidad
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los cuatro nuevos lineamientos
que gobernaran este vinculo

en los proximos afios y delined
algunos proyectos especificos
para consolidarlos como

parte esencial de la identidad
corporativa. Estas orientaciones
son:

Transparencia

Actitud de servicio
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Simpleza

Para que el contacto con los
clientes y los procesos que los
tocan sean simples y fluidos. En
esta linea, VTR esta impulsando
el Proyecto Kepler, cuya finalidad
es optimizar el relacionamiento
de la empresa a través del mundo
digital.

reporte de sustentabilidad vtr 2013

Transparencia

Este pilar alude a la necesidad
de responder de manera abierta,
expedita e instantdnea a una
sociedad mas exigente de sus
derechos. Para avanzar en este
objetivo, VTR se ha propuesto
que sus contratos sean cada vez
mas claros y la comunicacién que
entrega frente a problemas de sus
servicios resulte eficaz y oportuna.
En esta misma direccion, la
empresa ha incorporado en su sitio
web herramientas que permiten
a los clientes conocer mas sobre
los servicios corporativos y sus
derechos al respecto.

Impecabilidod

Este foco apunta en dos
direcciones: la impecabilidad en el
cumplimiento de compromisos y
la impecabilidad de los productos
y servicios que ofrece la empresa.
La primera linea de accién
busca afianzar la idea de que las
promesas, como el agendamiento
de fechas de instalacion o
reparacion, son obligaciones que
hay que ejecutar. En el segundo
ambito, lo que se persigue es
que la atencion que reciba el
cliente sea resolutiva e impecable
en cualquier canal, y que los
productos que se instalan sean
estables y confiables.

Actitud de servicio

Convencida de que para llegar a
ser una empresa amada por los
clientes no basta con entregar
buenos productos, sino que
también es necesario brindar una
atencion superior, la compafiia
ha decidido potenciar este ultimo
atributo con varias medidas.
Una de ellas es el Proyecto
Interacciones, que busca construir
una trazabilidad de las solicitudes
de los clientes a fin de que en un
préximo contacto la conversacion
no parta de cero.
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Mesa de Externos

Otro de los descubrimientos
hechos por VTR en el marco de
este proceso de redefinicion

de su relacion con los clientes

fue la relevancia creciente que

ha ido ganando el trabajo de

las Empresas Proveedoras de
Servicios en la percepcion externa
de la empresa. Con el propésito

reporte de sustentabilidad vir 2013

de garantizar que todas estas
empresas contratistas cumplan
con los requisitos necesarios para
brindar a la compafiia un servicio
no sélo eficiente, sino también
de excelencia, VTR constituyd
una Mesa de Externos. (Ver

mas en capitulo Desarrollo de
Proveedores).

Cierre del ciclo NPS

Con el fin de entender a cabalidad
la posicion tanto de sus clientes
detractores como de sus clientes
promotores, de modo de reunir

la informacion necesaria para
mejorar los canales de contacto y

las experiencias de los usuarios, en

2013 los gerentes y subgerentes
de las areas de atencidn, asi
como el Gerente General y los
Vicepresidentes, comenzaron a
llamar directamente a los clientes

el propdsito de conocer de primera
mano las razones de su evaluacion.

Esta es una metodologia que
incorpora la encuesta NPS y

que se conoce como “Close the
Loop” (o Cierre del Ciclo). Entre
sus principales ventajas esta que
permite a la empresa posicionarse
frente al cliente con una identidad
distinta, de preocupacion frente

a sus problemas y disposicién al
cambio.

Task Force de Banda Ancha

Frente al estancamiento mas acentuado
que mostraba la satisfaccion en materia
de Internet, la empresa no sélo se propuso
mejorar dichos indices, sino que fue mas
alla y declaré como su objetivo convertirse
en el corto plazo en el operador con mejor
calidad de servicio del pais. Para tal efecto,
constituyd un Task Force interdisciplinario
de Banda Ancha al que encomendb la
tarea de elaborar un plan especifico en la
materia.(Ver mas en pagina 34).

éQué es el indice Net Promoter Score?

El indice NPS (Net Promoter Score) es un
indicador que mide la recomendacion y

lealtad de los clientes con VTR y se basa en

la disposicion que muestran a recomendar la
empresa a un amigo o familiar. Esta medicion
se aplica aleatoriamente a un grupo de clientes
y también a aquellos que hayan interactuado
con los canales de atencion (Call Center,
Sucursales, Operaciones Técnicas).

Hasta mediados de 2013, estas encuestas eran
realizadas telefonicamente por una empresa
especialista en mediciones y desde agosto se
complementan con mediciones a través de
correo electrdnico, con el fin de disminuir el
tiempo que transcurre entre que el cliente

que figuran en estas categorias con

interactia con VTR y el envio de la evaluacion.
Este sistema también permite aumentar la
cobertura de la medicion, generar informacion
gestionable por parte de las areas involucradas
y contar con un proceso mas eficiente.

Adicionalmente se empez0 a realizar el “Close
the Loop”, metodologia que busca cerrar el
circulo de calidad con el cliente mediante una
llamada telefénica realizada por los lideres

de VTR a clientes que responden la encuesta,
lo que permite escuchar de primera fuente

la opinidn del desemperio de la empresa

y priorizar las iniciativas asociadas a los
problemas que mas se repiten.
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N (o —\

)B\/)

(o

aporte de los propios clientes, con  plazo con sus clientes mas leales.
quienes trabaja una consultora

—_—
—
@ Proyecto Experiencia de Cliente ---------
1
1 Alineado con el principio de especializada mediante focus
: la “Impecabilidad”’, en 2013 la group, talleres y entrevistas
: empresa comenzd a desarrollar individuales.
1 eldenominado Proyecto de
: Experiencia de Cliente. Esta En 2013 se relevo el viaje de
I iniciativa tiene como propésito experiencia que los clientes
: redibujar “el viaje del cliente” de viven y esperan con la compra
: VTR para generar, a partir de la online de vtr.com. A principios
1 identificacion de los momentos de 2014, ademas, la empresa
: de la verdad, soluciones que decidid priorizar la mejora de
I supongan una experiencia de cuatro momentos adicionales,
: servicio distintiva e inolvidable. sobre los que busca producir una
: Este proyecto lo esta ejecutando experiencia centrada en el cliente:
1 la compaiiia con la participacion Uso de productos, habilitacion del
: de sus colaboradores, a través servicio, la busqueda de ayuda
1 de distintas instancias de didlogo (a través de todos los medios de
: y cocreacion, e incluso con el contacto) y la relacién de largo
1
1
1
1
1

El Proyecto de Experiencia de Cliente
busca redibujor “el viaje del cliente”
de VTR para generar soluciones que
se traduzcan en una experiencia de
servicio distintiva a inolvidable.
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La relacion con los clientes
como desafio de sustentabilidad

En el fundamento del trabajo que
esta realizando VTR para convertir

su relacién con los clientes en un
elemento distintivo desde una
perspectiva comercial subyace
también el desafio de sustentabilidad
que ha definido la compaiiia a fin de
construir una identidad propia en

un mercado de alta competitividad

y baja diferenciacion, y para afianzar
la legitimidad de sus actividades en
una sociedad cada vez mas exigente y
desconfiada de las grandes compafiias.

Con el objetivo de seguir avanzando en
este camino, en los ultimos dos afios la
empresa ha puesto un especial énfasis
en la difusion de sus Politicas Pro
Cliente; el reforzamiento del didlogo
con las asociaciones de consumidores
a través del Consejo Consultivo de
Consumidores; el perfeccionamiento

y ampliacién de los mecanismos de

escucha de los clientes; la educacion
de los consumidores en su calidad de
clientes o de usuarios; la capacitacién
en el uso seguro de los productos

y servicios, y el cumplimiento de su
Politica de Marketing Responsable.

En todos estos lineamientos, los
avances mas significativos alcanzados
durante 2013 estuvieron en el
fortalecimiento del Consejo Consultivo
de Consumidores como instancia de
didlogo entre la compaiiia, los clientes
y las autoridades sectoriales (ver
detalle en pagina siguiente), y en la
divulgacién permanente y en distintos
soportes de las Politicas Pro Cliente de
la empresa, un conjunto de principios
que ha puesto a VTR por delante

de la legislacion y en sintonia con la
comunidad en la mayor parte de las
materias que aborda.

Politicas Pro Cliente de VTR

0
iids

0

Compensacion por corte de servicio con un descuento equivalente al
tiempo en que dejaron de recibirlo.

Oferta a la carta: El cliente puede conocer las tarifas y condiciones de
cada servicio y plan a través de un sistema de autoconsulta en el sitio
web.

Los clientes tienen la libertad para contratar los servicios sin ataduras o
por separado.

VTR no suscribe exclusividades con edificios o condominios.

VTR no publica en los registros de Dicom los nombres de los clientes con
deuda.

VTR dispone de diversos canales para recibir reclamos o consultas, y
aplica el procedimiento establecido en el Reglamento de Reclamos.

VTR no aplica barreras de salida. El cliente puede pedir en cualquier
momento el término o cambio de cualquiera de los servicios que tiene
contratado sin por ello recibir multas o estar sujeto a plazos minimos de
permanencia.
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Didlogo con asociaciones de consumidores

Con el propdsito de establecer puentes de didlogo con consumidores y
organismos reguladores, fomentar el mutuo conocimiento entre sus integrantes,
adelantarse a situaciones de conflicto y educar a los representantes de los
usuarios en un negocio complejo como es el de las Telecomunicaciones, en el afio
2011 VTR constituyd un Consejo Consultivo de Consumidores. Encabezado por la
Vicepresidenta de Asuntos Publicos y RSE de VTR, y el Vicepresidente Comercial
de la compaiiia, a este 6rgano la empresa le asignd las funciones concretas de:

Escuchar, educar e informar para facilitar a los consumidores la
comprension y la informacidn adecuada en beneficio de la relacion de
consumo que establece la empresa-cliente

Proveer informacion fiable, coherente, veraz y verificable de los factores
sociales y ambientales relacionados con la produccién y entrega de los
servicios

W
&

Analizar sistemdaticamente las opiniones que contribuyan a mejorar los
procesos y practicas de atencion a clientes

Establecer acuerdos en materias de consenso e informar y difundir
dichos acuerdos

Ademas de los representantes de

la empresa que lo integran como
miembros permanentes, entre los que
se cuentan los gerentes de Clientes,

de la Zona Metropolitana, de Internet,
Telefonia y Estrategia, de Regulacion,

de Comunicaciones, de Marketing, de
Contenidos y Programacion, de Desarrollo
de Productos y de Movil, Ingenieria

e Infraestructura, el Consejo estd
conformado por el Sernac?, la Subtel?, la
Corporaciéon Nacional de Consumidores
y Usuarios (Conadecus)?, la Asociacion
de Consumidores de Chile (Odecu)?,

la Organizaciéon de Consumidores
(Orcus)®, la Federacion de Consumidores
y Usuarios del Sur y la agrupacién de
Formadores de Organizaciones Juveniles
de Consumidores y Consumidoras
(Fojucc)e.

Entre los temas que abordo esta
instancia en las seis reuniones que
efectud durante 2013 estuvieron la
evolucién del mercado de television y
la oferta programatica de VTR; la nueva
Ley de Television Digital Terrestre;

el nuevo proceso de certificacion

de Subtel a los procedimientos de
contratacion telefénica; el proceso
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de fijacion de cargos de acceso en
Telefonia Movil; la reforma al Sistema
Nacional de Proteccion al Consumidor

y el concepto de responsabilidad
extendida del proveedor en la cadena de
abastecimiento.

Como resultado de las conversaciones
impulsadas en el seno de este 6rganoy
con el fin de reforzar en la organizacién el
conocimiento de la normativa existente
en materia de proteccion al cliente, a
fines de 2013 VTR organizd un ciclo de
cuatro talleres en torno a estas tematicas
dirigidos a supervisores, encargados de
venta y jefes técnicos con contacto con
clientes de dreas como Mantencion,
Operaciones, Soporte Técnico y el Call
Center. Los cursos, que fueron dictados
por representantes de Odecu y relatores
expertos, convocaron en total a 78
colaboradores.

En la encuesta de satisfaccion
desarrollada por VTR al finalizar estas
jornadas, los asistentes evaluaron con un
promedio 6 la actividad y se mostraron
dispuestos a asistir a nuevas iniciativas de
capacitacion similares.

Twww.sernac.cl / 2 www.subtel.cl / 3 www.conadecus.cl / * www.odecu.cl / > www.orcus.cl / © www.fojucc.cl
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Otras cifras e indicadores de clientes

NPS Call Center, Sucursales, ( Los 10 principales reclamos contra VTR (98% del total))
Instalaciones y Reparaciones
(agosto-diciembre 2013) @
RECLAMO TECNICO TELEVISION c
(3]
— Sucursales CES RECLAMO TECNICO INTERNET o
— Instalaciones —— Reparaciones o)
8
60% %
50% g
40% RECLAMO COMERCIAL - DISTRIBUCION o
30% PAGOS o
20% o
0,

10% INCUMPLIMIENTO DE AGENDAMIENTO g
o
[ (] (] (] Q
10% & 5 5 5 5 i i =
& E 2 E E FACTURACION, RECAUDACION Y COBRANZA 2
g < 3 2 S
wv = Q
c

( Numero de reclamos criticos recibidos mensualmente en 2013 por canal de admisidn )

©
=
2
o
o
CANAL ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE g
7]
Sernac 434 440 468 504 424 319 368 397 255 295 252 302 8
(7]
Subtel 189 153 146 282 314 185 244 162 199 212 180 136
Sucursal 214 183 185 217 188 127 183 181 125 141 132 135 ‘_j
c
(7]
Presencial en oficinas 5 7 14 9 6 7 6 9 4 8 6 4 .g
@©
Linea Directa El Mercurio 10 7 7 12 9 12 9 6 6 6 7 5 o
o
TOTAL 852 790 820 1.024 941 650 810 755 589 662 577 582 g
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Otras cifras e indicadores de clientes

- a .o Evolucion Ch
Nivel de atencion Nivel de atencion ( omdon )
Call Center Sucursales
f*:
0 0 H :
a diciembre de 2013 a diciembre de 2013
en servicio antes en servicio antes
de 15 SegundOS de 15 SegundOS 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
J j La Tasa de Abandono es el indicador que mide el nivel de renuncia de los servicios. Corresponde al porcentaje
de bajas que se registran durante un periodo especifico sobre la cartera que permanece activa.

( Porcentaje de disponibilidad de servicios en 2013 sobre una meta mensual de 99,960% )

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

99,953 99,959 99,951 99,979 99,993 99,993 99,993 99,983 99,997 99,991 99,994 99,991
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Nuevo enfoque
oara el desarrollo de

En 2013, VTR inicid un proceso de
reformulacion de su gestion en el
ambito del desarrollo de productos y
servicios. El objetivo que se trazod la
compafiia fue delinear un nuevo plan
corporativo a partir de la identificacion
de los desafios que la empresa quiere
abordar durante los préximos afios en
este campo. Este trabajo involucrd,
entre otras acciones, un analisis
profundo de la oferta que se estaba
entregando tanto en Televisién como
en Telefonia Mévil y Banda Ancha.

En esta ultima area, por ejemplo, a
partir de su decisién de convertirse
en el operador con el mejor servicio
del pais, la compafiia constituyd un
Task Force interno al que delegd la
mision de construir un programa que
permitiera situar a VTR como lider
del mercado local con estdndares
internacionales de calidad y atencién.

En Television, en tanto, el propdsito
fue avanzar hacia un concepto de
nueva generacién que lograra marcar
una diferenciacion significativa de
mercado y se alineara con las nuevas
expectativas y habitos de consumo
audiovisual de los clientes.

En Telefonia Movil, por su parte,

VTR concentro sus esfuerzos de
crecimiento hacia su propia cartera
de suscriptores fijos, para retomar de
esta manera el sentido original del
Proyecto Movil, cual era aportar valor
a sus clientes.

Este proceso de reformulacion de sus
productos y servicios fue respaldado
con la definicién de un presupuesto
para 2014 que representa la mayor
inyeccion de fondos hecha hasta ahora
por la compafiia en esta materia.

oroductos Y servicios

Si bien algunos de los resultados
de este esfuerzo comenzaran a
conocerse en 2014, el plan en sus
términos integrales estard en pleno
funcionamiento desde 2015.

En 2013, VIR inicid un
trabajo de redefinicidn
de suU oferta tanto en
Televisidn como en Telefonia
Movil Yy Banda AnNchao, cuyos
resultados se conocerdn
INntegromente en 2015,
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Task Force de Banda Ancha

El trabajo de esta instancia
interdisciplinaria, que integran ocho
subgerencias relacionadas con la
gestion de clientes, operaciones e
ingenieria, tiene como propdsito
central transformar a VTR en un
proveedor de Banda Ancha con un
servicio superior y de clase mundial.
Durante 2013, su labor se orienté
principalmente a analizar la forma
de potenciar la calidad de la oferta
de Internet a partir de la capacidad
de las redes Docsis 3.07 que posee
la compaiiia. Para tal efecto impulsé
acciones como:

¢ El lanzamiento de un nuevo modelo

de Extensores Wifi que garantizan
una mejor cobertura en hogares
grandes y en aquellos con varios
dispositivos conectados a la red.
Estos equipos estdn desarrollados

con una tecnologia denominada
Mimo 3x3, que permite enviar la
sefial en tres distintas direcciones
para que el cliente la reconstruya y
transforme en una mas potente.

Este adelanto involucra ademas el
paso desde el tradicional espectro de
2,4 Gigahertz, actualmente saturado,
al de 5,0 Gigahertz, que ocupa poca
gente y permite combinar canales

para lograr un mayor ancho de banda.

Asimismo, supone avanzar hacia una
nueva generacion de norma WiFi, que
hace posible lograr velocidades de
hasta 1GB por segundo, lo que hasta
ahora solo se conseguia en forma
aldmbrica.

La ejecucion de un plan de
inversiones en las redes que partié
en 2013 y culminara a mediados de

Maxima velocidad WiFi

Instalacion certificada

Soporte incluido

2014, y que posibilitara la entrega de

mayores velocidades a los clientes.

Con el fin de subsanar un error

de origen del protocolo con que

fue creado Internet, problema
descubierto por expertos de VTR

y que limita la velocidad de banda
ancha por razones de distancia, este
comité avanzd también en el disefio
de soluciones especificas. Entre
ellas se cuenta el lanzamiento de
una nueva version de la aplicacion
“Ayuda VTR”, que permitira que los
usuarios configuren sus navegadores
para usar multiples sesiones al
mismo tiempo. A esto se agrega el
esfuerzo de VTR por acercar algunos
contenidos de alta demanda, a

fin de que las personas no tengan
que dar estos “grandes saltos”

para acceder a ellos, asi como el

mejoramiento de los medidores de
Banda Ancha que por esta misma
razon estaban sufriendo variaciones
importantes en sus registros.

Todo este trabajo tiene por finalidad
asegurar que los planes ofrecidos
efectivamente entreguen la velocidad
esperada especialmente cuando se
trata de conexion inaldmbrica, que es
la forma principal en que actualmente
los clientes estan accediendo al
servicio de Internet.

7 Docsis 3.0: : Es un estdndar no comercial que define los requisitos de la interfaz de comunicaciones y operaciones para los datos sobre sistemas de cable, lo que permite afiadir
transferencias de datos de alta velocidad a un sistema de televisidn por cable existente.
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Avances en Television

Durante 2013, el foco del trabajo en
Television estuvo en el desarrollo

de las nuevas aplicaciones y

servicios tecnoldgicos que lanzara

la compafiia a mediados de 2014.
Entre estas innovaciones destacan
especialmente las dos que se derivan
de la discontinuidad de Bazucay la
integracion de sus funcionalidades a la
plataforma Video On Demand:

Pl
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e La apertura para todos los
suscriptores del servicio de TV
por pago de una biblioteca con
contenidos infantiles de acceso
gratuito, VOD Kids. Este adelanto,
inédito en el mercado local, surge
del convencimiento de la compaiiia
de que no se puede cobrar dos veces
al cliente y representa un nuevo
paso por dar en forma interactiva los
mismos contenidos que contrata en
forma de canales. VOD Kids contard
con mas de 700 titulos gratuitos, entre
peliculas y series sélo para nifios.

VOD

vkron demand

canal900
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En 2015, VTR lanzara una nueva generacion
de cajas decodificadoras que permitiran

a los clientes una mayor interactividad

Yy muchas mas opciones para acceder al
contenido.
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¢ La extension de los contenidos de
VOD Kids y VOD en general para
que puedan ser visualizados en
soportes distintos a la television.
El objetivo es que este material
también esté a disposicion de los
clientes en la web y pueda ser
visualizado en cualquier lugar a través
de notebooks, tablets o teléfonos
inteligentes con sistema operativo
Android o Apple. El modelo comercial
permitird a los usuarios arrendar
peliculas o series por uno o dos dias
y a precios que dependeran de si se
trata de un estreno o si sera visto en
HD, SD o 3D.

reporte de sustentabilidad vtr 2013

A estos avances se agregara en 2015 el
lanzamiento de una nueva generacion
de cajas decodificadoras que
permitirdn a los clientes una mayor
interactividad y muchas mas opciones
para llegar al contenido. Este proyecto,
conocido como Next Generation TV,
representara una nueva forma de
disfrutar la television y marcard un
hito en la industria local.

Television digital

6%

de clientes de TV con
Television Digital

4

canales HD en
toda la parilla
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Otras cifras e indicadores de clientes

SLANES DICIEMBRE 2011  DICIEMBRE 2012 DICIEMBRE 2013 ( Evolucién Servicios (RGUs *) )
CLIENTES %  CLIENTES % CLIENTES % @
g
Mega 120 139 0,02 207 0,03 269 0,03 2013 5
©
Mega 40 34.431 4,49  39.948 4,84  53.250 6,01 2012 2
Mega 20 0 0,00 116271 14,08 208.660 23,56 2011 2330.755 §
@©
Mega 18 85 0,01 0 0,00 0 0,00 2010 2.217.600 N
@©
Mega 15 213418 27,85 147.741 17,90 114292 12,90 2009 — =
2008 3]
Mega 10 0 000 172.984 20,95 252.259 28,48
2007 o
Mega 8 12.108 1,58 5.875 0,71 3.445 0,39 2
2006 2
Mega 6 396.778 51,77 232.202 28,13 145630 16,44 S
(%]
Mega 2 94.327 12,31 108.567 13,15 106.620 12,04 *Unidades generadoras de ingresos: Corresponden a la totalidad de los servicios prestados a lo largo de un afio. o
(@]
K3)
Mega 1 1.914 0,25 1.441 0,17 1.146 0,13 S
Q
Otros 13.235 1,73 341 0,04 143 0,02 =
( Evolucion precio del Megabyte de VIR (en $ chilenos))
TOTAL 766.435 100,0 825.577 100 885.714 100
PROMEDIO DE VELOCIDAD 2013
DE LA CARTERA EN MB 3,5 116 132

2012

2011 3.406

©
b=
2
o
o
]
o
G
3]
<)
7]

2010 6.280

2009 12.150

Fuente: Grdfico elaborado por VTR a partir del valor de BAVTR sobre stock precio lista
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( Mapa de cobertura de servicios a fines de 2013)

173
[}
CABLE FONO  INTERNET DIGITAL ANALOGO HD VoD CABLE FONO  INTERNET DIGITAL ANALOGO HD VoD %
=
»
o B QM EEw e DB OQWE@w
o
3}
Arica Si Si Si Si Si Si Si Cartagena Si No No Si Si No No K0
c
@©
Alto Hospicio Si Si Si Si Si Si Si San Antonio Si Si Si Si Si Si Si =
o
o
Iquique Si Si Si Si Si Si Si Santo Domingo Si Si Si Si Si No No
Antofagasta Si Si Si Si Si Si Si Villa Alemana Si Si Si Si Si Si Si %
@©
17}
Calama Si Si Si Si Si Si Si Quilpué Si Si Si Si Si Si Si g
a
Tocopilla Si No No Si Si No No Quillota Si Si Si Si Si Si Si g
o
Vallenar Si No No No Si No No Los Andes Si Si Si Si Si Si Si 8
o))
7}
El Salvador Si No No No Si No No Santa Maria Si No No No Si Si Si c
Copiapo Si Si Si Si Si Si Si Putaendo Si No No No Si Si Si
©
La Serena Si Si Si Si Si Si Si San Esteban Si Si Si Si Si Si Si E"
o
lllapel Si No No No Si No No San Felipe Si Si Si Si Si Si Si -8
o
7}
Coquimbo Si Si Si Si Si Si Si Limache Si Si Si Si Si Si Si 'g
7}
Zona Santiago Si Si Si Si Si Si Si La Calera Si Si Si Si Si Si Si
Concén Si Si Si Si Si Si Si La Cruz Si Si Si Si Si Si Si <
c
[}
Vifia del Mar Si Si Si Si Si Si Si Nogales Si No No Si Si Si Si a
£
Valparaiso Si Si Si Si Si Si Si La Ligua Si No No Si Si No No g
©
@©
aQ
£
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( Mapa de cobertura de servicios a fines de 2013)

173
[}
CABLE FONO  INTERNET DIGITAL ANALOGO HD VoD CABLE FONO  INTERNET DIGITAL ANALOGO HD VoD %
=
»
CIUDAD @ Q é é @] \VVOD CIUDAD @ Q é é @ \VVOD £
c
- - o
3}
Machali Si Si Si Si Si Si Si San Carlos Si Si Si Si Si Si Si S
c
@©
Rancagua Si Si Si Si Si Si Si Victoria Si No No No Si No No "E
o
o
Rengo Si Si Si Si Si Si Si Labranza Si No No Si Si Si Si
San Fernando Si Si Si Si Si Si Si Padre Las Casas Si No No Si Si Si Si %
@©
17}
Parral Si No No No Si No No Temuco Si Si Si Si Si Si Si g
a
Talca Si Si Si Si Si Si Si Angol Si No No No Si No No g
o
Linares Si No No Si Si No No La Unién Si No No Si Si No No 8
o))
7}
Curico Si Si Si Si Si Si Si Osorno Si Si Si Si Si Si Si =
Constitucién Si Si Si Si Si No No Valdivia Si Si Si Si Si Si Si
©
Cauquenes Si No No No Si No No Castro Si No No No Si No No E"
o
Chiguayante Si Si Si Si Si Si Si Ancud Si No No No Si No No s
o
7}
Concepcidn Si Si Si Si Si Si Si Llanquihue Si No No Si Si Si Si 'g
7}
Penco Si Si Si Si Si Si Si Puerto Montt Si Si Si Si Si Si Si
San Pedro de la Paz Si Si Si Si Si Si Si Puerto Varas Si Si Si Si Si Si Si Tg
c
[}
Talcahuano Si Si Si Si Si Si Si Coyhaique Si No No Si Si No No o)
£
Chillén si si S sf si si i S
©
Los Angeles Si Si Si Si Si Si Si TOTAL SERVICIOS 64 43 43 53 64 47 47 3
=
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VTR apunta a ofrecer un espacio unico y distintivo de desarrollo laboral,
en un clima de companerismo, participacion y liderazgo, con énfasis en el
desarrollo y aprendizaje constante, el trabajo desafiante, el equilibrio, la
calidad de vida, la diversidad, la meritocracia y el orgullo de pertenecer a la
empresa.

confianza con los clientes
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La companiia vela permanentemente ademas por el comportamiento ético
y transparente y por el cumplimiento normativo en todo su desempeiio
econdmico, social y ambiental.
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En esa linea, también trata a sus proveedores de manera transparente y
justa, desarrollando con ellos relaciones de largo plazo y otorgandoles el
caracter de socios estratégicos de su cadena de valor, bajo un modelo que
busca contribuir al éxito del negocio.

impacto ambiental
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Gestion de Personas en 2013

Durante 2013, VTR trabajé en la
definicion de una nueva oferta de valor
para sus colaboradores. La decisién

de innovar en esta materia la adopté
tras constatar una serie de cambios
significativos tanto en las expectativas
de sus empleados como en las

nuevas condiciones de mercado y las
crecientes necesidades corporativas de
atraer, retener y desarrollar el talento.
Entre los factores que motivaron esta
evolucion se cuentan:

e Lairrupcion en la empresa de
un segmento de colaboradores
jovenes y profesionales recién
titulados, con intereses y formas de
proyectarse en el trabajo distintos
a los de generaciones anteriores de
empleados, y con alta valoracién por
conceptos como flexibilidad, tiempo
libre y compromiso con la sociedad.

e Un mercado laboral altamente
competitivo y con la disposicidn de
seducir y captar a los profesionales
de excelencia alli donde se
encuentren.

¢ Una caida en la valoracién de
los colaboradores respecto de
los beneficios que reciben de la
compaifiia.

A partir de estos datos y apoyada

en focus group y encuestas de
satisfaccion, VTR inicié un proceso

de discusidn interno sobre estas
materias, cuyos principales resultados
permitieron a fines de 2013 delinear la
nueva Estrategia de Personas de VTR.

Este plan nacid con el objetivo de conformar al afio 2017 una dotacidn
comprometida con la mirada de Empresa Excepcional que busca construir VTR e
implica desafios en todos los campos de la gestidon de Recursos Humanos. Entre
los proyectos que comenzaron a desarrollarse en 2013 al alero de este nuevo
marco estan:

i@
i

La elaboracién de una oferta de beneficios competitiva y atractiva que
permita fidelizar, atraer y motivar a los colaboradores.

La creacidn de una estrategia de Relaciones Laborales que promueva la
participacion de los sindicatos en los procesos estratégicos y operativos
de la compaiiia.

i

La identificacidn y el desarrollo de aquellos colaboradores que
demuestren alto desempefio y que cuenten con las condiciones que el
negocio requiere.

La generacidn de nuevos espacios y posibilidades que permitan
impulsar y cultivar las expresiones colectivas que la comunidad valora,
demanda y reconoce, y que son consistentes con los valores de VTR.

i

El objetivo de la empresa es que todas estas acciones confluyan y alimenten
también el proceso de definicidn global de la Cultura Corporativa y la Estrategia
que VTR desarrollara desde mediados de 2014 en el marco del denominado
proyecto ALMA.
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Nueva oferta de beneficios

En el marco de la redefinicion de la
Estrategia de Personas, en 2013 VTR se
aboco a la reformulacién de su oferta
de beneficios. Este trabajo tuvo como
base un diagndstico efectuado en 2012
que considerd focus group, el analisis
de la encuesta de clima Great Place To
Work y la realizacién de un sondeo de
satisfaccidn en el que participaron mas
de mil colaboradores, un proceso que
también considerd un estudio de la
nueva composicion sociodemografica
de la dotacién.

Toda esta labor derivé en la decisién
de la empresa de generar una nueva
oferta de beneficios que trascendiera
la perspectiva tradicional del

salario monetario para explorar un
enfoque de “salario emocional” o de
“compensacion total”.

Sobre la base de esta orientacidn,

la compaifiia trabajé en torno a tres
ejes de accion: Calidad de vida,
Segmentacion y Flexibilidad. Los
primeros resultados de este esfuerzo
se concretaron a principios de 2014
con la creacion de la marca Vive

VTR (que es como se conocerd en

adelante la oferta de beneficios de
VTR) y el lanzamiento de un sitio web
homonimo en el cual la compafiia
concentrara toda la informacion sobre
estas materias. En esta plataforma,
que se alojard en la Intranet, los
beneficios se agruparan en dos
mundos: el de convenios y el de la
flexibilidad en tiempo libre, ambos con
importantes innovaciones respecto de
la oferta anterior:

a) Convenios: En este plano, la
compaifiia firmd una alianza con
la firma Golntegro, que permitira
a los colaboradores acceder a
través de una credencial individual
a descuentos y condiciones
preferenciales en mas de 500
comercios en el pais.

b) Tiempo libre flexible: Los
colaboradores de VTR podrdn
distribuir los dias libres con que
cuentan anualmente en funcién de
sus propias necesidades, a partir
de un sistema de puntos que iran
canjeando en el ailo por un tope
equivalente a cuatro dias libres,
uno mas que el maximo con que

/
/

contaban hasta 2013. Este
modelo de costumizacién
impedira que haya
colaboradores que por su
situaciéon familiar, como los
padres de familia, puedan
acceder a mas beneficios que
otros, como los empleados
solteros. En la misma linea
de este beneficio, que
apunta a la flexibilidad y

la segmentacion, también

se cuenta la consolidacion de los
“packs de vacaciones”, promociones
que regalan un dia mas de descanso
a quienes se tomen vacaciones en
semanas con festivos intercalados,

__—e— e = === -

-y

-
- ~

d N\

Lo Estrategio de
Personas de VTR busca

Lrascender la perspectiva

Eradicional del salario
monetario para explorar
UN NUevo enfoque de

‘compensacion total”. ,

7/

'
~

-
el término de
la compensacion de una hora de
trabajo adicional de lunes a jueves
que los colaboradores debian
cumplir en verano para poder salir
los viernes a las 14 horas.

ot/

/

asi como

/

42

confianza con los clientes

<

o)
©
(2]
c
<}
a
(%2}
o
S

.2
o
o
o
7}
c

sociedad digital

impacto ambiental




4

reporte de sustentabilidad vtr 2013

VTR ogrupd al alero del Progroma Equiliorio
Lodos los beneficios relacionados

con un concepto de bienestar que
comprende las dimensiones de NULricion,
Salud Ocupacional, Apoyo Psicoldgico Yy
Entretencion.

De forma simultanea al disefio de estas
innovaciones, en 2013 VTR también
mejord el alcance y condiciones de
algunos de sus beneficios histdricos.
Por ejemplo, aumenté el monto de

los cheques restaurantes y de los
aguinaldos anuales. En el marco de

la renovacion del seguro de salud se
mejoraron ademas las coberturas
ofrecidas.

Bajo el paraguas del Programa
Equilibrio, por otra parte, la empresa
reagrupo todo el conjunto de
beneficios corporativos que hasta
entonces operaban al alero de
distintas iniciativas. Este cambio
respondid al interés VTR de abordar
el concepto bienestar de los
empleados con una mirada integral
que comprendiera las dimensiones
de Nutricién, Salud Ocupacional,

43

Entretencidn y Apoyo Psicoldgico.
Para cubrir las necesidades de los
colaboradores en todos estos campos,
VTR se alié con partners especificos

e impulsé nuevas instancias de
desarrollo: Con el nuevo proveedor
de cheques restaurantes (Edenred)
organiz6 ferias saludables y asesorias
nutricionales; en alianza con la
Fundacion Chile Unido habilité un
teléfono de asistencia psicoldgica

para los empleados y sus familias; con
la Asociacion Chilena de Seguridad
trabajo en el disefo de nuevas
actividades conjuntas, y en el marco
de VTR Play, se sumaron nuevas ramas
deportivas y se abrid un sistema

de fondos concursables para los
colaboradores de regiones.
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2
Liderazgo @ ..

= (7]
x (]
X g
c
Para preparar a sus colaboradores que permitiera terminar el programa k ©
. . . n (2]
frente a los desafios que plantea la anterior a quienes optaron por o
estrategia corporativa, VIR dispone de  hacerlo, y en segundo término se §
un espacio de capacitacion continua inicid la construccion de un proyecto ©
denominado UniVTR. Esta instancia formativo de liderazgo focalizado en el =
cuenta con dos facultades: una de fortalecimiento de capacidades clave y S
Clientes, con cursos orientados a los en el desempefio. ©
colaboradores de las areas Comercial,
Técnica y de Apoyo, y otra de En el marco de la fase de transicion
Liderazgo, cuya oferta de formacién se  de 2013, VTR ofrecié tres formatos de
dirige a los lideres de la compaiiia. entrenamiento:

Hasta el afno 2012, la malla de
entrenamiento de esta ultima facultad

tenia un caracter universal y apuntaba
. . Talleres
en términos generales a nivelar

negocio responsable

conocimientos. En 2013, la compaiiia Organizados por e-Class y abiertos Actividades efectuadas Fueron por competencia y s
decidi6 dar un giro profundo a este a otras empresas, se orientaron exclusivamente para VTR, centradas estuvieron dirigidos a colaboradores 2
enfoque con el fin de alinear los a conocer la experiencia de en tematicas especificas, como la propuestos por sus propios °
contenidos a la necesidad de generar importantes compafiias chilenas Psicologia Positiva. gerentes. En total se asignaron 212 3
un modelo de liderazgo propio de en voz de sus principales lideres. cupos en la empresa. §

VTR. Esta determinacion se tradujo
en dos resultados concretos: en
primer lugar, se optd por desarrollar

durante 2013 una etapa de transicion En 2013, la empresa decidid modificar el enfoque de los contenidos de
la Focultad de Liderazgo de la UniVIR para alinearlos a la necesidad de
generar un modelo de liderazgo propio.
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Con el objetivo de avanzar en la definicidn
de los programas a desarrollar en 2014, la
consultora que se adjudico la licitacion de
este servicio comenzo a fines de 2013 un
proceso de consultas interno. Este ciclo
comprendio la realizacién de focus group
y reuniones con todos los stakeholders, y
tuvo como propdsito especifico conocer
las expectativas de los lideres de VTR y

las necesidades de la empresa. Tras este
periodo de co-creacion, se determind que
el nuevo programa de liderazgo debia:

®)
T

W
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e Desarrollarse con cardcter presencial
y con la modalidad de “aprender
haciendo”.

e Potenciar variables especificas de
negocio.

e Intervenir la rutina diaria para
sintonizar con la realidad de la
compaiiia.

* Provocar una reflexion entre
los lideres a fin de fortalecer el
compromiso y la accidn.

e Generar pertenencia y colaboracion
entre las jefaturas.

El programa que se delined a partir de este trabajo contempla cinco sesiones de
entrenamiento en el afio y se complementa con una plataforma virtual para el
monitoreo de los avances. Se desarrollara ademas con un lenguaje de desafio
deportivo (“Te quiero ver”) y su finalidad central sera “sacar lo mejor de cada uno”.

De acuerdo con su propuesta inicial, que se validara a principios de 2014,
durante su primer afio potenciara las siguientes competencias:

"

Entregar feedback en el amplio sentido de la palabra: Esto no sdlo
incluye saber dar la retroalimentacién del desempefio, sino también
aportar a las personas el contexto del negocio.

I‘ Aprender a admirar las fortalezas: La idea es que el lider se esfuerce
en potenciar lo que la gente realiza bien y no en mejorar lo que ya no
aprendio.

l‘ Saber definir desafios al equipo: Esta habilidad es clave para motivar
a las nuevas generaciones de profesionales.

El nuevo programa de liderazgo de VIR se
desarrollard desde 201, con la modalidad

de “aprender haciendo” y potenciara variables
especificas del negocio.
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Capacitacion ; "

/  Enel dmbito formativo

I comerciol, durante ! .
En materia de capacitacion, VTR y que diariamente visitan En capacitacion técnica para I . \ o
c
también impulsé innovaciones tanto 1.800 personas; la metodologia colaboradores propios, durante | 2013 la Estroteglo de | 2
en el plano formativo comercial como denominada “El desafio de la 2013 los mayores avances | COpOCitOCién de VTR I 3
’ 7 . 12 - H . . ’ . 2
en el de. caracter técnico. . semana”’, que con.tlen.e:- una p.a.uta estuvieron centrados en: | IﬂCLUL{O por primera vez 1 -
En el primero de ellos, el gran hito semanal de capacitacién; mailings | / 2
fue la definicidn de una Estrategia masivos y bajadas mensuales de e Fortalecimiento de la | los canales de venta / o
e s . . L e e . / =
de Capacitacion que por primera informacién. capacitacion con miras a I extemos. , =
vez incluyd los canales comerciales generar una certificacion I -, 5
(&]

externos (ver mas en capitulo e Formacion continua para de competencias técnicas: L — — — — — — — -

Desarrollo de Proveedores). Este plan
aborda la capacitacién comercial sobre
la base de tres principios basicos:

e Capacitacion especifica: Tiene
por finalidad acompafiar, preparar
y perfeccionar la llegada del
colaborador, especialmente en lo
que se refiere a conocimiento de
productos, sistemas y procedimientos.

e Comunicacion y soporte de canales:
Es la capacitacidn que recibe el
colaborador cuando ya esta en el
puesto de trabajo y que se realiza
para mantenerlo al corriente de los
cambios que la empresa efectta en
materia de politicas y productos.
Para ello, VTR cuenta con distintas
plataformas, como la Intranet de
Servicio al Cliente a la que accede el
colaborador para buscar informacién

colaboradores internos en UniVTR:
A través de esta practica se busca
potenciar las habilidades de los
colaboradores con foco en el
negocio. Para tal efecto, la UniVTR
pone a disposicidn de los agentes
comerciales una malla formativa con
50 horas anuales de entrenamiento
a distancia que ejecuta e-Class y que
les da la posibilidad de acceder a un
diplomado en este ambito a partir
del cumplimiento de dos programas.
En este apartado de capacitacion
cabe mencionar también el formato
On Demand, que apunta a cubrir las
necesidades de formacién que van
surgiendo como consecuencia de
los cambios en el negocio. En 2013,
VTR formé con esta modalidad a
550 colaboradores de sucursales con
mas de 35 horas de capacitacidon en
conocimiento movil.

Lo que se busca es acreditar

gue los contenidos entregados

a través de la induccidn y la
capacitacion continua efectivamente
hayan sido incorporados por los
colaboradores. En ese marco,

con el fin de potenciar la accion
formativa se establecié una alianza
con la Universidad Federico Santa
Maria y se desarrollé un moderno
laboratorio de redes a partir de las
tecnologias mas avanzadas para
promover un formato de aprendizaje
practico en un ambiente simulado y
controlado de alto estandar. En este
espacio, Unico en el pais y la region,
se efectuaron en 2013 doce cursos
relacionados tanto con reparaciones
como con mantenimiento de redes.

e Se reforzaron las bajadas de
conocimiento operacional:
Para esta labor la compaifiia se
apoya en charlas presenciales o
videoconferencias que se suben a
la Intranet de Servicio al Cliente.
Estas clases virtuales las dictan
expertos en Ingenieria y abordan en
detalle los cambios e innovaciones
incorporadas en los equipos y
productos.

<

o)
©
(2]
c
<}
a
(%2}
o
S

.2
o
o
o
7}
c

sociedad digital

impacto ambiental




/4

reporte de sustentabilidad vtr 2013

No discriminacion,
equidad de género Yy brecha salarial

La Politica de No Discriminacién de
VTR reconoce y valora de manera
explicita el aporte que puede hacer
una fuerza de trabajo diversa al
logro de los objetivos corporativos.
De acuerdo con esta politica, la
compafiia no discrimina a las
personas por su género, raza, color,
orientacion sexual, edad, estado
civil, sindicalizacidn, religidn, opinion
politica, nacionalidad, ascendencia
nacional u origen social, ni tampoco
por razones de discapacidad. El género

especificamente no es un aspecto

gue se tome en consideracion en los
procesos de reclutamiento y seleccién
de la empresa. Las diferencias en
términos de renta que se puedan
registrar entre los empleados hombres
y mujeres responden mas bien a

las complejidades de los cargos, la
responsabilidad de cada funciény la
contribucién individual al negocio.

En VTR, las mujeres tienen un sueldo
promedio practicamente igual al de los

hombres en seis de las siete categorias
de cargo existentes en la organizacion.
La posicion en donde la brecha

salarial es mas desfavorable para las
empleadas es en la de Ejecutivos,
cargo en el que las mujeres alcanzan el
26% y que representa sélo el 3,5% de
la dotacion.

Esta mirada no discriminatoria en
materia de rentas también se refleja
en la asignacion de aumentos de
sueldo por mérito que efectud

VTR en 2013. En el marco de este
proceso, realizado en mayo de 2013,
el 22% del total de mujeres afectas
finalmente vio incrementado su
salario en comparacion con el 20% de
los hombres afectos que lo recibieron.
Dicho aumento, de igual modo, fue
de 8,9% en el caso de las mujeres y de
8,4% para los hombres.

(Ajuste de remuneraciones en 2013 )

. NUMERO DE
DETALLE HCHERCI S e
Personas con o,
( Relacién entre el salario base y la remuneracién de mujeres y hombres por cargo ) posibilidad Hombres  1.129 (73%)
deajustede oo 390 (26%)
rentas
p p p p Personas con Hombres 225 (73%)
REMUNERACION  REMUNERACION | REMUNERACION ~ REMUNERACION ) aiuste de
CATEGORIA DE CARGO PROMEDIO PROMEDIO RELACION PROMEDIO PROMEDIO RELACION ) ) .
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES rentas Mujeres 85 (27%)
Ejecutivos $4.804.934 $3.628.984 0,76 $6.645.948 $4.604.023 0,69 Porcentaje Hombres 20%
Jefes y Profesional $1.371.622  $1.369.576 1,00 | $1.383.155  $1.375.075 0,99 sobre el
eres y Proresionales . . . . , . . . . , género Mujeres 22%
Supervisores $1.269.805 $1.197.878 0,94 $1.252.020 $1.200.498 0,96
TOTAL 20%
Representantes de Servicio $841.302 $804.697 0,96 $704.972 $714.265 1,01
Porcentaje Hombres 8,4%
Vendedores $1.329.201 $1.316.781 0,99 $1.431.748 $1.445.960 1,01 promedio de
Técnicos $638.971 $632.710 0,99 $716.345 $707.654 0,99 ajuste Mujeres 8,9%
Administrativos $611.509 $619.693 1,01 $762.996 $739.725 0,97 TOTAL 8,5%
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Otros indicadores laborales

( Dotacidn 2013 por género y categoria de cargos ) ( Promedio de edad de empleados por género y categoria de cargo ) o
g

c

2

CATEGORIA MASCULINO %  FEMENINO % TOTAL CATEGORIA DE CARGO HOMBRES MUJERES TOTAL ©
(%]

o

Ejecutivos 89 74 32 26 121 Ejecutivos 42,9 39,0 41,9 E
o

3}

Jefes y profesionales 551 65 292 35 843 Jefes y Profesionales 36,6 34,5 35,9 ®
c

Supervisores 145 67 70 33 215 Supervisores 39,8 39,3 39,6 S
c

o

Representantes de servicios 608 46 716 54 1.324 Representantes de Servicio 30,4 33,6 32,2 ©
Vendedores 57 40 84 60 141 Vendedores 33,5 38,6 36,5 %
@©

Técnicos 409 98 10 2 419 Técnicos 38,6 28,4 38,3 8
o

a

Administrativos 129 53 116 47 245 Administrativos 36,1 38,9 37,5 8
o

TOTAL 1.988 60 1.320 40 3.308 ‘O
o

o))

7}

c

A fines de 2013, la dotacion de VTR estaba

S : — constituida por 3.308 personas, 1.088 hombres T*é’,

( SR e e 0 ) y 1.320 mujeres. Este Lotal de coloboradores o

representa una disminucidn del 105% respecto §

CARGO HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE MUJER del registhdO OL Cierre de 2012! de SOQS 8
Vicepresidente 7 1 7 1 7 1 7 1 empLeOdOS

Gerente 38 3 35 4 25 4 25 3

Subgerente 71 22 61 17 61 21 57 28 (
TOTAL 116 27 102 22 93 26 89 32 L“ (". l
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Otros indicadores laborales

( Rotacion por grupo etario, género y categoria de cargo en 2013 )

EQNGO GENERO DOJQCDI%\IEQ;?E% EFECTIVO INGRESOS  EGRESOS  INDICE DE iNDICE DE CATEGORIA DE DOJQCDII%'I\‘EQlézlE' EFECTIVO INGRESOS EGRESOS iNDICE DE iNDICE DE
MEDIO 2013 2013 ROTACION  INGRESOS CARGO MEDIO 2013 2013 ROTACION INGRESOS
EDAD DE 2013 2013
Menos Hombres 580 702 267 268 38% 46% Ejecutivos 121 118 15 22 16% 12%
de 30
afnos Mujeres 414 480 204 178 40% 43% Jefes y. 843 859 144 208 20% 17%
Profesionales
[v) 0,
;gtyreso Hombres 1.307 1.330 120 377 19% 29% Supervisores 215 223 4 25 7% 29%
afios Mujeres 840 840 92 222 19% 26%
’ . Representantes 1324 1.402 465 601 38% 35%
i de Servicios
Mas Hombres 101 98 2 60 32% 59%
de 50 Vendedores 141 245 15 226 49% 11%
afios Mujeres 66 51 7 22 28% 33%
Técnicos 419 415 16 18 1% 1%
Hombres 1.988 2.130 389 705 26% 35%
Subtotal Administrativos 245 238 33 27 13% 13%
Mujeres 1.320 1.371 303 422 26% 32%
TOTAL 3.308 3.500 692 1.127 26% 21%
TOTAL 3.308 3.500 692 1.127 26% 34%
* Este indicador se calcula de la siguiente forma: ((ingresos + egresos) /2) / Efectivo medio.
( Dotacién por tipo de contrato ) ( Dotacion por tipo de jornada )
4 & 4 &
&l (V) &l (V)
Indefinido 1.235 (40%) 1.890 (60%) 3.125(94%) Completa 1.090 (38%) 1.757(62%) <2.847
Plazo fijo 85 (46%) 98 (54%) 183 (6%) Parcial 230 (50%) 231(50%) 461
Total 1.320 (40%) 1.988 (60%) 3.308 Total 1.320 (40%) 1.988 (60%) 3.308

*Corresponden a colaboradores que desempefian cargos de primera linea, a los que se
exige un periodo de prueba.
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Otros indicadores laborales

Resultados del programa de Porcentaje de empleados que recibieron

Movilidad Interna en 2013 evaluaciones de desempefio (por cargo)
3]
=
' 5
CATEGORIA DE CARGO EXTERNO  INTERNO CATEGORIA DE CARGO TOTAL % =
. N (%]
Areas de apoyo 33 14 Ejecutivos 107 91,5% o
c
Jefes y Profesionales 796 94,3% ., . o
Directivo Intermedio 121 70 ! ’ Proceso de Gestion de Desempefio (GD) °
Supervisores 214 99,5% al cierre de 2013 r&l
Representantes de servicio 498 79 @
Representantes de Servicio 1.200 90,6% ‘E
5 NUMERO DE  PORCENTAJE o
Gerente / > Vendedores 315+ 100% SITUACION EMPLEADOS  DEL TOTAL =
Jefe 11 35 Técnicos 409 97,6% GD Finalizado 3.250 97,1% J)
re)
Subgerente 5 9 Administrativos 209 85,3% GD en proceso 7 0,2% §
o

. TOTAL 3.250 98,0%
Supervisor 4 14 i GD no evaluado 90 2,7% §
L. * Entre estos 315 agentes comerciales se cuentan 174 empleados que al =
Técnicos 15 14 cierre del afio no formaban parte de la dotacion de VTR. TOTAL 3.347 100% g
o
TOTAL GENERAL 694* 240 9
c
Liderazgo 27 63 ( Horas de capacitacion anuales por categoria de cargo y género en 2013 )
* Esta cifra incluye a postulantes que no se presentaron a trabajar —
después de haber firmado la carta de oferta. g
)
CATEGORIA DE CARGO HOMBRES MUJERES TOTAL PROMEDIO HORAS ©
. o
©
Res‘{!‘;eg .potrcentoje de Ejecutivos 1.170 698 1.868 16 8
mMOoVvILIoQOo INCerna 'c
Jefes y Profesionales 13.770 7.928 21.698 26 8
o 1 o Supervisores 5.048 2.828 7.876 37

1 7 -
2 / 1 / Representantes de Servicio 28.290 32.491 60.781 46 o]
. £
o 1 A Vendedores 5.743 4.757 10.500 74 a0
Movilidad Interna Movilidad Interna I
Total : para cargos de Técnicos 29.391 653 30.044 72 g
1 Liderazgo / Administrativos 5.531 2.494 8.025 33 o
aQ
TOTAL 88.943 51.849 140.792 43 e
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Otros indicadores laborales

( Tasa de accidentabilidad 2004-2013 *)

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

2013

4,76 4,07 5,07 2,18 2,09 2,28 2,02 2,62 1,97

1,13

* Las cifras corresponden a los meses de diciembre de cada afio y no a un promedio anual.

Tasa de accidentabilidad: Promedio de trabajadores de la comparfiia que sufrié un accidente de trabajo con tiempo perdido en los ultimos 12 meses.

( Tasa de siniestralidad 2004-2013 *)

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013
56,3 39,1 60,3 17,4 18,5 22,4 23,0 23,0 35,0 19,0
* Las cifras corresponden a los meses de diciembre de cada afio y no a un promedio anual
Tasa de siniestralidad: Nimero de dias perdidos por cada 100 colaboradores.
DETALLE HOMBRES  MUJERES TOTAL
Dias perdidos por accidente de trayecto 710 579 1.289
Dias perdidos por accidentes de trabajo 285 325 610
Dias perdidos por enfermedad profesional 1 - 1
Total de dias perdidos 996 904 1.900

R

Participantes: 24

Colaboradores
Cubiertos: 197

% cobertura
colaboradores: 6%

Participantes: 12

Colaboradores
Cubiertos: 270

% cobertura
colaboradores: 8% :

Participantes: 12

Colaboradores
Cubiertos: 254

% cobertura
colaboradores: 8%

Comités paritarios en 2013 )

Zona Metropolitana

Participantes: 84

Colaboradores
Cubiertos: 2.587

% cobertura
colaboradores: 78%

Participantes: 132

Colaboradores
Cubiertos: 3.308

% cobertura
colaboradores: 100%
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Otros indicadores laborales

(7]
]
=
( Dotaciodn sindicalizada ) _g
©
NOMBRE DE LOS SINDICATOS 2011 2012 2013 8
c
Sindicato Centro 123 154 148 &
Total de empleados 3.564 3.695 3.308 ©
Sindicato CES - 273 323 g
Empleados sindicalizados 1.018 1.376 1.253 g
— ilados a Sindicato IV Regién 25 16 3 S
.mg‘ea os asimilados a los 155 31 105 o

sindicatos Sindicato Metrépolis 127 149 129
Empleados cubiertos por un <Q
convenio colectivo 1173 1.407 912 Sindicato STX Cable 161 154 147 '8
(%]
P c
% DE SINDICALIZACION 29% 37% 38% Sindicato Técnicos Santiago 217 236 240 o
(%]
. - (]
Numero de sindicatos 7 8 8 Sindicato Trabajadores Zona Sur 194 196 162 5
K3)
% EMPLEADOS CUBIERTOS POR . . . Sindi . 8

indicato Venta Santiago 171 198 101
UN CONVENIO COLECTIVO LT LY L & 9
Sindicato de Trabajadores Zona Norte ) ) ) =

Iquique y Otro
©
=
2
. -U
( Remuneracion base en VTR) -
S
2
3
ARO SALARIO MINIMO VTR SALARIO MINIMO LEGAL RELACION 1)
2013 $403.000 $210.000 1,9

* El ingreso minimo de VTR considera la renta de un “Ayudante de bodega”. No incluye cargos con una composicion
mayoritariamente variable, las personas a plazo fijo ni aquellas con jornada parcial. Incorpora sueldo base + gratificacion
+ colacién + movilizacién + 1/12 del bono anual OCF + 1/12 de los aguinaldos fijos de Navidad y Fiestas Patrias.

©
&
c
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=
@
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Otros indicadores laborales

( Puntaje Clima GPTW ) =— VTR = Mejores de Chile

4 )
$1.814.788.770 o i

en beneficios sociales

Esto incluye seguro de cesantia, aportes a 2010 2011 2012 2013
Mutual y seguro de invalidez y sobrevivencia

confianza con los clientes

La encuesta Great Place To Work sirve a VTR para medir la efectividad de sus acciones en el dmbito de los recursos
humanos, por cuanto considera dimensiones como Respeto, Imparcialidad, Credibilidad, Compafierismo y Orgullo, muy
similares a las que comprende la Estrategia de Personas de la compaiiia. El resultado global reflejado en esta grdfica
corresponde al porcentaje de empleados que respondid afirmativamente a la pregunta “Tomando todo en consideracion,

yo diria que éste es un gran lugar para trabajar”.
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96 colaboradores

comenzaron su licencia maternal en 2013

95 colaboradores

se reincorporaron en 2013 tras culminar su licencia

postnatal*

sociedad digital

* La diferencia entre ambas cifras corresponde a un colaborador que debe reintegrarse en 2014.

impacto ambiental
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Desarrollo de proveedores

En el contexto del proceso de
redefinicién de su relacion con

los clientes, una de las principales
conclusiones a las que llegd VTR en
2013 fue la necesidad de hacerse
cargo de la relevancia creciente que
ha cobrado el trabajo de las Empresas
Proveedoras de Servicios (EPS) en la
percepcion externa de la compafiia.
Esta certeza cobrd mayor relevancia a
mediados de afio cuando por razones
diversas algunas EPS dejaron de
entregar servicios a la empresa. Este
hecho generd un alto impacto en la
calidad de atencion, en la operacion
y en los clientes, y obligd a VTR a
repensar en profundidad su vinculo
con estas firmas.

Como consecuencia de ello, la
compafiia constituyd una Mesa de
Externos, a la que delegd la misidn

de garantizar que todas las EPS
cumplan en adelante con los requisitos
necesarios para brindar un servicio de
excelencia.

reporte de sustentabilidad vtr 2013

Conformada por representantes de
las Vicepresidencias Comercial, de
Tecnologias, Legal, de Personas y

de Finanzas, esta instancia vino a
aportar una mirada integradora en
torno a la gestion de contratistas, lo
que fortalecid los indicadores para el
monitoreo del riesgo.

De acuerdo con los Planes de Accidn
establecidos por la nueva Estrategia
de Personas, a esta Mesa de Externos
le fue asignado el objetivo concreto
de implantar en la organizacién al
afio 2017 “programas e iniciativas
que permitan asegurar que la gestion
y el control de las empresas que
prestan servicios a VTR se ajusten

a los parametros legales y riesgos
aceptados, y que incorporen los
principios corporativos de servicio al
cliente de Simpleza, Impecabilidad,
Transparencia y Actitud de Servicio”.
Para avanzar en esa linea, la compafiia
disefid un proyecto denominado
“Socio de negocio”, cuya ejecucion
durante 2014 abordara dos
dimensiones:

La nueva Mesa de

Externos de la compania

tiene por objetivo
implantar al ano 2017

pProgramas que aseguren

que la gestidon de las
empresas que prestan

servicios a VIR se ajuste

a la legalidad,

e Apoyo continuo: Busca entregar
herramientas y desarrollar acciones
de apoyo que permitan asegurar
que la gestidn de las empresas
proveedoras sea de calidad y
cuente con el Sello VTR. Entre sus
iniciativas considera planes de
induccién a equipos comerciales,
formacién especifica para jefes y
superiores de dealers, induccion
a equipos técnicos, disponibilidad
de la Intranet de Servicio al
Cliente para todos los agentes
externos y capacitacion para los
administradores de contrato.

e Control y Prevencion: Tiene

por finalidad generar normas y
estandares que permitan asegurar
que la gestidn de las empresas
proveedoras sea de calidad y con
Sello VTR. Contempla entre sus ejes
de trabajo la elaboracion de una
Politica de Relacionamiento con
Externos, la creacidn de una Mesa de
Control de Riesgo, la implantacion de
la certificacion laboral y la realizacion
de auditorias de Prevencion de
Riesgos.
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Algunos de los principales hitos
alcanzados durante 2013 en el marco
de estas orientaciones fueron:

e Se avanzé en la estructuracion
de una nueva matriz de riesgo:
Este modelo de trabajo permitira
controlar la gestion de las EPS desde
una perspectiva multivariable,
considerando aspectos que van
desde el desempefio operacional
hasta alertas por aumentos
relevantes de dotacién. De
acuerdo con este sistema, en caso
de detectarse el incumplimiento
del pago de las imposiciones, la
compaiiia informara de la situacion
al administrador de contrato, quien
debera resolver el problema con
el contratista. De tratarse de una
situacion critica, VTR retendra las
facturas pendientes del proveedor
para cumplir con estos fondos con
los pagos adeudados.

e Capacitacion a administradores de
contrato: Este curso se realizard a
partir de 2014 a través de la UniVTR.
Estos ejecutivos tendran ademas
acceso a una herramienta virtual
que pertenece a la certificadora que

reporte de sustentabilidad vtr 2013

trabaja con VTR, lo que les permitira
hacer un seguimiento continuo a sus
contratistas en lo que se refiere a
pago de sueldos y de cotizaciones.

e Visitas a terreno: En 2013 se
hicieron visitas tanto de instruccién
como inspectivas. En estas ultimas
lo que se buscaba era una revision
de los contratos, dentro de las
facultades que otorga la ley. En
2014, el objetivo es realizar a lo
menos una visita por cada zona con
este caracter.

¢ Boletas de garantia: La practica
de solicitar estos documentos se
fortalecié en 2013 con el propésito
de afianzar los mecanismos que
garanticen el cumplimiento de las
obligaciones con los trabajadores
externos. En el transcurso del afio
se aumentdé de un 4% a un 60% el
volumen de boletas de garantias
vigentes.

¢ Definicion del perfil 6ptimo de
las EPS: El andlisis de la viabilidad
operacional y econémica de algunas
EPS llevd a VTR a trazar un perfil
con las condiciones dptimas que
debia cumplir un contratista para

trabajar con la compaiiia. Fue asi
que se definidé que todo proveedor
de VTR debia contar con respaldo
financiero, una estructura interna
que contemplara como minimo

con un encargado de RRHH y de
administracion, con conocimiento
legal, tributario, contable; capacidad
de entregar boletas de garantias,

de generar reportes y andlisis, y de
elaborar estados financieros, asi
como disposicidon de someterse a los
procesos de control de la empresa,
entre otros aspectos.

e Fortalecimiento de la induccién
de los agentes externos: Todo
trabajador nuevo que ingresa a una
EPS de VTR del drea comercial debe
pasar por un modelo de induccién
que ejecuta la capacitadora PMK&.
El objetivo de la compaiiia es que
a partir de 2014 los agentes del
mundo técnico también cuenten
con un proceso similar. Esta fase
formativa vendra a complementar
la certificacion de instalacion,
reparacidon y mantenimiento de
redes que efectla a este mismo
universo de trabajadores la
Universidad Federico Santa Maria.

55

e Anexos de contratos: Se
incorporaron en los contratos una
serie de anexos referidos a aspectos
como la Ley de Subcontrataciéon o
la estructura necesaria para operar
como contratista de VTR.

e Sello VTR: Esta distincién busca
reconocer el desempefo de
excelencia de las EPS tanto desde
la perspectiva del cumplimiento
normativo como por el nivel de
calidad de sus servicios. En 2013
se culmind con las primeras
dos etapas de su implantacion,
referidas a aspectos de Patrimonio
y Experiencia Clientes. Entre
2014 y 2016, en tanto, ya bajo la
denominacién de “Proyecto Socio de
Negocio”, se terminara de concretar
la ultima fase de su calendario
de implantacidén, que considera
principalmente dimensiones
reputacionales.

¢ Plazo de pago a los contratistas: En
2013 se acordd formalizar en los
mismos contratos de servicio que
para el mundo dealer (de agentes
de venta) el pago de las facturas se
realizaria a 30 dias maximo.

8 www.pmkvirtual.com
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Otros indicadores de Proveedores y Compras

4 )

25

Empresas Proveedoras de
Servicios
fueron auditadas.

EEEEEEsEsE

25

EPS superaron este

proceso en 2013,

J
~

-

401

Técnicos certificados
en reparaciones e
instalaciones.

XXX XX
6.441

son los colaboradores

externos de VIR

j
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( Gastos correspondientes a proveedores locales (cifras en millones de USS)}

TIPO DE PROVEEDORES Do LM DE  GASTO EN PROVEEDORES DaLERORDS  GASTO EN PROVEEDORES
Nacionales 2.192 uss 707,01 2.019 US$648,09
Internacionales 105 USS 180,58 101 US$167,10
TOTAL 2297 USS 887,59 2.120 USS 815,19

( Proporcidn de proveedores locales y gasto total involucrado durante 2013)

TIPO DE PROVEEDORES PROPORCION PORCENTAJE DEL GASTO INVOLUCRADO
Nacionales 95% 80%
Internacionales 5% 20%

( Proporcién de gastos correspondientes a proveedores locales * por regién (cifras en MM de USS) durante 2013)

ZONA OPERATIVA CANTIDAD DE PROVEEDORES POR REGION GASTO EN PROVEEDORES POR REGION

Zona Norte ° 60 US$36,77
Zona Central *° 69 Uss$34,04
Zona Metropolitana + UAC 1.867 USS$708,14
Zona Sur 1 124 USS$36,26
TOTAL 2.120 USS815,19

* Un proveedor local es aquel que por su ubicacién geogrdfica y servicios y/o bienes transa en forma exclusiva para una ciudad en particular.
? Considera las regiones I, Il, Ill, IV y XV. 19 Considera las regiones V'y VI. 1 Considera las regiones VII, VIII, IX, X, X y XIV.
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Administracion Etica

2013 fue un aio intenso para VTR

en materia de ética corporativa. La
revelacion de dos infracciones aisladas
cometidas al interior de la empresa

y relacionadas con un eventual trato
preferencial a proveedores llevo a

VTR a redoblar los esfuerzos que

venia realizando para afianzar en la
organizacion una cultura ética robusta y
respetada por todos.

Una de las primeras medidas adoptadas
con esta finalidad, ademas de la
separacion del cargo de las personas
involucradas, fue la reformulacion del
Comité de Etica.Esta instancia pasé a
reunirse desde entonces trimestralmente,
con el fin de analizar los incidentes
ocurridos durante los respectivos
periodos previos a sus sesiones y tomar
decisiones en tales materias. Al alero

de este grupo también se cred un

Comité de Etica Operativo, el que quedd
conformado por los integrantes suplentes
del Comité de Etica y a cuyo cargo se
entrego la gestion ética del dia a dia.

De manera simultanea a estas acciones,
VTR extendié ademas la obligatoriedad
de efectuar la declaracién de
potenciales conflictos de interés a

reporte de sustentabilidad vtr 2013

todos los colaboradores que se integran
a la empresa, independientemente de
si tienen relacién con agentes externos,
y obligd a rehacer la propia a los lideres
que integran el G100*.

Las iniciativas impulsadas en este

ambito se ejecutaron durante un afio
2013 en el que se materializé una
importante reestructuracion en el area
de Cumplimiento. En el marco de este
proceso, que se inicid con el arribo de

un nuevo Gerente Legal Corporativo, la
compaiiia retoma algunos de sus desafios
pendientes y promovid nuevas iniciativas
en este campo. Entre estos proyectos se
pueden destacar los siguientes:

¢ Se inicia el disefio en detalle del
Modelo de Prevencion de Delitos: A
principios de 2013, VTR contaba sélo
con los pilares basicos de este modelo,
como la designacidn de un oficial
de cumplimiento y las publicaciones
respectivas en Internet. A partir de
estos fundamentos, desde mediados
de afio comienza la definicién en
profundidad del sistema con miras a
someterlo a evaluacion y certificacion
en 2014. Para tal efecto, la empresa
incorpord al drea a una contadora

auditora que con el apoyo de asesores
externos dio forma a las estructuras y
lineamientos de este marco.

El modelo mantiene los canales de
denuncia establecidos en el Cédigo

de Conducta Empresarial de VTR,
documento que por lo demas también
fue actualizado por la matriz Liberty
Global en 2013. Estos canales son:

¢ La cuenta de correo
eticacorporativa@vtr.cl.

¢ Una linea telefénica 800 que
administra un ente externo y cuyas
denuncias se derivan directamente

a Liberty Global.

¢ Los integrantes de la Gerencia Legal.
Corporativa.

e Por via escrita o fax a la Gerencia
Legal de Liberty Global en Estados
Unidos.

Las denuncias recibidas en 2013 por estas
vias totalizaron catorce: 12 canalizadas

a través del teléfono 800 y otras dos por
el correo eticacorporativa@vtr.cl. A ellas
hay que sumar las 705 recibidas a través
del programa de prevencion de fraudes

Yo Cuido VTR, la gran mayoria de las
cuales tiene relacién con procedimientos
comerciales. Para abordar e investigar
estas situaciones, la compaiiia también
introdujo cambios en sus protocolos de
actuacion y funciones de responsabilidad.
Por lo pronto, el drea de Cumplimiento
fue asumida por la Subgerencia Legal, a
cuyo cargo quedd ademas la investigacion
de fraudes internos; es decir, de aquellos
hechos que pueden ser constitutivos de
delito.

e Capacitacion en Etica: En 2013, VTR
profundizd la comunicacion sobre
materias éticas a través de diversos
canales. Entre ellos se cuentan
campafias con afiches murales de
sensibilizacion y el uso del mail
eticacorporativa@vtr.cl no sélo como
buzdn de denuncias, sino también
con caracter de fuente de informacion
y formacioén de una cultura de ética
al interior de la empresa. Estas
plataformas reforzaron el médulo de
la induccion que se refiere a la Cultura
Etica y el training online sobre el
Cddigo de Conducta que a instancias
de Liberty Global todo colaborador de
VTR debe completar anualmente. Este
es un conjunto de cursos entre los que

*Grupo que reune a los cien principales ejecutivos de VTR (Vicepresidentes, gerentes y subgerentes).
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se cuentan algunos de tipo genérico
y otros mas especificos para grupos
con responsabilidad en el manejo de
informacién. El que aborda la Etica
Corporativa también comprende
temas como anticorrupcion, regalos
y cortesias, y la no discriminacién por
razones de sexo, edad, origen ético y
discapacidad, entre otras variables.

e Politicas de Privacidad: En 2013, la
gestion de las politicas de Privacidad
gue implantd VTR en sintonia con
las directrices del controlador le
fue asignada a la Gerencia Legal
Corporativa. El proceso de implantacién
de esta politica ha involucrado la

reporte de sustentabilidad vtr 2013

incorporacion de nuevos protocolos

y procesos en toda la compaiiia,
especialmente en aquellas gerencias
gue tienen contacto con clientes. Uno
de ellos es el proceso de instauracion
del concepto de “privacidad desde el
disefio”, que obliga a todas las dreas
aincluir ya en la concepcién de sus
iniciativas el impacto que éstas puedan
tener en términos de privacidad de la
informacién. En 2013, en el marco del
mencionado traspaso de funciones,
se designd como Oficial de Privacidad
al Gerente Legal Corporativo y como
Gerente de Privacidad al subgerente
Legal. A mediados de afio, ademas,
se incorporo en el area un abogado

( Horas de capacitacion en el Codigo de Conducta Empresarial en 2013 )
UNIDAD CURSO CODIGO DE CONDUCTA iS5 CC'J(I;LGEO_I_EEAC)ONDUCTA
Zona Norte 184 0
Zona Centro 246 2
Santiago 478 5
Zona Sur 240 -

No Vigente 620 2
CES 808 2
UAC 2.404 11
UAC Rol ejecutivo 109 0
TOTAL FINALIZADO 5.089 22

En 2013, el 13% de la dotacion de VTR recibid capacitacion en el Cédigo de Conducta

Empresarial.

extranjero part-time con dedicacion
exclusiva para implantar la politica de
Privacidad. Su dedicacién permitié
delinear el modelo y prepararlo para
su instauracion en la segunda mitad de
2014.

La politica de Privacidad de la
Informacién de VTR es el marco a

través del cual la empresa protege los
datos que maneja tanto de sus clientes
como de como de sus colaboradores
internos y externos, directivos y de
todas las personas con las que establece
relaciones de negocio. Para tal efecto,
fija un conjunto de principios, directrices
y normas de comportamiento que
deben orientar la conducta de todo
colaborador de la empresa, de cualquier
estamento de que se trate, al momento
de obtener, procesar, conservar o
transmitir datos personales sensibles.

e Trabajo contra la pirateria: En 2013,
bajo el liderazgo de la Gerencia
Legal Corporativa, VTR formé parte
de las actividades impulsadas por
un conjunto de operadoras de
television de pago de América Latina
para combatir el acceso ilegal a
contenidos protegidos mediante cajas
decodificadoras. La labor efectuada por
esta asociacion, denominada “Alianza
contra la Pirateria”, ha involucrado
un largo proceso de sensibilizacion
con autoridades y legisladores para

plantearles la necesidad que nuestro
pais se alinee con los estandares de

la OCDE y de establecer un marco

legal que impida esta practica. Estas
acciones se complementaron a lo largo
del afio con operativos decretados

por los tribunales en todo el pais para
impedir la comercializacion de estos
dispositivos. Lo anterior complementa
la actividad permanente de VTR de
educar al publico en cuanto a que el
acceso a contenidos de cable mediante
conexiones ilegales es un delito,

como asimismo aquellas acciones
tendientes a detectar, desconectar y en
algunos casos perseguir judicialmente
a aquellas personas que pese a lo
anterior persisten en incurrir en esta
conducta.

Capacitacion en

Seguridad

100%

del personal de
seguridad cuenta con
curso del 0S-10 de

Carabineros

j

* Este entrenamiento considera tépicos de derechos hu-
manos relacionados con las tareas de vigilancia, como la
no aplicacidn de apremios fisicos a personas retenidas. Su
principal objetivo es incorporar en el alumno la capacidad
de demostrar obediencia reflexiva en el cumplimiento

del sistema de seguridad al que pertenece y de reconocer
principios éticos en el desempefio de sus funciones.
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Cumplimiento Nnormativo

Defensora de la libre competencia,
durante los Ultimos afios VTR ha
colaborado con la autoridad en
iniciativas que apuntan a construir

un entorno de negocios que asegure
laigualdad de los competidores y en
donde la calidad de servicio sea el
unico elemento diferenciador entre las
empresas.

Del mismo modo, la compafiia respeta
de manera estricta las normas vigentes
para el desarrollo de su actividad.

En el contexto de este enfoque de
gestion, durante 2013 cabe destacar
dos hechos de gran importancia para
la organizacion:

e Mecanismos de contratacién a
distancia: Durante 2013, tras la
denuncia por las irregularidades en
el procedimiento de contratacién
a través del Call Center de una
empresa, Subtel inicid una revision

de este tipo de mecanismos entre
los distintos operadores de servicios
de telecomunicaciones, el cual, una
vez recogidas las observaciones
realizadas por este organismo,
finalizé con la aprobacién por

parte de esta Subsecretaria del
procedimiento de contratacion a
distancia implementado por VTR.

Propuesta de normativa que
establece indicadores de calidad
de servicio: Este proyecto fue
presentado en 2013 por la Subtel
con la finalidad de contar con
niveles minimos y comparables

de servicios. Como parte del
proceso de consulta ciudadana
abierto por el organismo en torno

a la iniciativa, en los ultimos

meses de 2013 los operadores de
telecomunicaciones, y VTR entre
ellos, analizaron con Subtel cada uno
de los planteamientos incorporados

en el borrador y le presentaron

a la institucion sus posiciones al
respecto. Independientemente de
como evolucione este proyecto,

VTR estuvo desde el principio de
acuerdo en que se fijaran estandares
comparativos de calidad, en el
entendido que dichos indicadores
serian construidos a partir de una
metodologia e informacién robusta

Multas pagadas en 2013

y fiable, y permitirdn a las empresas
reportar con la maxima rigurosidad.
La disposicion de la empresa es
acompafar y apoyar este marco
incluso aunque soélo se traduzca en
un mecanismo voluntario, siempre
en la medida en que se desarrolle
sobre datos claros, monitoreables y
relevantes.

$50.592.609

en cargos SUBTEL

$31.768.000

en cargos CNTV
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VTR promueve la creacion de un entorno seguro y estimulante para el
uso de sus servicios, poniendo a disposicion de los clientes sistemas 2
. . . .7 .. . T m
de control, impulsando instancias de educacion dirigidas a las familias, §
potenciando las oportunidades que abren las nuevas tecnologias y 4
. q . a2 o
creando conciencia respecto de las medidas de proteccién que se S
deben adoptar al utilizar estas herramientas o

De igual modo, la compafiia busca ampliar el acceso de sectores

de menores ingresos a sus servicios digitales, generando ofertas
innovadoras, contribuyendo a la alfabetizacion digital y potenciando
las habilidades y oportunidades para la comunidad.
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VTR InCemet Sequra

A través de este programa, VTR busca
aportar activamente a la construccion
de un entorno digital seguro para los
nifos, su desafio mas relevante en el
campo de la sustentabilidad.

La iniciativa se desarrolla desde el afio
2008 y comprende tres ambitos de
accion: la Sensibilizacién a la sociedad
sobre los riesgos que representa
Internet y las oportunidades que

abre para los nifios, la Educacion

en habitos y conductas preventivas,

y la Proteccion mediante sistemas
tecnoldgicos de vanguardia.

Bajo el eslogan “No compartas tus
claves”, dirigido especialmente

a los adolescentes, VTR Internet
Segura continud organizando charlas
educativas en colegios de Santiago

y regiones durante 2013. Este

nuevo ciclo, dirigido una vez mas

por el comunicador social Nicolds
Copano, considerd la visita a 57
establecimientos municipales, privados
y subvencionados de 18 comunas e
impactd a un total de 8.930 escolares
de quinto a octavo basico. El objetivo

de estas jornadas es promover entre los
estudiantes el respeto por los demas
como la herramienta mas eficaz para
prevenir comportamientos de agresién
escolar e inculcarles conductas de
autocuidado que les protejan contra
practicas como el ciberbullying, el
sexting y el grooming en Internet. Para
reforzar la informacién que les entrega
el relator, los alumnos asistentes

a las charlas reciben asimismo un
manual con recomendaciones de
autocuidado dirigido a los padres

y mayor informacién sobre el sitio

www.vtrinternetsegu ra.cl.

En 2013, ademas, la compaiiia
desarrollé por primera vez la

Gira VTR Internet Segura. Esta
actividad, que comprendid 10
ciudades, ademas de la comuna de
Pefialolén en Santiago, contemplé
reuniones de sensibilizacion con
lideres de opinidn locales, didlogos
con los Seremis de Educacion, de
Transportes y Telecomunicaciones

y de Justicia, charlas para los hijos
de los colaboradores de las distintas
ciudades, asi como la inauguracién de

un médulo de Internet Segura en las
principales plazas de las localidades
visitadas. La iniciativa cubrié 84

colegios municipales e impacté a

Ciclo de charlas
VTR Internet Segura en 2013

Nudmero de charlas 48
Colegios municipales 30
Colegios privados 20
Colegios subvencionados 7
Comunas visitadas 18

Nifos asistentes

En 2013, VTR realizo por primera vez la
Gira VTR Internet Segura. Lo actividad
comprendid 10 ciudades Y contempld
reuniones de sensibilizacidén con lideres y
outoridades locales.

través de todas sus acciones a un total
de 6.815 escolares y 390 profesores.
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( Gira 2013 VTR Internet Segura ]

(%2}
g
o ~ c
NINOS ASISTENTES A PROFESORES ASISTENTES ~ CHARLAS REALIZADAS EN NINOS ASISTENTES A ]
COMUNA COLEGIOS CHARLAS MASIVAS A CHARLAS ESPECIFICAS SUCURSAL VTR SUCURSAL VTR ) =
(%]
Villa Alemana 15 1.000 0 - - L J o
[
o
Vifia del Mar 6 1.500 300 1 30 o
£
San Fernando 6 400 0 - - . @
1128.981 intentos de =
Antofagasta 8 400 80 1 20 . &
acceso a sitios web
Concepcion 15 1.000 0 1 20 . - @
con imagenes de abuso =
Valdivia 8 590 10 1 25 . . . ¥
sexuval infantil bloqued c
Talca 6 400 0 1 15 . %
en 2013 el sistema o
Alto Hospicio 5 500 - - - . o
automatizado con que 3
lquique 4 240 - - - )
cuenta VTR para estos &
Puerto Montt 5 450 - 1 25
efectos.
Pefialolén 6 200 0 - - _g
2
TOTAL 84 6.680 390 6 135 g
©
Ee}
2
En el marco del pilar de Proteccion dispositivo bloqued 1.128.981 intentos  finalidad es hacer de Internet un lugar informacién por correo electrénico y g
N . . ™ . . . (%2}
del Programa VTR Internet Segura, de entrada a estas direcciones. cada vez mas seguro para las familias. mejorar la privacidad de las cuentas
la compaiiia incorporé a su red de En la misma linea, la empresa Entre estas soluciones se cuentan: en Twitter y Facebook.
Banda Ancha en el afio 2008 un pone a disposicién de todos sus g
sistema automatizado que impide el clientes y usuarios a través del sitio e Consejos para Padres Activos ¢ Navega Seguro en Familia: Esta %
acceso a sitios web con imagenes de www.vtrinternetsegura.cl una serie en Redes Sociales: Son pautas y aplicacién ensefia de forma entretenida %
abuso sexual infantil. En 2013, este de aplicaciones y herramientas cuya tutoriales para evitar el robo de a navegar en la red sin riesgos. o
Q
Q.
£
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Iniciativas 2014 g
g
(=
2
) . ) A ©
A fin de seguir consolidando el ¢ Se concretaran alianzas con 2
programa VTR Internet Segura, la municipios con el objetivo de =
o~ . .. . . (@]
compafiia desarrollard en 2014 un facilitar y sistematizar el desarrollo 13)
. . @
conjunto de nuevas acciones que del programa. N
apuntan principalmente a ampliar el &
alcance de sus actividades a nuevos e Se seguiran realizando visitas a S

segmentos de la poblacién. Algunas de regiones.

estas iniciativas son:

e Con la colaboracidn de un escritor
y una psicéloga se definirdn nuevas
estrategias para abordar a los nifios
de primer ciclo basico y a los padres,
dos grupos objetivos que son
prioritarios y representan desafios
para el programa.
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Uno de los objetivos del programa VTR Internet Segura pora 201, es
abordar con distintas actividades tanto a los nifos de primer ciclo
basico como a los padres de escolares de los distintos niveles.

impacto ambiental



https://www.youtube.com/watch?v=Ha8qdh0xk1s&feature=youtu.be
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Canales locales

como aporte a la regionalizacion

En 2013, la gestion de la red de
canales locales con que cuenta VTR
desde el afio 2003 fue transferida
desde el drea de Programacion a la
Vicepresidencia de Asuntos Publicos
y RSE. Este cambio se adoptd con el
objetivo de potenciar y sistematizar
la labor de relacionamiento y vinculo
con la comunidad que en la practica
estaban desarrollando estas sefiales,
mas alla de su aporte en lo que se
refiere a generacion de contenidos
locales y creacién de una industria
audiovisual de caracter regional.

Sobre la base de esta orientacion,
el desafio que se ha propuesto

la compafiia apunta a desarrollar
una plataforma que acompaiie

el proceso de regionalizacién del

pais contribuyendo con espacios

gue fomenten las conversaciones
sobre la identidad, la culturay el
emprendimiento local.

En esa linea, desde mediados de

2013 la empresa ha logrado avances
importantes en dimensiones como la
generaciéon de nuevos contenidos y el
fortalecimiento del modelo en términos
de estructuras, equipo humanoy
difusién. Algunos de ellos son:

e Levantamiento de productoras
regionales con el objetivo de
avanzar en la creacidn conjunta de
contenidos alineados con los tres
ejes centrales que orientaran la
programacion de la red: identidad,
cultura y emprendimiento.

e Conexion de los canales por fibra
Optica, lo que facilitara y agilizara el
intercambio de contenidos.

VIVE |,

TV CHILE

e Consolidacion del programa
“Panorama 15”’: Este espacio,
que desarrolla VTR en alianza con
CNN, se posicioné en 2013 como
un referente nacional en tematicas
de regionalizacidn, a partir de la
incorporacion de entrevistas a
autoridades y lideres de opinién
locales, asi como de reportajes en
profundidad sobre tematicas de
interés regional.

64

e Reorganizacion interna: El area
de Canales Locales se dividié en
dos jefaturas: una de Operacion
y Gestidn, responsable de la
infraestructura y el equipamiento
de los canales, y otra de Contenido,
bajo cuyo cargo estd el desarrollo
de programas nuevos y concretar
alianzas con terceros para generar
proyectos.

confianza con los clientes

<

o)
©
(2]
c
<}
a
(%2}
o
S

.2
o
o
o
7}
c

sociedad digital

impacto ambiental




- - . = ~
e N
7 N\
/ N\
/ \

, En 201, VTR .
/ desarrollord un plon ©
I : . \
I de incorporacion de Arica
" Nuevos canales locales,
\ lo que permitird ampliar

\

Con el objetivo de seguir afianzando
este proyecto, el primer gran reto

que se propone VTR para el aifio

2014 es la realizacidn de un plan de
incorporacion de nuevos canales
locales, lo que permitird ampliar la
red de 10 a 14 sefiales a nivel nacional
(exceptuando Santiago y Magallanes).
Considerando que el propdsito de la
compafiia es estar presente a través de
esta plataforma en todas las regiones
de Chile, lo que se busca con esta

de 10 a 1, el NUmero de
senales de su red.
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operacion es adjudicar la gestion de
canales en aquellas zonas en que aun
la red no opera: Antofagasta, Copiapo,
Talca y Coyhaique.

La idea es que estas sefales tengan
las mismas caracteristicas que las que
ya estan funcionando; es decir, que
administren su programacion con un
modelo tipo “parrilla colaborativa”,
qgue combine en el horario que va
desde las 18:00 a las 00:00 horas

Rancagua

@

Iquique Calama
rerorarvishin
Concepcién  Temuco

modulos de media hora de produccion
propia con otros enviados por VTR.

Atendiendo la mayor necesidad que
tendra la companiia de generar nuevos
contenidos, los altos costos que estos
proyectos implican y la dificultad que
supone conseguir financiamiento

para estos fines en su condicién de
empresa privada, el segundo gran
propdsito de VTR en 2014 es albergar

cuartavision

La Serena

-~
@ -
quinta
Vifia y Valparaiso

Wiériics
Puertoc Montt

gLy

Valdivia

la gestidn de su Red de Canales
Locales en una fundacion.

Con esta nueva institucionalidad, lo
que busca la compafiia no sélo es
facilitar su acceso a fondos publicos de
fomento a la produccién audiovisual,
sino sobre todo poner de manifiesto
su compromiso con el desarrollo del
pais con una mirada local.
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Capacitacion
QO encorgodos de sitios tecnicos

En 2013, la Subgerencia de RSE de
VTR organizo un taller de capacitaciéon

se analizd la instalaciéon de un letrero
informativo para la comunidad en el

Estas tematicas, ademas, se reforzaron
con la entrega del Manual de Buen

Algunos de los contenidos que se
abordaron en la actividad fueron:

en relaciones comunitarias para

diez técnicos residentes de los seis
HUB™ con que cuenta la compafiia en
Santiago: los de La Cisterna, Maipu,
La Florida, Las Condes, Pefialolén e
Independencia.

La iniciativa se gesto tras detectarse
gue no existia un protocolo para que
los encargados de sitios técnicos
puedan atender las consultas y quejas
que emanan de los vecinos.

El curso se realizé en agosto y tuvo como
finalidad central entregarles a quienes
son responsables de estas dependencias
herramientas para que puedan enfrentar
situaciones cotidianas y de crisis,
aportarles habilidades y conocimientos
que les permitan empatizar con los
vecinos, establecer conductas regulares
en estas materias y adelantarse a
situaciones criticas.

¢ Contexto de relaciones
comunitarias en la actualidad:
Conflictos empresas-
ciudadania, causas y
soluciones.

e Directrices del Plan de Buen
Vecino de VTR.

e Qué se entiende por la
comunidad de cada sitio
técnico.

* Principios corporativos de
involucramiento con la
comunidad.

* Mecanismos para responder a
una consulta ciudadana.

Vecino de VTR, un documento que
detalla, entre otros aspectos, los

pasos a seguir frente a una consulta
ciudadanay las herramientas con

que cuentan los lideres de las zonas y
unidades operativas de la empresa para
mantener una buena relacién con su
comunidad cercana.

En una encuesta de evaluacion realizada
al finalizar la jornada, el 100% de los
asistentes calificé el entrenamiento
como una “muy buena iniciativa” y
afirmd que los conocimientos recibidos
en las charlas si les serviran para el
desempefio de sus funciones.

Esta evaluacién favorable y el balance
positivo que hizo la compafiia de la
actividad llevé a la Subgerencia de RSE
a decidir continuar profundizando en
estas tematicas durante 2014 y 2015.
Como primera medida en este sentido

acceso de todos los sitios técnicos
de Santiago, cuyo contenido estara
dividido en tres secciones:

e La primera servira para anunciar
la realizacion de trabajos.

* En un espacio posterior se dara
cuenta de la fecha en que estas
labores se llevaran a cabo.

¢ Finalmente, en el tercer
bloque se informara el
nombre y los datos de la
persona a quien contactar
ante cualquier consulta.

El cartel también contendra un espacio
para que el vecino pueda entregar su
opinién o alguna sugerencia respecto
del funcionamiento del sitio técnico.

12 HUB: Sitio técnico que alberga los equipos de computacién, comunicacion y energia que le permiten a VTR brindar sus servicios en cada localidad.
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Escuelas Técnicas

Con el Fondo

En 2013, la compaiiia se adjudicéd

Concursoble un fondo concursable del Ministerio
del Mineduc que de Educacion que permitira llevar

) o adelante un proyecto para fortalecer
se OdJUdICO en las habilidades y conocimientos en
2013 lo COmpOﬁfO Telecomunicaciones de los alumnos de la

red de liceos técnicos que forman parte

eJeCUtOr é, entre otras del programa “Escuela VTR”.
actividades, un curso

Esta iniciativa, que al cierre de 2013

de COpQCitQCiOﬂ contaba con la participaciéon de doce

para los pfOfeSOfeS establecimientos ubicados entre Arica
. y Coyhaique, surgié en el afio 2005 con

de los liceos qQue el objetivo de mejorar la calidad de la

integran el pfongmO formacion que reciben los estudiantes

de liceos técnicos de las especialidades

"ESCUG'.O VTR”- de Electricidad, Electrénicay

Telecomunicaciones.

El programa contempla la habilitacion por
parte de la compaiiia de un laboratorio
de telecomunicaciones, asi como la
realizacidn de un curso de informdtica

y talleres de liderazgo y comunicacién
efectiva, ademas de visitas guiadas a

las principales plantas técnicas de la
empresa. A esto se suma la posibilidad de
que los mejores alumnos puedan realizar
su practica laboral en dependencias de
VTR durante tres meses.
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El proyecto adjudicado por VTR contempla la entrega de fondos por parte del
Ministerio de Educacidn con los cuales la empresa ejecutarad las siguientes
actividades:

l‘ Curso de Capacitacion para Profesores: Su objetivo es formar a los
docentes para que puedan transmitir en sus clases los contenidos que
permitan a los jovenes insertarse en el cambiante mercado laboral de
las Telecomunicaciones. Para su realizacion, la compaiiia contribuira
con los relatores, las instalaciones y el material de apoyo.

l‘ Disefio de un kit de herramientas e implementos para fortalecer los
laboratorios de telecomunicaciones de los liceos.

‘ Con el apoyo del mundo técnico de VTR y académicos de la Universidad

: Federico Santa Maria, la compafiia actualizard la malla curricular de
estos establecimientos a fin de que considere las necesidades reales
del mercado tanto en el dmbito de las Telecomunicaciones como en el
de la Conectividad y las Redes.

l‘ La empresa abrira nuevos cupos de practicas laborales para los
alumnos con miras a insertarlos de forma definitiva en la industria.

Se reforzara la formacién de los jovenes a través de capacitaciones en
I‘ habilidades blandas y conductas éticas, que se realizaran en conjunto
con Fundacidn Pais Digital’.
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Este proyecto se desarrolla en la
poblacion Escritores de Chile de la
comuna de Recoleta desde 2006

y tiene como objetivo masificar

en este sector los beneficios de

las tecnologias de la informacion

y entretencion. Involucra, entre
otras acciones, la entrega a valores
preferenciales de 465 conexiones
al servicio de television, asi como
la gestidn, en alianza con el Comité

Curso

Curso de Alfabetizacién Digital

Curso de Edicion de Video

Curso de Fotografia

Curso de Redes Sociales

reporte de sustentabilidad vtr 2013

para la Democratizacion de la
Informatica (CDI) y el apoyo del
municipio, de una Escuela de
Informatica y Ciudadania en el
Centro Comunitario “Los de la T”. En
este lugar, VTR organiza cursos de
capacitacion en los que participan
voluntarios de la compafiia como
ayudantes pedagogicos. En 2013 se
realizaron cuatro talleres, a los que
asistieron 38 personas.

Cursos del Proyecto
Quijote en 2013

Asistentes

15 alumnos

15 alumnos

4 alumnos

4 alumnos

@ Proyecto B

Con el apoyo de la Fundacién
Proyecto B, desde el afio 2012 VTR
impulsa un programa de integracion
laboral cuyo objetivo es abrir
espacios de desarrollo en la empresa
a jovenes con antecedentes penales
menores. La iniciativa contempld en
su primer afio la integracién de tres
aprendices en los equipos técnicos
del drea de mantenimiento de
redes. A ellos se unié en la misma
unidad un nuevo joven durante
2013.

Entre otros aspectos, el programa
considera:

e La participacion de un
colaborador voluntario en
calidad de padrinoy con la
mision de facilitar la insercion.

e La elaboracién por parte de
Fundacion Proyecto B de
informes semanales sobre la
evolucion de cada joven.

* Una evaluacion por parte de
VTR que contempla incentivos
en virtud de variables como
puntualidad, responsabilidad,
presencia y compromiso grupal.

13 www.proyectob.cl
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VTR cuenta con una Politica de
Voluntariado formal que promueve
la movilizacidn de sus colaboradores
a través de las acciones de este
caracter, por cuanto refuerzan los
valores corporativos de trabajo en
equipo, orgullo de pertenencia y
compromiso con la actividad. Este
marco apunta entre sus principios
basicos al fomento de una Cultura
de Voluntariado en la organizacién
y a la promocioén de las relaciones
con el entorno comunitario. En el
contexto de estos lineamientos,
durante 2013 VTR focalizé su accion
de voluntariado en las siguientes
actividades:

e Proyecto Quijote: Este programa
involucrd la participacion de 10
colaboradores como ayudantes
pedagdgicos y de otros 237 en

reporte de sustentabilidad vtr 2013

la organizacidn de iniciativas

relacionadas, como la celebracién

del Dia del Nifio y de Navidad con
Sentido.

® Proyecto de reciclaje en el Centro

de Excelencia de Servicios, CES:
En 2013, diez colaboradores del
Call Center crearon un punto
limpio dentro de esta unidad,
con el fin de sensibilizar a los 800
colaboradores que alli trabajan
respecto de la necesidad de
reciclar.

En 2013, ademas, tres
colaboradores de la empresa
fueron distinguidos en el concurso
InHeroes, que organiza la matriz
Liberty Global con el objetivo de
reconocer el compromiso y el
apoyo que prestan sus empleados

a distintas instituciones benéficas.
Cada uno de los galardonados
recibié 1.000 euros para destinar
a sus respectivas organizaciones
sociales.

Con el fin de sistematizar y
fortalecer la labor de voluntariado
en la compaiiia, VTR trabajé
durante 2013 en el disefio de una
nueva iniciativa para incentivar

”~
=4

Corazon. El programa comenzara a
ejecutarse en 2014 y contemplara
tres lineas de participacion para los
colaboradores: proyectos internos,
proyectos externos y talleres
educativos.

Con el fin de sistematizar la labor de
voluntariado corporativo, desde 201 La
compafia desarrollard un nuevo programa
para incentivar estas practicas: VTR de

Corazon.

estas practicas, denominada VTR de
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Otros indicadores del desempeiio comunitario

( Servicios gratuitos entregados en 2013 ) Total: 2.787

2.161 26 590_ 10
S = Y

* Considerando el precio de costo de este servicio (56.775), el valor de este aporte se eleva a $14.640.775.
** Considerando el precio de costo de este servicio (51.477), el valor de este aporte se eleva a $38.402.
*** Considerando el precio de costo de este servicio (58.252), el valor de este aporte se eleva a 54.868.680.
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( Servicios gratuitos por zona ) Total: 2.787

ZONA CENTRO
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Otros indicadores del desempeiio comunitario

( Exhibiciones gratuitas de publicidad)

173
[}

=

]

CAMPANA NUMERO DE EXHIBICIONES ~ VALOR EQUIVALENTE (EN $) CAMPANA NUMERO DE EXHIBICIONES ~ VALOR EQUIVALENTE (EN $) 6
»

Alerta Hogar 399 11.970.000 Fundacion Anar 418 12.540.000 LCD
o

Banigualdad 167 5.010.000 Fundacién Desctiibreme 229 6.870.000 g
N

. - c

Carabineros Educacidn Vial 441 13.230.000 Fundaciones Benéficas 190 5.700.000 g
c

Celac 47 1.410.000 Unicef 123 3.690.000 8
Coaniquem 91 2.730.000 UTPCh 227 6.810.000 )
re)

Cuerpo de Bomberos 263 7.890.000 Elige Vivir Sano 2.644 79.320.000 g
o

Funaupo Servicio Pais 135 4.050.000 Wikirin 336 10.080.000 o
9]

Fundacién A mi me toca 194 5.820.000 TOTAL 5.904 177.120.000 .8
o

o))

7}

__________________________________________________________________________________ c

(Encuesta desatisfaccic’)naescolaresqueasistieronacharlasdeVTRInternetSegura) Total: 2.791 .*g

=

PR N i PR N i PR N i ©

 1.609 {512 % {126 % {15 % {32 % {497 g

% (57,6%): +(18,3%) % (4.5%) | % (0,54%); % (L1%) | % (17,8%) 2
N/ = N/ N=" %/

\=/
b () () () () hd

Muy buena Buena Mas o menos Mala Muy mala No contesta
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Gestion de residuos Y reciclaje

En 2013, VTR produjo un total de 622
toneladas métricas de residuos.

La gestion de todos estos materiales
VTR la realiza a través de compaiiias
especializadas que los almacenan,
transportan y se encargan de su
disposicion final, labor para la cual
cuentan con las correspondientes
autorizaciones sanitarias.

reporte de sustentabilidad vtr 2013

Una de ellas es Midas, empresa que
entrega a VTR un servicio de manejo
integral de sus residuos electrénicos a
nivel nacional. Esta prestacion incluye,
entre otros aspectos, la habilitacion

de contenedores Ampliroll en sitios
técnicos corporativos de Santiago y
regiones, el retiro y/o recepcién de
residuos, la destruccidn de residuos
estratégicos, el bodegaje de productos,
el reciclaje de componentes y piezas, y
la destinacidn final de materiales.

Total de residuos reciclados en
2013 por VTR (en toneladas
métricas)

427

( Total de residuos generados en 2013 por VTR (en toneladas métricas))

ITEM

2013

Total anual de residuos generados

622

Total anual de residuos reciclados

427

Aporte de los clientes

Los clientes de VTR también pueden
aportar al retiro y reciclaje de los
residuos electrdénicos de la compaiiia
entregando en las mismas sucursales
los equipos y accesorios domiciliarios
que estan en desuso o en mal estado.
Estos materiales se envian al Centro
Logistico y Operacional de VTR (CLO),
en donde se recuperan los que estan
en mejores condiciones para ser
reintegrados nuevamente a la logistica
corporativa. Aquellos que no pueden
ser reparados son enviados a la empresa
MIDAS para su reciclaje definitivo.

A través de esta iniciativa, que partié a
fines de noviembre de 2013, se habian
recolectado hasta marzo de 2014 un
total de 12.250 kilos de material.

Las sucursales con mayor participacion
en el programa durante este periodo
han sido las del Costanera Center,
Providencia y Plaza Vespucio, con
1.866, 1.066 y 1.024 kilos recolectados
respectivamente.
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Iniciativas medioambientales en la comunidad

e Retiro de cableado aéreo en
desuso: Durante 2013, VTR continud
participando en el programa
de retiro de cableado aéreo
en desuso impulsado en 2012
por las industrias nacionales de
Telecomunicaciones y Eléctrica, en
coordinacion con la Subsecretaria
de Telecomunicaciones, la
Superintendencia de Electricidad
y las municipalidades del pais.

El objetivo de este proyecto es
disminuir el riesgo de accidentes,
el impacto visual y las pérdidas
de servicio que se puedan derivar
del exceso de cables y peso en los
postes.

El aporte de VTR en esta campafia se
sumo a los avances del programa que
ha venido ejecutando la compaiiia

en los ultimos afios con la finalidad
de reducir los cables aéreos de

SUS propios servicios que no estan
operativos.

Durante este periodo, a nivel nacional,
la compaiiia logré desmontar cables en
desuso por un total equivalente a un
corddn de 353.976 metros de largo.
Las dos zonas operativas con mayor
volumen de retiro fueron la Norte (con
158.660 metros) y la Metropolitana
(con 145.630 metros). Mas atras se
ubicaron la Zona Sur (con 40.886
metros) y la Centro (con 8.800 metros).

( Porcentaje del retiro total de cables en desuso por zona operativa de VTR )

Centro Metropolitana Norte Sur

¢ Punto Limpio en Parque

Metropolitano: VTR cuenta

desde el afio 2012 en el Parque
Metropolitano de Santiago con un
Punto Limpio para la recogida de
material reciclable, un proyecto
que se gestiona en el marco de una
alianza que mantiene la compafiia
con la empresa TriCiclos.

Los residuos recogidos en este lugar
son clasificados en cuatro grupos:
celulosa, plastico, vidrio y metales.
Posteriormente se almacenan de
manera compactada para mas tarde
ser transportados y vendidos a una
empresa recicladora.

En 2013, a través de este Punto
Limpio se recuperaron 40.521
kilos de estos materiales, cifra

que sumada a los 4.994 kilos
recolectados en los meses de 2012
en que éste alcanzo a operar eleva
a 45.514 kilos el total de desechos
reciclados desde su apertura.
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Programa Desafio Climatico

Esta iniciativa comprende todo el
conjunto de acciones que desarrolla
VTR en el contexto de su compromiso
con la reduccidn de los Gases de
Efecto Invernadero y la lucha contra el
Cambio Climatico.

Las directrices que la inspiran se
desprenden del programa “Desafio
Climatico” que ejecuta Liberty

Global a nivel mundial, un proyecto
construido a partir de la conviccién de
que las buenas practicas de negocio

y la gestién ambiental pueden servir
de base para un uso mas eficiente

de los recursos y hacer mas agil la
organizacion.

En el contexto de estas orientaciones,
y con el fin de sistematizar y hacer
comparable la informacién sobre
emisiones y consumo de energia de
toda la organizacion, desde el afio

2012 Liberty esta calculando las
emisiones de cada una de sus filiales
de acuerdo con los parametros de

la metodologia GHG Protocol del
Consejo Mundial Empresarial para el
Desarrollo Sostenible.

La medicién efectuada a VTR para

el ejercicio 2013 arrojoé que durante
este periodo las emisiones de Gases
de Efecto Invernadero de la empresa
alcanzaron un total de 34.854.611
kilogramos de CO2 equivalente *.

( Emisiones por tipo de Alcance en VTR )

11,9% 86,4%

4.132 30.108 615
kilogramos kilogramos kilogramos
de CO2e de CO2e de CO2e

Emisiones de Alcance 1 Emisiones de Alcance 2 Emisiones de Alcance 3

( Emisiones de GEI de VTR entre 2011 y 2013 (en kilogramos de COZeD

ITEM 2012 2013
Emisiones de Alcance 1 3.317 4.132
Emisiones de Alcance 2 29.163 30.108
Emisiones de Alcance 3 630 615
TOTAL EMISIONES 33.110 34.855

Fuente: Estudio efectuado por Liberty Global.

* CO2e (dioxido de carbono equivalente) es la unidad de medida universal que permite comparar el potencial calentamiento global de los diferentes GEI.
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( Alcance de las Emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) de acuerdo con el Protocolo GHGD

iCumplimos los

500.000 clientes
con Boleta Electronical

madic ambiente ¥

eta Electrinica y

Principalas banaficios con ol medicamblentales:
impice a tala de aproximadamants 162 deboles
ire de 19 barriles de petrdles.

95,000 litros de agua.

ALCANCE 2

Consumo de
electricidad

., é
i

Viajes de negocios
de empleados

\_/\_/\—N// DiSDOSiCién X

ALCANCE 1
DIRECTO

H

Consumo de
combustible
en vehiculos AL

Uso de
Combustion fosil productos

de Residuos
||
Produccion O (®)
de materiales
adquiridos
Vehiculos
propios de

contratistas

&L

Actividades adquiridas

Boleta electronica

En el afio 2010, la empresa lanzo en el contexto de su
programa Desafio Climatico un nuevo sistema de Boleta

Electronica mas respetuoso con el medio ambiente y al

que los clientes podian suscribirse de manera voluntaria. Al
cierre de 2013, 523.091 clientes de VTR habian incorporado
este servicio, lo que representa el 44% de la cartera de la
compania.

Al cierre de 2013,
mas de 500 mil
clientes de VTR
habian suscrito el
servicio de boleta
electrdnica ofrecido
por la compania.
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Otros indicadores del desempeiio ambiental

( Tipo de emisiones de VTR por aIcance)

77

ALCANCE DESCRIPCION GASES INCLUIDOS
Son las emisiones directas que provienen de fuentes que son propiedad o estan controladas por la empresa. Esta categoria incluye CO2 (Didxido de carbono), N20
Alcance 1 las emisiones procedentes de la combustidn estatica (por ejemplo, la del combustible usado en los generadores para calentamiento (Oxido de Nitrégeno), CH4 (Metano),
(Directo) o potencia); las emisiones procedentes de la combustién movil (por ejemplo, la del combustible utilizado en los vehiculos), y las HFCs (Hidrofluorocarbonos), PFCs
emisiones de refrigerantes y propelentes como los usados en unidades de aire acondicionado y sistemas de extincion de incendios. (Perfluorocarbonos)
Al 2 -, ) - L
ca.nce Son las emisiones derivadas de la compra de electricidad. CO2 (Didxido de carbono)
(Indirecto)
. ) - ) ) , . €02 (Didxido de carbono), N20 (Oxido
Alcance 3 Son las emisiones derivadas de los viajes de negocios, el agua y los residuos. Esta categoria excluye las emisiones procedentes de o .
. ., , - . . de Nitrégeno), CH4 (Metano, donde esté
(Indirecto) la instalacién de terceros y los vehiculos de servicio, asi como los desplazamientos de los empleados.

disponible)

(Energia total consumida (Consumo de energia proveniente de fuentes no renovables y eIectricidad))

- 8.032.854 kiwh
2012

2013 B Consumo de electricidad

8.494.483 kWh . Consumo de combustible de
fuentes no renovables

Total de consumo de energia
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Alcance

La informacién considerada en este
Reporte de Sustentabilidad, el octavo
gue publica de manera consecutiva
VTR, muestra el desempefiio
corporativo y la gestion de los
principales impactos econdémicos,
sociales y ambientales de la
organizacion durante el periodo que se
extiende desde el 1 de enero de 2013
al 31 de diciembre del mismo afio. Su
desarrollo y forma de presentacidn, sin
embargo, permiten observar también
la evolucion que han experimentado en
el ultimo trienio los temas identificados
como materiales por la compaifiia.

El alcance de este informe, por su
parte, comprende la gestion de VTR
GlobalCom SpA y VTR Wireless, aunque
también contempla referencias de
contexto a la matriz Liberty Global plcy
a Corp Comm S.A,, la propietaria hasta
marzo de 2014 del 20% de VTR.

Este documento fue elaborado
siguiendo los lineamientos establecidos
por el Global Reporting Initiative (GRI)
en su version 3.1. De acuerdo con este
estandar, y considerando que ha sido
verificado por una entidad externa, lo
hemos clasificado como de nivel A+.

Los resultados e indicadores
corporativos que se informan en esta
memoria fueron recopilados por las
respectivas areas de gestion de la
empresa con las mismas técnicas,
procesos y sistemas utilizados para el
Reporte de Sustentabilidad 2012.

Los mencionados en el capitulo
Impacto Ambiental, especificamente,
corresponden a los registros anuales
consolidados de Liberty Global, para
cuyo cémputo la matriz considerd
todos los lugares y operaciones de

la empresa que han estado activos
durante un minimo de seis meses en el
periodo de referencia.

Cabe consignar que Liberty Global
calculd las emisiones de Gases de
Efecto Invernadero de VTR de acuerdo
con los lineamientos del Consejo
Mundial para el Desarrollo Sostenible,
la metodologia GHG Protocol y el
Factor de Emisiones IEA 2013. Esta
informacidn se presenta en forma de
“control”, lo que significa que Liberty
Global revela datos para todas sus
operaciones en el mundo en las que
ejerce el control operativo. Estos datos
de sus subsidiarias se reportan al 100%.

Los contenidos finalmente
incorporados en este informe se
determinaron en el marco de un
proceso interno que involucro:

e El andlisis de los resultados de la
Encuesta de Satisfaccién con el
Reporte 2012 efectuada por la
Subgerencia de RSE en marzo de
2013. De acuerdo con este sondeo
online, en el que participaron
un total de 111 personas, todas
representantes de los principales
grupos de interés de la empresa,
las tematicas que VTR deberia
abordar con mayor profundidad en
sus memorias de sustentabilidad
son, en orden de prioridad:
Gestion de clientes, Calidad de vida
laboral, Cadena de suministros y
proveedores, Aporte a la creacion de
un mundo digital y Administracién
ética y transparente.

¢ Una ronda de conversaciones
con los maximos ejecutivos de
la organizacion, en la que se
consideraron entrevistas con el
Gerente General, el Vicepresidente
Comercial, el gerente de Personasy
el gerente de Clientes, asi como con

los jefes y encargados de las dreas de
gestion estratégicas en materia de
sustentabilidad.

e Estudio de los reclamos mas
frecuentes recibidos por la compaiiia
y del indice NPS 2013 (de lealtad y
recomendacidn) para los procesos
del Call Center, las sucursales y las
operaciones técnicas de instalacion y
reparacion.

e Revision de la encuesta de clima
interno Great Place To Work 2013,
asi como de los resultados de los
diversos procesos de consulta
activados por VTR durante este
periodo para configurar su nueva
Estrategia de Personas.

e Verificacion de la informacion
aparecida en 2013 en la prensa y los
medios de comunicacion nacionales
e internacionales sobre materias
vinculadas a la compaiiia, su matriz,el
sector de Telecomunicaciones local
y la evolucion de la industria a nivel
global.
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Informe de los Profesionales Independientes - “Reporte de Sustentabilidad VTR GlobalCOM 2013™

Senores

VTR GlobalCOM S.A.
Santiago, Chile
Presente

Hemos revisado los contenidos de informacién y datos presentados en el “Reporte
Sustentabilidad VTR 2013” que se mencionan mas adelante de VTR GlobalCOM S.A. al
31 de Diciembre de 2013.

La preparacién de dicho informe, es responsabilidad de la Administracion de VTR
GlobalCOM S.A. Asimismo, la Administracion de VTR GlobalCOM S.A. también es
responsable de la informacién y las afirmaciones contenidas en el mismo, de la definicién
del alcance del informe y de la gestién y control de los sistemas de informacion que hayan
proporcionado la informacion reportada.

Nuestra revision fue efectuada de acuerdo con normas de trabajos de atestiguacion
emitidas por el Colegio de Contadores de Chile A.G. Una revisién tiene un alcance
significativamente menor al de un examen, cuyo objetivo es de expresar una opinion sobre
el “Reporte Sustentabilidad VTR 2013”, En consecuencia no expresamos tal opinion.

Los contenidos de informacion y datos presentados en el “Reporte de Sustentabilidad VTR
2013™ fueron revisados tomando en consideracion los criterios descritos en la Guia para la
claboracién de Informes de Sostenibilidad del Global Reporting Initiative (GRI) en su
versién G3.1 y su respectivo Suplemento para el Sector de Telecomunicaciones y se
resumen a continuacion:

/ Determinar que la informacién y los datos presentados en el Reporte de
Sustentabilidad 2013 estén debidamente respaldados con evidencias suficientes.

v+ Determinar que VTR GlobalCOM S.A. haya elaborado su Reporte de
Sustentabilidad 2013 conforme a los principios de Contenido y Calidad de la Guia
GRI en su versién G3.1 y su Suplemento para el Sector de Telecomunicaciones.

«  Confirmar el nivel de aplicacion declarado por VTR GlobalCOM S.A. en su
Reporte de Sustentabilidad 2013, segiin la guia G3.1.

Nuestros procedimientos consideraron la formulacion de preguntas a las Gerencias de
VTR GlobalCOM S.A. involucradas cn ¢l proceso de elaboracién del Reporte, asi como en
la realizacion de otros procedimientos analiticos y pruebas por como se describen a
continuacion:

Entrevistas a personal clave de VTR GlobalCOM S.A.. a objeto de evaluar el proceso
de elaboracion del Reporte de Sustentabilidad 2013, la definicion de su contenido y los
sistemas de informacion utilizados.

Verificacién de los datos incluidos en el Reporte a partir de la documentacion de
respaldo proporcionada por VTR GlobalCOM S.A.

Andlisis de los procesos de recopilacién y de control interno de los datos cuantitativos
reflejados en el Reporte de Sustentabilidad 2013.

Verificacion de la fiabilidad de la informacién utilizando procedimientos analiticos v
pruebas de revision en bases a muestreos y revision de calculos mediante re-célculos.
Visita a las oficinas corporativas de VTR Global COM S.A. en la Region Metropolitana.
Revisién de la redaccion del Reporte de Sustentabilidad VTR 2013.

Basados en nuestra revision, no tenemos conocimiento que:

v

KPMG, Auditores y Consuito

—

La informacién y los datos publicados en el Reporte de Sustentabilidad VTR 2013, no
estén debidamente respaldados con evidencias suficientes.

El Reporte de Sustentabilidad VTR 2013 no haya sido claborado en conformidad con la
version G3.1 de la guia para la elaboracion de Reportes de Sostenibilidad del GRI y su
suplemento para el Sector Telecomunicaciones.

El nivel de aplicacion A+ declarado por VTR GlobalCOM S.A. no cumpla con los
requisitos para tal nivel como estdn establecidos en la Guia GRI versién G3.1.

Ltda

|

is Felipe Encina

Socio
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Tablas de contenidos GRI

Perfil

Estrategia y Analisis Parametros del reporte

INDICADOR DESCRIPCION PAGINA INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
1.1 Declaracién del presidente o del gerente general 4-5,6-8 3.1 Periodo cubierto por la memoria 78
1.2 Principales impactos, riesgos y oportunidades 4-5, 6-8, 20-23 3.2 Fecha de la memoria mas reciente 78
33 Ciclo de presentacién de memorias 78
GG EEZC R 34 Punto de contacto en relacién con la memoria 2
INDICADOR DESCRIPCION PAGINA L, )
35 Definicion de contenidos 78
2.1 Nombre de | izacié 2,10 .
ombre de fa organizacion 3.6 Cobertura de la memoria 78
2.2 Principales marcas, productos y servicios 10 37 Limites al alcance de la memoria 78
2.3 Estruct ti 12-14
structura operativa 3.8 Tratamiento de informacion de filiales y otros 78
2.4 Localizacié | incipal 2,1 — s
ocalizacién de la sede principa /10 3.9 Técnicas de medicion de datos 78
2.5 Pai | 10, 14
alses en los que opera ! 3.10 Efecto de reexpresiones de memorias anteriores 78
2.6 Naturaleza de | jiedad y f juridi 2,12
aturaleza de fa propiedad y forma juridica ! 3.11 Cambios significativos en el Alcance 78
2.7 M d id 10, 38-39 - .
ereados servidos 3.12 Indice de Contenidos GRI 80-88
2.8 Dimensiones de la organizacion 10,12,15,78 313 Politica y préctica actual en relacién con la solicitud 29
En 2013, no se de verificacion externa
2.9 Cambios significativos en el periodo re~g|s"cr‘ar0'n cambios
significativos en la
organizacion
2.10 Premios y reconocimientos 17




Gobierno, Compromiso, Participacion de Grupos de Interés INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
INDICADOR DESCRIPCION PAGINA Declaraciones de misién, vision y valores.
4.8 Codigos de conductas y principios 18, 20-23, 57-59
12,13, 20, 48 / El 100% de los relevantes
4.1 Estructura de gobierno integrantes del Directorio son o . .
Procedimientos del maximo dérgano de )
hombres. . . ) e . 13 / Durante las sesiones del
gobierno para supervisar la identificacion . .
. ‘- . . 4.9 ., R Directorio en el caso de este
42 El presidente del maximo 6rgano también 12 y gestidn, por parte de la organizacion, del Sreano
' es ejecutivo de la empresa desempefio econémico, social y ambiental &
En VTR, el vicepresidente del Evaluacién por parte de la Junta
Directorio es el Unico integrante de Accionistas de acuerdo con
de este 6rgano que ejerce Procedimientos para evaluar el reglas generales en torno a
funciones ejecutivas en la 4.10 desempefio propio del maximo érgano de objetivos financieros. Hasta
Cantidad de miembros del maximo 6rgano | compaiiia, puesto que también gobierno 2013, en VTR estos controles
4.3 de gobierno que son independientes o no | es su Vicepresidente Legal. Uno no abordaban aspectos de
ejecutivos de los directores y su respectivo desempefio social y ambiental.
suplente fue.ror? eleg@os .con.el No existe un planteamiento
voto del accionista minoritario. . -
. explicito de la adopcién del
Los demas directores y suplentes - .
fueron elegidos por la matriz principio de precaucion,
porque VTR es una empresa de
La Ley de Sociedades Andnimas Descripcion de como la organizacion ha servicios de telecomunicaciones.
establece los mecanismos de 4.11 adoptado un planteamiento o principio de No obstante, las decisiones
) - los accionistas para plantear precaucién comerciales han considerado
Mecanismos de los accionistas o ., X .
. sus requerimientos. En el también variables ambientales,
y empleados para comunicar . Y .
4.4 . . caso de los trabajadores, no ergonométricas y sociales para
recomendaciones o indicaciones al . . . . )
, . , . existen mecanismos formales, garantizar la inocuidad de los
maximo organo de gobierno . L - - .
sin perjuicio de la politica de servicios y productos ofrecidos
comunicacioén abierta y directa
de VTR 4.12 Principios o programas suscritos 4,17,59,74
12 / VTR entrega anualmente 413 Principales organizaciones a las que 17
. L a todos sus colaboradores un ' pertenece VTR
Vinculos entre la retribucion de los L, )
miembros del méximo 6rgano de bono en funcion de su nivel de i6 i 4
45 ' . - g . cumplimiento de los objetivos 4.14 Relacidn con grupos de interés 19
gobierno, altos ejecutivos y el desempefio .. Est del
de la organizacién ec9n0m|cos, ste modelo no Base para la seleccion de grupos de
considera por el momento metas 4.15 interés 18-19
sociales ni ambientales.
Enfoque utilizado para la inclusion de los
Procedimientos implantados para evitar . - 4.16 ; " 18-19
. ) P P .. Ley de Sociedades Andnimas / grupos de interés
4.6 conflictos de intereses en el maximo 57.58 — -
6rgano de gobierno 417 Principales preocupaciones de los grupos 20-23. 29 30 41-43. 78
' de interés e !
Procedimiento para determinar la Los accionistas eligen a sus
4.7 capacitacion y experiencia exigible a los directores y suplentes conforme

miembros del maximo drgano de gobierno

sus propios criterios




DMA (Enfoques de gestion)

DMA ASPECTOS PAGINA DMA ASPECTOS PAGINA
DMA EC Desempefio econémico 15-16 Practicas de inversion y abastecimiento 54-56
Enfoqu'el Presencia en el mercado 56 No discriminacion 47
de gestién
economica Impactos econdmicos indirectos 4,7,16 DMA HR Libertad de asociacién y negociacion 8 41 52
colectiva o
] Enfoque de
Materiales 89 gestion en Trabajo infantil 86
] Derechos
Energia 7577 Humanos Prevencién del trabajo forzoso 86
Agua No material Practicas de seguridad 58
DMAEN - . .
Enfoque Biodiversidad No material Derechos indigenas No material
de gestion L . .
ambiental Emissions, vertidos y residuos 72-74, 89 Comunidades locales 60
Productos y servicios 73 DMA SO Corrupcién 57.58
. Enfoque de
Cumplimiento 84 gestion en Politica Publica 59
Transporte 84 materia de Comportamiento contra la libre com-
sociedad . 59
petencia
Empleo 41
Cumplimiento 57-60
Relaciones Laborales 8,41,52
Salud y seguridad del cliente 29
DMA LA Salud y Seguridad Ocupacional 51
Enfoqut.e, DMA PR Etiquetado de productos y servicios 33-39
de gestion Capacitacién 46 Enfoque de
laboral gestion en Comunicaciones de marketing 29
Diversidad y equidad 47 materia de
productos Privacidad de los clientes 58
Equidad en las remuneraciones de 47
hombres y mujeres Cumplimiento 40, 57,59




' /,'// '

Desempeiio Econdmico

Desempeino Ambiental

INDICADOR DESCRIPCION PAGINA INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
EC1 Valor econémico generado y distribuido 16 EN1 Materiales utilizados 89
Consecuencias financieras y otros riesgos Porcentaje de materiales utilizados que . .
EC2 ) ; y " g 75 EN2 ) . q VTR no usa materiales valorizados
debido al Cambio Climatico son valorizados
Cobertura de las obligaciones de la EN3 Consumo directo de energia desglosado 77
EC3 organizacién debidas a programas de 53 por fuentes primarias
beneficios sociales ENA Consumo indirecto de energia desglosado 77
Eca Ayudas financieras significativas recibidas 16 por fuentes primarias
del Estado En 2013, VTR no desarrollé
£Cs Rango de las relaciones entre el salario 52 nuevas medidas de eficiencia
inicial estandar y el salario minimo local ENS Ahorro de energia debido a la energética. Por lo mismo, durante
e L - conservacion y a mejoras en la eficiencia este periodo no se registraron
EC6 Politica, practicas y proporcién de gastos 54-56 h p (s derivados d
correspondientes a proveedores locales anorros de (.energla erlva’ 0s de
nuevas acciones de esta indole
47 / VTR cuenta con . -
- - L . VTR no ha realizado mediciones
o ., procedimientos de seleccién Iniciativas para proporcionar productos .
Procedimientos para la contratacion basados en el principio de No - ficient | d de consumo de energia de sus
- ) . servicios eficientes en el consumo de o
EC7 local y proporcién de altos ejecutivos Discriminacion. L adel Y , . productos (router, decodificadores
procedentes de la comunidad local |s.cr|m|.nat:|on. & mayoria de 105 EN6 energia o basados en energias renovables y aparatos telefénicos, entre
ejecutivos de la compaiiia son y las reducciones en el consumo de ) !
. . otros) con el fin de establecer
chilenos energia como resultado de estas o ",
o la eficiencia energética de los
Desarrollo e impacto de las inversiones iniciativas mismos
en infraestructura y los servicios T - i
EC8 . - 15 Iniciativas para reducir el consumo 77 / En 2013, VTR no desarrolld
prestados principalmente para beneficio ENT indi p . ducci did ducir el
publico en especie indirecto de energiay as reducciones nuevas medidas para re uur’e
logradas con estas iniciativas consumo indirecto de energia
En 2013, VTR consumio un
EN8 Consumo total de agua por fuentes total de 89.743 m3 de agua
provenientes de la red publica.
Fuentes de agua afectadas por la .
EN9 g P No material /
captacion de aguas
VTR usa agua proveniente de la red .
EN10 Y gua proven No material

publica de agua potable




INDICADOR DESCRIPCION PAGINA INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
Descripcion de terrenos adyacentes o No material, porque VTR posee VTR no ha calculado el volumen
EN11 ubicados dentro de espacios naturales sus instalaciones en zonas EN23 Numero total y volumen de los derrames | de sus derrames, ya que, por las
protegidos o de alta biodiversidad no urbanas y rurales, lejos de areas mas significativos caracteristicas de su actividad,
protegidos protegidas estos no resultan significativos
Descripcion de los impactos mas No material, porque VTR posee VTR delega el transporte,
EN12 significativos en la biodiversidad en sus instalaciones en zonas almacenamiento y reduccién
espacios naturales protegidos o en areas urbanas y rurales, lejos de areas de sus residuos a empresas
de alta biodiversidad no protegidas protegidas especializadas y autorizadas para
. . . estos efectos. Para desarrollar
EN13 Habitats protegidos o restaurados No material EN24 Residuos transportados su actividad, en cualquier
Estrategias y acciones implantadas y caso, la compania no movm.za
EN14 planificadas para la gestion de impactos No material ) enel t.errltono nacional n|.
sobre la biodiversidad internacionalmente sustancias
consideradas altamente
Especies cuyos habitats se encuentran en . ;
EN15 P v ) No material peligrosas.
areas afectadas por las operaciones . -
— - e Identificacion, tamafio, estado de
EN16 Emisiones totales, directas e indirectas de 75-77 proteccién y valor de biodiversidad de
Gases de Efecto Invernadero en peso I recursos hidricos y hébitats relacionados, No material
EN17 Otras emisiones indirectas de Gases de 2577 afectados significativamente por vertidos
Efecto Invernadero en peso de agua y aguas de escorrentia de la
. . - organizacién informante
Iniciativas para reducir las emisiones
EN18 de Gases de Efecto Invernadero y las 75-77 Iniciativas para mitigar los impactos
reducciones logradas EN26 ambientales de los productos y servicios y 72-77, 89
) grados de reduccién de estos impactos
Emisiones de sustancias destructoras de No material / En 2013, VTR no
EN19 realizé calculos ni estimaciones de Porcentaje de productos vendidos y indicad ha sid
la capa de ozono en peso o . . Este indicador no ha sido
estas emisiones EN27 sus materiales de embalaje que son i
) e cuantificado por VTR
. recuperados al final de su vida ultil
NOx. SO " -, " fari No material / En 2013, VTR no
EN20 %, SOX yp ras emls!ones a. mostericas realizé calculos ni estimaciones de Costo de las multas significativas En 2013, no recibié multas
de importancia por tipo estas emisiones EN28 por incumplimiento de la normativa significativas por incumplimiento
B i ambiental de la normativa ambiental
Vertidos totales d idual No material / VTR vierte sus
er 0,5 otales de aguas resi .ua es, aguas de desecho doméstico y la Impactos ambientales significativos El transporte de materiales
EN21 segun su naturaleza y destino utilizada en la refrigeracién a la del transporte de productos y otros usados para la actividad que
red de alcantarillado EN29 bienes y materiales utilizados para las desarrolla VTR no genera
Cantidad total d id tionad actividades de la organizacion, asi como impactos ambientales
EN22 antidad total de residuos gestionados 73,74 del transporte de personal significativos

por tipos y métodos de tratamiento




Desempeiio Social

Practicas laborales

que se apliquen a trabajadores, familias y
comunidad

INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
Desel . .
A1 esglose de trabajador.e’s por FIpO de 48-19
empleo, contrato, region y género
Numero total de empleados y rotacién
LA2 media de empleados, desglosados por 49
grupo de edad, sexo y regiéon
LA3 Beneficios squales para los empleados 42-43
con jornada completa
LA4 Porcentaje de empl.eados cgblertos por 52
un convenio colectivo
VTR mantiene informados a
sus colaboradores sobre todos
los cambios significativos que
se realizan en la organizacion.
Periodo minimo d i b bi
LAS eriodo minimo -e a\.nso sobre cambios Durante 2013, este proceso
organizacionales s - .
de didlogo se dinamizd con
la ejecucion de un programa
quincenal de reuniones entre la
empresa y los sindicatos.
Porcentaje del total de trabajadores que
estd representado en comités paritarios
LA6 . . . L, 51
de seguridad y salud conjuntos direccion-
empleados
Tasa de ausentismo, enfermedades
LA7 profesionales, dias perdidos y nimero 51 / Tasa de ausentismo no
de victimas fatales relacionadas con el disponible
trabajo por region y género
66 / En 2013, VTR y sus sindicatos
continuaron impulsando acciones
Programas de educacién, formacion, conjuntas en el marco de las Mesas
LAS asesoria, prevencion y control de riesgos de Trabajo creadas desde 2012.

Entre estas acciones se cuentan los
programas de Seguridad y Salud
desarrollados con los sindicatos

Técnico y del CES.

género.

INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
LA10 Promedio de horas de foNrmauon por 50
empleado al afio
Programas de gestion de habilidades y 44-46 / VTR no tiene programas
de formacién continua que fomenten la especificos de apoyo para
LA11 . . - 3 .
empleabilidad de los trabajadores y que les quienes estan terminando sus
apoyen en la gestion final de sus carreras carreras
LA12 Porcente?Je de trabajadores que reC|b~en 50
evaluaciones regulares de desempefio
Composicion de los érganos de gobierno
LA13 corporativo y planilla desglosada. por 12,48
sexo, grupo de edad, pertenencia a
minorias y otros indicadores de diversidad
Relacién entre el salario base de los
LA14 hombres respecto del de las mujeres, por a7
categoria profesional
Tasas de retorno al trabajo y de retencion
LA15 después de la licencia parental, por 53

Derechos humanos

analisis en materia de derechos humanos,
y medidas adoptadas como consecuencia.

INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
. . Esta no es una practica que
Porcentaje y numero total de contratos ) .
. L VTR realice formalmente. Sin
y acuerdos de inversion significativos o
) . ; embargo, la compafiia fomenta el
que incluyan cldusulas que incorporan
HR1 . ) respeto de los derechos humanos
preocupaciones en materia de derechos
. . fundamentales, para lo cual
humanos o que hayan sido objeto de . ‘..
s . posee un Cédigo de Etica que
analisis en materia de derechos humanos -
siguen todos sus empleados
Porcentaje de los proveedores,
contratistas y otros socios comerciales
HR2 significativos que han sido objeto de VTR no ha realizado este andlisis




INDICADOR DESCRIPCION PAGINA INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
Total de horas de formacion de HR9 Derechos de los indigenas No material
los empleados sobre politicas y
procedimientos relacionados con aquellos VTR no ha realizado este tipo
HR3 58 . . . S
aspectos de los derechos humanos Porcentaje y numero total de operaciones de andlisis, si bien fomenta el
relevantes para sus actividades, incluyendo HR10 que han sido objeto de revisiones y/o respeto de los derechos humanos
el porcentaje de empleados formados. evaluaciones de impactos en materia de fundamentales, para lo cual
757/ 60 2003 T
Numero total de incidentes de registré denuncias ni incidentes g P
HR4 o . . L ) .
discriminacidn y medidas adoptadas relacionados con situaciones de . ) . VTR no ha realizado este tipo
SR Numero de quejas relacionadas con L S
discriminacion . practicas, si bien fomenta el
los derechos humanos que han sido respeto de los derechos humanos
Operaciones y proveedores significativos VTR respeta la libertad de HR11 presentadas, tratadas y resueltas P
. - . L ) . . - . fundamentales, para lo cual
identificados en los que el derecho a libertad | asociacidn de sus trabajadores y mediante mecanismos conciliatorios . ‘.
HR5 . . ) . . posee un Cédigo de Etica que
de asociacidn y de acogerse a convenios sigue la normativa legal vigente formales. .
. . siguen todos sus empleados
colectivos pueda ser violado o pueda correr al respecto
VTR sigue la normativa nacional
e e O acere
a la Declaracion Universal de
. o los Derechos Humanos'y a las 0 A
Operaciones y proveedores significativos . vas B INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
identificados que conllevan un riesgo Convenciones de la Organizacion
significativo de iqncidentes de ex Iotaiién Internacional del Trabajo, OIT. Porcentaje de las operaciones con
HR6 g infantil v medidas ado tada_f ara También adscribe al Pacto Global 501 procesos de didlogo con la comunidad 60-71
contribui:/a la abolicién Zfectiv:de la de las Naciones Unidas, uno de local, evaluaciones de impacto y
S . cuyos principios tiene relacion con programas de desarrollo
explotacion infantil. la eliminacién del trabaio infantil
a eliminacion del trabajo infantil. Porcentaje y ndmero total de unidades de
Impulsa adem?s. acciones asociadas SO2 negocio analizadas con respecto a riesgos 57-58
con esta tematica en el marco del relacionados con la corrupcién
programa VTR Internet Segura
- - - Porcentaje de empleados formados en las
VTR sigue Ia normativa naqonal SO3 politicas y procedimientos anticorrupcion 58
en esta materia que adhiere de la organizacién
Operaciones y proveedores significativos a la Declaracion Universal de i
idZntiﬁcados Z(fmo de riesgo sgl nificativo los Derechos Humanos y a las 504 MEd‘IdéS fomadas en resp.ulesta ’ 57-58
) ® 11680 sl ) Convenciones de la Organizacién incidentes de corrupcion
HR7 de ser origen de episodios de trabajo Internacional del Trabaio, OIT. . | i bl
forzado u obligatorio, y las medidas . ) 10, 1 Pos.|c.|on en fas po ticas publicas y
También adscribe al Pacto Global SO5 participacién en el desarrollo de las 59
adoptadas para . . . - -
de las Naciones Unidas, uno mismas y actividades de lobbying
de cuyos principios insta a la B , . )
L ¥ L P P . Numero total de acciones por causas 59 / VTR no registra sanciones
eliminacion del trabajo forzoso ; L P - .
s07 relacionadas con prdcticas monopolisticas | o causas judiciales derivadas de
Porcentaje del personal de seguridad que ha y contra la libre competencia, y sus practicas monopdlicas y contra la
HRS sido formado en politicas o procedimientos 5g resultados. libre competencia

de la organizacion en aspectos de derechos
humanos relevantes para las actividades




INDICADOR DESCRIPCION PAGINA INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
Valor de sanciones y multas significativas PRS Practicas con respecto a la satisfaccion del 25-29 31-32
508 y numero de sanciones no monetarias 59 cliente, incluyendo resultados de estudios !
derivadas del |ncumpllm|ento de las leyes Programas de cumplimiento de
y regulaciones L .
PRG leyes o adhesién a estdndares y 29
Operaciones con significativo impacto codigos voluntarios mencionados en
SO09 potencial o actual en las comunidades 60-71,72-77 comunicaciones de marketing
locales Numero de incidentes derivados del
Prevencién y medidas de mitigacion incumplimiento de las regulaciones relativas .
. . L . En 2013, no se registraron
implementadas en operaciones con PR7 a las comunicaciones de marketing, -
SO10 . . K 60-71,72-77 . . ., incidentes de esta naturaleza
impactos significativos potenciales o incluyendo la publicidad, la promocién y el
actuales en las comunidades locales patrocinio, del tipo de resultado
VTR cuenta con una Politica de
" Ndmero de reclamos debidamente Privacidad de la Informacion de
Responsabilidad del producto PR8 fundados en relacién con el respecto ala | los Clientes. En 2013, la compafiia
) , privacidad y la fuga de datos personales no recibié reclamos relacionados
INDICADOR DESCRIPCION PAGINA con la fuga de datos personales.
Desde el disefio hasta el Costo de las multas significativas producto
Fases del ciclo de vida de los productos proceso de implementacion PRO del incumplimiento de la normativa en 59
PR1 y servicios en las que se evaluan los de sus productos, VTR aplica relacion con el suministro y uso de los
impactos de los mismos en la salud y procedimientos que evaltdan productos y servicios
seguridad de los clientes el impacto de los mismos en la
salud y seguridad de los clientes
Numero total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulacién y de los Suplemento sectorial Telecomunicaciones
PR2 cddigos voluntarios relativos a los impactos En 2013, no se registraron . .
de salud y seguridad de los productos y incidentes de esta naturaleza INDICADOR DESCRIPCION PAGINA
servicios durante su ulctlodde vida, del tipo de Capital de inversidn en infraestructura de
resultaco 10.1 redes de telecomunicaciones desglosado 15
29 / VIR cumple con las por regién
Tipos de informacién sobre los productos disposiciones vigentes en esta
. : . - Costos netos para los proveedores de
y servicios que son requeridos por materia. Adicionalmente, ha . ; - .
e . servicios bajo la Obligacion de Servicio
los procedimientos en vigor y la desarrollado plataformas de . -
PR3 " X » . Universal al extender sus servicios a .
normativa, y porcentaje de productos y educacion para los clientes como . . No se ha cuantificado el costo
o K o X S 10.2 lugares geograficos y a grupos de bajos .
servicios sujetos a tales requerimientos la referidas al servicio de Internet . . neto de estas actividades
. ; ingresos que no son rentables. Describe
informativos Banda Ancha http://vtr.com/ . o .
mecanismos legislativos y regulaciones
hogar/banda-ancha/
relevantes
Ndmero de incidentes de incumplimiento de
PRA reglamentos y cédigos voluntarios relativos En 2013, no se registraron
a lainformacion y al etiquetado, del tipo de incidentes de esta naturaleza
resultado
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Practicas para asegurar la salud y seguridad En 2013, VTR reportd a Subtel
del personal en terreno involucrado en la 370 antenas con mediciones
instalacion, operaciéon y mantenimiento de Los trabajadores relacionados electromagnéticas. Este informe
antenas, estaciones base, cableado y otras con equipos de alto voltaje Total invertido en programas y actividades incluyo registros realizados en
10.3 plantas externas. Los aspectos relacionados cuentan con procedimientos PA9 en el campo de la investigaciéon afios anteriores. En esta materia, la
a la salud y seguridad incluyen trabajo en escritos respecto de la forma de electromagnética compaiiia usa como referencia las
altura, choques eléctricos, exposicion a efectuar su trabajo investigaciones realizadas al respecto
EMF y frecuencias de radio, y la exposicion por la Organizacién Mundial de la
a productos quimicos peligrosos Salud
Politicas y practicas para superar las barreras PAL0 Iniciativas para asegurar la claridad de 25-30
de acceso y uso de productos y servicios de cargos y tarifas
PA2 telecomunlcauo.nes, incluyendo: |d|orrTz?, 60-71 Iniciativas para informar a los clientes
cultura, analfabetismo y falta de educacion, L
: di dad dad sobre caracteristicas de los productos
INgresos, discapacidades y eda PA11 y aplicaciones que promoveran un uso 73,74,76
Politicas y practicas para asegurar la preferiblemente responsable, eficaz,
PA3 disponibilidad y confiabilidad de productos 25-28,32,33 rentable y que no dafie el medio ambiente
y servicios de telecomunicaciones Ejemplos de eficacia de recursos de los
e . . - TA1 .. . 34-37
Cuantificar el nivel de disponibilidad de productos y servicios de telecomunicaciones
PA4 productos y servicios de telecomunicaciones 32 . .
las 4 : T Ejemplos de productos, servicios y
€n fas areas en que opera [a organizacion aplicaciones de telecomunicaciones que
Numero y tipo de productos y servicios tienen el potencial de reemplazar objetos
. TA2 - ; - ) . 76
PAS entregados y utilizados por sectores de la 68,70 fisicos (ejemplo: el directorio telefonico por
poblacion de bajos ingresos o sin ingresos una base de datos en la red o viajara través
Desde 2012 existe una norma de videoconferencia)
técnica en virtud de la cual opera Estimaciones sobre el efecto rebote
Programas para promover y el Sistema Nacional de Alerta de (consecuencias indirectas) del uso por
mantener productos y servicios de Emergencias sobre las Redes de TA4 parte de los clientes de los productos y 37,76
PA6 telecomunicaciones en situaciones de Servicio Publico de Telefonia Movil. servicios mencionados anteriormente y las
emergencia y para colaborar en caso de En esta plataforma participa el lecciones aprendidas para desarrollo futuro
desastre lcon:l.ént? clie compe.mlats del sector La compafiia chequea y valida
oca | ele ecomumcauon\e}sr,Rentre que todos los elementos sujetos
as que se encuentra a propiedad intelectual que utiliza
-, - . VTR promueve un acceso en sus comunicaciones masivas
Politicas y practicas para manejar aspectos o )
. equitativo a sus productos y L . ) cuenten con los derechos necesarios
de derechos humanos relacionados con el - S Descripcién de practicas relacionadas con
PA7 - servicios de telecomunicaciones, . . para ser empleados. VTR es
acceso y uso de productos y servicios de ) . . TAS los derechos de propiedad intelectual y . . -
S y sigue la normativa nacional o . usuaria de propiedad intelectual en
telecomunicaciones . tecnologias disponibles ) P .
vigente al respecto diversos ambitos, y como tal realiza
Politicas y practicas de comunicacion clampan§|s actrvals para: Cf)mzat'Ti/
PA8 publicitaria. Incluye informacidn sobre las 29 elacceso llegala fas senales de

ventas

Cable y colabora con la Justicia para
enfrentar el flagelo de la pirateria
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Tablas anexas

( Materiales relevantes utilizados por VTR en 2013 )

Papeleria administrativa Papeleria de Marketing
Impresion facturas y otros documentos legales 27.913.994 Folleteria 45.576.650
Impresion de mailings de fidelizacién de clientes 146.518.619 Volantes 3.495.208
Sobres 44.142.047 Tripticos 544.200
Formularios 608.040
Contrato Triple de Servicios Fijos 356.000 -
_ Baterias Cables
Papel de fotocopia 15.665 .
Cables (Coaxial,
Hoja carta 9.500 Banco de baterias Enersis 122.896 HDMI, Cobre Pin, 19.218.143

Mdédem Thomson)

Equipos electronicos y eléctricos Otros materiales
Caja Premium Motorola DCX3210 / A010 / 301 122.896 Filtro Arcom FRC-VTRA-1 RF 166.630
EMTA Thomson DWG-875, EMTA DOCSIS 3.0 WIFI 64.930 Cajas de cartén 303.237
Caja Premium Motorola DCT 700 SET TOP BOX Digital 87.810 Pilas alcalinas AA Premium Digital 116.610
Caja Premium Motorola DCX3510 SET TOP BOX 14.652 Bolsa Burbujas Set Up Box D Box Pro 333.564
EMTA Cisco DPQ3925 / CE-8 DOCSIS 3.0 inaldmbrica, bateria 2600 MA 30.950 Bolsa para Manuales D Box Pro 315.393
Amplificador Motorola MB100K-2HAXH-F-R MINIBRIDGER 1 GHZ 31075 7.820 Accesorios Instalacion Grampa Blanca 18.120.000
EMTA Arris WTM652G/CE-8, inaldambrico 4ETH, 2 FONO 30.750 Amarras plasticas negras 150 mm 4.430.000
Equipo WIFI Motorola SBG6580 Cable mddem inaldambrico D3.0 25.930 Alambre Lashing Desnudo 1.040.750
Control remoto Aconcagua NA 786.323 Filtro Arcom Shield 2 3/4 RF 314.780
Conector Gilbert GRS-540-CH-QR-T Pin Type 183.110 Filtro Arcom FWHP-17/24 P/N 268.837
Conector Gilbert GF-UR-6, ultrarange, cable RG6 quadshield 5.821.800 Filtro Arcom Connector Shield RF 195.900
Splitter Regal 2 Vias Serie Digital 160.000

Acoplador Regal ZDRDCT10-6 RF 1 Salida 120.000





