REPORTE DE

SOSTENIBILIDAD



VTR.COM SpA

VTR.COM se constituyo legalmente el 13 de diciembre de 1993 con el nombre de
IUH Inversiones Chile Ltda.,, sociedad inscrita en el Registro de Comercio de Santiago
a fojas 27.062, nimero 22.266. Mas tarde pasoé a llamarse VTR Hipercable S.A, para
cambiar a la razon social VTR GlobalCom el 3 de enero del afio 2000. En noviembre
de 2013, por acuerdo de la Junta Extraordinaria de Accionistas, VTR GlobalCom se
convirtio en la sociedad por acciones VTR GlobalCom SpA. Posteriormente, mediante
junta extraordinaria de accionistas de fecha 29 de febrero de 2016, la sociedad VTR
GlobalCom SpA fue absorbida por la sociedad VTR Chile Holdings SpA, modificandose
también la razén social de esta Ultima a VTR.COM SpA.
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ENTREVISTA AL

GERENTE GENERAL

€En 2017, VTR tuvo buenos resulta-
dos financieros en un contexto eco-
némico local de relativa debilidad.
¢{Cémo se explica este desempeiio?

La razon es que nos enfocamos en priorida-
des claramente definidas, como fortalecer
la oferta de Banda Ancha, mejorar las ve-
locidades v las tecnologias que ponemos
en los hogares, e invertir en las redes y en
los procesos de clientes, para ofrecer una
mejor experiencia. Este trabajo nos permitié
entregar una oferta de valor superior ala de
los competidores vy se tradujo en una mayor
preferencia por parte de las personas.

En 2017 alcanzamos una cifra récord de
suscriptores en Banda Ancha y mantuvimos
el liderazgo en video. En este Ultimo caso,
aunque el crecimiento no fue tan relevante

como en Internet, cerramos el perfodo con
una gran cantidad de innovaciones y una
biblioteca VOD mas nutrida, gracias a me-
jores acuerdos con programadores locales
e internacionales. Ademas, lanzamos una
nueva guia para los clientes. Estos avances,
asimismo, no fueron segmentados, Sino
que beneficiaron a todos los clientes, inde-
pendiente del plan v la tecnologia con que
cuentan. En la misma linea, a principios de
2018 lanzamos el sistema Replay TV, que
es el resultado de un proyecto que venia-
mos desarrollando en los Ultimos afios.

{Cémo surgen y a qué apuntan estas
prioridades estratégicas de VTR?

Estas prioridades estratégicas las esta-
blecimos a partir de la conviccién de que
para ser efectivos en la ejecucion debe-

vtr.com

mos estar enfocados. Estos objetivos
nos permitiran tener claridad estratégi-
Ca sobre las cosas importantes v lograr
una mayor coordinacion.

{Abordan a través de estas defini-
ciones la experiencia cliente? ;Qué
avances alcanzaron en esta dimen-
sion en 2017?

En este ambito, mapeamos de forma per-
manente los procesos de relacionamiento,
lo que nos permitid identificar problemas
de disefio y de ejecucion con oportunidades
de mejora. Estos temas los abordamos con
comités especificos y planes de trabajo que
monitoreamos semana a semana. Este es
un trabajo dificil, porque el sistema de proce-
sos que tiene VTR para servir a sus clientes
es amplio y complejo. Es por esto que, asu-

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2017 4



miendo que no hay recetas magicas que
aseguren que los reclamos van a bajar a la
mitad en un periodo determinado, el factor
que toma mayor relevancia es la cohesion
de los equipos. Si logramos mantener esa
consistencia, los ciclos de mejora se ejecu-
taran en los plazos previstos.

Los colaboradores externos han
adquirido una importancia cre-
ciente para el logro de los objeti-
vos corporativos. ;Qué desafios
plantea este nuevo contexto?

El primer desafio es hacer que esas
organizaciones socias compartan los
mismos principios y valores de VTR, &l
segundo, que se desempefien de la ma-
nera mas parecida posible a la nuestra.
Estos objetivos los estamos trabajando
en distintos frentes. Por ejemplo, estre-
chando nuestra relacion con las empre-
sas externas y generando areas dedica-
das a fortalecer estos vinculos. Hoy, el
relacionamiento mas integral con este
mundo lo lidera un drea especialista.

Esta unidad esta encargada de asegurar
los niveles de cumplimiento laboral es-
tablecidos v de garantizar que la gente
esté motivada y cuente con las condicio-
nes contractuales, de capacitacién y de
entorno necesarias.

{De qué forma se avanz6 en mate-
ria de mantencion y expansion de
las redes?

El afio 2017 fue intenso en inversio-
nes para la mejora del equipamiento.
Logramos concretar lo que llamamos
el barrido de los nodos, para revisar to-
dos los aspectos fisicos, electronicos vy
de componentes de la red externa que
pueden afectar los servicios. Esto inclu-
yo las instalaciones en los domicilios de
los clientes, lo que es inédito. En estos
casos, llegamos a hacer modificaciones
para potenciar el funcionamiento de la
red, con muy buenos resultados. Asimis-
mo, expandimos nuestra red a un nume-
ro récord de home pass, lo que tuvo un
impacto directo en nuestras cifras de
crecimiento.

¢Hacia dénde esta va la industria de
las TELCO? ;Qué oportunidades se
abriran para VTR en este escenario?

En los proximos afios, creemos que la
Banda Ancha seguirda desarrollandose
con fuerza. Probablemente, la siguiente
frontera estara en lograr una experiencia
de conectividad menos traumatica. Esto
se va a traducir en una mayor prolifera-
cién de aplicaciones, por ejemplo, para el
consumo de video. En resumen, las ca-
pacidades seguiran expandiéndose para
permitir que los consumidores puedan
ver lo que quieran, en el lugar y en el dis-
positivo que prefieran. Este aumento en
la oferta vy las posibilidades de consumo
de video vendrad de la mano de un ma-
yor desarrollo de la inteligencia artificial,
como herramienta de orientacion vy reco-
mendaciones. A esto hay que sumar la
creciente interaccién que tendremos con
sensores, que capturaran datos y seran
reactivos a nuestras acciones e historial.
Todo este escenario abre nuevas oportu-
nidades, porque dependera de la conecti-
vidad v la expansion de las redes.

{Qué relevancia tendra la sosteni-
bilidad en este contexto?

En VTR estamos en un momento de
transicién en materia de sustentabilidad.
Lo que buscamos es dejar de pensar en
lo sostenible como un elemento acceso-
rio a nuestra actividad, y centrarnos en
como hacemos sostenible el quehacer
de la empresa. Nuestra compafiia ge-
nera muchos impactos. Unos positivos
y otros negativos. La pregunta que nos
estamos haciendo es de qué manera los
abordamos para reducir sus riesgos aso-
ciados y aprovechar las oportunidades
que nos plantean. En la actualidad, por
ejemplo, hay mucha informacién relacio-
nada con educacién que pasa por nues-
tras plataformas. sPodriamos hacer algo
mas con eso?

En definitiva, la sostenibilidad de VTR
en el futuro va a estar orientada a la
multiplicacion de los impactos positivos
de la empresa y a garantizar que nues-
tro desempefio se ejecute de la manera
mas correcta.
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UIENES SOMOS
¢

1.181.583 suscriptores en Banda Ancha ,

Somos una empresa de Telecomunicaciones con presen- (90.368 MAS QUE EN 2016) ] 9] NUMERO TOTAL
cia en todo el pafs. Entregamos Internet Banda Ancha Re- . DE EMPLEADOS
sidencial, Television de Pago, Telefonia Movil v Fija, v un

servicio distintivo a las pequefias y medianas empresas, a 1.063.899 suscriptores en TV de Pago [ ] [ @
través de VTR Negocios. (20359 MAS QUE EN 2016) @

Para la atencién de nuestros clientes, contamos con 46 . B ] ]66 752
sucursales entre Arica y Coyhaique, una plataforma de Call @ 642.883 clientes en Telefonia Fija ho.mbres mujeres

Center y un sitio web corporativo al que incorporamos en

2017 avanzadas aplicaciones de autogestion, para hacer 212.498 clientes de postpago en Telefonia Mévil
mas rapida v facil la experiencia de las personas. ROTACl()N

26.865 clientes de VTR Negocios 290 6

(57.411 RGU AL CIERRE DE 2017)

i ) @ 2.888.A355 servicios o RGU
(77.917 MAS (81819 MAS QUE EN 2016)
Clientes totales QUE EN 2016)

6 @ 526.570 clientes Triple Pack




VIR ES UNA EMPRESA
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LIBERTY LATIN AMERICA 4

Desde 2018, VTR serd una empresa de
Liberty Latin America.

LLA es una compafiia de telecomuni-
caciones lider que opera en mas de 20
paises en América Latina vy el Caribe
bajo las marcas de consumo VTR, Flow,
Liberty, Mas Movil y BTC.

Los servicios de comunicaciones y en-
tretenimiento que ofrece a sus clientes
residenciales y comerciales en la regién
incluyen combinaciones compuestas por
video digital, Internet de Banda Ancha,
telefonia y servicios moviles.

)

LIBERTY

LATIN AMERICA

Sus productos v servicios comerciales
incluyen conectividad de nivel em-
presarial, centro de datos, hosting v
soluciones administradas, asi como
herramientas de tecnologia de Ia in-
formacion para clientes que van desde
pequefias y medianas empresas hasta
corporaciones internacionales y agen-
Cias gubernamentales.

Liberty Latin America opera, asimismo,
una red de cable de fibra éptica subma-
rino vy terrestre que conecta mas de 40
mercados en la region.

LLA dispone de tres clases separadas
de acciones ordinarias, que se comer-
cializan en el NASDAQ Global Select
Market con los simbolos "LILA" (Clase A)
y “LILAK" (Clase (), vy en el enlace OTC
con el simbolo "LILAB" (Clase B).

vtr.com

3
<3

10.300 -
i

6,4 millones

5,2 millones
.

TV. INTERNET Y TELEFONTA FITA

Mas informacion en www.lla.com b
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permanentemente para obtener la preferencia
"Hacer de VTR una empresa excepcional,
& @
crecimiento humano y profesional; amada

vtr.com
) o) PROPOSITO
“Queremos maximizar valor siendo lideres - <\ /r,
' - 7
y lealtad de nuestros clientes, cumpliendo la - T U V I D A
promesa de producto con actitud de servicio y
capaz de obtener crecimientos superiores
al mercado, amada por sus colaboradores,
por sus clientes, por tener una experiencia,
de servicio espectacular, y respetada y

y 4 y 4 P .
VISION Y PROPOSITO o
en conectividad y entretencién, innovando
a través de una operacion de excelencia”. p 1
el sPe GONECTADA -
por ser un lugar grato, alegre y de
admirada por la comunidad y la sociedad”.
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PROPIEDAD GOBIERNO
Al cierre de 2017, VTR era controla- co R Po RAT I ‘,o

da en un 100% por Liberty Global, a
través de sus filiales chilenas United
Chile Ventures (duefia del 75,98%

de United Chile LLC (propietaria del esta encabezado por un Directorio com-
24,02% restante), puesto por tres directores titulares v Directores titulares Directores suplentes
tres suplentes.
Acciones de VIR Este 4rgano tiene a su cargo la admi- GUILLERMO PONCE GUILLERMO ACUNA SBOCCI
nistracion de la sociedad v la definicion CHILENO CHILEND
0 de sus objetivos corporativos. Sus inte-
75 9 8 /0 grantes permanecen en sus Cargos por
/4 un afio renovable y no reciben remune- MIGUEL OYONARTE WELDT PATRICIA SILBERMAN V.
United Chile Ventures racion por su funcion. CHILEND CHILEND
24 O 2 0/ PABLO IACOBELLI DEL R0 JOSE FRANCISCO SILVA
Y/ 0 CHILENO CHILENO

United Chile LLC

Desde el 1 enero de 2018, VTR pasé ®
a formar parte de Liberty Latin Ame-

rican. Esta compafia fue creada a

partir de la separacién de las accio-

nes de Liberty Global.
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COMITE

EJECUTIVO

GUILLERMO PONCE
GERENTE GENERAL

vtr.com

El equipo de alta direccion de VTR lo lidera el gerente general v estd integrado por siete vicepresidentes, ademas del ge-
rente de Riesgo y Control Interno. Su mision es llevar adelante la estrategia de la compafifa y asegurar el cumplimiento por
parte de la empresa de Ias leyes vigentes y de la normativa interna.

RAMON CANAS

VICEPRESIDENTE
TECNOLOGIA Y OPERACIONES

CRISTIAN ARIZTIA

VICEPRESIDENTE
COMERCIAL Y CLIENTES

PEDRO ASSAEL

VICEPRESIDENTE
PRODUCTOS Y MARKETING

AT

IVAN ROZAS

VICEPRESIDENTE
PERSONAS

MARCELO VON CHRISMAR

VICEPRESIDENTE
FINANZAS

JOSE NAVARRO

VICEPRESIDENTE
SISTEMAS Y PROCESOS

Para abordar los temas considerados criticos por la organizacion, el Comité Ejecutivo se apoya en cuatro comités especia-
lizados: Capex, Movil, de Reputacion v Sostenibilidad, y de Etica y Cumplimiento.

3 &

MIGUEL OYONARTE

VICEPRESIDENTE
LEGAL Y ASUNTOS PUBLICOS

AN

JUAN PABLO RODRIGUEZ

GERENTE DE
RIESGO Y CONTROL INTERNO

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2017 10




NUESTRO NEGOCIO

A través de su actividad, VTR busca apor-
tar valor al pafs. Este propdsito la compa-
fila lo cristaliza en los cinco compromisos
que ha asumido con Chile, un manifiesto
que identifica las areas en que la contri-
bucién de la empresa puede marcar una
diferencia para la construccion de una so-
ciedad mas equilibrada y prospera.

En materia de negocio, VTR opera sobre
la base de doce prioridades estratégicas.
Estas definiciones fueron adoptadas en
2017 y su finalidad es alinear a la organi-
zacion en torno a los focos de accion que
se deben privilegiar para que la compafiia
alcance sus metas.

En el marco de estos lineamientos, durante
2017, VTR registré ingresos por $617,5

mil millones, una cifra que representa
un aumento de 6% respecto de 2016.

Este desempefio fue impulsado prin-
cipalmente por mejoras en los ingre-
S0S por suscripcion de los servicios de
Banda Ancha Residencial, Telefonia
Movily VTR Negocios.

El objetivo de VTR en los proximos
aflos es continuar avanzando sobre
estas directrices, poniendo un énfasis
especial en el desarrollo de las altas
velocidades de Banda Ancha y el im-
pulso al segmento de clientes empre-
sas a través de VTR Negocios.

...Q;;Q; °

i ® ’ vtr.com

e =

INVERSION EN
INFRAESTRUCTURA

LO DE LA BANDA

oL
DESARR L0 POR PAGO

ANCHA Y L

€SPACIO DE
MERITOCRATICO

ELA
DESARROLLO D
FAMILIA DIGITAL

CONTENIDOS PARA EL
o CHILE DEL FUTURO
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DESEMPENO 2017
EN CIFRAS /| =

2015 $547 mil millones

_______

2015  $333 mil millones 2015  $214 mil millones

Mes Mes 1 2016 $228 mil millones
W el 000000 e . NS
zﬁf ' $617,5 mil 017 $369,2 mil E 2017 $248,3 mil
WY millones \\ millones ‘\\ millones

Evoluci inversiones

il

(cifras en' iIIonGQS)HJ

Destinos de la invers

(98%)

\\\\\.
WAy
\\\\x-.':'n\~ .




ESTRATEGIA DE

SOSTENIBILIDAD

La nueva Estrategia de Sostenibilidad de VTR
tiene por objetivo favorecer cambios positivos
en la sociedad a través del desarrollo e impulso
de las nuevas herramientas digitales.

Basado en la vision de sostenibilidad de Liberty
Global, este modelo organiza las politicas, pro-
gramas e iniciativas que VTR promueve en este
ambito en dos grandes dimensiones de accion:

IMAGINACION DIGITAL, que concentra toda la
labor orientada a fortalecer y aprovechar el poder
transformador de Internet.

CONECTIVIDAD RESPONSABLE, que integra
el trabajo derivado del compromiso de la
empresa con la gestion de sus impactos y una
operacion sostenible,

En 2017, este disefio fue validado a nivel in-
terno. El objetivo en 2018 es complementarlo
con indicadores de desempefio y estructurarlo
a partir de los temas que se definan como prio-
ritarios.

IMAGINACION
DIGITAL

Transformacién Digital
Colaboracion para el Desarrol lo

N

vtr.com

CONECTIVIDAD
RESPONSABLE

Productos y Servicios Confiables
Crecimiento Sostenible

Cultura Interna

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2017
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6RUPOS DE INTERES
Y CANALES o

DE DIALOGO ¥R

ACCIONISTAS

AR

SOCIEDAD

PROVEEDORES

esta definicién
comprende a los
empleados, a sus
familiares y
los sindicatos.

A través de sus distintas plataformas de
comunicacion vy canales de atencion, VTR
mantiene con sus principales stakehol-
ders una relacion permanente, transpa-
rentey directa. Esta interaccion le permite

a la compafifa entregar informacion sobre I
Su actividad comercial y operacional, y re- ¢
coger la percepcion que tienen los grupos Canales institucionales Sitio web corporativo Programas de Subgerencia de
deinterés respecto de las distintas dimen- sostenibilidad Capacitacion y Gestion de
siones de su desempeﬁo Para desarrollar Infor(fj'nes pell'm(ajnentes Sucursales ) Call Center ol . . e VTR Externos
y e resultados arlas educativas de
esta relacion, la empresa cuenta con ca- Redes Sociales Internet Segura Unidades internas
nales segmentados y transversales, Entre Conference call diarias mandantes
estos Ultimos, uno de los mas importantes Plataformas audiovisuales Plataformas de contenidos
es el Reporte de Sostenibilidad. Intercambio periddico de B de VTR Gerencia de Compras
visitas de los maximos Canales de atencion
ejecutivos de ambas segmentada, como VTR Redes Sociales Sitio web www.vtr.com
4 compafifas Negocios
Consejo Consultivo de Campafias de
. Equipos técnicos de Clientes comunicacién
[ J instalacién y mantencion
o o \ Fundacién Vive Chile
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|: mil m|IIor]es_
‘\ valor economico
. DISTRIBUIDO $53,8 mil millones

SALARIOS Y BENEFICIOS

En 2017, VTR gener6 valor por 1.918 $1.015.141.364
$603,6 mil millones. De esta cifra, EMPLEOS DIRECTOS  EN CAPACITACION

la compaiiia distribuy6 $440,8 mil
millones entre sus principales grupos

de Interés: trabajadores, accionistas, el \ $132,3 mil millones $357.908.980
Estado, la comunidad y los proveedores.. GASTOS POR IMPUESTO A LA GANANCIA  APORTES SENCE
5]5603 6 N
\
\
‘ __________
" varl?)lrl Q‘gﬁg;ﬁco ! ) $112,3 mil millones  $113.271.064
J COSTO FINANCIERD PAGADOS POR CONCEPTO DE INTERESES
GENERADO /,' $406 9

| mil millones

. costos de,
'\ EXLOTACION

~

$247.519.994 $54.639.696
INVERSION EN PROYECTOS SOCIALES ~ SERVICIOS SIN COSTO
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% : vtr.com
CA\IANCES 2017 ()
Se elevaron a 1.750.000 Charlas de VTR Internet Crece de 32% al 41% ¢l 98% de las conexiones a
las conexiones al Congreso del Segura en 25 colegios con ndmero de colaboradores Banda Ancha Ultra Rapida en
Futuro via streaming, desde las una asistencia de 5.500 altamente comprometidos Chile son de VTR
950 mil registradas en 2016 escolares con la compafiia

COLABORACION PARA TRANSFORMACION

EL DESARROLLO DIGITAL

Lanzamiento del blog para em- Desarrollo del nuevo

prendedores “Los que estan programa VTR Vive Digital,

en todas" con contenidos para centrado en la promocién de
pymes competencias digitales

CULTURA PRODUCTOS Y

INTERNA SERVICIOS CONFIABLES

Encuesta de cierre para Elevar al 70% la proporcion
medir impacto de la de clientes que usa los canales
campaiia Somos Fans digitales de VTR

de VTR en el NPS interno

C} DESAFIOS 2018>
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—IMAGINACION

DIGITAL

vtr.com

Buscamos multiplicar el poder transfor-
mador de Internet y el potencial innova-
dor de la tecnologia.

Nuestro objetivo es usar la conectividad
para alimentar la creatividad de las per-
sonas y provocar cambios positivos en el
entorno. Este es el camino que hemos ele-
gido para generar beneficios a las comu-
nidades y a toda la sociedad.



vtr.com

TRANSFORMACION DIGITAL

-é VTR INTERNET SEGURA )

Durante los Ultimos afios, el programa
VTR Internet Segura ha estado orien-
tado a crear conciencia respecto de los
riesgos que supone Internet especial-
mente para los nifios y las familias.

Con esa finalidad, se han desarrollado
anualmente talleres entre escolares vy
diversas actividades de sensibilizacion
y prevencion en torno a estas materias,

En 2017, en concreto, VTR organizd
charlas en 25 colegios con la finali-
dad de promover entre estudiantes de
quinto a octavo bdsico conductas de
autocuidado frente a practicas como el
ciberacoso, el sexting y el grooming en
Internet. Estas actividades se realizaron
en establecimientos de Santiago v re-

giones, vy lograron convocar a mas de
5.500 estudiantes.

Como parte de esta iniciativa, la compa-
fila también desarroll6 la primera "Radio-
grafia Digital de los Jévenes Chilenos”.

Este estudio fuerealizado a partir de los
resultados que arrojaron las encuestas
de satisfaccién que la compafifa aplicd
entre los escolares que asistieron a las
charlas de VTR Internet Segura durante
el afio y tuvo como finalidad conocer las
redes sociales y contenidos que prefie-
ren cuando navegan por Internet.

La encuesta, en la que participaron
3,700 estudiantes de todo el pafs, arro-
jo entre sus principales resultados que

el 78% de los consultados estd conecta-
doalaredentre 1y 3horas al dia, y que
el 46% lo hace por mas de tres horas,

Otro dato relevante que se desprende
de la consulta es que el 7% de los entre-
vistados declar6 haber sido victima de

EN 2017 SE REALIZARON
CHARLAS EDUCATIVAS

EN 25 COLEGIOS,
EN LAS QUE PARTICIPARON

5500 ESCOLARES.

violencia o ciberbullying, mientras que el
22% reconocio tener contactos con per-
sonas desconocidas en la red (ver resu-
men de resultados en pagina siguiente).

POR UN CHILE
CON INTERNET
SEGURA PARA
NUESTROS NiNos

wirinternet segurac




RADIOGRAFIA DIGITAL

AL0S NINOS

Y JOVENES
de Chile

Los filtros de Snapchat la |levan

Esta red social ha tenido un incipiente
crecimiento alcanzando un

o de las preferencias
entre los nifios y
0 jovenes encuestados

Facebook es para los viejos

\.hf’ Pose, pose. pose..;' f’

de los nifios 2,

o dice que
LRIOE=S Facebook
encuestados
IO . .
Sin WhatsApp no hay fiesta Se consolidan las
de los plataformas streaming
encuestados

: prefiere este
sistema de mensajerfa instantanea para
comunicarse con amigos o familiares

declara solo ver videoo TV
>

rovr

0
Violencia y Ciberacoso (/)

de los nifios y jévenes E

I PREDICAR

CON EL
EJEMPLO

\J
‘@"
o .ok : declaraque [k
O : sus padres
declara
transmitir

0 afirma f" .
22/) aceptar a /f *'.,
personas. i -

desconocidas en sus | '
redes sociales ,Ii

T e
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—é VTR VIVE DIGITAL)

Con el propdsito de promover las nue-
vas tecnologias como herramientas que
pueden aportar cambios positivos en
las personas, la sociedad vy el entorno, a
partir de 2018, el programa VTR Internet
Segura se orientard al desarrollo de com-
petencias digitales para el futuro.

En el marco de este nuevo enfoque, la
iniciativa pasara a llamarse VTR Vive Di-
gital y considerara charlas vy actividades
destinadas a instalar las tecnologias di-
gitales como herramientas de empode-
ramiento y nuevas oportunidades para
todas las personas.

El programa tendra un sitio web con
contenidos educativos y secciones es-

pecialmente disefiadas para las nece-
sidades e inquietudes de los distintos
segmentos de usuarios.

En materia de seguridad, VTR Vive Di-
gital seguira impulsando charlas en co-
legios. Estas actividades, sin embargo,
se extenderan a padres y profesores, v
desarrollaran el concepto de autocuida-
do como una condicién necesaria para
aprovechar al maximo las oportunida-
des de desarrollo, innovacion y comuni-
cacion que abre el mundo digital,

EMPODE RAMDS U N

FOSITIVO A TRrRAV E5

©\%

V.
VIVE DIGITAL

CAMBIO
D E LA

. .
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-é SERVICIOS “COSTO CERO” )

Como una manera de extender los bene-
ficios y oportunidades de la era digital a
sectores que nNo cuentan con recursos
para la contratacion de estos servicios,
VTR desarrolla el programa “Costo Cera”,
A través de esta iniciativa, la compafiia
entrega conexiones gratuitas de Televi-

sion de Pago, Banda Ancha y Telefonia
Fija a organizaciones de beneficencia e
instituciones de caracter social.

En 2017, este plan considerd 912 ser-
vicios sin pago asociado, cuyo valor co-
mercial asciende a $54.639.696.

Nidmero de conexiones por servicio

vtr.com

- @ Q

CABLE ~ TELEFONO

INTERNET

RLOQUEO A SM0S CON CONTENIDO | LEGAL

etivo de garan-

linea con su 0bj SEt
2 sin riesgos

fizar una navegacxpn :
en la web, VTR dispone en su
redes, ademas, de un sistema au-

tomatico que bloquea cualquier

D

TOTAL CONEXIONES

¥

intento de acceder a ;itios WE!
con pomograﬁa 'mfalrm\‘ Durapﬁg
2017, este mecanismo impidio
2803371 intentos de ingreso a
estas direcciones.
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COLABORACION PARA
EL DESARROLLO

6 FUNDACION VIVE cuu.e)

La Fundacion Vive Chile surge en 2015
al alero de VTR con el objetivo de ge-
nerar contenidos audiovisuales que
aporten al desarrollo econémico, social
y cultural de Chile. En el marco de esta
misién, durante 2017, esta institucion
orientd su actividad hacia un modelo
de valor compartido, con el objetivo de

beneficiar no sélo a la comunidad, sino
también al negocio, con la promocion
de las plataformas de la compafiia v la
generacion de nuevos contenidos para
sus clientes.

Para impulsar esta labor, la Fundacién
Vive Chile concentrd su trabajo en el
desarrollo de acciones y actividades
destinadas a sus tres principales grupos
de interés: Clientes y Comunidad, Cola-
boradores y Proveedores Locales.

vtr.com

3% VIVEChile

una fundacion vtr

GENERAR VALOR COMPARTIDO
BUSCAMOS BENEFICIAR A LA COMUNIDAD Y AL NEGOCIO

GESTIONAR RELACIONES/DESARROLLAR ACCIONES PARA STAKEHOLDERS DE VTR

COLABORADORES
Y CULTURA

\%

Compromiso y diversidad

CLIENTES Y
COMUNIDAD

\%

Productos, contenidos
y uso VOD

Colegios

FOCOS ESTRATEGICOS

J
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Proveedores Locales

Fortalecimiento de la calidad de
los canales locales: En 2017, VTR
se adjudicé un Fondo de Transferencia
Tecnoldgica, cuya finalidad es dotar a
los canales locales de las competencias
y conocimientos que requieren para su
migracién desde su actual tecnolo-
gia analdgica a un modelo digital. En
el marco de este instrumento, repre-
sentantes de seis sefiales regionales
viajaron a Brasil para asistir a una feria
desarrollada en torno a estas materias,
en donde recibieron capacitacion sobre
formatos, contenidos vy equipamientos
del sistema digital. A su regreso, ade-
mas, participaron en un seminario en
el que dieron cuenta de su experiencia
y conacieron de parte de instituciones
como Innova, el Consejo Nacional de
Televisién y el Consejo de la Cultura los
fondos publicos a los que pueden pos-
tular con el fin de desarrollar conteni-
dos para esta nueva plataforma.

Colaboradores y Cultura Corporativa

Alianza con el Festival de Innova-
cion Social (FIIS): En el contexto de
desarrollo del programa “La Liga de los
Emprendedores”, VTR sellé un acuerdo
de media partner con el Festival de Inno-
vacion Social, una iniciativa que recorre
América Latina con actividades artisticas
y culturales, y cuyo proposito es promo-
ver soluciones sostenibles para los pro-
blemas que enfrenta la sociedad. Como
parte de esta alianza, VTR participd el
"FIIS Revelando”, un concurso de minido-
cumentales asociados a causas sociales
y emprendimiento, y que la compafiia
propuso centrar en los Objetivos de De-
sarrollo Sostenible relacionados con edu-
cacién. En la misma linea, VTR organizé
para sus colaboradores una jornada con
las charlas D'Mente que desarrolla el FIIS
sobre temas de inclusién. Bajo el nombre
"Que nadie te detenga”, este ciclo incluyd
conferencias de expertos en integracion
laboral para personas con discapacidad

fisica, visual y auditiva. Durante la acti-
vidad también se exhibieron una pelicu-
la de NatGeo sobre Cabo de Hornos v el
documental La Conciencia de las Plantas,
de la Fundacion.

vtr.com
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Clientes y Comunidad

Estrategia para promover el uso de
las plataformas de VTR: £n 2017, la
Fundacion desarrolld una estrategia para
reforzar el conocimiento y uso de VOD y
todas plataformas de VTR, Esta labor se
impulso con el objetivo de aportar valor al
negocio y en sintonia con las prioridades
estratégicas definidas por la empresa. En
términos concretos, esto significd asociar
cada nuevo contenido de Vive Chile con
un plan de medios orientado a promover
Video On Demand, la red de sefiales re-
gionales, la plataforma de VTR en You-
tube y el sitio web corporativo, asi como
CNN Chile y el Canal del Senado, nuevo
partner de Fundacion Vive Chile. Con el
proposito de seguir aumentando el al-
cance de los contenidos de la institucion,
también se incorporaron a la parrilla de
VTR en regiones canales aéreos que no

| -\ t

forman parte de su red de sefiales loca-
les, como Antofagasta TV 'y Copiapd TV.

Congreso del Futuro: Este es un
evento impulsado por el Senado de la
Replblica, la Academia Chilena de Cien-
cias y el Gobierno de Chile, en cuyo mar-
co todos los affos destacados cientificos
y humanistas se retinen para discutir so-
bre los grandes retos de la sociedad. En
su calidad de co-organizadora de esta
iniciativa, la Fundacién Vive Chile parti-
cipa activamente en la definicion de los
contenidos de cada edicion vy se encar-
ga de las comunicaciones, el marketing
y las transmisiones de sus actividades
asociadas. En el contexto de la version
2017 del Congreso:

—> Se elevaron a 1.750.000 las co-
nexiones al evento via streaming, un
salto significativo respecto de las 950
mil registradas en 2016.

— Con el fin de mantener vivo el en-
cuentro durante el afio, se desarrollaron

=
una serie de subproductos a partir de
sus contenidos;

e Charlas del Futuro: Estas conversacio-
nes, que a lo largo del afio se difundie-
rona través de las plataformas de VTR,
se grabaron en formato de programa
de television, con una duracién mas
limitada y guiones preestablecidos. En
total, se registraron 100 charlas, 40
mas que en 2016.

e Encuentros del Futuro: En estos dia-
logos se buscd reunir a cientificos v
pensadores de distintas disciplinas en
torno a temas de interés comuin. Como
parte de esta iniciativa, en el afio se
realizaron 24 entrevistas.

* Documental La Conciencia de las Plan-
tas, que registra la expedicion cienti-
fica de 2017 vy que se estrenod en la
version 2018 del Congreso.

e Libro "31 Mentes Pensando el Futuro”.
Esta edicién resume las mejores char-
las realizadas en la version 2017 del

vtr.com

Congreso. La publicacion se desarrolld
en formato digital y se dejé para des-
carga gratuita en los sitios web de la
Fundacion y Congreso del Futuro, en
codigo QR vy en carpetas liberadas en
YouTube y VOD,

En cuanto al formato del evento se rea-
lizaron algunas modificaciones:

* Se definié aumentar el nUmero de muje-
res cientificas participantes, con el fin de
aportar alameta de igualdad de géneroy
aumentar la cantidad de invitados nacio-
nales para generar mayor transferencia e
intercambio de conocimiento.

e De acuerdo con la tendencia, se desa-
rrollaron bloques de contenido multidis-
ciplinario, para hacer converger distintas
miradas en torno a un mismo tema.

« £/ Congreso sali6 por primera vez a regio-
nes. se realizaron eventos en municipali-
dades vy teatros locales a los que asistie-
ron 30 mil personas, una cifra seis veces
mayor que la alcanzada en Santiago.
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Mujer y Ciencia: En el marco de la orga-
nizacion del Congreso del Futuro 2017,
la Fundacién Vive Chile impulsd una se-
rie de iniciativas orientadas a reforzar la
presencia v participacion de las mujeres
cientificas en este evento. Como resulta-
do de este esfuerzo, se duplico respecto
de 2016 el nimero de mujeres confe-
rencistas y se instalo la conversacion de
género en |os paneles. A partir de esta
experiencia, la Fundacion también parti-
cip6 en la Mesa de Trabajo creada por de
la Subsecretarfa de Economia y SERNAM
con los objetivos de;

—> Desarrollar un diagnéstico y pro-
puesta de trabajo para promover la par-
ticipacién de mujeres en el Estado.

—> Proponer indicaciones al proyecto de
ley que crea el Ministerio de Ciencias,
para integrar adecuadamente a las mu-
jeres ala institucion.

—> Desarrollar un documento que iden-
tifique las barreras que tienen las muje-
res para entrar al mundo cientifico.

A estas iniciativas se sumaron:

—> La participacion de la Fundacion como
media partner e institucion embajadora
del XII Gender Summit, organizado por
Conicyt v Naciones Unidas en la Cepal,
para potenciar la participacién de mujeres
en ciencia.

—> La co-organizacién, junto a Fundacion
Hypatia, del primer Femme Summit Chile,
evento que convocd a 140 mujeres lide-
res a una conversacion sobre género vy
sociedad.

—> El desarrollo de la serie infantil “Locos
LAB" sobre ciencia, protagonizada por
una nifia y cuyo objetivo fue promover
este interés desde el entretenimiento.

Contenidos educativos: Fundacion
Vive Chile y Fundacion Chile firmaron en
2017 un convenio en virtud del cual las
capsulas animadas educativas desarrolla-

O .

I

das por Vive Chile fueron puestas a

disposicion de la comunidad doce
te en el Portal Educar Chile, con

n,
la

descripcién y la orientacion curricu-

lar respectiva para los profesore

S.

Este sitio web pertenece a Funda-
cion Chile y recibe financiamiento

del Ministerio de Educacion.

El trabajo de curricularizacion de
estos contenidos fue desarrolla-
do por Fundacién Chile, sobre Ia
base de las fuentes y referencias
aportadas por VTR. El objeti-
vo de la compafiia en 2018 es
efectuar esta labor con recur-
S0s propios y de forma previa
a la entrega de este material a
las instituciones interesadas.

S

®

vtr.com

CONTENIDOS

PARA ELCHILE
del FUTURO

— 80 mil visualizaciones en Youtu-
be registrd la segunda temporada
de “Por la Razén y la Ciencia”

— La nueva serie “Liga de Empren-
dedores” aborda casos de empren-
dimiento ambiental

—> Panorama 15 cumplié 5 afios y
lo celebré con un cambio de nom-
bre: Panorama Chile

— La nueva serie “Walmapu a
pedales” retrata las tradiciones y
costumbres del pueblo mapuche

Mas informacion en

® www.fundacionvivechile.cl E
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-6 VTR NEGOCIO )

VTR desarrolla para las pequefias y media-
nas empresas una oferta a la medida de
sus necesidades vy basada en dos pilares
diferenciadores; una atencion especiali-
zada y un servicio de postventa Unico en
el mercado. Con esta linea de negocio, la
compafiia busca aportar al crecimiento y
sustentabilidad de las pymes, un sector
clave para la creacién de empleo y el desa-
rrollo econémico del pafs.

En 2017, VTR Negocios experimentd
un crecimiento significativo a partir de
la consolidacion de su modelo comercial
y la conformacion de equipos mas capa-
Citados. Este impulso se dio en el marco
de una gestion entre cuyos principales
avances destacaron:

Alianza con la Asociacion de Empren-
dedores de Chile, Asech: Como parte
de este acuerdo, VTR Negocios participd
activamente en las charlas, desayunos,

clinicas de emprendimiento v jornadas de
capacitacion organizadas por esta agrupa-
Cion para sus mas de 25 mil socios, la mayor
parte de los cuales corresponden a peque-
fias v medianas empresas. Esta relacion
directa le permitié a la compafiia educar a
los asistentes en temas como relacion con
el cliente, marketing digital y uso de redes
sociales.

Servicios mas eficientes: £/ Call Center
exclusivo con que cuenta VTR Negocios
cerr¢ el afio 2017 con un nivel de atencién
del 95% vy un indice de servicio del 75%.
Esto quiere decir que de cada diez llama-
das que recibi¢ ocho fueron atendidas en
menos de 30 segundos. Esta eficiencia
fue reforzada con programas de capaci-
tacion permanente a sus ejecutivos, 1o
que permitid entregar una atencién cada
vez mas especializada y con resolucion en
primera linea. En materia de servicio técni-
co, la compafiia logré alcanzar un nivel de

100%

CRECI0 EL NUMERD
DE CLIENTES DE VIR
NEGOCIOS EN 2017

84% para su promesa de atencion AM/PM
(es decir, dar respuesta durante la tarde a
una solicitud hecha por la mafana). Sobre
este mismo punto, también cabe destacar
la creacidn de un equipo de ventas exclusi-
VO, CON preparacién para orientar al cliente
respecto de la mejor solucion seglin sus
requerimientos.

Migracion a altas velocidades: £n
la misma linea del plan que impulsd con
clientes residenciales, VTR también mi-
gro de forma gratuita a su cartera en este
segmento a planes con mayores anchos
de banda. Esto permiti¢ que, al cierre de
2017, el 78% de los clientes de VTR Ne-
gocios operara con velocidades superio-

42% . "X : .f;; N
DELACARTERADEL = .

SEGMENTO
ESTA EN REGIONES

vtr.com

res a 120 Mbps. Cabe sefialar al respecto
que la oferta de compafiia en materia de
Internet considera planes de hasta 400
Mbps, los mas altos del mercado.

Nuevo blog para emprendedores:
A fines de 2017, VTR Negocios desa-
rrollé un blog para sus clientes, que lan-
zard en 2018y cuyo objetivo es aportar
informacién vy contenidos Utiles para
pequefios empresarios. El espacio se
denominara “Los que estan en todas” y
abordard temas como “Formas de usar
las redes sociales para vender mas vy
mejor”, recomendaciones de libros sobre
Management y consejos para hacer tra-
mites, entre muchos otros.
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—> CONECTIVIDAD

RESPONSABLE

Nuestro propésito es contribuir al desarro-
llo del pais operando de una manera sos-
tenible y responsable.

€l desafio que nos hemos planteado es
ampliar la conectividad de las personas y
las comunidades, sin aumentar los impac-
tos que generamos en el entorno.



PRODUCTOS Y SERVICIOS

CONFIABLES

—é LA MEJOR EXPERIENCIA EN BANDA ANCHA)

A

VTR se ha propuesto brindar a sus clien-
tes la mejor experiencia en Internet, a
partir de la entrega de las mayores ve-
locidades del mercado y de una atencion
de la mas alta calidad. Con ese objetivo,
y en linea con su desafio estratégico de
consolidar su liderazgo en materia de ve-
locidad, durante 2017, la compafiia migrd
de forma gratuita a aproximadamente el
95% de sus clientes Residenciales y Ne-
gocios, a planes con mas Mbps.

Fundada en la capacidad tecnoldgica que
le ofrecen sus redes, esta estrategia per-
miti¢ que la velocidad promedio de su car-
tera durante el periodo pasarade 52a111
Mbps, lo que a su vez significd disminuir
significativamente el costo por Mbps (ver
grafico "Evolucion costo acceso Banda An-
cha ultrarrapida” en pagina siguiente).

En sintonia en el propdsito de la em-
presa de avanzar hacia el concepto de
velocidad ultrarrdpida, en el que ya esta
trabajando su matriz Liberty, este plan,
ademas, tuvo un impacto significativo en
el aumento a 39 Mbps que experimentd
el promedio nacional de velocidad de In-
ternet, desde los 24 que registraba a co-
mienzos del periodo.

Siempre con la finalidad de ofrecer el me-
jor servicio de Internet del mercado, en
2017, asimismo, VTR continué profun-
dizando el desarrollo de dispositivos que
garanticen la mejor conexién v velocidad
en los hogares. En este marco, durante el
periodo lanzd el extensor de WiFi Nextgen
Pro, como solucion para ampliar la cober-

tura de WiFi en el Hogar o Negocio. Este
equipo también permite entregar altas
velocidades.

Este lanzamiento se efectud en un con-
texto marcado por la consolidacion del
modem NextGen y del sistema WiFi Next
Generation, dispositivos que al cierre de
2017 operaban en 470 mil y 250 mil ho-
gares, respectivamente,

vtr.com



Estos avances llevaron a VTR a ocupar
el primer lugar en el ranking Speedtest®
Awards 2017 (Q2+Q3 2017) con la
Banda Ancha mas rapida de Chile. Esta
es una clasificacion que elabora Ookla®
a partir del desempefio en velocidad de
los proveedores de Internet de cada pais.
De acuerdo con los resultados de la Ulti-

Evolucion costo acceso Banda Ancha ultrarrapida

ma version de este premio, la velocidad
que ofrece VTR a sus clientes la ubica-
ria como el cuarto proveedor en Estados
Unidos y el primero en Nueva Zelandia.

En esta misma linea, durante 2017, VTR
volvio a posicionarse dentro de los pri-
meros lugares de las clasificaciones que

. '('(ﬁ))

elaboran Netflix y Google entre las com-
pafiias de Internet.

Este logro responde, entre otros facto-
res, a la incorporacion en la arquitectura
caché de la empresa de los contenidos
mas visitados en la web. Este es un me-
canismo "espejo” que evita que los usua-

Evolucion velocidades promedio en Chile y VTR

== 2011
Ian 120 Mbps

$69.990

en precio

63% [P
CHILE
Plan ]50 Mbps (Subtel)

$25.990

2do Semestre
2016

PROMEDIO

PROMEDIO
VIR

2do Semestre Proyeccion

2017 marzo 2018

Migracién Migracién 140
sin costo sin costo Mbps

vtr.com

rios vayan a buscar estos contenidos a
servidores de otros paises, lo que per-
mite una mayor velocidad de descarga
y asegura una maxima calidad de video.
Dicho sistema se continué extendiendo
en 2017 a otras regiones del pais.

Conexiones de Banda Ancha
ultrarrapida en Chile (mas de 100 Mbps)*

. Conexiones de VTR
. Otros operadores

12.287

785.699
(98%)

(*) Fuente SUBTEL
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—é VANGUARDIA EN VIDEO A TRAVES PRODUCTOS INNOVADORES )

VTR busca seguir mejorando la expe-
riencia de consumo de video de sus
clientes a través de una estrategia de
desarrollo cuyos principales focos son:

— El potenciamiento de su oferta no
lineal; es decir, de aquellos conteni-
dos audiovisuales a los que se puede
acceder en cualquier momento, sin la
restriccion de una programacién pres-
tablecida.

—> La generacién de aplicaciones vy
herramientas orientadas a garantizar
que esta forma de ver television esté
al alcance de toda su cartera, indepen-
dientemente de los planes contratados
y del tipo de equipo con que se cuente.

EN 2017, SE REGISTRARON
97 MILLONES

DE REPRODUCCIONES
DE TITULOS DESDE VOD.

Con este proposito, durante 2017, VTR
afianzd su posicion de liderazgo en el
mercado de la industria de TV de Pago
en Chile, con el lanzamiento de innova-
dores servicios, productos vy funcionali-
dades. Entre estos avances destacaron
especialmente los siguientes:

 Fortalecimiento de la plataforma
Video On Demand (VOD): Durante el
afio, la compafiia elevd a 15 mil el ndme-
ro de titulos disponibles en este espacio,
desde los poco mas de 9 mil con que con-
taba el afio anterior. Este aumento en la
oferta fue especialmente significativo
en el caso de los contenidos no lineales
sin cargos adicionales asociados, los que
representaban al cierre de 2017 el 55%
del material a disposicién de los clientes.
Este potenciamiento de los titulos v el
lanzamiento en 2016 de la nueva inter-
faz de VOD, mas amigable e intuitiva,
elevaron en 200% el nimero de descar-
gas desde la plataforma en 2017,

vtr.com

Este crecimiento explosivo en el uso de
Video On Demand plantea a VTR como
principal desaffo de futuro garantizar
que el crecimiento de la demanda no
genere problemas de acceso o calidad
para los clientes.

Numero de titulos disponibles en VOD

15.700

55%

45%

2017
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¢ Replay: En linea con su objetivo de
democratizar el accesoala TV nolineal,
a principios de 2018, VTR incorpor6 a
Sus servicios de video un mecanismo
que permite al usuario retroceder un
programa en desarrollo para verlo des-
de el principio. Este sistema brinda al
cliente mayor flexibilidad para disfrutar
de los contenidos de sus preferencias
sin obligarlo a consultar una plataforma
complementaria ni alterar su comporta-

miento habitual de bdsqueda frente a
la pantalla. Replay, en concreto, permite
navegar hacia atras en la guia y volver a
reproducir contenidos con derechos de
grabacién que fueron emitidos entre 1
y 7 dias antes, sin cargo adicional. Esta
disponible, ademas, para casi la totali-
dad de la cartera de VVTR. La excepcién
la constituye un porcentaje minimo de
clientes, a quienes la compafiia ha ofre-

cido cambiar su equipo sin compatibili-
dad por otro apto para el servicio.

A tres semanas de su lanzamiento, en
febrero de 2018, un tercio de los sus-

criptores de la compafiia ya utilizaba
esta aplicacion.

A ambos adelantos hay que sumar la
consolidacion del sistema CatchUp, que

vtr.com

permite acceder a través de VOD a una
seleccion de los mejores contenidos de
la television abierta, v el lanzamiento
de la nueva Guia de Televisién, disponie
ble para todos los clientes.

VTR Reproducciones VOD (en millones)

2017 Yriiiiiiiizzzzzzzzzzzza 97

ESTRATEGIA COMERCIAL PARA AMPLIAR LA OFERTA DE TVNOLINEAL

Con el fin de seguir ennquedendo \a
oferta de video y con ello la experiencia
de los clientes, durante 2017, la com-
pafifla también reforzd su estrategia
de negociacion con los programadores

para conseguir los derechos no IREEIES
de sus contenidos.

En el marco de este trabajo, VTR ce-
rré acuerdos importantes con cadenas
como Discovery y Disney, asl Como con
Canal 13, en el ambito de \Ios cana\es
de television abierta, en dimensiones
como librerfa, grabacion y reversa

El objetivo de la empresd es seguir
avanzando en esta linea durante 201.8,
para lo cual continuara sus conversaclo-
nes permanentes con cadenas interna-
cionales y otros actores relevante; dela
industria de television abierta nacional.

Estos esfuerzos l0s complgm.ejntarla con
una modalidad de negociacion directa
conlos grandes estudiosy desarro\lado:
ras audiovisuales globales que comenzo
a explorar en 2017 y que permitio, por
ejemplo, la adquisicion del programa in-
fantil Peppa Pig.
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—é TELEFONIA MOVIL CON EL MEJOR NPS DE LA INDUSTRIA )

Con una oferta altamente competitiva y
un modelo de atencién diferenciador en
el mercado, el servicio movil de VTR ter-
mind el aflo 2017 con el mejor NPS de |a
industria y en el segundo lugar de porta-
bilidad neta entre clientes postpago.

Estos logros son el resultado de un tra-
bajo de varios afios cuyo objetivo fue
crear un ecosistema de servicio que

permitiera responder adecuada y opor-
tunamente a las necesidades y requeri-
mientos de los usuarios, mas alla de las
prestaciones contenidas en un plan,

Esta labor considerd, entre otros aspectos:

—> Un andlisis de la estrategia comer-
cial, a partir del cual se decidid concen-
trar los esfuerzos de mejora en el apoyo
a los ejecutivos de las sucursales, el pri-
mer canal de ventas del servicio.

— Un reforzamiento y acompafiamien-
to a los agentes de primera linea en as-
pectos de ventay postventa, en el mar-
Co de una gira liderada por la gerencia a
cargo vy que recorrié durante dos afios
todas las sucursales de VTR a lo largo
de Chile.

—> La modificacion de los planes co-
merciales v el modelo de comisiones
de venta.

Crecimiento en ventas (cifras en miles)

vtr.com

Disminucion en desconexiones

La informacién recogida en este proceso
llevd a la empresa, ademas, a crear una
Mesa de Reclamos, instancia que se orien-
t¢ al estudio de los problemas mas recu-
rrentes expresados por los clientes v a la
revision de los procedimientos internos.

A este trabajo se sumd, asimismo, un
programa destinado a mejorar el cono-
cimiento que tienen los propios colabo-
radores sobre el servicio mévil de VTR,
destinado a convertirlos en |os primeros

@,

3.1%

2017

promotores del negocio, v la decisién de
la compafiia de constantemente ir mejo-
rando las condiciones de los planes tanto
a clientes nuevos v existentes, en linea
con su estrategia de diferenciacion en
términos de entregar mas Gigas Libres.

Todo este trabajo permitid en 2017
aumentar en 21% el nimero de
suscriptores y reducir en 17% la
tasa de desconexiones.
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-é MEJORA CONTINUA PARA AUMENTAR EL NPS Y REDUCIR LOS RECLAMOS)

En el marco de su propdsito de garanti-

Tasa de Abandono Productos Fijos (2017) Principales reclamos contra VTR

zar la mejor experiencia a sus clientes,
en 2017, VIR comenzd a desarrollar
un plan orientado a elevar su NPS. Esta
es una encuesta que aplica a todos sus
usuarios para determinar su nivel de leal-
tad con la compafifa.

Con foco en reducir las llamadas de recla-
mos, este programa se desarrolld a partir
de laidentificacién de los principales mo-
tivos que expresan los clientes para ha-
cer una mala evaluacion de un producto
0 canal.

Sobre este diagndstico, VTR conformd
una Mesa de Mejora Continua, instancia
bajo la cual se alojo el trabajo en torno a
estas materias. Este 6rgano lo integran
representantes de las distintas areas in-
volucradas en la gestion de los issues y
su trabajo lo desarrolla en coordinacion
con el Comité de Clientes, los vicepresi-
dentes y el gerente general.

2,3%

2,1%

1,5%

ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic

El estudio inicial permitié determinar que
los reclamos que recibe VTR se concen-
tran principalmente en los temas de cla-
ridad de cobros, canales de interaccion,
expectativas de producto y experiencia
con el servicio. Para abordar estas dimen-
siones, la Mesa de Mejora Continua aplico
una metodologia de rondas con lineas
de trabajo, un sistema que al final del
perfodo permiti6 alcanzar los siguientes
avances:

1.7%

otro V///) 5%

Telefonia fija (problema en servicio) % 3%

2,0% 2,0%

Problema en pagos /] 3%
Problema en agendamiento visita /4] 6%

Cable (problema canales-sefial-grilla-VOD) 7////1 8%
Problema en la atencion /7Z/////) 13%
Problema cobros en boleta 17%
Internet fija (problema en servicio) [//7//////) 16%

— Claridad en los cobros: £n este am-
bito, VTR se planted como desafios inicia-
les asegurar que la boleta fuera recibida
por el cliente, garantizar la comprension
de sus contenidos y revisar sus procedi-
mientos para establecer a quiénes co-
rresponde cobrar por concepto de servicio
técnico. En el marco de esta labor, la com-
pafiia disefid un formato de boleta mas
simple y facil de entender para los clientes
nuevos y unificd criterios de cobro.

Problema en venta y modificacién de planes [/ /////////////] 29%

—> Expectativa de los productos:
Los problemas asociados a este ambito
fueron abordados por la Gerencia Técni-
Ca, a través de planes de mantencion de
redes y cambios de equipos para mejorar
la experiencia (ver mas en pagina 40).

—> Estrategia de Comunicaciones:
Como resultado del trabajo que impulsod
para ordenar la informacion que entrega
a sus usuarios, la compafiia se propuso
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elaborar una Estrategia de Comunicacio-
nes de Clientes, Este modelo establecera
qué comunicar, a quién, cuando y cémo, y
funcionara sobre la base de una catego-
rizacion de 10 tipos de informacion. Una
de ellas sera "Educacion”, cuyos conteni-
dos se entregaran bajo el concepto "Plan
de Habilitacion para Clientes” El objetivo
es que los usuarios puedan resolver sus
dudas de la forma mas simple vy con el
menor esfuerzo posible.

NPS por canal de atencion (2017)

— Resolutividad de canales: £l tra-
bajo en esta dimensién apunta a entre-
gar a las lineas de contacto con los clien-
tes las herramientas que requieren para
resolver ala primera. Uno de los focos de
esta labor sera mejorar la resolutividad
técnica, para lo cual se comenzo a avan-
zar en un plan de capacitacion de los
ejecutivos de Call Center y comerciales
(ver mas en pagina 45).

—> Experiencia Digital: Otro de los
objetivos de la empresa es conducir a
los clientes al concepto de autoatencion
digital, para que ellos mismos puedan re-
solver sus problemas por Internet de una
forma mas simple. Ademas de ser eficien-
te para la compafiia, esta solucién asegu-
ra una respuesta mas inmediata para el
cliente, o que se traduce en una mejor
experiencia. Con miras a profundizar en
estas prestaciones, VTR esta impulsan-

vtr.com

do una completa Transformacion Digital
de sus procesos (ver mas en pagina 35).

En el contexto de este trabajo, la empre-
sa, ademas, reviso los criterios sobre los
cuales un ejecutivo de Call Center debe
considerar una llamada como reclamo.
Esta ampliacion de la definicion permitira
hacer un seguimiento mas pormenoriza-
do de sus causas y soluciones,

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JuL AGO SEP ocT NOV DIC  TOTALANO
CALL CENTER 37% | 146% | 147% | 195% | 164% | 57% 1,8% 81% | 17.6% | 205% | 142% | 19,4% 12,3%
SUCURSAL 412% | 411% | 450% | 466% | 51,4% | 482% | 422% | 445% | 51,2% | 459% | 47.2% | 53,0% 46,7%
REPARACIONES 203% | 188% | 198% | 237% | 280% | 285% | 288% | 262% | 284% | 30,6% | 295% | 30,1% 26,2%
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—é TRANSFORMACION DIGITAL CON MIRADA DE CLIENTE )

En 2017, VTRIinicid una profunda Trans-
formacién Digital con el fin de seguir
avanzando en su desafio de entregar la
mejor experiencia a sus clientes.

En el marco de este proyecto, la com-
pafifa cred la Gerencia Digital e inicid un
proceso de desarrollo basado el modelo
Agile. Esta metodologia se estructura en
torno a células de trabajo denominadas
Scrum, que estan integradas por profe-
sionales de distintas areas y paises, v
Cuyo objetivo es trabajar a partir de de-
safios comunes.

Con un énfasis en la eficiencia operacio-
nal v la optimizacién de los servicios v
canales de atencion, este proceso arrojo
como principales resultados del afio los

siguientes avances:

—> Lanzamiento del nuevo sitio vir.com:
Con caracter responsivo y multidisposi-
tivo, esta plataforma pone a disposicion
de los clientes mas informacién sobre
las ofertas comerciales y aplicaciones
para la compra en linea, entre otros con-
tenidos.

— Presentacion de nuevos canales de
autoatencion:

e Apps Mobile: Tiene login con huella
y permite operaciones como pago de
cuenta, consulta de boleta, chat de
atencion y contratacion servicios como
Wifi y Reset.

vtr.com

e Sucursal Virtual Reponsiva: Al cie-
rre de 2017 contaba con 90 mil clientes ®
migrados y un NPS 25 puntos superior
al de la sucursal virtual anterior.
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ePortal Cautivo Movil: Permite a
clientes de VTR Movil gestionar su con-
SUMO Yy comprar bolsas de datos desde
su smartphone,

e Centro de Ayuda Online: Es multi-
dispositivo y dispone de TAG frecuen-
tes de blsqueda para facilitar la autoa-
tencion.

La Transformacién Digital ha supuesto
importantes desafios para la compafiia
en términos de cultura y gestion del cam-
bio. Por lo pronto, este trabajo en células
y la exigencia que se plantea a estos
grupos de liberar cada dos semanas una
nueva funcionalidad que aporte valor
a los clientes representa una evolucién
disruptiva en la forma de hacer las cosas
en la empresa. Desde el punto de vista
de la gestion del talento, este proceso,
ademas, representa un reto en materia
de retencién y atraccion de profesionales
con las competencias necesarias.

Con este proyecto, VTR apunta en con-
creto a:

—> Reducir costos: Por ejemplo, poten-
ciando el pago online o digitalizando ope-
raciones que actualmente gestionan los
equipos.

—> Mejorar la experiencia con soluciones
que le permitan autoatenderse y resolver
por sfismiso, de una manera mas rapiday
eficiente sus dudas y problemas.

—> Aumentar las ventas, con la habilita-
cién de nuevos canales remotos para tal
efecto.

Cabe consignar que los avances desa-
rrollados en el marco de este proceso de
digitalizacion se desarrollan vy ajustan
teniendo en consideracion la opinion del

cliente. Para tal efecto, el modelo de VTR
contempla una metodologia de testeo
que ejecuta una instancia denominada
Laboratorio de Experiencia. Al terminar
el proceso de disefio de cada solucion,
este érgano se encarga de realizar tests
y pruebas para determinar, a partir de la
percepcion de los usuarios, si el sistema
cumple con el objetivo de generar valor.

vtr.com

AL CIERRE DE 2017,
LA SUCURSAL VIRTUAL
RESPONSIVA CONTABA

CON 90 MIL
CLIENTES MIGRADOS,

METAS 2018

Para 2018, el propdsito que se ha
planteado la Gerencia Digital es
aumentar el nimero de clientes
que usa los canales digitales de
VTR, desde el 35% observado al
cierre de 2017 a un 70%.

Con esta finalidad, entre otros
objetivos, durante este afio co-
menzara a incorporar inteligencia

artificial para garantizar que las
plataformas funcionen las 24 ho-

ras del dia y los siete dias de la
semana. De igual modo, seguird
promoviendo aplicaciones que le
permitan a la empresa estar pre-
sente en aquellas plataformas que
usan los clientes para comunicarse
y crear comunidades, como las re-
des sociales Instagram, Messen-
ger, Facebook y WhatsApp.



-é CONTINUIDAD OPERACIONAL: PILAR DE LOS SERVICIOS DE VTR)

Considerando que la continuidad es uno
de los factores que definen la experien-
cia de un cliente en laindustria de las Te-
lecomunicaciones, VTR ha puesto un es-
pecial énfasis en desarrollar estructuras,
politicas v procedimientos que aseguren
un servicio permanente vy la solucién
oportuna de las eventualidades.

En linea con este propdsito, la compafiia
monitorea de forma permanente, a tra-
vés del sistema de pantallas del NNOC,
el desempefio de sus servicios, con el fin
de detectar de manera temprana posi-
bles fallas o situaciones que involucren
un riesgo para las operaciones.

Cuando se producen estas situaciones,
el modelo de respuesta de VTR contem-
pla las siguientes acciones:

1. Activacion del protocolo de re-
solucion: £l mismo NNOC escala el pro-
blema, derivando la solucién a las areas
correspondientes 'y monitoreando en
todo momento el cumplimiento de los
parametros comprometidos para las me-
didas correctivas.

2. Plan de comunicacion para los
clientes: Frente a estos eventos, VTR
pone a disposicion de los ejecutivos del
Call Center la informacion que deben en-
tregar alos clientes en caso de contacto.
En esta dimensién, durante 2017 se al-
canzaron los siguientes avances:

a) En casos de problemas masivos, se de-
tecta alos clientes afectados para que
se les informe al momento del contac-
to de la causa del problema vy la hora
de solucién.

b)Lo mismo ocurre frente a trabajos de
mantenimiento o reparaciones. se
informa a los clientes del cuadrante
impactado la duracion de las obras a
través del Call Center. Silos trabajos se
definen en el dfa, la comunicacion es
por SMS,

Respecto de este Ultimo punto, cabe con-
signar que VTR dispone de una estructu-
ra que gestiona los trabajos programa-
dos, cuya coordinacién estd alojada en
una mesa en la que participan todas las
dreas involucradas en el proceso. Esta
instancia se reline dos veces a la semana
y su labor es aprobar las obras propues-
tas por las distintas unidades técnicas
y generar las autorizaciones necesarias
para las intervenciones en la red.

vtr.com
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A PARTIR DE 201,
LAS AREAS A CARGO DE

DETECTAR Y RESOLVER
CONTINGENCIAS DESARROLLARAN

SIMULACROS PERMANENTES.

En el marco de este modelo preventivo,
VTR también desarrolla;

—> Programas para periodos especificos
(como el Plan Marzo y el Plan Invierno).

—> Planes para enfrentar la posible so-
bredemanda de contratacion, por ejem-
plo, de transmisiones deportivas. En este
caso, desde 2017, cuenta con un proce-
dimiento en virtud del cual las solicitudes
se pueden regularizar con posterioridad,
lo que evita el colapso de la plataforma.

— Medidas para prevenir el impacto de
contingencias climaticas. Ante un anun-
cio de marejadas, por ejemplo, se hace
un catastro de las fuentes de poder ubi-
cadas en la zona en riesgo.

La capacidad de reaccion frente a estos
eventos, ademas, la pondra a prueba a
partir de 2018 a través de simulacros
permanentes en las areas encargadas
de detectar y resolver los problemas. £l
objetivo de estos operativos es reforzar
el rol que debe cumplir cada actor segln
la contingencia v ejercitar la conforma-
cion del gobierno de emergencia que
corresponda a la eventualidad.

Todos estos procesos estan consigna-
dos en el nuevo Protocolo de Contingen-

vtr.com

cia creado por VIR en 2017, un docu-
mento que fija las normas de actuacion
de la empresa frente a “un acontecimien-
to extraordinario y/o imprevisto que in-
terrumpe o podria interferir la operacién
normal del negocio, generando impacto
negativo en la satisfaccion de clientes y
en la imagen corporativa”.

Este documento establece las organicas
que se deben conformar en VTR para
cada nivel de emergencia y sus corres-
pondientes estructuras de delegacion,
asi como las obligaciones que debe
cumplir cada vicepresidencia y respon-
sable interno en estos casos, tanto en la
etapa previa a la contingencia como du-
rante su desarrollo y con posterioridad a
su ocurrencia.
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APRENDIZATES DE LAS GRANDES CONTINGENCIAS OCURRIDAS EN 2017

La elaboracion del nuevo Protocolo de
Contingencia surge de la necesidad de
VTR de formalizar todos los procedi-
mientos v practicas con que enfrentd
durante 2017 eventos climatologicos
que significaron cortes masivos y pro-
longados de sus servicios en la capital,
como los temporales de lluvia de junio y
la nevazon de julio.

Por su dimensién inédita, ambas emer-
gencias significaron para la compafiia
impactos que excedieron todas las pre-
visiones técnicas, lo que la obligd a re-
formular algunos de los programas que
venia desarrollando con esta finalidad:

—> Los temporales ocurridos en junio -
y que produjeron cortes en la red que
afectaron a unos 80 mil clientes de
Santiago por alrededor de nueve horas-
llevaron a VTR, por ejemplo, a ajustar el
disefio de sus protocolos en aspectos
Como la comunicacion que se entrega a
los clientes afectados v la definicion del
gobierno de la emergencia.

—> Con un impacto en los servicios de
mas 280 mil clientes y cortes que en al-
gunas zonas duraron hasta 25 horas, las
nevazones caidas en julio, por su parte,
y exigieron a la empresa la adopcion de
medidas excepcionales, como la confor-
macion de un Comité de Emergencia del
mas alto nivel, en el que participaron los
vicepresidentes y el gerente general,
v la aplicacion de un modelo de analisis
por georreferenciacion. Esta herramienta
fue desarrollada internamente y ayuddé a

concentrar los esfuerzos de recuperacion
a partir del reconocimiento de moédem que
figuraban como apagados en zonas con
fuentes de poder activas.

En resumen, estas dos contingencias hi-
cieron ver a la compafifa la necesidad de
avanzar en mejoras como:

— La coordinacion entre las areas, consi-
derando que el trabajo conjunto permite
tomar decisiones mas efectivas.

—> La definicién de una estructura que dé
continuidad al trabajo en estas materias,
para lo cual se cred en la Vicepresiden-
cia de Clientes la Subgerencia de Opera-
ciones Clientes, a cuyo cargo se dejo la
responsabilidad de seguir consolidando
los planes, procedimientos y estructuras
para enfrentar estas contingencias.

— La medicién de los tiempos de reac-
cién y recuperacion.

vtr.com

—> La identificacion de los procesos cri-
ticos para los servicios de VTR vy sus po-
tenciales fallas.

— La relacion con las compafifas eléctri-
cas, para un intercambio de informacién
en casos de emergencia que permita una
mejor coordinacién de las labores de re-
cuperacion mutuas.

Disponibilidad por servicio
(a diciembre de 2017 en %)
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—é MAS HOME PASS PARA DEMOCRATIZAR EL ACCESO A INTERNET DE ALTA VELOCIDAD )

En el contexto de su estrategia de de-
mocratizar el acceso a la Banda Ancha
de alta velocidad en Chile, desde 2016,
VTR desarrolla un plan de construccion
de 700 mil nuevos home pass en todo
el pais. Este proyecto esta disefiado a
cinco afios y busca habilitar las instala-
ciones basicas que permitan a los hoga-
res acceder a los servicios de la compa-
fila. Como parte de este programa, cuyo
objetivo es alcanzar a 2020 un total de
cuatro millones de casas habilitadas en

todo el territorio, en 2017, la empresa
dispuso 196 mil nuevos home pass, una
cifra que superd la meta fijada para el
periodo, de 133 mil.

Este crecimiento de la red se concen-
tré principalmente en Santiago v en los

Inversion en redes avanzadas (fibra HFC)

segmentos socioecondomicos C2 (53%),
C3 (25%) y ABCL (22%), vy representd la
ejecucion del total de la inversion presu-
puestada para estos efectos.

Cabe consignar que este plan de cons-
truccion involucra el despliegue de tec-

vtr.com

nologia Fiber Deep, un sistema que per-
mite llegar mas cerca de la casa de los
clientes con fibra 6ptica, o que garantiza
una conexién mas estable,

V.

VIR,

2017
(196.390)
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Otros aspectos del crecimiento de las redes de VTR

— Eficiencia energética, espacios v ges-
tion de climatizacion: El aumento de los
proyectos de construccién de redes ha
significado, ademas de una mayor ne-
cesidad de espacios en los HUB de la
compafiia para alojar nuevos equipos,
un aumento en el consumo de energia
eléctrica en estos sitios técnicos, lo que
a su vez ha derivado en un incremento
en las exigencias de climatizacion. Ante
esta situacion, la compafiia adoptd las
siguientes medidas:

a) Para hacer frente a la demanda de espa-
Cio, Se apagaron equipos de baja densidad
-es dedir, equipos grandes, pero que atien-
den pocos clientes-, lo que permitio liberar
nuevos metros cuadrados en los HUB.

b) Con el fin de hacer mas eficiente el
consumo en clima, la compafiia reubicd
los equipos en estos recintos para con-
finar el calor en ciertos pasillos y de esa
manera gestionar mejor la temperatura.
Este sistema de “pasillos frios / pasillos
calientes” permite obtener una eficien-

cia del 30% en el consumo eléctricoy un
adecuado manejo de la disposicion de
calor de los equipos TI. A esto también
contribuye el hecho de que las nuevas
plataformas tengan mayor densidad.
Esto significa que permiten agregar mas
clientes con menor volumen y menor
consumo energético.

El objetivo a partir de 2018 es construir
nuevos sitios técnicos con tecnologia
modular en la infraestructura y en los
sistemas de respaldo eléctrico v de cli-
matizacion,

— Trabajo con comunidades: Como par-
te del proceso de construccion de nue-
vas redes, VTR siempre presenta sus
proyectos a las comunidades involucra-
das. Este acercamiento se realiza con los
comités de cada condominio y tiene Ia fi-
nalidad de dar a conocer los alcances de
la iniciativa y en algunos casos también
resolver situaciones concretas relacio-
nadas con el recorrido o la posible insta-
lacién de postes, entre otros aspectos.

vtr.com

Aumento de home pass proyectado para 2018 por region

4.010(2%)
4.259(2%)
3.555(2%)
6.845(3%)
28.439 (14%)
(11%)
99.573 (51%)
2.135(1%)
8.225(4%)
15.649 (8%)
319 (0.2%)
410 (0.2%)
1.258(1%)
Y
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—é TOLERANCIA CERO CON LAS CONEXIONES ILEGALES )

EN 2017, LA EMPRESA LOGRO CUBRIR

CON SUS OPERATIVOS DE
CONTROL UN TOTAL DE

82000 HOME PASSED (HP).

DE ESTE UNIVERSO IDENTIFICO
12000 USUARIOS EN

SITUACION IRREGULAR.
DE LOS CUALES LOGRO CONVERTIR

EN CLIENTES A 1200 VIVIENDAS.

Considerando que otro de los factores
que afectan la experiencia de los clientes
tiene relacién con la existencia de cone-
xiones ilegales a los servicios de la com-
pafiia, en 2017, VTR comenzd a desarro-
llar un programa especialmente disefiado
para enfrentar esta situacién. En el marco
de este plan, entre las iniciativas que im-
pulsé VTR destacaron:

—> Se conformd una empresa prestadora
de servicios (EPS) especial para apoyar las
acciones de auditoria técnica.

—> Se efectuaron auditorias dirigidas en
nodos con altos indices de ilegalidad en
comunas de Santiago v regiones para fis-
calizar la ejecucion de las desconexiones
informadas por la compafiia. Las labores
de este tipo que han sido registradas pero

no efectuadas constituyeron la principal
fuente de conexiones ilegales en VTR,
ademas de las acciones de intervencion
por parte de terceros.

—> Se constituyé de forma periddica un
Comité de llegales, instancia conformada
por la alta direccion de la empresa v las
areas involucradas en estas tareas, para
hacer seguimiento de los avances del
programa. Este comité se reunié en ocho
ocasiones desde diciembre de 2016.

—> Se desarrollaron estrategias especia-
les para abordar hogares en situacion de
ilegalidad. Este disefio considerd una revi-
sion de la oferta comercial,

—> A partir de septiembre de 2017 se
realizaron operativos de control en con-

junto con Carabineros v la Policia de In-
vestigaciones (PDI), con repercusion en
los medios de comunicacién, cuyo fin fue
transmitir a la comunidad la idea de que
estas conexiones irregulares a la TV de
Pago, al representar una interferencia en
los servicios de telecomunicaciones, tie-
nen caracter de delito y estan asociadas
a una penalidad.

—> Se normalizaron 82.000 taps con los
elementos de proteccion e identificacion
de las acometidas establecidas en las es-
pecificaciones vigentes y que permitiran
llevar a cabo futuras interacciones técni-
cas de manera mas eficiente y efectiva,
ademas de contribuir a la entrega de me-
jores servicios a los usuarios en los cua-
drantes intervenidos.
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CULTURA INTERNA

-é DESARROLLO ORGANIZACIONAL )

VTR busca adaptar la organizacion a los
desafios del futuro poniendo énfasis en
la preparacién de los equipos para su in-
corporacion al sistema Andes, la creacion
de ecosistemas para abordar la gestion

de los trabajadores externos y la cons-
truccion de una compafiia de excelencia,
reconocida por atraer, desarrollar y fide-
lizar el talento, alineandose a la cultura
interna y a un sello de gran marca em-
pleadora. En el marco de esta Ultima labor,
en 2017, la empresa logré importantes
avances:
™

7

—> Mejora en el ranking del estudio
Top of Mind: En 2017, VTR se ubicé en
el lugar 19 de esta clasificacion después
de ocupar el afio anterior la posicién 88,
Este estudio comparativo se elabora a
partir de una encuesta que se realiza por
Cuarto afio consecutivo, dirigida a estu-
diantes de dltimo afio v recién titulados
de Ingenirfa Comercial e Ingenieria Civil
Industrial de las principales universidades
del pais. Esta investigacion le ha permiti-
do a VTR, asimismo, saber mas sobre su
posicionamiento y marca de empleador en
comparacion con otras organizaciones.

—> Se extendié la calibracion de
desempeiio a toda la empresa (ren-
ta fija): Ademas, se calibrd en potencial
hasta el segmento de jefe de proyecto.
Este trabajo le ha permitido a VTR alinear

D

vtr.com

EN 2017, VTR EXTENDIO
EL MAPEO DE POTENCIALES

HASTA EL SEGMENTO
DE JEFES DE PROYECTO.

y medir con los mismos parametros de Li-
berty, a partir de una mayor unificacion de
criterios de valoracion.

— Diseiio del proceso de seleccion
de caracter colegiado para la atrac-
cion de talento: Esa iniciativa, que con-
sidera la participacién no sélo del jefe vy
el equipo de seleccion, sino que ademas
la de otros lideres o colaboradores en las
entrevistas para cubrir vacantes, partié en
2016 incorporando en el segmento de rol
ejecutivo la entrevista del Gerente Gene-
ral y otros gerentes o vicepresidentes. £n
2018 se extendera a toda la compafiia.
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— Posicionamiento de marca: £n su
interés por acceder a los talentos con alto
potencial (es decir, a quienes cumplen con
los atributos vy valores que distinguen a
VTR), durante el dltimo afio, la empresa
estrechd sus relaciones con las universi-
dades de Chile, Catdlica, Adolfo Ibafiez v
Federico Santa Marfa entre otras. Asimis-
mo, continud apoyando los encuentros
que organizan los estudiantes chilenos
que cursan postgrados en Estados Uni-
dos, MBA CHILE, con el fin atraer a posi-
bles candidatos a cargos gerenciales.

— Desarrollo de la Estrategia de Ta-
lento: £n el marco de este programa, que
aborda aspectos de atraccién, desarrollo y
fidelizacion, bajo los conceptos de Know
(saber), Grow (crecer) y Flow (fluir), uno
de los principales hitos fue el mapeo de
potencial hasta el segmento de jefes de
proyectos que reportan a un rol ejecutivo.
Para tal efecto se trabajé en una matriz de
doble entrada que cruza potencial vy des-

empefio, y que permitird desarrollar a los
colaboradores a partir de sus requerimien-
tos especificos y determinar si la empresa
cuenta con las personas correctas en 1os
roles y momentos correctos. En 2018, el
desafio es avanzar en este mapeo hasta el
segmento de directivos intermedios, como
analistas y coordinadores. Cabe sefialar al
respecto que en VTR todos los colabora-
dores tienen potencial. La diferencia entre
ellos solo esta dada por su condicién de al-
tos potenciales o un potencial estable.

—> Encuesta de Engagement: Du-
rante el periodo, VTR oriento su trabajo
en este ambito al acompafiamiento de
las 56 dreas que obtuvieron un punta-
je promedio inferior a la media chilena
entre las 260 unidades que participaron
en la Ultima encuesta Zoom aplicada en
2016. Esta labor abordd temas relacio-
nados con valor de marca, oportunida-
des de carrera, infraestructura, compen-
saciones y reconocimientos.

vtr.com

Distribucion del compromiso de los colaboradores con la compaiiia

segun Encuesta de Engagement 2017

2017
14%
9% =
=
Z Z
No Pasivos

comprometidos

— Liderazgo: En esta dimension se ex-
tendié el programa Te Quiero Ver a toda
la organizacién. Esta cobertura incluyd
el segmento de directivos intermedios y
una iniciativa especial para las primeras
lineas. Asimismo, se desarrollé un taller
para los lideres que integran el G100 de

41%

W
W\

Altamente

comprometidos comprometidos

la compafila (gerentes y subgerentes),
cuya finalidad fue entregarles mayores
herramientas para que puedan brindar un
feedback adecuado a los colaboradores,
tener conversaciones dificiles, trabajar co-
laborativamente, enfrentar situaciones de
tension y potenciar a los equipos.
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—é CAPACITACION )

Considerando que el 85% de la dotacion
total de VTR corresponde a trabajadores
de empresas contratistas, durante 2017,
la labor de la compafiia en el ambito de la
capacitacion se concentro en los canales
externos, particularmente en los mun-
dos técnico y comercial.

El modelo que desarrolla VTR en este
ambito busca en primer término habili-
tar a los colaboradores a través de una
correcta induccién. Este proceso se

)

construye a partir de una metodologia
de aprender haciendo y tiene como fina-
lidad, ademas de formar ala persona, cer-
tificar sus competencias para que pueda
ingresar a la operacion.

Para desarrollar esta labor, VTR ha defi-
nido un proceso de induccién para todas
sus empresas colaboradoras, el que esta
centralizado en una sola OTEC y que
aborda a las EPS de instalaciones, man-
tenimiento de redes y construccion.

Esta induccion se complementa poste-
riormente con certificaciones graduales
en el tiempo: primero a los ocho meses
del ingreso del colaborador, para que
aprenda a hacer reparaciones de servicio,
y luego cada dos semestres para actua-
lizar la certificacion. El objetivo de esta
segunda fase es detectar eventuales
brechas para desarrollar capacitaciones
especialmente orientadas a estas nece-
sidades.

Total anual de horas de capacitacién

vtr.com

Horas promedio por colaborador

54.484

7

2017

En el contexto de estas definiciones, al-
gunos de los principales avances de VTR
en 2017 en materia de capacitacion fue-
ron los siguientes:

—> Certificaciones iniciales y pro-
gresivas: £se modelo esta completa-
mente desarrollado en el mundo técnico.
En el dmbito comercial, se inicid el trabajo
para la certificacion inicial con las dos
principales empresas de Call Center, Para

2017

tal efecto, VTR habilité en sus instalacio-
nes un Call Center simulado, al que deben
acudir los postulantes para obtener su
acreditacion para operar. £l proximo paso
es avanzar en la definicion de las certifi-
caciones progresivas en este ambito.

En el mundo de venta remota, por su par-
te, se definié un nuevo modelo que exige
a los dealer pasar a todos sus colabora-
dores por una induccion certificada por
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VTR, Los postulantes pueden efectuar
este proceso via celular.

— Campus virtual UNIVOD: Se cred
una biblioteca virtual que permite apren-
der a distancia. Este campus virtual se
denomina UNIVOD vy esta disponible para
colaboradores internos y externos.

Sus contenidos estan segmentados por
areay rol, y se pueden revisar también a
través del movil,

— Actualizacion de la Intranet de
Servicio al Cliente (ISAC): Esta plata-
forma pone a disposicién de los colabo-
radores informacién operacional seguln
su perfil. En 2017 se renovd en términos
de disefio y se adaptd para que también
pueda ser visitada a través del movil
como sitio web,

—> Cursos sobre productos: £n e
contexto del programa Somos Fans VTR
(ver mas en pagina 48), la empresa desa-
rrollé un programa de capacitacion orien-

Capacitacion por género en 2017

Capacitacion por cargo en 2017

(en horas)

s RN 27761
"uieres NN 26.723

tado a fortalecer el conocimiento de los
productos por parte de los colaboradores
del edificio matriz. Este plan considerd
una malla con cinco cursos, que se ejecu-
taron cada dos meses y abordaron temas
como los ciclos de venta, la matriz Liber-
ty v el NPS,

— Nueva induccion corporativa:
Este proceso se revisd en términos de
contenido y forma. El objetivo fue ali-
nearlo con un enfoque de aprendizaje
desde la experiencia v la cultura corpo-
rativa. Para tal efecto, la sala de induc-
cién se adaptd como un hogar de cliente

(en horas)
Directivos
Intermedios 8.229

Jefesy RN
Supervisores 1.954

simulado. De esa manera se busca in-
troducir a las personas desde el primer
momento en la actividad de la compafifa.
En la misma linea, se incluyd como parte
del proceso media jornada de aprendiza-
je en las sucursales o el mundo técnico.
La induccién a partir de ahora dura tres
dias vy es obligatoria para todos los cola-
boradores, independiente de su cargo. Se
efectla cada dos semanas y en el caso
de quienes se incorporan a Call Center
y las sucurales, su duracion se extiende
hasta los 6 vy 10 dias, respectivamente.
Los colaboradores de regiones deben ve-
nir a cursarla a Santiago.

— Capacitacion en Andes: Para ase-
gurar la adaptacién de la organizacion a
este nuevo sistema central, en 2017 se
realizaron programas de capacitacion
en las areas de Soporte, Tl, Facturacion
y Productos. En 2018, este plan cubri-
ra al resto de Ia dotacién. Los cursos de
capacitacion presencial en esta mate-
ria se complementaran con material de
consulta disponible en forma remota a
través de la aplicacién Walk-me. Esta he-
rramienta permitira apoyar la labor de los
colaboradores en terreno con mensajes
unificados y en tiempo real.
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PERFIL DE I.A DOTACION

1918

\COLABORADORES ;
. en total (A

N -

8260 3

colaboradores ¢

PORCENTAJE DE ROTACION POR GENERD PORCENTAJE DE ROTACION ENTRE TRABAJADORAS POR RANGO DE EDAD

Entre 30 y 50 aios  Mayores de 50 afios

Menores de 30 afios

DOTACION POR TIPO DE CONTRATO

: . R0
Trabajadores con il L . 119 Traba adores en . o
contrato indefinido w | ? Joma a completa w | @
[ ] [ ) 22 [ )
Trabajadores con 4 33 Traba jadores
contrato a plazo fijo w | ? en media jornada 'n' ?

COMPOSICION ORGANOS DE ADMINISTRACION

Directorio por género Directorio por grupo etareo Alta administracion por género

| — a ) 4 P ' 4

Entre 30 y 50 afios Mayores de 50 afios



-é COMUNICACIONES Y CULTURA)

Con el fin de hacer mas efectivas las co-
municaciones internas y externas, para
asi alinearlas a la cultura y los objetivos
estratégicos de la compafifa, en 2017
VTR se aboco a la redefinicion de esta
labor. Este proceso considerd la creacion
de un Comité de Comunicaciones y un
diagnostico respecto del volumen de in-
formaciény los canales por los cuales los
colaboradores la estan recibiendo.

A partir de estos antecedentes, la com-
pafiia -en sintonia con las directrices de
su matriz Liberty Latin America- actuali-
zara surelato corporativoy elaborard una
nueva Estrategia de Comunicaciones
que servird como marco para todas las
acciones de difusion y relacionamiento
en VTR,

En el contexto de este proceso, duran-
te 2017 la empresa desarrolld una ac-
tiva gestién de comunicaciones, cuyos
principales hitos y programas fueron los
siguientes:

— Campaiia Somos Fans de VTR:
Esta iniciativa surge como resultado de la
decision del Comité de Cultura de reforzar
entre los equipos durante el afio el prin-
cipio "Conéctate con los Clientes”. Como
primer paso de este trabajo, la compafiia
aplicé en su dotacion por primera vez la
encuesta NPS, con el fin de conocer el ni-
vel de lealtad que tenfan las personas con
los servicios que entrega la empresa. Este
estudio reveld espacios de mejora en as-
pectos como conocimiento de la oferta
especialmente en los colaboradores del
edificio corporativo, razén por la cual VTR
determina impulsar una campafia en este
segmento con el objetivo de convertir a
estos trabajadores en los primeros pro-
motores de la marca. El programa definido
considero dos lineas de trabajo: una edu-
cacional y otra de comunicacion.

a) Dimension educacional: Para mejorar las
brechas de conacimiento se desarrolla-
ron cursos online sobre productos para
las 680 personas que trabajan en el edi-
ficio corporativo a través de la platafor-
ma UNIVOD. Con una tasa de participa-
cion que superd el 80% de la dotacion,
estos talleres estuvieron asociados a

estimulos para los equipos vy se comple-
mentaron con “desayunos de produc-
tos” Estas actividades se realizaron de
forma periddica con la participacion en
cadajornada de 15 personas, represen-
tantes de las distintas areas que labo-
ran en estas dependencias.
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—> Nuevo formato de Meeting Days:
Con el fin de alinear estos eventos men-
suales a la cultura y el proposito de VTR,
en 2017, los Meeting Days actualizaron
su formato y estructura. Para convertir-
los en una transmision televisiva mas
amigable vy atractiva, se les incorpord una
dindmica de “matinal’, con entrevistas,
secciones permanentes y un equipo de
conduccion. Continuaron abordando te-
mas de negocio, pera con un enfoque mas
cercano, abriendo la discusion con invita-
dos vy presentando divertidos espacios
didacticos, como el denominado "NPS con
peras y manzanas’, a través del cual se
buscd sensibilizar a las personas respecto
de laimportancia de impulsar este indice.

EN 207, VIR
DESARROLLO SUS
MEETING DAYS

CON UN FORMATO DE
TRANSMISION TELEVISIVA,

Los Meeting Days se transmiten a toda la
compafifa los segundos miércoles de cada
mes. Con una alta visualizacion, en 2017
estuvieron focalizados en las prioridades

estratégicas de VTR @
°

&y
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-é SALUD Y SEGURIDAD, Y RELACIONES LABORALES CON FOCO EN EL MUNDO EXTERNO )

VTR ha identificado sus principales ries-
gos en materia de Salud y Seguridad en
el mundo externo. Es por esto que su
gestién en este ambito durante en 2017
la concentrd en el monitoreo y acompa-
flamiento a sus empresas contratistas.

Durante el afio, VTR tuvo que enfrentar
dos accidentes graves de empleados
de EPS, con consecuencias economicas
relevantes para la compafia. En este
contexto, sus equipos de prevencion re-
doblaron las labores de vigilancia en te-
[reno para evitar que estas situaciones
se volvieran a producir. Este trabajo con-
siderd los siguientes aspectos:

—> A partir de los resultados del modelo de
madurez al que deben someterse las Em-
presas Proveedoras de Servicioen VTR, Ia
compafifa identificd las que presentaban
desempefio critico en materia de seguri-
dady centré en ellas el monitoreo.

—> Se realizaron auditorfas en terreno con
participacion de los lideres de VTR y se
reforzo el control documental.

En un nivel transversal y con el fin de
generar una cultura de prevencién en la
organizacion, VTR:

a) Incorpor¢ la certificacion de preven-
cion de riesgos para los técnicos que
realizan trabajo en altura,

b) Se capacité a los lideres con equipos
de primera linea o mas expuestos en
temas de responsabilidad civil y penal
frente a los accidentes de trabajo.

indice de Frecuencia

) Se profundizé la coordinacion con los
comités paritarios para la ejecucion
de planes de emergencia.

A nivel interno, VTR alcanzo las mejores
tasas de accidentabilidad de la industria
Telco en el pais. Asimismo, estuvo entre
las cinco empresas que premid la ACHS
como las méas inclusivas del pais. Esta
distincion reconoce el trabajo de orga-
nizaciones que facilitan la reinsercion
laboral de trabajadores que han sufrido
accidentes laborales v que quedan con
discapacidad.

Enfermedades ocupacionales

vtr.com

)

NO SE REPORTARON
ACCIDENTES
GRAVISIMOS
EN VTR DURANTE 2017.

En la dimensién psicosocial, el trabajo de
la compafiia se orientd al acompafiamien-
to de los equipos que obtuvieron resulta-
dos criticos en la aplicacién del protocolo,
una labor en el marco de la cual se abor-
daron aspectos de salud laboral, como el
manejo manual de carga, el control de los
trastornos musculo-esqueléticos vy las
mediciones de ruido en los HUB.

indice de Gravedad

9,6

3,44
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1
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Relaciones Laborales

Con la conviccién de que en este ambito
los riesgos también estan en el mundo
externo, VTR inicié en 2017 un programa
conjunto con las Empresas Proveedoras
de Servicios que involucra asistencia, co-
laboracién v la activacién de planes de
contingencia. En el contexto de este plan,
la compafifa monitored durante el afio la
situacion de relaciones laborales entre
sus contratistas, lo que le permitié elabo-
rar un mapa de negociaciones en las EPS,

Esta visualizacion previa hizo posible que
se constituyeran mesas internas de traba-
jo antes de cada proceso, lo que permitié
que los actores involucrados siempre es-
tuvieran informados sobre cada situacion.

A nivel interno, a pesar de que no se rea-
liz6 ninguna negociacion colectiva en el

NUMERO DE
SINDICATOS 2017

/7 38%

SINDICALIZACION

DURANTE 2016 Y 2017 NO
SE REGISTRARON HUELGAS.

afno, la labor de relaciones laborales en el
periodo fue intensa:

—> Serealizé por primera vez un ampliado
de dirigentes sindicales de todo el pais. El
encuentro considerd una charla sobre los
alcances de la Reforma Laboral v sirvio
para entregarles informacién sobre los
focos estratégicos de la compafiia.

— Esta misma capacitacion la recibieron
los encargados de RRHH de las EPS que
prestan servicio a VTR,

—> La compafifa envié a cinco dirigen-
tes sindicales a una nueva versién del

702

COBERTURA DE
CONVENI0S COLECTIVOS
(NUMERD DE COLABORADORES)

Diplomado en Relaciones Laborales
que imparte la Pontificia Universidad
Catolica,

— VTR participd por primera vez en el in-
dice de Relaciones Laborales. Este es un
instrumento que compara el desempefio
y las practicas de las grandes empresas
de Chile en este ambito. En el marco de la

vtr.com

participacion en este estudio, VTR efec-
tud un diagnostico en RRLL que considerd
entrevistas a tres de los 6 dirigentes sindi-
cales, lideres internos vy colaboradores no
sindicalizados. Esta investigacion reveld
entre los espacios de mejora de la em- e
presa temas como el conocimiento de los

beneficios por parte de los colaboradores.,

EXTERNALIZACION DE LOS EQUIPOS DE ETS

En 2017, VIR externalizd sus equipos
de ETS y parte de los de BackOffice, en
el marco de un plan de salida que con-
templd tres fases de ejecucion:

a) Serevisaron los equipos para identifi-
car posibles casos sociales v se aplicd
un plan de notificacion asociado a un
paquete integral de beneficios.

b) Se acordd con las empresas contratis-
tas de estos rubros la reubicacion de
un alto porcentaje de colaboradores.
La tasa de recolocaciéon en el mundo

técnico alcanzo el 80%, mientras
que en el mundo de logistica se ele-
v al 95%. En esta coordinacion con
las empresas contratistas, ademas,
se lograron acuerdos para asegurar
rentas y algunos beneficios.

) Tras la salida de los equipos, a nivel
interno se desplegd un programa de
gestion del cambio para asegurar
que la reestructuracién no tuviera
impacto en el desempefio de las per-
sonas ni en el negocio.
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Inclusion

Con el propdsito de dar cumplimiento a la
Ley de Inclusion Laboral que comenzard
aregir en el pais a partir de abril de 2018
y que exige a las empresas con mas de
cien empleados reservar el 1% de los
cargos a personas con discapacidad, en
2017,VTR conformé una Mesa de Diver-
sidad, a la que deleg6 |a tarea de avanzar
en estas materias.

En el marco de esta instancia, integrada
por representantes de las areas de Rela-
ciones Laborales, RSE y Comunicaciones,
Sse impulsaron acciones como:;

a) Se elabord un benchmark de buenas
practicas en este ambito a partir de la
participacion de la compafiia en semi-
narios y reuniones con fundaciones
especializadas y empresas de refe-
rencia. A eso se sumaron asesorias
con profesionales expertos y encuen-
tros con organismos gubernamenta-
les, como el Senadis*,

*www.senadis.cl k

b) A partir de este benchmark los equi-
pos a cargo disefiaron una propuesta
de programa de diversidad para VTR,
Paralelamente, se realizd un levanta-
miento para identificar a las personas
que ya estan en la empresa y que
cumplen con los requisitos estableci-
dos enlaley, asi como un estudio de la
infraestructura.

En el primer semestre de 2018, el Co-
mité Ejecutivo de la compafila deberd
definir respecto de estas materias:

— Sila empresa optara por desarrollar
un plan interno de diversidad o apoya-
raa una fundacion externa a través de
una cuota.

EN 2017, VTR SE PREPARO PARA

EL CUMPLIMIENTO DE LA LEY DE

INCLUSION LABORAL

CON LA CONFORMACION

DE UNA MESA DE DIVERSIDAD.

vtr.com

—> En caso de que se opte por un pro-
grama interno, bajo qué modalidad se
ejecutara: con caracter progresivo en
el marco de un piloto por segmento o
estableciendo cuotas por vicepresi-
dencia. Y con qué fundacién partner.




-é GESTION ETICA )

En linea con su objetivo de convertirse en
una Organizacién de Excelencia, y en sin-
tonia con los valores vy principios corpora-
tivos, en los Ultimos afios, VTR ha puesto
un especial énfasis en la construccién de
una cultura ética distintiva, basada en las
mejores practicas empresariales. £sta la-
bor la impulsa bajo el mensaje "En VTR, la
ética no se transa. Nosotros no; aqui no”,
uno de los diez principios sobre los cuales

NO SE REPORTARON
INCIDENTES DE
DISCRIMINACION
DURANTE LOS AROS
2016 Y 2017,

la organizacién se ha comprometido a de-
sarrollar sus actividades y que representa
la posicion de la compafiia frente a cual-
quier intento de transgresion a las normas
internas o a la legislacion vigente,

En el contexto de esta mirada, en 2017,
VTR dio continuidad a sus programas de
capacitacion y sensibilizacién, con un en-
foque de innovacion en términos de for-
matos y tratamiento de contenidos.

—> Meeting Day sobre temas éticos:
Tal como ocurrié el afio anterior,en 2017,
la empresa destind uno de sus encuen-
tros mensuales a la conversacion sobre
temas éticos.

—> News de Cumplimiento: Este
nuevo informativo tuvo cinco ediciones
durante 2017, las que se distribuyeron
a toda la dotacion a través del correo de
ética corporativa. Sus contenidos abor-
daron temas como la certificacion del
Modelo de Prevencion de Delitos o los
alcances de algunas de las decisiones
adoptadas por la empresa como resulta-
do de casos de transgresion.

— Capacitacion: .

a) En reemplazo del taller de dilemas
éticos para las jefaturas, la compafiia
organizd una original dinamica entre
los lideres denominada “Juicio ético”
Durante esta actividad, los asistentes
-gerentes y subgerentes del G100-
fueron divididos en grupos para ana-
lizar un caso ético desde los roles de
acusador, defensor v jurado. La inicia-
tiva fue altamente valorada por los
asistentes, seglin se desprende de los

vtr.com

resultados de la encuesta de satisfac-
cién aplicada a su término.

b) Para el segmento de jefaturas, en lu-
gar de esta actividad se desarrollaron
dilemas éticos online, que los colabo-
radores debian resolver en su compu-
tador. Aunque este programa no tenia
caracter obligatorio, registro tasas muy
altas de respuesta.

) Se elaboraron capsulas audiovisuales
con mensajes breves sobre temas éti-
COS que se mostraron en las pantallas
del edificio corporativo. Entre estos
contenidos se incluyeron recordato-
rios de las lineas de denuncia o resu-
menes de la Politica de Regalos, etc.

a
-

Programa de cursos online sobre el
Codigo de Etica transversales v espe-
cificos por area y contenidos, en temas
como acoso laboral, relacion con funcio-
narios publicos y conflictos de interés,
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Durante el afio, ademas, reforzo el co-
nocimiento del nuevo canal de denuncia
para externos vy logré una mejora en los
resultados del Barémetro de Valores vy
Etica Empresarial, estudio que desarro-
lla la Fundacién Generacién Empresarial.

Denuncias por infraccion al
Codigo de Etica

688

Todas estas acciones llevaron a VTR es-
tar entre las tres empresas chilenas des-
tacadas en la primera versién del Premio
Compromiso con la Integridad, que entre-
ga esta misma fundacion.

% de denuncias resueltas

2017

L

Prevencion Legal

En este ambito, el principal avance de la
empresa fue la certificacion que obtuvo
para su Modelo de Prevencion del Deli-
tos, una acreditacion que recibid por dos
afios, el maximo periodo contemplado.
Como parte de este proceso, la compafiia
tuvo que actualizar su matriz de riesgos
para los delitos contemplados en este
marco legal, actualizar sus reglamentos
y agregar en los contratos de colabora-
dores y proveedores un anexo referido a
estas materias.

EN 2017, VTR NO REGISTRG

vtr.com

Este trabajo en el plano de la preven-
cién legal se complementd con las si-
guientes iniciativas:

—> Capacitaciones en libre competencia
a los equipos de Compras, Productos,
Contenidos y Finanzas, con apoyo de
abogados externos. Estos cursos se rea-
lizaron en formato de programa de tele-
vision y contaron con alta convocatoria.

—> Elaboracién de Mapa de Riesgos en
Libre Competencia y Derechos del Con-
sumidor: En estas dos materias se cons-
truyd una matriz con los riesgos iden-
tificados v los controles asociados, a
partir de la cual en 2018 se desarrollara

MULTAS 0 SANCIONES
SIGNIFICATIVAS por
. INCUMPLIMIENTO NORMATIVO,

Y

(o)

una estrategia de trabajo. En el marco
de este proceso, en conjunto con las
areas se revisaran los procedimientos
para verificar su idoneidad.
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CRECIMIENTO SOSTENIBLE '
-éMEDIOAMBIENTE)

VTR gestiona sus impactos en el entorno
en el contexto de su Politica Ambiental y
de Gestion de Residuos. Este marco in-
terno esta alineado con las directrices de
la matriz y cubre, entre otros aspectos,
los programas de eficiencia energética
y de reduccion de la Huella de Carbono.

—> Gestion de los residuos: Por Ias
particularidades de su actividad, esta es
la principal dimensién de gestion del mo-
delo ambiental de VTR,

En 2017, los residuos generados por la
compafiia se elevaron a las 376 toneladas
métricas, un registro menor que el observa-
doen 2016, de 620 ton. métricas.

Gran parte de estos residuos provienen
del proceso de limpieza de materiales que
se efectud durante este afio en el Cen-
tro de Distribucién de la empresa y que
derivd en la disposicion para reciclaje de
803.032 equipos, los que se adjudicé una
empresa norteamericana con certifica-
cionR2.

En este ambito, cabe consignar como uno
de los principales avances del afio el alto
volumen de equipos que VTR reacondicio-
no v luego reintegro a su flujo comercial,

En 2017, la empresa rehabilitd 407.267
equipos, tras recuperarlos de los hogares
de los clientes por desconexion, cambio
de instalaciones o devoluciones, lo que le
significd ahorros por mas de 5 mil millo-
nes de pesos.

EN 2017, VR

GENERO 376 TONELADAS
METRICAS DE RESIDUOS,
UN VOLUMEN MENOR QUE EL

REGISTRADO EN 20%6.

Residuos generados vy reciclados por VTR en 2017 (en toneladas)

(2016
2017 357
118
Z
]
Industriales
peligrosos

-

470
ﬁ

220

E

W

Industriales no

peligrosos reciclados
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Otro de los logros de la compafiia en
materia de gestién de residuos fue la
ampliacién del proyecto de cajas reutili-
zables para equipos domiciliarios. Inicia-
da como plan piloto el afio 2016, esta
iniciativa reduce los residuos de cartén
en el domicilio de clientes y en el Centro
de Distribucién de VTR que generaba el
anterior sistema de empaquetamiento
de dispositivos.

En 2017, asimismo, VTR desarrollé una
nueva matriz para evaluar el impacto
ambiental vy social de sus productos.
Esta herramienta cruza datos de distin-
tas dimensiones de los equipos, como
tipo de proveedor o distancia recorrida
para llegar a destino, lo que le permite
generar un indicador de huella ambien-
tal. La informacién que entregue este
instrumento serd utilizada por VTR para
verificar que los nuevos dispositivos
gue entran a sus operaciones sean mas
eficientes que los que reemplazan, una
definicion que ya es politica corporativa.

VTR DESARROLLO EN 2017
UNA NUEVA MATRIZ

PARA EVALUAR
EL IMPACTO AMBIENTAL
DE LOS EQUIPOS

QUE INCORPORA A SU
FLUJO COMERCIAL.

vtr.com

LEY DE RESPONSABILIDAD EXTENDIDA DEL PRODUCTOR

En 2017, VTR entregd al Ministerio de
Medio Ambiente un informe pormenori-
zado de todos los articulos ingresados y
enajenados por la compafifa en territorio
nacional en el periodo anterior, la primera
exigencia establecida para las empresas
por la nueva Ley REP. A la espera de la
publicacion de los reglamentos con que
operara este nuevo marco legal, la com-
pafila constituyd ademdas un Comité
Transversal Interno al que entregd la
responsabilidad de evaluar los actua-
les procesos de gestién de materiales
y analizar las eventuales metas de reci-
claje que podrian ser aplicadas a la orga-
nizacion. Como resultado de un primer
diagndstico, esta instancia constaté que
en la actualidad VTR recicla y reinyecta

a la actividad mas equipos que los que
importa, lo que la deja en buen pie para
afrontar las exigencias de la norma.

En esta misma linea, VTR se sumo ade-
mas a la Mesa Técnica de la Ley REP
conformada por la Camara de Comercio
de Santiago para empresas relacionadas
con equipos eléctricos y electrénicos. El
objetivo de este drgano es establecer
una mesa de dialogo con las autoridades
en torno a estas materias, para lo cual
definié como primera medida efectuar
un estudio sobre las importaciones de
equipos realizadas entre 2014 y 2017 a
fin de determinar una linea base para la
conversacion,
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-é BOLETA euscmémcn)

Con la finalidad de reducir el impacto am-
biental de sus operaciones, VTR ofrece
a sus clientes desde el afio 2012 Ia po-
sibilidad de suscribirse gratuitamente al
sistema de boleta electronica.

De acuerdo con calculos realizados por
la propia compafifa, el reemplazo de los
documentos impresos por este modelo
digital representa una reduccion relevan-
te de su consumo de energfa eléctrica,
petréleo, agua v papel, asf como una dis-
minucién en la tala de arboles asociada a
este Ultimo producto.

En 2017, y con el objetivo de promover
esta iniciativa, VTR invitd a sus clientes
sin factura electrénica a participar en

una jornada de reforestacion en Maip,
La actividad se desarrollé en conjunto
con la Fundacion Cultiva y tuvo como
finalidad recuperar algunas de las hec-
tareas perdidas como consecuencia del
incendio forestal que afectd la zona
a principios de afio. La iniciativa con-

templd la plantacion de arboles nativos
y cont6é ademas con la participacién de
cerca de 100 colaboradores voluntarios
de la empresa.

Al cierre del afio, un total de 1.283.290
clientes de la compafiia operaban con el

Porcentaje de clientes de VTR con boleta electrénica

vtr.com

sistema de boleta electronica. Esta cifra
representa mas del 90% de la cartera y
supone un aumento respecto del univer-
so de clientes suscritos a fines de 2016.

2017
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Huella de Carbono

VTR contribuye a la reduccién de emisio-
nes de Gases de Efecto Invernadero en
el marco del programa Desafio Climatico
que desarrolla Liberty Global, cuyo pro-
posito es mejorar la eficiencia energética
de la multinacional en 15% al afio 2020,
medido como TCOZ e/Tb.

Este desafio nace del compromiso de la
compafifia con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible (ODS) y se desarrolla a partir
de la conviccién de que Ia gestiéon am-
biental puede traducirse, ademas, en un
aumento de las eficiencias corporativas
y una mayor agilidad operativa.

Como parte de esta iniciativa, todos
los afios, Liberty Global mide y controla
la Huella de Carbono de sus filiales, si-
guiendo los pardmetros de la metodolo-
giaa GHG Protocol del Consejo Mundial
Empresarial para el Desarrollo Sostenible,

Huella de Carbono de VTR en 2017

(toneladas de COZ e por alcance)

[l Scope 1 Emisiones 867
[l Scope 2 Emisiones (2.2%)
34.374 (10%)
(87.8%)

En 2017, la medicién efectuada a VTR
determind que las emisiones de GEI ge-
neradas por la compafifa durante el perio-
do alcanzaron las 39.147 toneladas de
CO2 e. Este volumen es 8% mayor que
el observado en el perfodo anterior, de
36.357 toneladas de CO2 e,

vtr.com

Emisiones de Alcance 2

(toneladas de COZ e)
34.374

EN 2017
LA HUELLA DE CARBONO DE VTR
ALCANZO LAS
39.147 TONELADAS
DE 002 EQUIVALENTE.
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Energia adquirida y consumida (en Kwh)

83.590.306
79.956.194 77403.614 79.471.782

vtr.com

[l Total energia usada

[ Consumo de energia fuera de la red
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-6 PROVEEDORES )

Atendiendo la creciente relevancia de las
compafifas contratistas para el logro de sus
objetivos corporativos y en el marco de su
meta estratégica de desarrollar un modelo
de administracion sustentable paralas EPS
y Dealers, en 2017, VTR cred la Subgeren-
Cia de Capacitacion y Gestion de Externos.

La mision de esta nueva unidad serd
optimizar la relacién de VTR con sus
socios estratégicos desde un enfoque
global, a partir de la integracion de pro-
cesos v de una focalizacién de los es-
fuerzos y recursos.

En 2017, esta area definid concentrar
sus tareas de monitoreo y control de
cumplimiento en 23 de las 151 empre-
sas contratistas con que cuenta VIR, y
gue son las que representan el 84% de la
dotacion de colaboradores externos. De-
sarrollado con una mirada de gestion de

Q ]
2\
o

&

riesgos, este modelo abordara a las EPS
bajo un enfoque de ecosistemas y en fun-
cién de su nivel de madurez, con iniciativas
que apuntan a la definicion de pautas de

seleccién, capacitacion y estandares de
cumplimiento, entre otros aspectos.

El objetivo de esta estrategia es dotar a
la compafiia de las herramientas que le
permitan anticiparse y enfrentar los ries-
gos operacionales asociados al desem-
pefo financiero de las EPS vy garantizar
el cumplimiento completo del ciclo de un
colaborador externo.

Otros avances de la gestion de externos
en2017:

—> Modelo de madurez: Este es un
sistema de evaluacion que permite a VTR
conocer el nivel de desarrollo de los pro-
cesos de control interno de sus contra-

tistas. En 2017, este sistema se forma-
liz6 en la Politica de Compras como una
exigencia que deben cumplir todos los
proveedores que participan en las licita-
ciones de VTR. Esta herramienta no solo
es un filtro de entrada para las empresas
que buscan formar parte de la cartera de
la compafifa. También es el instrumento
que utiliza VTR para evaluar a los provee-
dores vigentes. En 2018, a las preguntas
asociadas a puntuacion, como las de sis-
temas de control de cumplimiento legal,
VTR incluird las referidas a sostenibilidad,
que hasta ahora eran consideradas solo
como referencia. Estas variables estan
relacionadas con erradicacion del trabajo
infantil, estructuras de gobierno, meca-
nismos de reclamacion y medio ambien-
te, entre otras.

vtr.com

Numero total de proveedores de VTR

1.251
—

1.204

7

>

2016 2017




—> Encuesta de clima: Esta medicién
tiene por finalidad determinar la percep-
cién que tienen los colaboradores exter-
nos respecto de sus empresas. £n 2017,
participaron en una nueva edicion de
estaconsulta otras 19 empresas del area
de infraestructura, lo que significo elevar
el nimero de encuestados a los 4.000
colaboradores. En el marco de la ejecu-
cién de este instrumento, VTR capacitd
a los lideres de estas EPS en temas de
manejo de equipo y buenas practicas.

Esta evaluacion le ofrecié a VTR la posibi-
lidad de levantar politicas e identificar bre-
chas, como la falta de directrices formales.

En esta nueva edicion de la consulta,
Se incorporaron cinco nuevas preguntas
referidas a VTR, cuyas respuestas per-
mitieron detectar como un espacio de
mejora el reforzamiento de los canales

Monto total pagado a proveedores

vtr.com

Numero de empresas contratistas

(MMUSDS)

(9]
o
(=}
o]
o]

1

562,86
—

NN

2016 2017

de comunicacion con las empresas exter-
nas. Este es un desafio que la compafiia
abordara a partir de 2018,

—> Nuevas herramientas para garan-
tizar el cumplimiento laboral y moni-
torear riesgos financieros: £n 2017,
VTR habilitd una plataforma de Previred
para hacer seguimiento del pago de las
imposiciones por parte de las EPS en Ias

(con personal en las instalaciones de VTR)

56
50

NN

2016 2017

fechas correspondientes. En la misma
linea, desarroll6 un servicio de Equifax,
que permite detectar sila empresa entrd
en cese de pagos, vy contrato la elabora-
cion de analisis societarios, a fin de cono-
cer si estas firmas registraban cambios
de duefio o0 movimientos de capital. Estos
mecanismos complementan el sistema
de boletas de garantia v los estudios de
salud financiera.
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-é CUMPLIMIENTO NORMATIVO )

En 2017, VTR no recibi6 sanciones o mul-
tas significativas por incumplimiento legal.

En este ambito, el principal logro del
afio fue el término del proceso de ren-

dicion establecido por la autoridad para
acreditar, de acuerdo con un muestreo
aleatorio, que los decodificadores de TV
instalados por la compafiia en los domi-
cilios de los clientes no revestian riesgos
asociados a seguridad eléctrica.

Este proceso fue exigido por la Superinten-
dencia de Electricidad y Combustibles, tras
sancionar en 2015 a todas las cableopera-
doras del pais por no acreditar sus equipos
domésticos con la segunda certificacion
que contempla el sello SEC para todos los
lotes importados de productos.

Luego de cumplir con este Ultimo proce-
dimiento, los dispositivos de VTR recibie-
ron la certificacién correspondiente.

vtr.com

Cambio de grilla

Durante 2017, la compafiia cerr¢ favora-
blemente tres de los juicios iniciados por
clientes individuales tras la eliminacion de
la grilla de los canales Via X, Zona Latina y
ARTV, y sureemplazo por sefiales interna-
cionales, sin costo para los abonados.

A principios de 2018, el Tribunal de De-
fensa de la Libre Competencia (TDLO),
asimismo, rechazo, sin costas, la deman-
da presentada contra la compafiia por
TVI, propietaria de estas sefiales, por
considerar que VTR no tiene una posi-
cién de dominio en el mercado de televi-
sién pagada.

TOTALIZARON LAS MULTAS CURSADAS
A VTR POR EL CONSEJO NACIONAL DE
TELEVISION (CNTV).
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ALCANCE DE

ESTE REPORTE

Este es el duodécimo Reporte de Soste-
nibilidad que publica VTR de forma con-
secutiva desde 2006. Sus contenidos re-
sumen el desempefio econdmico, social y
ambiental de la compafiia durante 2017,
y fueron elaborados de conformidad con
la opcién Esencial de los Estandares GRI.

Esta informacion comprende la gestion de
VVTR.com SpA y se complementa con ante-
cedentes de afios anteriores y referencias
a su empresa matriz, Liberty Latin Ameri-
can, con el objetivo de entregar al lector las
herramientas necesarias para que se forme
una vision global de la organizacion.

Los datos e indicadores contenidos en
este documento fueron recopilados por
las respectivas areas de la empresa con
técnicas estandar de medicion, la mayor
parte de las cuales coincide con las em-
pleadas en el reporte anterior.

Estos antecedentes fueron verificados
para Liberty Global por una empresa au-
ditora internacional, razén porla cual VTR
decidié no efectuar este mismo proceso
a nivel local,

Los indicadores de gestién medioambien-
tal, en concreto, se desprenden de los re-

vtr.com

gistros anuales consolidados de la multi-
nacional, los que incluyen la informacién
de aquellos lugares y operaciones que
han estado activos por un minimo de seis
meses durante el periodo de referencia.

Mas detalles sobre el desempefio sus-
tentable de VTR se pueden encontrar en
www.vtr.com.

Los comentarios y consultas sobre
los contenidos de este Reporte de Sos-
tenibilidad se deben enviar a los correos
electronicos franciscamunoz@vtr.cl vy
marco.larson@vtr.cl,
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APLICACION DE LOS PRINCIPIOS DE LOS ESTANDARES GRI

Con el fin de garantizar una presentacion
equilibrada y completa de su desempefio,
VTR defini6 vy abordd los contenidos de
este Reporte de Sostenibilidad siguiendo
los principios recomendados por los Es-
tandares GRI;

a) Principios para la elaboracién de
este informe:

— Participacion de los grupos de in-
terés: /TR proceso la retroalimentacion
que recibe de sus stakehoders a través
de los canales internos y externos que ha
dispuesto con ese fin. Este feedback se
complementd con la vision aportada por
los ejecutivos de la empresa en el marco
de un ciclo de entrevistas previas de ca-
racter individual.

— Contexto de sostenibilidad: £l Re-
porte de VTR contempla los temas que ac-
tualmente estan presentes en la discusién
publica, asf como las preocupaciones y de-

mandas recurrentes de buenas practicas
empresariales planteadas por el entorno.

—> Materialidad: Este Reporte estd
elaborado sobre la base de los temas con-
siderados relevantes por los grupos de
interés, segln los resultados del proceso
de materialidad.

—> Exhaustividad: Los contenidos de
este reporte fueron validados por las
areas especialistas v los principales eje-
cutivos de la Cooperativa, lo que significa
que cuentan con el respaldo técnico co-
rrespondientes.

b) Principios para garantizar la cali-
dad de la informacién divulgada:

—> Precision: Los contenidos de este
Reporte se presentan con el nivel de pro-
fundidad que requieren los grupos de in-
terés para apreciar integralmente la ges-
tién de la compafifa.

—> Equilibrio: £l documento entrega
informacion tanto de los logros de la em-
presa como de sus desafios y espacios
de mejora.

— Claridad: Los contenidos de este Re-
porte se desarrollaron en un lenguaje que
intenta ser comprensible por todos los
grupos de interés de VTR,

— Comparabilidad: Los indicadores del
desempefio 2017 se complementan con
informacién de afios anteriores, para mos-
trar la evolucion de la gestion corporativa.

—> Fiabilidad: La informacion de este
reporte cuenta con la validacién de los
maximos ejecutivos de la compafiia.

— Periodicidad: Desde 2006, VTR pu-
blica sus Reportes de Sostenibilidad con
una frecuencia anual.
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TEMAS DE

MAYOR RELEVANCIA

En linea con las recomendaciones
que plantean los Estandares GRI
sobre esta materia, VTR desarrolld
para la definicion de los contenidos
de este reporte de sostenibilidad un

proceso previo de materialidad, con la
finalidad de asegurar que la informa-
cién entregada en este documento
respondiera a los requerimientos vy
expectativas de sus grupos de inte-
rés. Este proceso contempld las si-
guientes fases:

vtr.com

- o
-é IDENTIFICACION DE LOS ASUNTOS MATERIALES )

Para identificar sus asuntos materiales,
VTR consultd fuentes internas vy exter-
nas, Como:;

-—> Los 33 estandares contemplados por
el Global Reporting Initiative (GRI) Stan-
dards, marco de referencia internacional
para la elaboracién de reportes de sus-
tentabilidad.

—> Las 12 Prioridades Estratégicas defi-
nidas por la empresa.

—> Los hitos de la gestién anual de Ia
compafifa.

—> Las politicas, reglamentos, cédigos v
cultura corporativos.

— La visién del negocio vy de sustenta-
bilidad aportada por los maximos ejecu-
tivos de la empresa en el marco de una
ronda de 24 entrevistas personales.

—> La retroalimentacion recibida por VTR
de sus clientes a través de la medicion
del Indice NPS.
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—> La presencia de VTR y del sector
de Telecomunicaciones en la prensa
local y mundial durante el afio 2017,

—> Los Objetivos de Desarrollo Sos-
tenible (ODS) de las Naciones Unidas.

—> Normativas vy regulaciones gene-
rales y especificas aplicables a la ac-
tividad de VTR, como la Ley REP v Ia
Ley de Inclusién Laboral.

Este proceso permitié identificar
como materiales para los grupos de
interés los siguientes temas:

GOBIERNO
CORPORATIVO,
CUMPLIMIENTO Y
ESTRATEGIA DE
SOSTENIBILIDAD

\ 2

Etica vy anticorrupcién

Dialogo transparente con
los grupos de interés

Cultura y valores
*
corporativos

Valor Econémico
Distribuido

GESTION DE
CLIENTES

N2

Gestion de riesgos
operativos y de
continuidad

Desarrollo e innovacion en
productos

Experiencia cliente

&

MEDIO
AMBIENTE

N2

Gestién del ciclo de vida de
los equipos electronicos

vtr.com

PROVEEDORES
Y COMUNIDAD

\ 2

Desempefio de las
empresas externas

Crecimiento responsable

Gestion de las emisiones
de GEl

Desarrollo de la
creatividad digital en la
comunidad

Gestion de reclamos

Propiedad y Gobierno
Corporativo

Transformacion Digital

Reciclaje

Internet Segura

Traspaso de buenas
practicas a proveedores
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-é PRIORIZACION DE LOS ASUNTOS MATERIALES )

Con el objetivo de identificar los
asuntos de mayor relevancia, VTR
jerarquizd estos temas materiales
teniendo en consideracion la im-
portancia que le asignan los gru-
pos de interés, asi como su impacto
y alcance desde la perspectiva de
la compafiia. Los resultados de este
gjercicio permitieron a la empre-
sa construir la siguiente Matriz de
Materialidad, en la que se ordenan
todas estas dimensiones segln su
nivel de prioridad.

IMPORTANCIA PARA LOS GRUPOS DE INTERES

Etica, anticorrupcion y

libre competencia
|

Culturay principios
corporativos

Desarrollo de la creatividad
digital en la comunidad

Gestioén de ciclos de vida de Didlogo transparente con los
equipos electronicos grupos de interés

Eficiencia
energética

Traspaso de buenas
practicas a proveedores

vtr.com

Administracién de riesgos

operativos y de continuidad

Performance de
socios estratégicos

IMPORTANCIA PARA EL EXITO DEL NEGOCIO
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INDICE DE ESTANDARES GRI :

e vtr.com

GRI 102: GENERAL DISCLOSURES PAGINA GRI 102: GENERAL DISCLOSURES PAGINA

Perfil de la organizacion

102-1 Nombre de la organizacién

6

Perfil de la organizacion

102-12 Iniciativas externas

23-24,77-78

102-2 Actividades, marcas, productos y servicios

6,28-32

102-3 Localizacién de la sede

La sede principal de VTR
esta en Santiago de Chile

102-13 Relacién de las asociaciones de las que la organizacion
es miembro

79

102-4 Localizacién de las operaciones 6 .
‘ - GRI 102: GENERAL DISCLOSURES PAGINA
102-5 Naturaleza de la propiedad y forma juridica 7,9
102-6 Mercados servidos 6 Estrategia
102-7 Dimensién de la organizacién 6 102-14 Declaracién del Presidente 4-5
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 6,47 511,13,15,16,18, 22,
102-9 Cadena de suministro 60-61. 75 102-15 Principales impactos, riesgos y oportunidades 26, 28-34,39-42,45, 50,
5¢,55,57,58,60, 77
102-10 Cambios significativos en la organizacién y su cadena de 60

suministro

102-11 Informacion sobre como aborda la compafiia el principio
de precaucion

VTR aborda el principio
de precaucion a través de
sus politicas operacionales
y el cumplimiento de la
normativa ambiental

Etica y transparencia

102-16 Valores, principios, estandares y normas de
comportamiento

8,13,62
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GRI 102: GENERAL DISCLOSURES PAGINA GRI 102: GENERAL DISCLOSURES PAGINA

Gobierno Practicas de reporte
102-18 Estructura de gobierno 9-10 102-46 Definicién del contenido y cobertura de cada aspecto 66-68
iSOZHfOZ;iCC;J:Saur:; snlf; Esmpfsc?j elzteres sobre aspectos 14.19,32,33 44 102-47 Lista de asuntos materiales 67-68
' / 102-48 Reformulacién de la informacién 64
102-22 Composicién del érgano superior de gobierno y sus comités 9,10,47 :
102-49 Cambios en el reporte 64
Participacion de los grupos de interés
102-50 Periodo objeto del reporte 64
102-40 Lista de los grupos de interés 14
102-51 Fecha de Ultimo reporte 64
102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 51 ‘
102-42 Identificacion y seleccion de los grupos de interés 14 102-52 Ciclo de reporte o
102-43 Enfoques para la participacion de los grupos de interés 14,19,32,33,44 102-53 Punto de contacto para preguntas y dudas sobre el 64
reporte
102-44 Aspectos claves y preocupaciones surgidas 19,32,33,44 - ,
102-54 Opcion de conformidad con el GRI Standards 64
102-55 indice de contenidos GRI 69
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IMPACTOS ECONOMICOS INDIRECTOS

GRI 103: Enfoque de gestion

PAGINA

PRACTICAS DE ADQUISICION

GRI 103: Enfoque de gestion

vtr.com

PAGINA

103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 18, 22,26, 29,40 103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 60
103-2 Enfoque de gestién y componentes 18, 22,26, 29,40 103-2 Enfoque de gestién y componentes 60
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 18,22,26,29,40 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 60
GRI 203: Impactos Econémicos Indirectos GRI 204: Practicas de adquisicion

203-2 Impactos econémicos indirectos significativos 18,22,26,29,40 204-1 Proporcion de gastos en proveedores locales 61,75

DESEMPENO ECONOMICO

GRI 103: Enfoque de gestion

PAGINA

EMISIONES

GRI 103: Enfoque de gestion

PAGINA

103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 11 103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 58

103-2 Enfoque de gestién y componentes 11 103-2 Enfoque de gestién y componentes 58

103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 11 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 58

GRI 201: Desempefio Econémico GRI 305: Emisiones

201-1 Valor Econdémico Directo Generado y Distribuido 15 305-1 Emisiones directas de GEI (Alcance 1) 58,74
305-2 Emisiones indirectas de GEl (alcance 2) 58,74
305-5 Reduccién de las emisiones de GEl 58,74
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CUMPLIMIENTO AMBIENTAL PAGINA SALUD Y SEGURIDAD PAGINA

GRI 103: Enfoque de gestion GRI 103: Enfoque de gestion

103-1 Explicacion del asunto material y sus coberturas 62 103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 50

103-2 Enfoque de gestién y componentes 62 103-2 Enfoque de gestién y componentes 50

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 62 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 50

GRI 307: Cumplimiento ambiental GRI 403: Salud y Seguridad en el Trabajo

307-1 Incumplimiento de la legislacion y normativa ambiental 62,55-56,75 403-1 Representacion de los trabajadores en comités formales 50,75
trabajador-empresa de salud y seguridad '

403-2 Tipos de accidentes y tasas de frecuencia de accidentes,
EMPLEO PAGINA enfermedades profesionales, dias perdidos, absentismo y nimero 50,75
de muertes por accidente laboral o enfermedad profesional

GRI 103: Enfoque de gestion

103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 43-46
103-2 Enfoque de gestién y componentes 43-46
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 43-46

GRI 401: Empleo

401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacion del
personal
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FORMACION Y ENSENANZA PAGINA COMUNIDADES LOCALES PAGINA
GRI 103: Enfoque de gestion GRI 103: Enfoque de gestion

103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 45-46 103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 18,22
103-2 Enfoque de gestién y componentes 45-46 103-2 Enfoque de gestion y componentes 18,22
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion 45-46 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 18,22
404: Formacién y ensefianza 413: Comunidades locales

404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado 74,45-46 413-1 Operaciones con participacion de la comunidad local, 5o
404-2 Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y 45.46 evaluaciones de impacto y programas de desarrolo

programas de ayuda a la transicion

CONTINUIDAD OPERACIONAL PAGINA
DIVERSIDAD E IGUALDAD DE OPORTUNIDADES PAGINA

GRI 103: Enfoque de gestion
GRI 103: Enfoque de gestion 103-1 Explicacién del asunto material y sus coberturas 37-39
103-1 Explicacion del asunto material y sus coberturas 76 103-2 Enfoque de gestién y componentes 37-39
103-2 Enfoque de gestion y componentes /6 103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 37-39
103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 76 Continuidad operacional
405-1: Diversidad e igualdad de oportunidades » o )

Modelo de gestion para asegurar la continuidad operacional 37-39

405-1 Diversidad en 6rganos de gobierno y empleados 9-10,47

405-2 Ratio salario base v de la remuneracion de mujeres frente

75-76
a hombres
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OTRAS CIFRAS RELEVANTES

EMISIONES DE GASES DE EFECTO INVERNADERO 2017 CONSUMO ENERGETICO 2017
Alcance 1 (emisiones directas) 3.906 ton CO2 e ) de energia total consumida 300.825
Meta de emisiones Alcance 1 No definida () de energia eléctrica consumida 281.115
Alcance 2 (emisiones indirectas) 34374 ton CO2 e ) de combustible consumido 1981
Meta de emisiones Alcance 2 No definida Combustibles de fuentes renovables (GJ) ND
Alcalncle 3 (emisiones indirectas asociadas con la cadena de 867 ton (02 e Combustibles de fuentes no renovables (GJ) 1981
suministro)
Meta emisiones Alcance 3 No definida .
CAPACITACION
Intensidad de las emisiones de COZ2 (KWh/TB de datos) 40
Kg CO2/TB Data 19 Horas de capacitacién Directivos Intermedios 8.229
Meta de intensidad de las emisiones de CO2 No definida Horas de capacitacion Jefes y Supervisores 1.954
Reduccion de las emisiones GEI (diferencia con 2016 8% Horas de capacitacion Ejecutivos de Primera Linea 43445
Monto invertido en capacitacion $130.735.334
CONSUMO DE AGUA Monto invertido por trabajadores en capacitacion $60.750

Agua industrial o de suministro de terceros ‘ 72526 m3
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INCIDENTES Y SANCIONES AMBIENTALES

2017

PROVEEDORES

vtr.com

2017

Incidentes con impacto ambiental 0 Gasto en proveedores nacionales MMUSS 393,68 (66%)

Numero de multas ambientales 0 Gasto en proveedores internacionales MMUSS 206,20 (34%)

Monto de multas ambientales 0 Total gasto en proveedores MMUSS 599,88 (100%)
Gasto en proveedores Zona Norte MMUSS 17,82 (3%)
Gasto en proveedores Zona Central MMUSS 9,95 (2%)

Gasto en proveedores Zona Metropolitana + UAC MMUSS 565,66 (94%)

Trabajadores con enfermedades ocupacionales 1 (hombre) Gasto en proveedores Zona SUR MMUSS 6,45 (1%)

Tasa de absentismo 884

Numero de trabajadores representados en Comités Paritarios 1.506 INGRESO MINIMO EN VTR

rPeoSrggcnttsjsed‘i;tr:lbajadores representados en Comités Paritarios 81% Salario minimo en VTR* $582.078
Salario minimo legal S$270.000
Relacion entre salario minimo en VTR v salario minimo legal 2,16 veces
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Equidad Salarial

VTR define las remuneraciones de sus colaboradores sin considerar ninglin tipo de sesgos de género. Al cierre de 2017, la relacién entre el salario promedio que reciben los hombres vy
el promedio que perciben las mujeres en la compafiia llegd al 0,91 (9%). Esta cifra es mejor que la observada en el pais en términos globales, de 21,1%, segtn la OCDE.

Salarios hombres y mujeres por categoria de cargo .
AJUSTES SALARIALES POR MERITO r{\} ¥,

PROMEDIO HABERES A Detalle Género Numero de empleados
CATEGORIA DE CARGO DICIEMBRE 2017 (EN $)  RELACION o Hombres 1.357(63%)
Mujeres Hombres zjifr?jé fs[:t205|b|l|dad - Mujeres 814 (37%)
Gerente 7795495 | 9346594 083 Total 2.171 (100%)
Subgerente 4330483 4592822 094 Hombres 111 (60%)
Jefe >501.929 5814182 089 Personas con ajuste de renta | Mujeres 74 (40%)
Supervisor 1645682 | 1704155 097 Total 185 (100%)
Directivo intermedio 1642377 1763198 093 Porcentale de ajustes sobre Hofﬂb“es 822/0
Ejecutivo / Asesor Clientes Comercial | 1.083185| 1.019.782 1.06 el género Mujeres 9.1%
Fjecutivo / Asesor Clientes Técnico 722322 704,894 1,02 Total 8,5%
Tecnico 906084 | 1072168 085 S ;Oujz‘:;is ;;:Z
Area de Apoyo 1.062.144 800.789 1,33 ajustes por género ’
Total General 1.642.419 1.812.054 Total 7.2%
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DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

Con la conviccién de que las empresas
pueden ser un aliado importante de los
gobiernos en la solucién de los principa-
les problemas sociales, econémicos y am-
bientales que afectan al mundo, VTR ha
declarado su compromiso con los Objeti-
vos de Desarrollo Sostenible de la ONU.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible
son un llamado universal a la adopcion de

medidas para poner fin a la pobreza, pro-
teger el planeta y garantizar que todas
las personas gocen de paz y prosperidad.

También conocidos como Objetivos Mun-
diales, los ODS representan una agenda
inclusiva, planteada al afio 2030 vy que
comprende 17 objetivos y 169 metas
asociadas en materias como cambio cli-
matico, desigualdad econdmica, innova-
cion, consumo sostenible vy paz v justicia.

Considerando el caracter especifico de
su actividad, a través de sus practicas v
programas, VTR adhiere concretamente
a seis de ellos.

CRECMIENTO ECONDMCO

i

3 BUENA SALUD

8 EMPLED DIGAD ¥ INNOVACION E

INFRAESTRUCTURAS

C
12 consuwo - Il 13 chiwociines
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OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE

COMPROMISO DE VTR

° vtr.com

AVANCES 2017

Garantizar una vida sana y promover
el bienestar para todos en todas las
edades

e Gestionar el impacto ambiental

e Brindar a los colaboradores un espacio de
desarrollo meritocratico, diverso, participativo
e innovador

* 91% de clientes con boleta electronica

* Mejor posicion en ranking Employer for Youth

Promover el crecimiento econémico
sostenido, inclusivo y sostenible, el
empleo pleno y productivo, y el trabajo
decente para todos

e Ser aliados de las PYMES vy los emprendedores

e Brindar a los colaboradores un espacio de
desarrollo meritocratico, diverso, participativo
e innovador

* 100% creci6 el nimero de suscriptores de VTR
Negocios

* Extension a toda la empresa del programa de
liderazgo "Te Quiero Ver”

Construir infraestructuras resilientes,
promover la industrializacién inclusiva
y sostenible, y fomentar la innovacion

e Contenidos para el Chile del Futuro
e Acelerar la inversion en infraestructura

e Liderar el desarrollo de la Banda Anchay de la
TV On Demand en Chile

80 mil visualizaciones en Youtube de programa
"Por la Razén y la Ciencia”

* 196 mil home pass construidos en el afio

* 98% de conexiones de Internet Ultra Rapida en
Chile son VTR

Lograr que las ciudades y los
asentamientos humanos sean
inclusivos, seguros, resilientes y
sostenibles

e Contenidos para el Chile del Futuro
* /TR Internet Segura

* 5 afos cumplié programa Panorama 15

* 5,500 escolares participaron en charlas de VTR
Internet Segura

Garantizar modalidades de consumo
y produccion sostenibles

e Gestionar el impacto ambiental

* Mantener altos estandares éticos

* Cero incidentes de discriminacion en 2017

¢ 220 toneladas de residuos reciclados

Adoptar medidas urgentes para
combatir el cambio climatico y sus
efectos

N R N A AR

e Gestionar la Huella de Carbono
e Contenidos para el Chile del Futuro

L L 4 I

* Nueva serie “Liga de Emprendedores” con foco
ambiental

* 39147 toneladas de CO2e de Huella de
Carbono, 8% menos que en 2017
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INSTITUCIONES EN LAS QUE
PARTICIPA VTR

ACCION EMPRESAS www.accionempresas.cl Corporacion Patrimonio Cultural de Chile www.patrimonio.cl
Amcham www.amcham.cl CPCC Concepcitn www.cpcc.cl
Asiva de Vifa del Mar www.asiva.cl CRPC Valparaiso www.crcpvalpo.cl
Asociacion de Proveedores de Internet www.api.cl Fundacion Pais Digital www.paisdigital.org
Atelmo www.atelmo.cl Icare www.icare.cl
Chile Transparente www.chiletransparente.cl Pacto Global Chile www.pctoglobal.cl
PROhumana www.prohumana.cl
Tepal www.tepal.org
ACCESO TV www.accesotv.cl
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