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Carta del Presidente

La tercera revolucion industrial

esta en marcha. Lo dijo la

propia Organizacién Mundial

del Comercio, al referirse a la
influencia que estan ejerciendo
las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (TICs) y a su certeza
de que, a nivel global, el comercio
y servicios electrénicos mejoraran
la eficiencia de los gobiernos

y de las empresas. De hecho,
estas tecnologias se han hecho
imprescindibles, tanto para el
éxito de toda actividad productiva
de relevancia como para la
expansion del conocimiento.

En Chile, VTR es una de las em-
presas que estan liderando este
proceso, al proveer un servicio
con la mayor tecnologfa para que
millones de chilenos se puedan

comunicar, informar, entretenery

CARTA DEL PRESIDENTE

educar. Gracias a nuestro traba-
jo, estamos permitiendo que las
personas participen activamente
en la “aldea global” y que las
empresas mejoren su logistica y
competitividad.

Sin embargo, la promesa de
desarrollo y conectividad asocia-
da alas TIC aln resulta lejana o
inaccesible para gran parte de los
habitantes del planeta, principal-
mente por motivos econémicos,
geograficos y generacionales.

AsT, a pesar de que en Chile se

ha erradicado el analfabetismo,

la mitad de los chilenos se siente
“ajeno” al mundo de las TIC. En
definitiva, hablamos de “analfabe-
tos digitales”, personas que viven
en carne propia las consecuencias
de la exclusién digital.

Esta separacion entre quienes uti-
lizan las TIC de manera rutinaria y
quienes no pueden acceder a ellas
0 no saben utilizarlas, es una pre-
ocupacion de muchos gobiernos
incluyendo el chileno. Porque sin
las TIC se niega a las personas la
posibilidad de progresary salir de
sus situaciones de marginalidad,
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por cuanto mediante la tecnologia
se han construido puentes para
que la gente mejore su salud y
educacion, acceda rapidamente a
la informacién, se contacte con los
servicios publicos, realice tramites
y comercialice sus productos.

Desde que en el afio 2000, VTR
comenzd con su servicio integrado
de telefonia, TV Cable e Internet,
hemos contribuido con la inclusién
digital de un segmento relevante
de la poblacién. Pero aln hay sec-
tores postergados y en VIR senti-
mos que tenemos un rol relevante
que cumplir en tal sentido.

Justamente, la misién social de
VTR apunta a esta situacion, pues
sitda a la inclusion digital como el
principal objetivo de los esfuerzos
de la compaiifa dirigidos en bene-
ficio de la comunidad. Considera-
mos que podemos aportar nuestra
experiencia en el uso de las TIC
para permitir que cada vez mas
chilenos ingresen a la sociedad
de la informacion. Campafas
comerciales como Wi Fi gratis o la
oferta de compra en cuotas de un
computador Lenovo realizadas en
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el aflo 2007 fueron de importancia
para disminuir la exclusién digital
a nivel nacional.

Como verdaderos conocedores
de los desafios y potencialidades
de las TIC, pretendemos que las
politicas de inclusién digital no
se limiten a entregar un acceso

a ellas. Como la tecnologia tiene
escaso valor si no se sabe ocupar,
se necesita dedicar esfuerzos
adicionales a la formacion de las
habilidades requeridas para su
usoy generar las oportunidades
para gue el nuevo usuario de las
TIC se beneficie por ello.

En VIR consideramos que la
plena inclusion digital significa
la capacidad de sacar el maximo
partido a todo el potencial de
las tecnologias existentes, lo
que implica saber cémo usar
las herramientas en beneficio
de las personas y la sociedad y
como aprovechar el poder de la
tecnologia para hacer de este
mundo un lugar mejor.

En este sentido, desde el afio 2004
hemos apoyado la realizacion del

CARTA DEL PRESIDENTE

Unico indicador nacional que mide
la digitalizacién de los alumnos
de ensefianza basica y media, el
Indice Generacién Digital.

Una adecuada preparacién
educacional, que permita la
utilizacion de estas tecnologias en
la plenitud de sus posibilidades,
constituye el desafio para los
programas de inclusion digital
que se estan realizando a nivel
publico y privado. Por este
motivo, para VIR la expansién
del conocimiento tecnolégico
entre los chilenos y la generacion
de oportunidades a partir de su
uso responsable son tanto o mas
importantes que entregar un
servicio adecuado para el pleno
aprovechamiento de Internet. En
este sentido, hemos desarrollado
programas de inclusién como

los proyectos Quijote y Liceos
Técnicos y apoyamos diversas
iniciativas para mejorar los
conocimientos y el acceso.

Adicionalmente, hemos asumido
un compromiso publico con las
familias chilenas por incentivar un
uso responsable de nuestros servi-

cios, entendiendo que la television
e Internet son fuentes inagotables
de entretencién, conocimiento y
educacion, pero que conllevan
ciertos riesgos si no son utilizados
adecuadamente. Razén de ello es
nuestro Manual VTR Familia Atenta,
que lanzamos a fines de 2007 para
ayudar a los padres en la educa-
cién de sus hijos.

Hoy, creemos que dar acceso

a las TIC ha sido el primer paso
para reducir la brecha digital,
consiguiéndose importantes
resultados. Es el momento de
dar el segundo paso y ayudar de
manera concreta a las personas
a que se sientan capacesy
calificadas para utilizar productos
y servicios digitales de manera
seguray eficaz. Sélo de esta
manera podran aprovechar las
inmensas oportunidades que se
van a abrir mediante el buen uso
de las TIC.

)

Mauricio Ramos

Presidente Ejecutivo
VTR
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Alcance

Este es el segundo Reporte de
Sustentabilidad de VTR. Fue
elaborado por la Vicepresidencia
de Asuntos Publicos y Responsa-
bilidad Social Empresarial (RSE) y
conté con el apoyo y revision de
todas las vicepresidencias de la
compafia.

Considera la gestién econémica,
ambiental y social de la matriz VIR
GlobalCom S.A.y de las filiales VTR
Banda Ancha (Chile) S.A.y VIR
Global Carrier S.A. enfocadas a las
actividades sefialadas en la sec-
cioén Matriz y Filiales. Bazuca ha
sido excluida del reporte, por ser
una empresa con funcionamiento
independiente. El reporte abarca
la gestion desde el 1 de enero
hasta el 31 de diciembre de 2007.
Ademas, incluye informacion de
afnos anteriores, para cumplir con
los principios de comparabilidad

y claridad.

Para su elaboracién consideramos
los principios y las pautas G3 del
Global Reporting Initiative (GRI) y
los indicadores del Suplemento de

ALCANCE

Telecomunicaciones para autocali-
ficarnos en Nivel B. Adicionalmen-
te, con el propésito de garantizar
la imparcialidad de la informacién
presentada y el cumplimiento de
las pautas G3, hemos contratado
los servicios de un asesor exter-
no, que levanto y recopilé toda

la informacién necesaria para la
realizacion del Reporte de Susten-
tabilidad 2007 y su adecuada pre-
sentacién. Para ello, se revisaron
20 documentos y se realizaron 23
entrevistas a ejecutivos que vali-
daron la informacion entregada.

En forma complementaria, se
efectu6 un benchmark con los Re-
portes de Sustentabilidad de em-
presas destacadas en el concurso
al Mejor Reporte de AccionRSE
realizado en el aflo 2007. Ademas,
se reviso el archivo de prensa de
la compafiia correspondiente al
ano de gestion y se levantaron los
temas relevantes para la empre-
sa. De acuerdo con este trabajo,
se defini6 la materialidad de los
temas contenidos en este reporte.

Respecto de la informacién
financiera, en su calidad de filial
de Liberty Global Inc., VIR esta
sujeta al cumplimiento de las
secciones 302'y 4042 de la Ley
Sarbanes — Oxley. Esta regulacion
requiere que la entidad emisora
y sus auditores externos realicen
una evaluacion de la eficacia del
sistema de control interno sobre la
informacion financiera.

Los principales desafios para VTR
estan relacionados con aumentar
la cobertura de la gestion am-
biental y efectuar un proceso de
dialogo con los grupos de interes.
Los avances relacionados con
estos ambitos seran informados
en el préximo reporte.

Para garantizar la disponibilidad
del documento, imprimimos
1.100 ejemplares. A su vez, se
encuentra disponible una versién
electrénica en espafiol e inglés de
este documento en nuestro sitio
corporativo, www.vtr.com.

'La seccion 302 de la Ley Sarbanes — Oxley requiere que el Chief
Executive Officer (CEO) y el Chief Finnancial Officer (CFO) de una
compafiia registrada en la Securities and Exchange Commission
(SEC - www.sec.gov) certifiquen todos los reportes trimestrales y
anuales. Para los reportes de periodos que terminan después del
29 de agosto de 2002, el CEO y el CFO deben evaluar la eficacia
de los controles y procedimientos de revelacion de la entidad
emisora.

2 a seccion 404 requiere a la entidad emisora y a sus auditores
externos, una evaluacion de la eficacia del control interno sobre
la informacion financiera que se reporta al término de cada afo.
Estos informes sobre control interno entraron en vigencia el 16
de junio de 2004 para las empresas de Estados Unidos en la SEC.

¥ vtr
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VTR es una empresa lider en tele-
comunicaciones. Fue la primera
en Chile capaz de ofrecer los
servicios de telefonTa, television
e Internet Banda Ancha a través
de la misma plataforma tecnolé-
gica. Cuenta con 69 sucursales a
lo largo de todo el pafs, las que
responden a las solicitudes de los
clientes y atienden los requeri-
mientos del negocio en 51 ciuda-
des desde Arica hasta Coyhaique.

A diciembre de 2007, VTR estaba
formada por 2.851 trabajadores, los
que han llevado a la compaiiia a
ocupar un sitial de liderazgo en el
sector de las telecomunicaciones

a nivel nacional, con 2.441.200
hogares pasados, un 4% mas que
en 2006.

Y vtr

Desde su fundacion, en 1928,
VTR ha sido pionera en su rubro,
partiendo como la primera
empresa de telecomunicaciones
privada en Chile. En la década

de los ochenta se convirti6 en

la primera en ofrecer el servicio
de discado directo automatico e
introdujo en el pais tecnologias
como la fibra éptica, el faxy las
redes de transmision de datos.

En los noventa, la compafiia entré
al negocio de la telefonia movil,
obteniendo una de las primeras
licencias de operacién para dicho
servicio. Posteriormente, particip6
en la industria de la television
pagada, llegando a consolidarse
como la principal operadora de
cable del pafs, luego de su fusidn
con Metrépolis Intercom, en 200s5.
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De la misma forma, fue la pri-
mera compafiia en ofrecer a sus
clientes la revolucionaria oferta de
empaguetamiento de servicios de
telecomunicaciones (Triple Pack),
desde el afio 2002.

Hoy VTR pone todo su esfuerzo
para seguir siendo lider en la
industria, entregando la mejor ca-
lidad de servicio a sus clientes, a
través de productos tecnolégicos
innovadores y de punta.
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PERFIL DE LA EMPRESA

Propiedad y Accionistas

La propiedad de VTR GlobalCom
S.A. corresponde en un 80% a
Liberty Global Inc., a través de sus
filiales United Chile LLC y United
Chile Ventures Inc.; y en un 20% a
Cristalerfas de Chile S.A.

Liberty Global Inc. es un operador
de cable internacional lider en el
mundo y ofrece servicios avanza-
dos de Television, Teléfono e Inter-
net Banda Ancha a 16 millones de
clientes en Europa, América y Asia
Pacifico. Sus operadoras son UPC
Broadband y Telnet en Europa;
VTR en Chile; J:COM en Japény
AUSTAR en Australia. Sus opera-
ciones también incluyen importan-
tes negocios de comunicaciony
programacion, como Jdpiter TV en
Jap6n y Chellomedia en Europa.
Cristalerfas de Chile S.A. es una

importante empresa chilena con
mas de 100 afios de presencia en
el mercado nacional e internacio-
nal. Con oficinas en Santiago de

Chile, se dedica principalmente a
la produccién y venta de envases
de vidrio. Adicionalmente, posee
inversiones en diversos sectores,
como el de las comunicaciones,

envases de plastico y vitivinicola.

Accionista

Acciones

13

% de Participacion

L Cristalerfas de Chile S.A.

United Chile LLC 10.409.133 18,2%
United Chile Ventures Inc, 35.344.305 61,8%
11.438.360 20%

¥ vtr
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VTR GlobalCom S.A. junto con sus
cuatro filiales (VTR Banda Ancha
-Chile- S.A., VIR Global Carrier
S.A., VTR IngenieriaS.A.y
Bazuca.Com Chile S.A) participan
directamente en el mercado de las
telecomunicaciones en el pais, en
los negocios de Telefonia Local,
Larga Distancia, Internet y Tele-
vision por Cable. A diciembre de

2007, los objetos sociales de la ma-

triz'y sus filiales eran los mismos
que los reportados el afio 2006.

, cuya
funcién es efectuar toda clase

de actividades de telecomunica-
ciones, por ejemplo, Television
por Cable de libre recepcién y via
satélite, a través de sociedades
filiales, coligadas o subsidiarias,
incluyendo la constitucion de las
mismas 0 mediante el ingreso de
otras ya existentes.

VTR

Banda Ancha (Chile) S.A.

Y vtr

que ofrece servicios limitados de
television, ya sea por cable o por
cualquier otra forma o tecnologia,
ademas del servicio de transmi-
sién de datos, software, informa-
ticay computacion, por cualquier
medio, electrénico, digital u otroy
la instalacion, mantencién y ope-
racion de toda clase de servicios
de Internet.

es la filial
a cargo de la instalacion, opera-
cién, explotacion y/o adminis-
tracion de medios que provean
funciones de transmision de larga

distancia correspondiente al servi-

cio publico telefénico, ya sea por
medio electrénico, digital u otro.

VTR GlobalCom. S.A.

VTR
Global Carrier S.A.

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

es la empresa
encargada de proveer asesoriay/o
consultoria, ademas de los ser-
vicios de estudio y desarrollo de
proyectos de ingenieria, progra-
macion, ejecucion y construccion
de toda clase de obras civiles, ha-
bitacionales, infraestructura, redes
de telecomunicaciones y todo tipo
de actividades relacionadas con el
rubro antes mencionado.

fue adqui-
rida a fines de 2006 y su actividad
se enmarca en la creacion y admi-
nistracién de paginas de Internet
con el fin de arrendar peliculas y
comercializar todo tipo de produc-
tos a través de su portal.

VIR Bazuca.Com
Ingenieria S.A.

Chile S.A.
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Principlos Corporativos

Con el objetivo de reflejar las priori-
dades de la organizacién, los Prin-
cipios Corporativos representan

los compromisos adquiridos por la
empresa y sus colaboradores, en
relacién a su quehacer cotidiano.

En forma paralela a estos princi-
pios, también se establecieron los
focos estratégicos y las declara-
ciones sobre el estilo de gestion
de la compafifa, todos ellos con el
mismo prop6sito: Lograr la exce-
lencia en el servicioy la calidad de
atencion.

Desde fines de 2007, VIR se
encuentra realizando una rede-
finicién de sus principios. Las
posibles modificaciones seran
informadas en el préximo reporte.

¥ vtr
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VTR GlobalCom S.A. focaliza

sus negocios principalmente en
la television por cable (incluye
television digital), telefonia fija
residencial local, larga distancia
e Internet Banda Ancha. Ademas,
ha diversificado sus operaciones
hacia otros mercados, como la
publicidad en TV Cable, seguridad
residencial y la venta y arriendo
de peliculas y otros productos a
través de Internet.

Clientes telef6nicos
TV Cable

Banda Ancha

Larga Distancia
Hogar Seguro

Bazuca.com

Y vtr

467.100
803.500
413.800
145.475
3.595
465

En 1997, VIR lanz6 un proyecto

a nivel nacional para competir
directamente con los operadores
de telefonia fija residencial ya
existentes. Posteriormente, logrd
consolidarse como uno de los
principales actores del mercado
gracias a su “Plan Total”, una
oferta que permite a los clientes
comunicarse de manera ilimitada

con teléfonos de cualquier empre-

sa a un costo fijo mensual.

553.900
852.600
520.300
209.645

5.557

1.207
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VTR es el principal operador de
television por cable en Chile. A
diciembre de 2007 entregaba sus
servicios a un total de 852.600
clientes, en 51 ciudades desde
Arica hasta Puerto Montt. Ofrece
programacion diferenciada para
cada localidad, sumando a su grilla
habitual, canales de programacién
local para 41 de estas ciudades.

Para satisfacer el requerimiento
programatico de sus clientes,

hoy cuenta con un plan full de 68
canalesy uno light de 46. Ademas
en las zonas digitales, los clientes
que contratan d-Box reciben seis
sefiales adicionales de cable full y
cuatro en light. También existe una
oferta Premium con 19 combinacio-
nes de paquetes programaticos.
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Ademas, la compaiiia lanz6 el
servicio de television digital, que
ofrece nuevas alternativas como
la Guia de Programacion Interac-
tivay “VTR on Demand” o video a
pedido, que permite seleccionar
mas de 100 titulos de peliculas
desde la casa para verlas cuando
el cliente lo desee.

En 2007, VIR puso a disposicion
de sus clientes VIVE HD (High
Definition), el primer canal de alta
definicion en Chile y Latinoamé-
rica. Con este lanzamiento, en la
actualidad, es posible entrar a una
television cuya calidad supera to-
dos los estandares conocidos en
el mundo audiovisual en el pais.

17

Desde la implementacion del sis-
tema Banda Ancha, en 1999, VIR
ha jugado un rol protagénico en la
disminucion de la brecha digital.
Hoy ofrece mdltiples alternativas
de servicio a clientes residencia-
les de Santiago y en 18 ciudades
regionales. Para 2007, la oferta
fluctuaba entre 300 Kilobytes? por
segundo (Kbps) y 10 Megabytes*
por segundo (Mbps). Ademas,
ofrece mdltiples alternativas de
servicio de Banda Ancha con
conexion de tipo “always on” (uso
ilimitado con un cargo fijo), para
clientes residenciales.

Todas estas caracteristicas permi-
tieron que, en 2007, VIR alcanzara
los 520.300 clientes de Banda An-
cha residenciales, consolidandose
como una de las empresas lideres
en este mercado.

En 2001, VIR adquiri6 el carrier 111
e ingreso6 al segmento de la telefo-
nia de larga distancia, ofreciendo
los servicios de discado Contra-
tado Variable y Contratado Cargo
Fijo, en octubre de 2003.

En la actualidad, el mercado de
telefonia de larga distancia se
encuentra en un escenario com-
plejo, experimentando una caida
promedio de 10,5% en los Gltimos
tres afios respecto de sus traficos.
A diferencia de esta tendencia de
la industria, el Carrier de VIR ha
tenido un promedio de crecimien-
to de 30% anual, llegando a una
participacion de mercado de 9,3%
del trafico residencial, incluyen-
do nacional e internacional, con
una cartera activa cercana a los
210.000 clientes.

Y vtr
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Hogar Seguro es un servicio de
proteccién domiciliaria que con-
siste en la instalacién de alarmas
electrénicas en los domicilios y su
conexioén a centrales de monitoreo
a través de redes de telecomuni-
caciones. Opera en todo Santiago
y, en la Quinta Regién de Valpa-
raiso, en las ciudades de Vifa del
Mar, Valparaiso, Concon, Quilpuéy
Villa Alemana.

A fines de 2007, Hogar Seguro
contaba con 5.557 clientes. El 95%
de su cartera de atencién son
clientes VTR.

En enero 2007 se formalizé la
adquisicion de Bazuca.com,
empresa de Internet especializada
en la ventay arriendo de peliculas
y otros articulos enfocados en la
entretenciéon y consumo.

Y vtr

Actualmente, a través de su portal,
Bazuca lidera el volumen de tran-
sacciones realizadas a través de
Internet, duplicando los canales
virtuales mas exitosos de Chile.

VTR desarrolla el negocio de la pu-
blicidad por cable a través de VTR
Publicidad, division especializada
en la comercializacion de espa-
cios publicitarios. Su fortaleza en
este mercado es su capacidad de
insertar publicidad en los mejores
canales de cable que transmite
por su red, a lo largo de todo el
pais. Ademas, VTR cuenta con
espacios publicitarios en sus sitios
web y en VIVE, su revista y guia
mensual de programacion.

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

La Gran Guia S.A. naci6 en 2004, a
partir de una operacién conjunta
entre El Mercurio (60%) y VTR
(40%), que ingresaron al mercado
nacional de directorios telefonicos
de paginas amarillas.

Sus tres ediciones impresas, La
Gran Guia Santiago, La Gran Guia
Regiones y el Directorio Empre-
sarial de Chile, se distribuyen en
forma gratuita a hogares, empre-
sasy comercios. Ademas, cuenta
con el portal de negocios
www.amarillas.com, la mas com-
pleta plataforma de publicacion
online.
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El 4 de octubre de 2007, VIR
lanzé el primer servicio de Tele-
vision de Alta Definicion (HDTV)
de Chile y de Latinoamérica, que
consistié en el desarrollo de una
plataforma para la distribucion

y recepcion de los contenidos
junto al desarrollo del canal Vive!
HD, que fue impulsado por VTR,
integrando la mejor programacion
en alta definicion disponible en el
mundo, en una sefal.

Este servicio es provisto a través
de la red digital de VTR e implico
una inversion total de aproximada-
mente US$20 millones. Considera
la inversion realizada en la digita-
lizacion de la red, la implementa-
cion de la plataforma tecnolégica
y la compra de contenidos en alta
definicién. En una primera etapa
el servicio estaba disponible en
Santiago y luego se extendi6 al
resto de las ciudades digitales
como Concepcioén, Vifia del Mar,
Valparaiso y Antofagasta.

El servicio consideta un decodifi-
cador avanzado (d-Box PRO) que
ademas de tener la capacidad de
transmitir imagen y audio en HD,
trae incorporada la funcionalidad
de Digital Video Recorder (DVR),
sistema de grabacién y almace-
namiento de programacién que

permite grabar hasta 100 horas,
incluso de dos canales al mismo
tiempo, quedando guardadas en
un disco duro interno. También
incorpora todas las funcionalida-
des de la TV digital de VTR, como
canales de audio, guia interactiva,
control de padres, pay per view y
VOD (video on demand).

La estrategia de VTR al crear un
canal de alta definicién propio fue
ser capaz de brindar a sus clientes
la experiencia de la television en
HD, abriendo esta categoria en
Chile y promoviendo el desarrollo
de este mercado sin tener que
esperar que los operadores inter-
nacionales concreten esta oferta
para la region. VIR firm6 acuerdos
con distribuidores especializados
en Alta Definicién como BBC,
Bennett, 3DD y Motion Pictures.
Ademas, en la seleccion de los
contenidos se cautel6 tanto la alta
definicion de la imagen como la
alta calidad de la programacion,
como atributo editorial.

Vive! HD tiene los mejores progra-
mas que se estan produciendo

en la emergente industria HD
mundial. El canal cuenta con una
programacion en cinco catego-
rias: Kids, Cultura, Espectaculos,
Tendencias y Outdoors. La meta es

19

gue en 2008, se incorporen even-
tos deportivos en vivo y en directo
como el Super Bowl, Liga Premier
Inglesa, Futbol Americano Universi-
tario, la liga de Baseball Norteame-
ricano y eventos como Later With
Jools Holland y Planeta Tierra.

La materializacién del proyec-

to desde el punto de vista de

la compra de contenidosy la
produccion ejecutiva de la sefial
es responsabilidad de la Gerencia
de Contendos de la Vicepresiden-
cia de Productos. La operacion
en régimen de este canal esta a
cargo de Chilefilms, empresa que
también particip6 en el desarro-
llo de su imagen y continuidad,
realizadas completamente en alta
definicion. La parrilla programa-
tica se compone de bloques de
seis horas diarias en emisiones
las 24 horas del dia y los siete
dias de la semana.




PERFIL DE LA EMPRESA

HIt0S 2007

® 300.000 e Superando e Selanzala o Llegb el ¢ Lanzamiento ¢ Se inicid un
clientes Triple todas las promocion Wi nuevo sistema de TV Digital programa de
Pack. expectativas, Fi gratis para de monitoreo en Antofagasta desarrollo para
« Apertura de VTR logré siempre, para remoto de TV y Concepcion colaboradores
sucursales en 500.000 lineas los clientes de Digital. con productos que tienen
Curico y San telefénicas. Banda Ancha y promociones personal a cargo,
Bernardo. *Sellegb a y la promocién especiales. llamado Cumbre
« Se realiza 800.000 clientes  Lenovo. * Se renovo de Lideres.
Estudio de de TV Cable. el portal * Canal Vive
Evaluacién del Mundoblog para Deportes lanz6 su
Proyecto Quijote. hacerlo mas nuevo sitio web
interesante, www.vtr.cl/vivedeportes
interactivo y

e Firmé convenio
con Liceo
Industrial A-7 de
Valdivia y Liceo
Industrial de
Puerto Montt.

entretenido.

¥ vtr



e Con una inver-
sion de US$ 13,5

millones se trans-

formé la red de
VTR en las regio-
nes de Los Rios y
de Los Lagos, en
una red bidirec-
cional, capaz de
ofrecer todos los
servicios de tele-
comunicaciones
de la empresa.
Las ciudades de
Valdivia, Osorno,
Puerto Varasy
Puerto Montt
recibieron con
expectacion el
Triple Pack.

¢ Se lanzé
“Stper Venta” a
nivel nacional,
programa
orientado

a reforzar

la gestion
comercial de
los Subgerentes
Comerciales,
Jefes,
Supervisores,
Ejecutivos de
Sucursales,
Venta en Terreno
y Televenta.

PERFIL DE LA EMPRESA

¢ Se alcanz6 a
500.000 clientes
Banda Ancha.

* Se constituyé
el comité

que entrega
propuestas para
consolidar la
excelencia en
la calidad de
servicio, en el
Proyecto de
Excelencia
Apolo 11.

¢ VTR lanzé el
primer servicio
de television de
alta definicién
del paisy el
primer canal de
alta definicién de
América Latina,
Vivel HD.

¢ Se cumplieron
cuatro afios del
funcionamiento
del carrier 111.

e Un millén de
servicios en
Santiago.

« Se obtuvieron
cinco recono-
cimientos en la
premiacién anual
de la Asociacion
Chilena de Agen-
cias de Publici-
dad (ACHAP).

* Se realizd cam-
pafa de ayuda
para recaudar
fondos para los
damnificados por
el terremoto de
Tocopilla.

e Lanzamiento
del Manual VTR
Familia Atenta.

¢ Presentacion
del Estudio IGD.

e Firmé convenio
con liceos técni-
cos de Calamay
Coquimbo.

eSelanzé la
nueva Sucursal
Virtual para
realizar todos los
tramites de forma
mas simpley
rapida.

¢ VTR recibié el
premio “Capital
Humano”,
entregado por
INACAP a las
empresas que
mas invierten
en programas
para sus
colaboradores.
e Publicacion
del primer
Reporte de
Sustentabilidad
de VTR.

¥ vtr
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Una vez logrado el objetivo de
marcar la diferencia gracias a su
modelo Triple Play y a su tecnolo-
gia de red, la estrategia corporati-
va de VTR para el afio 2007 estuvo
enfocada fundamentalmente en

la innovacién de la oferta digital,
ampliacion de cobertura Triple
Play y digital, la consolidacion de
una telefonia residencial con tarifa
plana, la masificacion de Wifiy la
mejora de los procesos de calidad
de servicio al cliente.

Dicha estrategia permitié a la
compafiia ofrecer el servicio
digital en 11 nuevas ciudades, la
implementacién de la red Wimax
desde la | Region de Tarapaca a
la IX Region de la Araucania, un
crecimiento sostenido en el mer-

Y vtr

cado de la telefonia residencial,
entregar una oferta Triple Pack
en las regiones de Los Lagos y de
Los Rios, y la consolidacién de
sus servicios de innovacion con
el lanzamiento de la television de
alta definicion (HDTV).

Todo ello se vio complementado
por una apuesta estratégica inter-
na orientada a superar las brechas
hacia la excelencia en la calidad
de atencion y fortalecer la gestion
del capital humano, para asf situar
a VTR en un lugar de liderazgo en
el que los colaboradores son los
protagonistas en la entrega de un
servicio de primer nivel.

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

Experiencia VTR
Oferta de productos

Mejoramiento de Procesos
Criticos de Excelencia

Gestién del Capital Humano
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En enero de 2007 se dio inicio

al Proyecto de Ampliacion de la
Red VTR en las regiones de Los
Lagos (Décima) y de los Rios
(Décimo cuarta), con el objetivo
de entregar cobertura de Telefo-
nia, Television e Internet en las
principales ciudades de ambas
regiones. De esta manera, mas de
100.000 hogares de las ciudades
de Valdivia, Osorno, Puerto Varas
y Puerto Montt accedieron a una
alternativa competitiva de servi-
cios de telecomunicaciones para
el hogar.

Para desarrollar el proyecto se
constituyé un equipo de trabajo

que consideré la participacion de
diversas areas de la compafifa,
cada una con responsabilidades
claves para la consecucion del
objetivo. De esta forma se for-
maron equipos de construccion,
regulacion, comercial, operaciones,
recursos humanos, legal, adminis-
tracion, logistica, responsabilidad
social empresarial, marketing, inge-
nieria, capacitacion y facturacion.

Adicionalmente, se nombré a un
gerente y a un jefe de proyecto
para liderar y coordinar a todas las
areas que trabajaron durante seis
meses para asegurar el éxito de la
penetracion en el mercado austral.

El presupuesto de 2007 fue de US$13,5 millones.

Antes del ingreso de VTR a estas ciudades existian 106.826 hogares pasados
con una red exclusiva de cable, en Valdivia, Osorno, Puerto Montt y Puerto

Varas.

Valdivia: 34.367
Osorno: 30.089

Puerto Montt (incluye Puerto Varas): 42.370

Valdivia: 50% de la red es Triple Play
Osorno: 57% de la red es Triple Play

la red es Triple Play
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La implementacion del proyecto
considerd la construccion de redes
en Valdivia, Osorno, Puerto Varas
y Puerto Montt, la construccion de
tres nuevas instalaciones técnicas
y tres nuevas sucursales con ca-
pacidad para atender los requeri-
mientos de los nuevos clientes.

Es asi como a comienzos de

julio se inici6 la comercializacion
en la zona, lo que significd que
todos los objetivos trazados para
2007 se cumplieron en tiempo
récord, logrando una penetracion
de mercado cercana al 30%, es
decir, el equivalente a plazas ya
consolidadas.

Puerto Montt (incluye Puerto Varas): 72% de

Y vtr
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Gobierno Corporativo

El Gobierno Corporativo de VTR
estd compuesto por la Junta de
Accionistas y el Directorio, ademas
de la Presidencia Ejecutiva, el Co-
mité Ejecutivo y todas las Vicepre-
sidencias de las distintas areas de
la compaiiia. El Directorio entrega
los lineamientos de la empresa

y vela por su cumplimiento y
desempefio. Para ello cuenta con
el Codigo de Etica de VIR como
herramienta fundamental.

Directorio

Hasta el 31 de diciembre de 2007,
el Directorio de VIR estaba com-
puesto por nueve miembros, cinco
titulares y cuatro suplentes. Estos
miembros son nombrados por los
accionistas y no reciben remune-
racion por su desempefio.

Y vtr
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DIRECTORIO DE VTR AL 31 DE DICIEMBRE DE 2007

Directores

David Leonard (Presidente)

Suplentes

John P. Babb

Mauricio Ramos

Salvador Valdés Correa

James R. Clark

Jorge Carey Carvallo

Baltazar Sanchez Guzman

Pablo lacobelli del Rio

g

Guillermo Acufa Shoccia

Comité Ejecutivo

El Comité Ejecutivo esta formado
por el Presidente Ejecutivo junto

a los diez vicepresidentes de VTR,
quienes tienen el mismo nivel de
atribuciones, responsabilidad y
participacién en todas las accio-
nesy actividades relacionadas con
la empresa.

El puesto de mayor rango de la
compahia corresponde al Presi-
dente Ejecutivo, quien tiene la ad-
ministracion y vigilancia inmediata
de la empresa, seg(n las facul-
tades conferidas e instrucciones
establecidas por el Directorio.

Es apoyado por el Chief

Operating Officer (COO o Subge-
rente General), a quien le corres-
ponde coordinar la labor de las
cuatro vicepresidencias que se
relacionan directamente con el ne-
gocio: Productos y Experiencia del
Cliente, Sistemas y Operaciones
Cliente, Comercial y Personas.

Adicionalmente existen otras
cinco vicepresidencias que tienen
un rol de caracter mas corporativo,
éstas son: Estrategia Corporativa,
Asuntos Legales, Asuntos Publicos
y Responsabilidad Social Empre-
sarial (RSE), Finanzas e Ingenieria.
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Estructura Operativa

La principal caracteristica de la
estructura operativa de VIR a
nivel nacional es su alto grado

de descentralizacién. La compa-
fifa cuenta con cuatro gerencias
zonales, cuya estructura facilita su
autonomia e independencia, para
asi poder funcionar de manera agil
y expedita. Todas ellas dependen
de la Vicepresidencia Comercial y
cuentan con gerencias o sub-
gerencias de drea (operaciones
técnicas, operaciones comerciales,
legal, marketing, personas, entre
otras), las que se coordinan ma-
tricialmente con sus respectivas
vicepresidencias o gerencias.

GOBIERNO CORPORATIVO

Gerencias
Zonales

I ZoNA NORTE
(regiones | de
Tarapacaalalv
de Coquimbo)

[ Zona CENTRO
(regiones V de
Valparaiso y VI
del Libertador
Bdo. O’Higgins)

I 7onA Sur
(regiones VII
del Maule a Xl
de Aysén)
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[ ZonA METROPOLITANA, se subdivide en:

[ SANTIAGO NORTE
(Maipd, Santiago
Centro, Independencia)

[—1 SANTIAGO SUR
(Nufioa hasta
San Bernardo)

[ SanTIAGO
CORDILLERA
(Providencia,

La Reina, Las
Condes, Vitacuray
Lo Barnechea)

¥ vtr



28

GOBIERNO CORPORATIVO

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

Mauricio Ramos

Presidente Ejecutivo

Dale Bassen
VP Ingenieria

Francesco
Barchiesi

Gte. Planificacion
VANIYEDS

L EGEN]
Benavides

Gerente
Ingenieria

Matias Pizarro

Gerente
Operacion de
Servicio

Ernesto Ojeda

Gerente
Ingenieria de
Mantenimiento

Ana Tapia

Gerente
Continuidad de
Servicios

Claudio Lastra

Gerente
Desarrollo e
Infraestructura

Jorge Carey

VP Asuntos
Legales

[ EWEDEL

Gte. Legal de
Regulacién

DETTE
Steinmetz

Gte. Legal de
Operaciones

Maria Paz
Epelman

VP Asuntos
Pdblicos y RSE

Ana Olate

Gerente
Comunicaciones
Externasy
RR.PP.

Juan Vasquez

VP Estrategia
Corporativa

Maria Pia
Chaparro

Gte. Control de
Gestion

Gonzalo Dona
Gte. Tecnologia

Rodrigo Tabja

Gte. Regulacion
e Interconexiones

Alberto
Takashima

Gte. WiMax
y Estrategia
Corporativa

Patricio
Villegas
Gte Riesgo y
Control Interno

Marcelo
Von Chrismar

VP Finanzas

Carlos
Bermidez

Gte. Contralor

David
Carlevarino
Gte. Tesoreria
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Frederic Chaveyriat
Subgerente General [COO]
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Juan Francisco

Munoz

VP Sistemas y
Operaciones
Clientes

Ricardo Cortés
Gte. Informatica

René Gonzalez
Gte. Procesos

Pablo Pérez
Gte. Op. Clientes
y Logistica

Juan Alfonso
Vega
Gte. Facturacion
y Cobranzas

José Navarro

VP Productosy
Experiencia del
Cliente

Cristian Ferrer
Gte. Desarrollo
Servicios

Peter Hatton

Gte. Experiencia
de Clientes

Edgar
Spielmann
Gte. Contenidos
y Publicidad

Roberto Soto

Gte. Productos y
Bundling

Rodrigo
Terrazas
Gte. Bazuca

Organigrama a diciembre de 2007

Ivan Rozas
VP Personas

Enrique Reyes

Gte. Personasy
Administracion

Paulo Subiabre
Gte. Gestion del
Cambio

Guillermo
Ponce

VP Comercial

Patricio Fuentes
Gte. Marketing

Alfonso
Armstrong
Gte. Marketing
Comercial

Santiago Quer

Gte. Planificacion
Comercial e
Inteligencia de
Mercado

Enrique Peralta
Gte. Servicio
Cliente y Ventas

Manfred Raurich
Gte. de Alianzas

Cristian Ariztia
Gte. Zona
Santiago

Jaime Rivas
Gte. Zona Norte

Felipe Bournas
Gte. Zona Centro

Gonzalo
Cifuentes

Gte. Zona Sur
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Mavuricio Ramos
Presidente Ejecutivo

Abogado y economista especializado en Legislacion
Bursatil y Financiera de la Universidad de los Andes
de Bogotd, Colombia. Entre 1999 y 2005 se desempe-
fi6 como Vicepresidente de Desarrollo de Negocios de
UnitedGlobalCom, a cargo de Fusiones y Adquisicio-
nes en Latinoaméricay en la region de Asia Pacifico.
En 2005 asumié como Presidente de Liberty Global
Latinoameérica, a cargo de la estrategia y de las ope-
raciones de Liberty Global Inc. en Chile, Puerto Rico,
Argentina, Brasil y Per(. Actualmente es Presidente
Ejecutivo de VIR desde octubre de 2006.

Y vtr
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Frédéric Chaveyriat
Subgerente General (COO)

Ingeniero Comercial titulado en la Escuela Superior

de Comercio y Administracién de Empresas de Reims,
Francia, y Master en Finanzas (D.E.S.C.F.). Fue Vicepre-
sidente de Clientes en VTR y, anteriormente, Vicepresi-
dente de Administracion, Finanzas y Recursos Hu-
manos. Actualmente es Chief Operating Officer de la
compafia. Ademas, trabajo como Gerente de Finanzas
de Alcatel Chile, Gerente de Finanzas VIR Larga Dis-
tancia y Gerente de Empresas de Credit Lyonnais Chile.
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Dale Bassen
Vicepresidente de Ingenieria 'y

Operacién de Servicio

Licenciado en Ciencias de la
Computacion y Administracién de
Negocios de la Universidad de Re-
gina, Canada. Su actual posicion
la ejerce desde 1999. Durante 22
anos realizo diversas funciones en
Sasktel, empresa de telecomuni-
caciones de Canada, asumiendo
cargos como Gerente General de
Operacion de Redes y Presidente
de Sasktel Internacional, donde
fue responsable del desarrollo de
nuevos mercados de Telecomuni-
caciones en paises como Nueva
Zelanda, Filipinas y Tanzania.

Jorge Carey
Vicepresidente de Asuntos Legales

Se titulé como abogado en la
Pontificia Universidad Catélica de
Chile y obtuvo un “Master of Laws,
LL.M.” en Duke University School
of Law, N.C,, Estados Unidos, el

ano 1997.

Fue profesor asistente de Dere-
cho Econémico en la Facultad de
Derecho de la Pontificia Universi-
dad Cat6lica de Chile, entre 1993
y 1996; Asociado en Carey y Cfa.
entre 1994 y 2002; en Brobeck,
Phleger & Harrison, San Francisco,
California, en 1997; y en Sullivan &
Cromwell, Nueva York, EE.UU, en
1998. Ingresd a VIR el afio 2006.
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Maria Paz Epelman
Vicepresidenta de Asuntos
Publicos y RSE

Periodista y Licenciada en Comu-
nicacién Social de la Universidad
de Chile, con mas de 15 afios de
experiencia en Comunicaciones
Corporativas. Entre 1994 y 1999
fue socia directora de la empresa
de comunicaciones estratégicas
Partner Comunicaciones, aseso-
rando a compafiias de diversos
sectores.

El 2000 se integrd a VTR, siendo
primero Vicepresidenta de Comu-
nicaciones y luego Vicepresidenta
de Asuntos Publicos y Responsa-
bilidad Social Empresarial, desde
agosto de 2007.

Y vtr
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Juan Francisco Muioz
Vicepresidente de Sistemasy
Operaciones Clientes

Ingeniero Civil Industrial de la
Universidad de Chile, diploma-

do en finanzas de la Pontificia
Universidad Cat6lica de Chile. Se
inici6 laboralmente en la industria
quimica, cumpliendo labores en el
area de administracién y finanzas,
y luego en el area técnicay de
ingenieria. Lleg6 a VIR en 2001

a la Gerencia de Operaciones; y
desde el afio 2002 y hasta 2005
fue Gerente de Zona Sur, con base
en Concepcién.

En el afio 2005 volvié a Santia-
g0 a hacerse cargo de la nueva
Vicepresidencia de Sistemas y
Logistica.

Y vtr
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José Navarro
Vicepresidente de Productosy

Experiencia del Cliente

Ingeniero Civil Industrial, con 15
afos de experiencia como alto
ejecutivo de Telecomunicaciones,
tanto en Chile como en el extran-
jero. Especialista en desarrollo,
administracién, marketing y venta

de productos de consumo masivo.

Antes de su llegada a VTR se
desempefié como Vicepresidente
de Productos de Americatel Corp,
donde fue responsable de la
evaluacion, desarrollo, implemen-
tacién y mantenciéon comercial de
todos los productos Americatel.
Entre los afios 1996 y 1997 fue
Director de Telefonia Pablicay
Servicio al Cliente de ENTEL S.A.

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

Guillermo Ponce
Vicepresidente Comercial

Ingeniero Civil Industrial de la
Universidad de Chile y MBA

de University of California, Los
Angeles (UCLA). Inici6 su carrera
en 1992 en la Corporacién de
Investigaciones Econémicas

para América Latina (CIEPLAN),
como asistente de investigacion.
En 1994 ingresd a VTR y en

1996 asumi6 como Jefe de
Planificacién y Desarrollo. En
1997 asumié como Subgerente
del mismo departamento y en
1999 fue nombrado Gerente de
Operaciones. El afio 2001 asumié
como Gerente Corporativo de
Servicio a Cliente y desde 2004 es
Vicepresidente Comercial.
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Ivan Rozas
Vicepresidente de Personas

Ingeniero Comercial de la Universi-
dad Catélica del Norte, Master en
Marketing y Direccion Comercial
de la Escuela Internacional de
Direccion Empresarial de Espa-
fia. Inici6 su carrera en el area
financiera, desempefandose en
empresas como Citicorp, don-

de liderd la Subgerencia de la
Sucursal de Antofagasta y en AFP
Provida fue Director de Ventas de
la Divisién Comercial Norte.

Ha trabajado durante 12 afios
en VTR, primero como Gerente
Comercial y luego como Gerente
Zonal. Ambos cargos fueron
desempefados en la Zona
Norte. En 2007 asumié como
Vicepresidente de Personas.

GOBIERNO CORPORATIVO

Juan Vasquez
Vicepresidente de Estrategia

Corporativa

Ingeniero Civil Eléctrico y Magister
en Ingenieria Civil Industrial de la
Universidad de Chile. Se desem-
pefid como gerente de productos
y marketing de Telefénica Moviles
durante los afios 1996 y 1997. In-
gresd a VTR para hacerse cargo de
la Gerencia de Telefonia en 1997
y posteriormente, entre 1998 y el
ano 2000, asumi6 como Gerente
de Internet.

Durante los afios 2000y 2002, se
hizo cargo de la Gerencia General
de Sixbell Brasil, para luego volver
a VTR como Vicepresidente de
Planificacién y Control de Gestidn,
labor que desarroll6 entre los
afios 2002y 2005. Su cargo actual
lo ocupa desde el afio 200s5.

33

Marcelo Von Chrismar
Vicepresidente de Finanzas

Ingeniero Comercial, mencién Eco-
nomia, de la Universidad de Chiley
MBA del IESE. Miembro del Circulo
de Finanzas y Negocios de ICARE.

Empez6 su carrera en el Banco
Santiago y posteriormente, entre
los afios 1994 y 1998, trabajé en
Bankers Trust participando en
aperturas en bolsa, fusiones, ad-
quisiciones y emisiones de deuda
de empresas, en los mercados
local e internacional. El afio 2000
ingresé a Canal 13 como Gerente
de Administracién y Finanzas.

En 2003 se integré a VIR como
Gerente de Finanzas, cargo que
desempei hasta el afio 2006,
cuando fue promovido a su actual
posicion de Vicepresidente de
Finanzas.

Y vtr



34 GOBIERNO CORPORATIVO  Reporte de Sustentabilidad VIR 2007

Certificacion
Sarbanes — Oxley

Como filial de Liberty Global Inc., - La imposibilidad de prestar VTR cumple a cabalidad con las
sociedad registrada en la SEC (por ciertos servicios por parte de las disposiciones contenidas en esta
su nombre en inglés, Securities empresas auditoras y regulacio- normativa y para ello ha implemen-
and Exchange Commission)s, VTR nes respecto de las composicio- tado diversos procedimientosy

es una compafia certificada en nes de los directorios y comités sistemas de control que se aplican
conformidad con la Ley Sarbanes de auditoria. a sus reportes financieros bajo nor-
- Oxley, que establece una serie mativa contable norteamericana.

de requerimientos en materia de
certificacién de los sistemas de
control interno:

- La certificacion de los estados
financieros trimestrales y anuales
por parte de los gerentes de finan-
zas y los gerentes generales de las
compafias inscritas en la SEC.

- La creacion de un ente indepen-
diente regulador de las empresas
de auditoria.

> WWW.Sec.gov

Y vtr
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Codigo de Ftica

El C6digo de Etica VTR es un docu- Ademas tiene validez en VTR y sus acciones con derecho a voto u
mento practico que tiene el obje- filiales, asi como en el grupo de otro tipo de intereses que repre-
tivo de ayudar a cada colaborador empresas de UnitedGlobalCom senten mas del 50% del derecho a
de la compafifa a mantener una Inc., y se extiende a toda filial en voto de dichas compafiias, respec-
actitud ética, responsable, integra que la empresa tenga, directa o to de la eleccion de los directores
y honesta, tanto en su comporta- indirectamente, participacion o 0 ejecutivos y personal de éstas.

miento personal como en todos
sus ambitos de interaccion, ya sea
con los clientes, accionistas, pro-
veedores, la comunidad y todos

Nuestra Etica, Nuestro Orgullo
(Extracto Cédigo de Etica)

aquellos que mantengan relacio-

nes comerciales con la empresa.
Hacer lo correcto no siempre es facil. Muchas situaciones involu-

Este documento es considerado craran sutilezas y complejidades que llevan a elecciones dificiles.
como una gufa para la toma de Altener dudas, preglntese si la situacion es correcta y considere si
decisiones y es aplicable a toda se siente confiado de que sus acciones soportaran escrutinio. De
situacion que involucre conflictos ser necesario, mire nuevamente el codigo para obtener orientacion
relacionados con el manejo de in- y busque el consejo de un supervisor u otro colega. Debiera ser ca-
formacién confidencial, activos de paz de sentirse comodo, que sus acciones no le avergliencen ni a
la empresa, legislacion, conflictos usted ni a sus colegas o a los accionistas de la empresa, en el caso
de interés, actividades fraudulen- que su conducta se convierta en una noticia de “primera pagina”.

tas, conducta laboral, obsequios
y atenciones, aportes politicos e
informes de transgresiones éticas.

Y vtr
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Capacitacién en Etica
Durante 2007 se realiz6 una
capacitacion en linea para todos
los colaboradores de VTR, sobre
los principios éticos de la com-
pafiiay, en particular, sobre el
Codigo de Etica Corporativo. Esta
capacitacion se realiz6 en horario
laboral, tuvo caracter obligatorio
y su duracion promedio fue de 30
minutos por persona, lo que se
traduce en un total aproximado de
1.400 H/H.

El 100% de los colaboradores
recibi6 una copia del Cédigo de
Etica Corporativo al momento de
ingresar a VIR y en forma adicio-
nal, esta capacitacion considerd
una guia sobre qué hacer al
enfrentar dilemas éticos: dénde,
cuandoy a quién plantear estos

conflictos y donde buscar asesoria

al respecto.

En forma complementaria, VIR
cuenta con un nmero telefénico
gratuito, disponible las 24 horas
del dia, para efectuar denuncias
por actitudes contrarias al Cédigo
de Etica de la compafiia®.

Y vtr
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Reconocimientos 2007

* Premio Capital Humano, entregado por Inacap’. VIR es reconocida como una

de las empresas mas destacadas por desarrollar programas de capacitacion.

* Primer lugar en la categoria Mejor Reestructuracion de Deuda 2006, distincion

entregada por El Diario Financiero y la Consultora Deloitte & Touche.

* Cinco distinciones en la premiacion anual de la Asociacién Chilena de Agen-

cias de Publicidad (ACHAP)S.

- Medalla de Plata en la Categoria TV, por el comercial del producto en VOD

“La tele te espera”.

- Medalla de Bronce en “Mejor Campafa en TV”, por el mismo Product

Short List en TV, por la campafa canal 900.
- Medalla de Plata por la grafica de su publicidad de Animal Planet.
- Medalla de Bronce por su grafica publicitaria de History Channel.

- Tercer Lugar dentro de los tres mejores avisadores del afio.

¢ El nmero telefénico de la Linea Etica Corporativa es 800 - 281 546.
7www.inacap.cl
8 www.achap.cl
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Grupos de Interés

A pesar de no tener un proceso
formal para la definicién de los

Grupos de interés relevantes Canales de participacion directa

Accionistas Juntas de Accionistas

grupos de interés, VTR mantiene Reuniones de Directorio
relaciones directas y permanentes SO

yP Reportes
con aquellos que representan a Clientes Call Center
sus grupos relevantes. De esta Sucursales

e - Sucursal Virtual

forma, la compafifa interactda con Sitio Web
fluidez con todas las entidades Encuestas y estudios de satisfaccion

Focus Groups

relacionadas con el negocio. Con - i )
8 Linea directa Subgerencia General

ellos adquiere compromisos basa-

) i . Colaboradores Blog Corporativo “Blog6sfera”
dos en la honestidad, integridad, Reuniones de Linea
Talleres

respeto mutuo, transparencia, >
Capacitaciones

empatia y confianza; cumpliendo

o . o Proveedores / Contratistas Sitio Web
con los principios y practicas éti- Reuniones informativas
cas corporativasy las regulaciones Autoridades / Reguladores Reuniones personales
presentes en el mercado. ONG’s Reuniones personales
Sitio Web

Iniciativas en desarrollo

Desafios 2008

Realizar un proceso formal de
definicién de grupos de interés.

Y vtr
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Membresias

VTR es miembro activo de diver-
sas organizaciones relacionadas
con el sector de telecomunica-
ciones, la industria y entidades
responsables de la promocion de
la Responsabilidad Social Empre-
sarial (RSE) en Chile.

- Fundacién Pais Digital®

- Asociacién de Proveedores de
Internet (AP[)®

- Organizacién de Asociacionesy
Empresas de Telecomunicaciones
para América Latina (TEPAL)"

- Camara Chilena Norteamericana
de Comercio (AMCHAM)®

- Sociedad de Fomento Fabril
(SOFOFA)s

- Instituto Chileno de
Administracién Racional de
Empresas (ICARE)

- AccionRSE®

- Chile Transparente?®

owww.paisdigital.org Bwww.sofofa.cl
©www.api.cl “www.icare.cl
Twww.tepal.org Swww.accionrse.cl
2www.amchamchile.cl o www.chiletransparente.cl
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Claudia Bobadi

VTR es una compafia que entien-
de que las tecnologias de informa-
cién y comunicacion son vitales
para el desarrollo de Chile y se
compromete, a través de acciones
concretas y sostenidas, a mejorar
la calidad de vida de las chilenos y
a trabajar para nuestro desarrollo.
Ejemplos de este compromiso lo
constituyen su aporte al mun-

do de la educacién, a través de
programas como el Canal Novasur,
los portales educativos, el Indice
Generacion Digital, y, en materia
de formacién de capital humano,
su trabajo en Liceos Técnicos
Profesionales. Su apoyo activo a

la

Gerente General Fundacién Pais Digital

nuestra Fundacién, contribuyendo
a sus iniciativas, demuestra que
es una compafiia conectada con
las necesidades de los chilenos.
Y a través de su participacion
estable como Integrante de la
Mesa Publico Privada de Conver-
sacion de Telecomunicaciones,
manifiesta su serio compromiso
a largo plazo con el desarrollo de
la industria. Su desaffo es seguir
invirtiendo en las personas y me-
jorar su calidad de vida, a través
de la conectividad y el uso de las
tecnologias digitales en beneficio
del crecimiento y productividad
de Chile.
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Clientes

Hace cinco afios, con un poco
menos de 500.000 clientes, VTR
comenzd a experimentar una
transformacién hasta convertirse
en una empresa completamente
volcada hacia el cliente. Es asi
como, desde esa fecha, VIR asu-
mi6 el servicio a clientes como un
imperativo estratégico.

Este lineamiento llevé a invertir
tiempo e inyectar los recursos
necesarios para dar un giro a la
compafiia y convertirla en una
organizacion fiel al cliente, bajo el
imperativo de “grabarse al cliente
en la piel”.

En este periodo VTR duplico su
cartera de clientes para acercarse
al millén de abonados y, a través
de la entrega de un servicio de pri-
mer nivel, se propuso marcar una
diferencia en la industria.

Y vtr
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Esta experiencia con el cliente
buscé consolidarse como el
atributo diferenciador de la marca
VTR. Por ende, continu6 siendo el
eje central de la estrategia corpo-
rativa durante 2007.

Dicha estrategia estuvo volcada
al cumplimiento de la ofertay la
entrega de productos o servicios
que respondieron plenamente a
la promesa de venta declarada al
inicio y durante la experiencia del
cliente con VTR.

Para ello, la compafifa continu6
liderando practicas permanentes,
hacia el cliente, tales como: aten-
cién las 24 horas a través de un
Call Center dotado de un equipo
de especialistas, eliminacién de
las barreras de salida y compen-

saciones proactivas ante fallas del

servicio.
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Durante 2007 se sumaron innova-
doras iniciativas, como la creacion
de una linea directa con la Sub-

gerencia General para atender los

reclamos no resueltos y la mejora
de la sucursal virtual, que permitié
multiplicar las transacciones de
los clientes a través de la web.
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AsT, junto con “grabarse al cliente
en la piel” la compafifa concentrd
sus esfuerzos en “grabar a VTR en
la piel del cliente”, con el obje-
tivo de multiplicar el nimero de
clientes seguidores y promotores
activos de los productos y servi-
cios de la compaifiia, conociendo,
entendiendo y escuchando per-
manentemente sus necesidades.

Asimismo, como una manera de
empapar a todos los colaborado-
res con la mirada de atencién al
cliente, VIR definio, disefi6 y pu-
blic6 el Manifiesto de la Experien-
cia VTR, documento que represen-
ta el estilo y espiritu corporativo
que rige el actuar de las personas
que forman parte de la empresa.

El Manifiesto de la Experiencia
VTR busca extender a toda la
compaiiia la labor que realizan las
areas que se relacionan directa-
mente con el cliente, como son
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la Vicepresidencia Comercial,
la Vicepresidencia de Sistemas
y Operaciones Clientes y la de

Desarrollo de Servicios y Experien-
cia del Cliente, las cuales estan

dedicadas en un ciento por ciento
a mejorary crear las herramientas
que faciliten su atencion.

Manifiesto de la Experiencia VIR
* V/ivimos la entretencion.
¢ Hablamos y actuamos con la verdad.
* Somos impecables en todo lo que hacemos.
* Escuchamos antes de hablar.
* Transmitimos confianza.

* Respetamos siempre.

e Creemos en la libertad de elegir.

« Valoramos la simplicidad en nuestro trabajo.

¢ Vemos oportunidades en el cambio, porgue vemos
la innovacion en él.

* Queremos sorprender y sorprendernos.

¥ vtr



44

CLIENTES

L as caras de VIR

La atencién de los clientes de VIR
se realiza a través de dos modali-
dades: el Call Centery las sucur-
sales. Esta estructura permite a la
compahia gestionary monitorear
una relacion mas integral con el
cliente y establecer canales de co-
municacion confiables y cercanos,
que sintonizan a la compafifa con
las necesidades y requerimientos
de los usuarios.

Call Center:

El Call Center esta formado por
tres areas de atencion, las que
agrupan a un total de 1.100
ejecutivos.

Areas de atencion Call Center:

1- Soporte Técnico: cuenta con
500 ejecutivos y su funcion es
ayudar a los clientes a solucionar
problemas de caracter técnico en

cualquiera de los servicios. Los ca-

S0s que no pueden ser soluciona-

Y vtr

dos en esta instancia son deriva-
dos para ser resueltos en terreno,
a través de una red de técnicos.

2- Soporte Comercial: son 400
ejecutivos que entregan apoyo a

los clientes en sus dudas sobre
facturacion, funcionamiento de
productos, modificacién de servi-
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ciosy, ocasionalmente, también
ventas de los productos.

3- Televenta: reline a un total de
200 ejecutivos en un Centro de
Atencion de Clientes interno y esta
100% dedicado a la venta.
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Estructura Call Center

Televenta

/

Soporte
Comercial

CLIENTES

Los ejecutivos del Call Center son
medidos con el objetivo de iden-
tificar las mejoras en el proceso
de atencion al cliente. Para ello se
aplican dos tipos de indicadores
de medicién:

1- Indicadores Operativos, que
miden aspectos de la gestion dia-
ria de los ejecutivos, que inciden
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directamente en la calidad de
atencion y la satisfaccion de los
clientes.

2- Indicadores de Negocio, que
muestran los parametros de
atencion y de comportamiento
de los clientes, que inciden en la
productividad de la compafifa.

Indicadores Operativos Indicadores de Negocio

Tiempo medio de operacion (TMO)

Tasas de cierre

Tiempo de productividad de cada
ejecutivo

Rentabilidad de las ventas

Tiempo de espera

Permanencia de las ventas

Notas de los ejecutivos

Reclamos en volumen

Tasa de repeticion

Rotacion de clientes o tasa de
abandono (Churn)

Tasa de rapidez

Tiempos de respuesta

Nivel de atencion

Tasa de falla de productos o servicios

Tasa de traspaso

Costo de atencién por cliente

Tasa de llamados por cliente

Indice de Lealtad del Cliente (NPS)

\ Tasa de rotacién

¥ vtr
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A continuacion se presenta la
tasa de abandono o Churn, que
corresponde a los clientes que

se desconectan menos aquellos
que se reconectan en un periodo
de tiempo, dividido por el total
de clientes vigentes al inicio del
periodo, como promedio mensual
del afio.

Y vtr

2,5%

2,0%

1,5%

1,0%
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Promedio mensual

2,11%
1,83%
1,62%

2006 2007
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Sucursales:

VTR cuenta con 69 sucursales, dis-
tribuidas entre Arica y Coyhaique,
donde trabajan 445 ejecutivos de
atencion a clientes.

Los ejecutivos de sucursales son
asignados en forma permanente a
sus respectivas oficinas de origeny
en ellas desempefian labores tanto
de atencién de clientes, como de
venta de productos y servicios.

Los controles y la evaluacion de
rendimiento de cada ejecutivo se
realizan a través de dos tipos de
variables:

1. Variables que inciden en su
sistema de compensacién, como
ventas, desconexiones voluntarias
ingresadas y calidad de servicio.

2. Variables que noinciden en
su sistema de compensacion,
como ndmero de clientes atendi-
dos, solucién al primer contacto,

tiempos de atencién, NPS o Indice
de Lealtad, informe de reclamosy
movimientos generados (e]. acre-
ditaciones y repactaciones, etc.).

Las sucursales dependen de la
Gerencia Comercial de cada zona
y estan compuestas por un jefe

de sucursaly los ejecutivos de
atencion. En las sucursales de alto
trafico ademas existen superviso-
res, cuya cantidad depende de su
tamafio y del nimero de ejecuti-
vos asignados.

Y vtr



48

Atencion

Durante 2007, la Gerencia de
Servicio al Cliente y Ventas estuvo
enfocada al trabajo en cuatro fo-
cos prioritarios, que se definieron
en virtud de la ponderacion de los
propios clientes.

La primera tarea fue mejorar la
calidad de los ejecutivos. Para
ello se trabajo prioritariamente
en la nivelacion de 200 de los
1.100 ejecutivos que forman parte
de las distintas plataformas del
Call Center. Se implementé un
proyecto denominado “A la vena”,
que consistié en una evaluacién
in situ -durante 30 dias- de los
ejecutivos que se encontraban en
el nivel de satisfaccién méas bajo*
(de acuerdo con las mediciones

7 Los operadores telefénicos son evalua-

dos en forma interna y externa. En este
caso, el nivel de satisfaccion se refiere

a las notas puestas por los clientes en
relacién con la atencion recibida por ese
operador.
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de Clientes

internas realizadas). Los mo-
nitores apadrinaron a cuatro o
cinco ejecutivos, quienes recibian
retroalimentacion inmediata
durante los procesos de atencién
a clientes.

Al mismo tiempo se realizé una
nivelacion de ocho horas cronol6-
gicas en sala, donde se reforzd el
conocimiento teérico de los pro-
ductos y servicios que los ejecuti-
vos deben conocer para atender
satisfactoriamente a los clientes.

Por Gltimo, se modificaron las
evaluaciones de calidad, incorpo-
rando la variable de evaluacion
del cliente para el ejecutivo que
lo atendi6. De esta manera, a
partir del afio 2007, la evaluacién
de calidad de los ejecutivos esta
compuesta por una pauta de
evaluacion de observacion in situ,
de una evaluacion del cliente y
de una prueba de conocimientos
sobre los productos.
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El segundo foco de accion fue la
lealtad del cliente en el marco
del estudio del NPS (Indice de
Lealtad del Cliente). En el afio
2007, el indicador de satisfaccion
referido al Call Center mejoré,

de un 53% en enero, a un 60%

en diciembre, correspondiente

al porcentaje de clientes que
califica esta experiencia con

notas 6 6 7. Al mismo tiempo, se
logré disminuir el porcentaje de
clientes insatisfechos, pasando de
23 a 12%. Por lo tanto, el indice
de satisfaccién neto anual (total
satisfaccion Call Center menos
clientes insatisfechos) a diciembre
de 2007 fue de 48%, un 19% mas
que a igual fecha del afio anterior.

El nivel de servicio fue el tercer
factor en el que se trabajé durante
2007. Se refiere al porcentaje de
llamadas atendidas antes de 15
segundos, lo cual se logré en el
70% de los casos.
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El desafio corporativo es pasar
del 70% a un 85% en el nivel de
llamadas atendidas antes de 15
segundos. Ello esté relacionado
con administrar correctamente las
dotacionesy planificary predecir
adecuadamente las llamadas.
Para lograrlo, VIR se encuentra
desarrollando un plan de imple-

mentacion de herramientas tecno-

l6gicas, consistente en el empleo
de un software mas moderno que
el que se utiliza actualmente.

El Gltimo foco de mejora del afio
fue la bsqueda de la resolucion
al primer contacto, variable que
comenz6 a medirse y a gestio-
narse en julio del aho 2007. Para
mejorar la gestidn, se levantd
una pagina intranet para las tres
plataformas (comercial, ventasy
técnica), donde los supervisores
tienen la posibilidad de observar
la tasa de resolucién de cada uno
de los ejecutivos. Gracias a esta

CLIENTES
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herramienta fue posible realizar
un diagnéstico de la situaciony
resolver las principales falencias,
que apuntaban basicamente a la
falta de conocimientos de los eje-
cutivos respecto de los servicios
y productos VTR. Esta tarea de
resolucion, que se mide a través
del seguimiento de la repeti-
cion de llamadas por el mismo
reclamo, tuvo una mejora del 3%
desde julio a diciembre, pasando
de 15 a 18%.

Junto a estos cuatro focos, se cred
un Nivel Técnico de Atencién
para los servicios de Internet,
Telefonia y TV Cable, que atiende

aquellas situaciones que no son
resueltas en el primer contacto,
con las herramientas y acceso a
sistemas criticos de VTR.

Gracias a este procedimiento se
redujo la tasa de visitas técni-

cas a terreno en un 20%, lo que
equivale a alrededor de 10.000
inspecciones presenciales y una
disminucion de los gastos en ser-
vicio técnico cercano a los US$2,5
millones anuales.

¥ vtr
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Estudio de Caso:

Sucursal Virtual

En diciembre de 2007 se efectud
el lanzamiento de la nueva
sucursal virtual VTR, una nueva
plataforma que garantiza a los
clientes un acceso remoto a las
sucursales, con un servicio de
auto-atencion de calidad. Hoy

es posible acceder a una amplia
gama de posibilidades, como
solicitar informacion, revisar la
boleta, pagar cuentas, solicitar
PAC, ver el estado de solicitudes
y administrar los servicios de
valor agregado, entre otros. Con
esta modificacion, la demanda se
multiplicé por seis, pasando de
20.000 interacciones mensuales a
120.000.

Hoy, la sucursal virtual es la

mas grande de VIR en Chile, en
comparacién con las sucursales
fisicas. Se necesitarfa una sucur-
sal fisica cuatro veces mayor que
la mas grande de las existentes
para realizar en un mismo lugar el
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mismo ndmero de transacciones y
recibir a la cantidad de gente que
atiende la sucursal virtual.

Se estima que el uso de esta
herramienta no sélo resultara
beneficioso para los clientes, sino
que podria repercutir en los de-
mas canales de atencion de VTR,
descongestionando los llamados
de la plataforma telefénica y las
visitas a las sucursales.

La sucursal virtual se encuentra en
www.vtr.com

P T
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Programa Apolo 11

El Programa Apolo 11 es una
respuesta estructural respecto
de la necesidad de identificar,
definiry luego mejorar sustancial
y sostenidamente los procesos

fundd con categoria de Programa
debido a la conviccion de que en
el corto, mediano y largo plazo
habia aspectos que debfan estar
presentes y que era necesario
definir una estrategia de “ataque”

con capacidad de sostenerse en
el tiempo e ir mutando en funcién
de las necesidades vigentes, hasta
transformarse en una cultura del
“cémo hacer las cosas”.

criticos de VTR. Esta iniciativa se

AREAS DE GESTION DEL CAMBIO

Estabilidad Modelo de Cadena de Modelo de Gestion del Desarrollo
del Servicio Operacion suministro Atencion a Capital de Productos
Técnica y gestion de Clientes Humano
activos
Garantizar Modernizary Transformar Transformar Modernizar Garantizar el
que los llevar a los méas la cadena la experiencia los procesos lanzamiento
productos altos estandares de suministros de cara al de Recursos impecable de
y servicios mundiales en una ventaja cliente en Humanos con los productos.
siempre estén el modelo de competitiva todos sus un sistema Involucrar
disponibles operacion para VTR, frentes, a de soporte a todas las
para el uso de técnica de VTR, haciéndola través de la que integre areas en el
los clientes. basado en sus moderna, simplicidad, todo el ciclo lanzamiento
tres pilares eficiente y calidad y una de vida de las de productos.
fundamentales completamente experiencia personas en Informary
-Punto de integrada a los sorprendente. la compafiia. capacitara la
Contacto desafios de la primera linea.
-Calidad del operacion.
Servicio
-Productividad.
J
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Midiendo la
experiencia del cliente

Con la finalidad de comprender
mejor la experiencia de los clien-
tes, la Vicepresidencia de Produc-
tos y Experiencia de Clientes ha
desarrollado estudios y canales
de comunicacién para investigar
habitos, preferencias, satisfaccion
y lealtad. En este contexto, se
llevan a cabo estudios especificos
y permanentes. Los primeros se
emplean normalmente para eva-
luar productos que seran lanzados
al mercado o resolver inquietudes
mas de corto plazo, para estudiar
la satisfaccion de los productos
disponibles, analizar habitos de
usoy también medir percepciones
en temas puntuales. Las principa-
les metodologias de este tipo de
trabajo son el focus group, las en-
cuestas telefénicas, presenciales o
entrevistas en profundidad.
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indice de Lealtad (Net Promoter Score, NPS)

ELNPS es el parametro que mide la lealtad de los clientes a través
de la pregunta: De o0 a 10 jUsted recomendaria VTR a un amigo o
familiar?

La medicién consiste en una tabla que va de o a 10, en la que las
respuestas entre oy 6 corresponden a detractores; entre 7y 8 son
clientes neutros y entre 9 y 10 son promotores. Posteriormente se
investigan las razones de la respuesta, lo que ayuda a sintonizar los
esfuerzos corporativos con las necesidades de los suscriptores.

Esta lealtad se relaciona con el potencial de crecimiento de la com-
pafifa, porque un aumento de clientes Promotores se traduce no sélo
en mas ventas a nuevos clientes, sino que en mayor lealtad y proba-
bilidad de agregar servicios adicionales a clientes actuales (quienes
recomiendan estan dispuestos a seguir comprando).

A diciembre de 2007, el NPS de VTR fue de 28%, es decir, 1% menos
que el afio 2006 a igual fecha.

Diversas empresas a nivel mundial lo usan como indicador de medi-
cion para impulsar procesos de excelencia dirigida a sus clientes o
para lograr mejoras en sus productos.
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En cuanto a los estudios perma-
nentes, en 2007 se dio el vamos a
la nueva metodologfa NPS (Indice
Lealtad del Cliente). El estudio Net
Promoter Score (NPS) es la princi-
pal herramienta de gestion -utili-
zada a nivel mundial- para medir
la lealtad del cliente y constituye
el eje en torno al cual se articula
la estrategia de calidad de servicio
VTR. Se comenzé a utilizar en
octubre del afio 2006, en forma
piloto, y durante 2007 se midi6 de
una manera permanente.

Ademas del NPS, VTR usa un
indicador que corresponde a la
tasa de abandono, denominada
CHURN. Este indicador ha mejo-
rado sistematicamente a través
de los afos: a fines de 2007 la
tasa de renuncia fue de un 19,5%,
mientras que el afo anterior fue
de 22,1%. Este valor considera la
tasa de renuncia anual calcula-
da mediante la suma registrada
todos los meses.
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Otro estudio permanente es el

de posicionamiento estratégico
de marca, que se realiz6 por
primera vez en agosto del afio
2007, reemplazando al tradicional
estudio de imagen de marca. Esta
medicion sitda a VIR respecto de
la competencia en los aspectos
mas profundos de valoracién de
los clientes y otorga un mapa de
posicionamiento de la compafiia
versus la competencia y ademas se
refiere al comportamiento de VTR
de acuerdo con su propia historia.

También se llevé a cabo el estudio
de tracking de marca, que mide la
recordacion espontanea tanto de
la marca VTR como de su publici-
dad y atributos especificos por los
que VTR quiere reforzar su posicio-
namiento. Este es un estudio tac-
tico, que se realiza mensualmente
desde septiembre del afio 2007,
para medir ademas el impacto de
las campafias publicitarias.
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« Consolidar la sucursal virtual.
* Mejorar el sistema compu-
tacional de atencion a clien-

tes para facilitar la gestion

de los ejecutivos de primera
linea.

e Incorporar una meta rela-
cionada con las mediciones
de NPS en el bono anual que
se entrega a todos los em-
pleados de la compafiia.
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Ofertas con mayor valor

A nivel comercial, el afio 2007
estuvo marcado por un cambio en
el esquema de comercializacion.
Este tuvo que ver casi exclusi-
vamente con pasar de otorgar
descuentos a una estrategia de
promociones de mayor valor
comercial y generar servicios pen-
sando en las necesidades, habitos
y preferencias del cliente.

Internet: Masificacion de WiFi
Entre marzo y mayo de 2007 se
realizé la campafa “De vuelta

al Colegio”, con el slogan: WiFi,
gratis para siempre. Consistié en
ofrecer conectividad inalambrica
gratis a quienes contrataron el
servicio de Internet. El objetivo fue
responder a las necesidades de
conectividad del cliente, favo-
reciendo su movilidad y acceso
permanente a Internet.
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Lenovo: Mas portatiles

En agosto de 2007 VIR firm6

una alianza que permitié a sus
clientes acceder a un computador
en arriendo por 36 meses, con
opcién de compra al final del
periodo. Si bien esta iniciativa
estaba pensada solamente para
nuevos contratos o para aquellos
que contaban con los servicios
de Triple Pack, posteriormente

se ampli6. Pasé a ser una oferta
para todos los clientes y también
colaboradores, consistente en
entregar acceso a tres tipos de
notebooks y un desktop. Para
fines de diciembre de 2007 se ha-
bian entregado 4.365 computado-
res, de los cuales un 84% fueron
portatiles y un 16% desktop.

Fue asi como VTR entreg6 este
servicio cobrado en la cuenta,

sin exigencias comerciales como
pagarés, demostracion de renta o
utilizacion de capacidad de crédi-
to o garantia.

De esta manera, la compafia des-
cubrié una nueva oferta valorada
por sus clientes, que le dio acceso
a un computador a personas

que en otras circunstancias no
podrian obtenerlo a través del
comercio tradicional.

Television de Alta Definicion

En octubre de 2007 VIR lanzd

el primer servicio de Television

de Alta Definicion (HDTV), que
permitiria a mas de 75 mil hogares
con televisores compatibles con
HD (plasma y LCD) disfrutar de un
estandar de imagen hasta esa fe-
cha no disponible en el pais. Este
servicio cont6 con la implemen-
tacion de una plataforma tecno-
l6gicay la compra de contenidos
en alta definicion. Ademas, inici6
las transmisiones de Vive! HD, el
primer canal 100% de alta defini-
cién de Latinoamérica, armado en
Chile con contenidos disponibles
en el mundo para este tipo de
television.
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Estudio de Caso:

CLIENTES
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Proceso de impugnacion

Uno de los primeros logros lidera-
do por el drea de Interconexiones
de VTR fue la mejora del proceso
de impugnacién de cobros de
terceros. Las impugnaciones estan
relacionadas con los cobros de

las tarifas de telefonia de larga
distancia que se cargan en la
cuenta de los clientes VTR. En el
caso de que haya una diferencia
entre lo cobrado por concepto

de telefonfa de larga distancia
(que los carriers facturan en la
boleta de VTR) y lo que el cliente
estima que debiera ser cargado,
se genera una impugnacion. Esta
situacion podia retener al cliente
en una sucursal hasta por 45 mi-
nutos para poder pagar su cuenta,

ya que debia contactary recibir
respuesta desde los carriers para
acceder a la rebaja temporal del
cobro impugnado.

En la revision de este proceso,

efectuada en el marco del Progra-

ma Apolo 11, se detectd que no
involucrar a la empresa que ge-
nera el cobro tendria un impacto
positivo hacia los clientes, lo que
amparado ademas en un cambio
de normativa, permitia asumiry
realizar de manera auténomay
expedita la impugnacion.
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A partir de mediados de sep-
tiembre de 2007, un cliente que
inicia un proceso de impugnacion
puede realizarlo rapidamente en
la misma sucursal, pudiendo obje-
tar el cobro y pagar la parte de la
cuenta con la que esta de acuerdo
en pocos minutos. En paralelo, se
gatilla de manera interna el envio
de informacién dentro de los tres
dias siguientes al carrier corres-
pondiente. Las empresas porta-
doras tienen 10 dias para resolver
la inquietud del cliente y entregar
una respuesta.
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Colaboradores

Durante el afio 2007 la Vicepresi-
dencia de Personas se reestructu-
ro, iniciando un proceso de largo
plazo para fortalecer la cultura
interna, desarrollar el maximo
potencial de los colaboradores

y mejorar permanentemente su
calidad de vida.

En este contexto, un hito impor-
tante fue la elaboracion y difusion
del “Suefio de la Vicepresidencia
de Personas”, documento que
gufa su accionar. Este documen-

to sefiala que “existimos para
que VTR sea una experiencia de
vida incomparable para tiy ast
contribuyas al gran suefio de la
empresa, entregando el maximo
de tu potencial”.

El sello de la gestion del area se
apoya en pilares como el lideraz-
go, el equilibrio, la meritocracia
y la equidad, por mencionar
algunos, y en valores como la
confianza, el orgullo, el disfrute
y la simplicidad, los que deben
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traducirse en un sello transversal
de la gestion de personas.

En la actualidad, la Vicepresiden-
cia de Personas depende directa-
mente de la Subgerencia General
y tiene bajo su dependencia tres
areas: la Gerencia de Personas

y Administracion, la Gerencia de
Gestion del Cambio y la Subge-
rencia de Comunicaciones Inter-
nas, ademas del area de Gestion
de Proyectos.
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A diciembre de 2007, la dotacién
total de VIR era de 2.851 trabaja-
dores, lo que refleja un aumento
en relacién con el afio 2006, que
se explica por el crecimiento pro-
pio del negocio. Este incremento
equivale a una creacion de empleo
neta de 139 puestos de trabajo.

La rotacion fue de 21,30% en
2007, manteniendo un ndice rela-
tivamente bajo para el sector, que
se caracteriza por contar con un
alto porcentaje del personal que
forma parte de la fuerza de venta y
que, en promedio, tiene un indice
de rotacion de 30% anual.
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DoTACION TOTAL

Categoria por Cargos

Vicepresidentes, Gerentes y

Subgerentes 144 153 149
Jefes y Profesionales 586 723 785
Supervisores 159 180 165
Representantes de Servicio 372 439 430
Técnicos 570 507 478
Vendedores L4l 420 537
Administrativos 272 290 307
Total General 2.547 2.712 2.851

CREACION DE EMPLEO NETA

2006
50 165 139

La creacion de empleo neta corresponde
a las contrataciones menos las desvin- 2006 2007
culaciones producidas en un afio.

indlce' 9e 21,30%
Rotacion

indice de 10,22% | 9,72%
Ausentismo
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En cuanto a la diversidad, al cierre
de 2007 un 38,4% de los traba-
jadores de VTR eran mujeres y

su representacion en los cargos
gerenciales mantuvo la proporcion
registrada en 2006, como se apre-
cia en la tabla Composicién de
Cargos de Jefaturas. Esto equivale
a 1,4% mas que el porcentaje de
mujeres en el mundo laboral del
pais, que es de 37%, segln datos
del Servicio Nacional de la Mujer
(SERNAM).

En VTR, todos los colaborado-
res reciben un sueldo superior
a lo establecido por Ley. Es asi
gue, en 2007, el mas bajo fue de
$288.965, lo que significa casi el
doble del salario minimo legal.
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COMPOSICION DE CARGOS DE JEFATURAS

2006

N2 de vicepresidentes hombres 10 10
N2 de vicepresidentes mujeres 1 1

N2 de vicepresidentes 11 11
N® de gerentes hombres 39 42
N2 de gerentes mujeres 5 4

N2 de gerentes 44 46
N¢ de subgerentes hombres 81 72
N de subgerentes mujeres 17 20

! N2 de Subgerentes 98 92 )

SALARIO MINIMO VTR V/S MINIMO LEGAL

Salario minimo VTR* Salario minimo legal Variacion
2006 $250.929 $135.000 1,8 veces
L 2007 $288.965 $144.000 2 veces J

* El salario minimo de VTR incluye el sueldo base, gratificacion, colacion, movilizacion y

un doceavo de los aguinaldos y el bono relacionado con el EBITDA anual.
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Beneficios

Otro de los principales hitos de
2007 fue la modificacion del
Programa de Beneficios, que esta
orientado a responder a las nece-
sidades y realidades especificas
de cada uno de los trabajadores,
con la finalidad de acercar a la
familia de los trabajadores a la
empresay, adicionalmente, lograr
un equilibrio entre calidad de vida
laboral y personal.

Los nuevos beneficios flexibles
son:

e Seguro de salud, vida, dental
y catastrofico flexible, donde
cada trabajador puede elegir
el plan que se adapta mas a
las necesidades de su grupo
familiar.
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* | .a empresa obsequia como
libre el dia del cumpleafios de
los trabajadores.

 Adopcién de horario
diferenciado para verano e
invierno.

* Un dia de visita a la empresa
para los hijos de colaboradores
durante la semana del nifio.

Desafio 2008

Programa Familia: VTR quiere consolidarse como una empresa
donde la cultura laboral fortalezca y motive la vida familiar. Para
ello se propone disefiar un programa que permita conciliar la vida
laboral y personal, al mismo tiempo que favorezca mayores espa-
cios de integracion de la familia.

Asimismo, la compafiia espera consolidarse como una de las

mejores empresas para trabajar del pais.
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Relaciones laborales

VTR mantuvo sus ocho sindicatos
y una Federacién que agrupa a las
asociaciones gremiales de Iqui-
que, la Zona Centro, Sury Ventas.
La Subgerencia de Personas es
responsable de la relacién perma-
nente y fluida con los sindicatos

y la Federacion, respondiendo a
la politica de puertas abiertasy
de conversacién permanente. Al
finalizar 2007, el 30,59% de los
trabajadores de VTR se encon-
traban inscritos en alguno de los
sindicatos de la compafifa.

Durante el periodo del reporte, la
empresa vivi6 cuatro procesos de
negociacion colectiva, de los cua-
les tres finalizaron sin huelgas: el
del Sindicato Zona Norte Chico (IV
Region de Coquimbo), Sindicato
Zona Sury Sindicato Metrépolis.

La negociacion colectiva con el
Sindicato de Técnicos Santiago,

Y vtr
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Sindicato
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'
% Dic-07

No Sindicalizado 1.979 69,41%
Sindicato de Trabajadores Zona 13 0,46%
Norte Iquique y Otro

Sindicato Centro 95 3,33%
Sindicato IV Regién 29 1,02%
Sindicato Metrépolis 78 2,74%
Sindicato STX Cable 175 6,14%
Sindicato Técnicos Santiago 208 7,30%
Sindicato Trabajadores Zona Sur 111 3,89%
Sindicato Ventas Santiago 163 5,72%

L Total dotacion 2.851 100% )

que representa a 208 socios, No
logré llegar a acuerdo dentro del
plazo legal. Posteriormente, a tra-
vés de los oficios de la Direccion
del Trabajo, el plazo de la nego-
ciacién se amplié en cinco dias,
luego de los cuales no fue posible
lograr un acuerdo. Esto provoco la
declaracién de huelga legal, que

se extendi6 por trece dias y que
finalizé con la firma de un acuer-
doy de un contrato colectivo por
30 meses. Durante este proceso
se produjeron algunas interrup-
ciones del servicio, que fueron
subsanadas oportunamente por
la compafiia.
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Adicionalmente, VTR recibid
ocho multas por hechos vincu-
lados, principalmente, a proce-
dimientos en materia laboral.
A fines de 2007 no se habia

resuelto el estado de las multas.

Aquellas que no sean apeladas,
seran canceladas durante el
primer semestre de 2008.

COLABORADORES
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Clima laboral

Para VTR es muy importante que
sus colaboradores se sientan
orgullosos de pertenecer a la
empresa. Por ello, durante 2007
se aplicé la encuesta Great Place
to Work (GPW) con el fin de utilizar
este instrumento para evaluar el
clima al interior de la compafifa.

A partir de sus resultados se
elaboraron planes de accién para

que cada jefatura mejore aque-

llos aspectos susceptibles de ser
optimizados.

Para el aflo 2008 se espera
implementar el Programa Gestion
de Clima, basado en la encuesta
GPW, en conjunto con un grupo
de otros programas tendientes a
lograr que “VTR sea una excelente
empresa para trabajar”.
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Gestion del
desempeno

VTR desarrolla un programa anual
de gestién del desempefio que
considera un proceso de auto eva-
luacién por parte de los colabora-
dores y una etapa de dialogo con
el evaluador, donde se acuerdan
los compromisos para el siguiente
periodo. El 100% de la dotacion
es evaluada en una serie de com-
petencias, que varfan segtn el
perfil del cargo de cada colabora-
dor (existen ocho segmentos de
cargo distintos).

Los objetivos de este programa son
contar con antecedentes para de-
tectar brechas y preparar planes de
capacitacion y desarrollo; incenti-
var la retroalimentacién permanen-
te desde los supervisores hacia los
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colaboradores; y manejar infor-
macién especifica del desempefio
de cada colaborador para reforzar
competencias débiles, asi como
para dar acceso a mejores oportu-
nidades a quienes han mostrado
un alto desempefio.

En forma complementaria se lanzé
el programa anual “Premiamos a
Nuestras Estrellas”, actividad que
se realiz6 en todo el pais con el fin
de destacar a aquellos colabo-
radores que demuestren -con su
desempefo y segln la opinién de
sus supervisores y compafieros-
cumplir los mas altos estandares
en alguna de las siguientes di-
mensiones: liderazgo, innovacién
y actitud de servicio.
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La primera premiacion se realiz6
en mayo de 2007y los ganadores
fueron:

e Actitud de servicio: Marfa Euge-
nia Orellana, Jefe Relacién con el
Cliente

e Innovacion: Enrique Farias, Inge-
niero Senior de Mantenimiento

e Liderazgo: Luis Abello, Super-
visor de Operaciones de la Zona
Centro.
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Desarrollo y capacitacion

Uno de los pilares de la estrategia
de Recursos Humanos es brin-
dar un “trabajo desafiante” de
aprendizaje, que logre desarrollar
a plenitud el potencial de cada
uno de los colaboradores. Para
ello la capacitacién constituye una
herramienta fundamental.

En 2007 se realizaron dos progra-
mas especiales de capacitacion
denominados Team Building
(Construyendo Equipos) y

Superventas.

Team Building

Iniciativa enfocada a fomentar el
trabajo en equipo, dirigida a todos
los trabajadores de VTR. Este taller
se realiz6 durante una jornada
completa (8 horas) en octubre,
noviembre y diciembre, en terreno.
Cont6 con la participacion del 93%
de la dotacién.

Programa Superventas
Esta capacitacion se llevd a cabo
en dos talleres diferentes. El pri-
mero de ellos estuvo dirigido a los
jefes de venta y de sucursales, en
total 100 personas, que represen-
tan el 4% de la dotacion. Consistio
en un taller presencial de 24 horas
donde se estudié el modelo de
ventas y se realizaron ejercicios
practicos. Ademas, se entren6 a
los jefes en estrategias de coaching
para beneficiar a sus equipos.

La segunda modalidad estuvo
orientada a los vendedores y eje-
cutivos de sucursal, 550 personas
aproximadamente, lo que repre-
senta el 20% de la dotacion. Este
consistié en un taller presencial
de 16 horas donde se estudi6 el
modelo de ventas y se realizaron
ejercicios practicos.

Otro programa importante que
alin se encuentra en etapa de
disefio e implementacién es la
“Universidad Corporativa”, crea-
da como una iniciativa transversal
de capacitacion para potenciar
conocimientos y habilidades de
desarrollo profesional, tanto
actuales como futuros, en todos
los segmentos de la organizacion.
En algunos casos considera desa-
rrollo de habilidades operativas y,
en otros, directivas.
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En la actualidad sélo abarca el
area técnica, la cual representa

cerca del 20% de la dotacidn total.

Programa de
habilidades directivas

El principal programa para el
desarrollo de habilidades direc-
tivas desarrollado durante 2007
fue la “Cumbre de Lideres”. Este
fue un encuentro nacional -que

a futuro tendra caracter anual- y
que reuni6 a todas las personas
cuyos cargos impliquen un rol de
supervision. Esta primera version
tuvo una duracién de 12 horas

y en ella, especialistas externos
expusieron las principales tenden-
cias actuales sobre liderazgo, con
el fin de alinear los criterios que
deben guiar a los lideres dentro
de la organizacion.

COLABORADORES
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NOMERO DE HORAS DE CAPACITACION POR EMPLEADO

Horas de capacitacion

2005 2006

Ventas y Sucursales 44.647 29.847 52.000
Técnicos 42.062 61.851 60.000
Perfeccionamiento Profesional 3.685 4.010 25.778
Inglés 4.392 7.344
Taller Transformacional 17.072 77.306 21.990
Otros programas de desarrollo 63.884 19.324 7200
Total 171.350 198.736 174.312
{ Horas promedio por empleado 62 70 63 )

Nota 1: Las cifras para “ventasy sucursales” y “técnicos” 2007 sélo incluyen
programas especiales (como Superventas) e Induccion. Las horas de capacitacion
permanentes de estas dreas no han sido incorporadas.

En 2007, la inversion realizada

en capacitacion por VIR fue de
$1.070 millones, lo que significa
que se utilizé mas del 100% de la
franquicia disponible de SENCE®.

La disminucién de horas hombre
en capacitacion, en relacién con

®Este valor se calcula como el porcentaje de la inversion total de capacitacion de VIR
sobre el monto aportado por la compafia con franquicia SENCE.
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2006, se debe principalmente a
que ese afio se consideraron como
horas de capacitacién programas
especiales de e-learnig, junto con
los reportes que debian hacer los
colaboradores en sus casas duran-
te este programa de desarrollo.
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En noviembre de 2007, INACAP reconoci6 a
VTR como la empresa que mas capacita a
sus trabajadores a nivel de la industria, en el « Implementar el Programa
marco de la premiacion “Capital Humano”, de Desarrollo de Talentos y

que anualmente organiza dicha entidad. el Programa de Desarrollo
de Liderazgo (talleres para

Desafios 2008

sponsor).

e Realizar segunda Cumbre
de Lideres.

* Realizar el Programa de
seguimiento de lideres

Team Building y el Programa

Desarrollo de Liderazgo, por
segmentos y competencias.
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Seguridad
ocupacion

El Departamento de Prevencion
de Riesgos depende directamente
de la Vicepresidencia de Personas.
De forma interna se encuentra
constituido por prevencionistas de
riesgos zonales (Norte, Centro, Sur
y WiMax), los que trabajan directa-
mente bajo la coordinacién de la
jefatura de Prevencion de Riesgos
Corporativo.
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v salud
al

Desempeno

El afio 2007 se registré una mejora
de los indices de accidentabilidad
y siniestralidad de la compafia.

El primero fue 2,25 y el segundo,
17,43. Ambos indicadores supera-
ron la meta fijada del area para el
desempefio del afio, que consistia
en lograr indices de 4,23y 49,9,
respectivamente.
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Estos resultados permiten posicio-
nar a VIR en un lugar destacado
en materia de seguridad laboral,
en comparacion con el promedio
de la industria de telecomunica-
ciones, de acuerdo con la informa-
cién entregada por la Asociacion
Chilena de Seguridad.

TASA DE SINIESTRALIDAD Y ACCIDENTABILIDAD DE VTR Y LA INDUSTRIA 2005-2007

70 4

Tasa siniestralidad (12 meses)

12Sem 05

22Sem 05

12Sem 06 22Sem 06

12Sem 07 22Sem 07

I Tasa Siniestralidad VTR
— — Tasa Accidentabilidad VTR

N Tasa Siniestralidad Rubro Telecomunicaciones.

Tasa Accidentabilidad Rubro Telecomunicaciones.

de Seguridad
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Fuente: Asociacion Chilena

Tasa accidentabillidad (%) (12 meses)
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En diciembre de 2003 por con-
cepto de accidentes de trabajo

se perdian, en promedio, 69 dias
por cada 100 trabajadores. Hoy se
pierden 17 dias promedio por cada
100 trabajadores.

En diciembre de 2003 el 6,9%

del promedio de trabajadores de
la compafiia sufrié un accidente
de trabajo con tiempo perdido. A
marzo de 2007, el 2,3% del prome-
dio de la dotacién habia sufrido
accidentes del trabajo.

Estos resultados en seguridad
son la sumatoria de las iniciativas
realizadas por el Departamento
de Prevencion de Riesgos, cuyo
plan de trabajo se focaliz6 en la

Aio Dias Perdidos
2005 908

2006 1.426

2007 487 )
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realizacién de capacitaciones en
seguridad para el area técnicay el
nivel de supervisores, a través de
talleres practicos enfocados en si-
tuaciones cotidianas de seguridad
de cada cargo. El total de horas de
capacitacion en seguridad fue de
4.293 H/H, durante 2007.

Prestadores de

servicios y seguridad
Durante 2007, VIR elabor6 y
publicé el Reglamento de Preven-
cion de Riesgos para Empresas
Contratistas (hoy prestadores de
servicios) y lo complementé con
un programa de trabajo basado en
la normativa de la Ley de Subcon-
tratacion.

Este reglamento establece los
procedimientos administrativos,
requerimientos y obligaciones
que deben cumplir las empresas
prestadoras de servicios en
materia de prevencion de riesgos,

69

para garantizar, a todos los
trabajadores, condiciones de
higiene y seguridad adecuadas
para desempefar los trabajos y/o
prestar los servicios contratados.
Todo el personal de empresas
contratistas y subcontratistas que
realice labores para VIR debe
someterse a este reglamento.

El programa de seguridad enfo-
cado a empresas prestadoras de
servicios esta relacionado con la
implementacion del reglamento
interno, la capacitacién, homolo-
gacion de registros técnicosy la
entrega de informacién estadis-
tica, de elementos de proteccion
personal, el derecho a sabery el
funcionamiento de los comités
paritarios, entre otros. Para ello se
efectuaron reuniones informativas
que dieron inicio a un trabajo
sistematico de “Control Adminis-
trativo y en Terreno” de empresas
prestadoras de servicios.
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Comités Paritarios

El trabajo del Departamento de
Prevencién de Riesgos es com-
plementado con los Comités
Paritarios de Higiene y Seguridad
(CPHS) de la compaiiia. A diciem-
bre de 2007, VIR contaba con

31 Comités Paritarios. De ellos,
cinco se constituyeron durante el
periodo y corresponden a comités

inter empresa, dando cumplimien-

to asf a lo indicado por la Ley de
Subcontratacion.
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Programas de Salud
Durante 2007 no se registraron
enfermedades ocupacionales y,
en lo referido a los programas de
salud, se implement6 un piloto
de la iniciativa de exdmenes pre
ocupacionales y ocupacionales
técnicos, en forma parcial en cada
zona. La meta del afio 2008 es
llevarlo a cabo a nivel corporativo,
en conjunto con el lanzamiento
del Programa de Autocuidado.
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Desafios 2008

* Mantener indices de sinies-
tralidad y accidentabilidad
de 2007.

e Iniciar el proceso de trabajo
para lograr la certificacion
OHSAS 18.001 en el afio
2010, en el area Ventas y en
el area Técnica.

e Lanzamiento del Programa
de Auto cuidado.
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Subgerente de Calidad de Servicio

Trabajar en VIR significa enfrentar
desafios distintos todos los dfas.
Lo Gnico permanente es el cambio,
ya gue la naturaleza de nuestro
negocio es dinamica.

Los valores corporativos, que son
comunicados permanentemente
en todas las campafas internas,
en nuestra Intranet y en todas las
comunicaciones provenientes del

equipo directivo de nuestra VTR, fa-

vorecen y fomentan la adaptacion
y lo positivo de vivenciar el cambio
como parte de nuestro crecimiento
profesional y personal.

La comunicacion, el trabajo en
equipo, la adaptacion frente al
cambio son sin duda parte de
nuestros valores, los cuales nos
hacen sentir muy orgullosos de ser
parte de una compafia como ésta,
pero lo que realmente me cautivé

de VTR fue descubrir la importan-
ciay la genuina preocupacién por
cada una de las 3.000 familias que
conforman VTR.

Trabajar aca me hace sentir segura
COMO esposa, Como mujery muy
pronto como madre. Me siento
respaldada, tranquila y compren-
dida en cada uno de los eventos
que puedan afectarme a mi o a mi
familia. En VTR tenemos beneficios
(nicos, valorados y envidiados

por nuestras amistades, porque
significan bajisimos copagos frente
a enfermedades o tratamientos

de salud, nos regalan el dia de
nuestro cumpleafos para disfru-
tarlo integramente en familia, entre
otros muchos beneficios.

;Los desaffos?
Trabajar en una compafnia con
3.000 empleados significa un

enorme desafio en términos
comunicacionales, lograr que las
inquietudes, necesidades, aportes
y preocupaciones de todos los que
gueremos que VTR siga siendo la
gran compafia gue amamos no es
tarea facil. Cuidar, favorecery robus-
tecer los canales de comunicacién
de todos los clientes internos sera
cada vez mas complejo.

Seguir fomentando la equidad en
puestos de responsabilidad, asi
como el cuidado, identificacién y
premiacion a los talentos deben ser
una preocupacion permanente.
Seguir generando instancias de
desarrollo y de capacitacion espe-
cificas para las distintas funcionesy
actividades de todos los empleados
son y seran actividades muy valo-
radas por todos los colaboradores.
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PROVEEDORES

Proveedores

En 2007, la Subgerencia de
Compras, que depende de la
Gerencia de Operaciones, Clientes
y Logistica, avanzé hacia una
relacién mas clara y transparente
con sus proveedores. Ello, porque
difundi6 la Politica de Gestion de
Proveedores, puso en marcha un
nuevo procedimiento de compras
y capacitd en principios éticos a
los responsables de las adquisi-
ciones en VIR.

Actualmente, VTR mantiene

una base de 2.529 proveedores
activos, mientras que en 2006

la cifra reportada fue de 2.942.
Esta disminucion se debe a un
ejercicio de racionalizacion y
depuracién de la cartera activa
de proveedores, efectuada en el
periodo del reporte, orientada a
mejorar la gestion de adquisicio-
nes a través de la reduccion del
naimero de érdenes de compra, la
consolidacion de la demanday la
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generacion de contratos de largo
plazo con socios estratégicos,
entre otros.

En este marco, la empresa no
cuenta con una politica explicita
que privilegie las compras locales.
Sin embargo, la estrategia para
optimizar su sistema operacio-
nal lo hace indirectamente. De
acuerdo con esto, es fundamental
mantener un stock local de todos
los productos y materiales que
VTR necesitara durante un afio, lo
que implica entregarle al provee-
dor internacional el pronéstico

de todo lo que requerira VIR
durante el periodo, para que
posteriormente un tercero realice
las adquisiciones. De esta forma,
el proveedor internacional envia el
stock necesario, que es mantenido
en inventario en el pais. A medida
que VTR requiere los insumos,

los compra a la filial nacional del
proveedor internacional.
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Del total del presupuesto de
adquisiciones del afio 2007, un
59% correspondi6 a compras a
proveedores nacionales, lo que
representa un leve aumento frente
al 57% registrado durante 2006.

% Compras por Origen

1 Compras Proveedores
Nacionales

[l Compras Proveedores
Extranjeros

ANO 2006

ANO 2007
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Politica de Gestion de
Proveedores

En el segundo semestre de 2007
se disefid y aprobé la Politica de
Gestion de Proveedores de VTR,
que contiene los lineamientos por
los cuales se rige la relacién co-
mercial con éstos durante todo el
ciclo de vida (desde que se inicia
la relacion hasta su término).

La politica consigna que VIR bus-
ca establecer relaciones construc-
tivas y de crecimiento continuo
que reporten beneficio econémico
mutuo, tanto para la compafifa

COmMO para sus proveedores.

PROVEEDORES

Las relaciones comerciales que

VTR mantiene con sus proveedo-

res deben sustentarse en siete
pilares de excelencia:

* Gestion de la calidad

* Flexibilidad

¢ Oportunidad

e Innovacién compartida

e Accesibilidad y respeto

* Relacién ética

e Cumplimiento de los
COMPromisos

/5

Estos pilares también forman
parte del criterio con que se
efectdan las evaluaciones de los
proveedores. A partir de estos re-
sultados, definidos por niveles de
gestion de desempefio operativo
y ético, se mantiene la decision
de colocacién de compras para el
periodo siguiente.
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Proceso de Compra

A fines de 2007 se aprobd y se
puso en funcionamiento un nuevo
proceso de compra, cuyo prin-
cipal objetivo es lograr el justo
equilibrio entre la mayor eficien-
cia (en tiempo) en cada actividad
que se desempefiay el asegu-
ramiento de la transparencia y
control del mismo.

A continuacion se presenta el
modelo de adquisicién de bienes
y servicios de VTR,

Este modelo plantea que la
Subgerencia de Compras es el
principal canal formal para llevar
a cabo la relacién comercial con
los proveedores. No obstante,
reconoce la existencia de interre-
laciones entre otras areas de la
compafiia, que solicitan especia-
listas y contrapartes validas para
entenderse técnicamente con los
proveedores. Cada proceso de
compra queda documentado en
el sistema informatico financiero

Solicitante

Areas de Soporte VIR
(Proceso, Informatica, Legal) [SSEEE...

PROVEEDORES

Compras
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Oracle
<>

Proveedores

7 Pilares
. .. Respetoy - Gestion de  Cumplimiento de .
Oportunidad ~ Etica Accesibilidad Innovacion Calidad Compromisos Flexibilidad
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de VTR (Oracle Financials) y debe
ser ratificado por las jerarquias
de aprobacién que este siste-
ma establece. Todo el proceso
debe regirse por los siete pilares
fundamentales definidos en la
Politica de Proveedores, con el
fin de garantizar la relacién entre
ambas partes.

: , h“...
s {

PROVEEDORES

Ademas, el modelo asegura un
canal principal de interaccién, a
través del cual se minimiza el cos-
to de la gestion de compra (desde
la creacién de la necesidad hasta
el uso del producto / servicio).

Adicionalmente, se maximizan los
beneficios resultantes de realizar

todas las transacciones en forma
conjunta.

77

Politica

Anti Corrupcion

A fines de 2007 se realizé una
capacitacion en ética al 100%
de los responsables de las
adquisiciones de VTR. Esta
capacitacion incluy6, entre
otros topicos, la Politica Anti
Corrupcién de Liberty Global
(matriz de VTR), asi como los
canales formales de denuncia.
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Empresas Proveedoras
de Servicios

VTR considera que sus empresas
proveedoras de servicios son
fundamentales para el logro de
los objetivos comerciales corpo-
rativos, ya que a través de ellas
se desarrolla una de las interrela-
ciones humanas mas importantes
que tiene la compafiia con sus
clientes, mediante la instalacion
y/o reparacion de los servicios.

Uno de los principales hitos del
afio 2007 respecto de la relacién
de la compafifa con las empresas
proveedoras de servicios, fue la
reestructuracion del area. Es asf
que la Gerencia de Operaciones,
que llevaba directamente esta re-
lacién, se fusioné con la Gerencia
de Logistica, creando la Gerencia
de Operaciones Clientes, que

reporta directamente a la Vicepre-

sidencia de Sistemas y Operacio-
nes Clientes.

Durante 2007, VIR trabaj6 en
forma permanente con sus em-

Y vtr

presas proveedoras de servicios,
a fin de orientarse al contexto
nacional en relacion con el tema
de subcontratacion. Un avance
importante en materia de pre-
vencion de riesgo es que todos
los contratos hoy cuentan con
un capftulo anexo sobre seguri-
dad laboral. Adicionalmente, el
Departamento de Prevencién de
Riesgos de la compafiia desarro-
[l6 un programa de trabajo espe-
cial con cada una de las empresas
proveedoras de servicios.

En 2007 se puso en marcha una
nueva estrategia de relaciona-
miento con ellas, con el objetivo
de ofrecer el mejor servicio de
instalacion y reparacion a los
clientes, sorprendiéndolos con los
estandares de calidad empleados.
Esta estrategia esta basada en dos
pilares fundamentales. El prime-
ro, centrado en la capacidad de
administracién y autonomia de la
empresa, y el segundo, enfocado

en las practicas de excelencia en
la atencion al cliente.

Este lineamiento gui6 el proceso
de renovacion de contratos con

la totalidad de las firmas que
proveen servicios a VIR, lo que ge-
nerd una reduccion de su nmero:
de 16 registradas en 2006 a 10 en
2007. A pesar de esta disminucién
en la cantidad de empresas, los
puestos de trabajo indirectos
generados no bajaron sustan-
cialmente, pasando de 1.850 en
2006, @ 1.705 en 2007.

Desafios 2008

Consolidar el modelo de tra-
bajo con las empresas provee-
doras de servicios, enfocados
en la atencion al cliente con el
fin de sorprenderlo.



Francisco Munoz

Gerente General Dalkia

Trabajamos junto a VTR hace mas
de un afioy, a poco andar, tuvi-
mos clara conciencia de que nos
une mucho mas que una relacion
comercial.

Dalkia esta presente cada dia en
mas de 120 sitios de produccion
industrial y grandes edificios corpo-
rativos. Este negocio nos impone
grandes desafios que estimamos
comunes para Dalkia y VTR: una
gran proximidad con nuestros
clientes, un férreo compromiso
con cada uno de nuestros colabo-
radores -pues son ellos quienes
marcan la diferencia-y, sobre todo,
una preocupacion esencial por la
preservacion del medio ambiente.

Esta comunidad de objetivos y
valores compartidos permitira
fortalecer la ya buena relacion
cliente — proveedory, al mismo
tiempo, nos desafia a trabajar aln
mas unidos en el objetivo funda-
mental para ambas empresas, cual
es, satisfacer y mas a(in superar
las expectativas y requerimientos
de quien en definitiva da sentido a
nuestra existencia como Empresa:
EL CLIENTE.

Del mismo modo, creemos que

el desafio para VIR es apoyar la
consolidacion de nuestra platafor-
ma de servicios a lo largo de todo
el pais, reforzando el concepto que
los objetivos finales son comunes
y que nuestros colaboradores son

parte del mismo equipo de trabajo.
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INVERSION EN LA COMUNIDAD

Inversion en
la Comunidad

A fines de 2006, Liberty Global
lanz6 el programa mundial “EN la
Comunidad” (In the Community),
mediante el cual agrupé todas las
actividades de inversion de sus
empresas bajo un mismo para-
guas: disminuir la brecha digital.
Este término suele emplearse
para referirse a un conjunto de
aspectos asociados a la exclusion
digital, como el acceso a las Tec-

nologias de Informacién y Comuni-

caciones (TICs) y a la necesidad
de conocer mas sobre ellas para
poder emplearlas a cabalidad.

Para la compafiia, la brecha digital
es mas que la posibilidad de tener
acceso a las TICs, se trata también
de generar habilidades y oportuni-
dades que permitan darle sentido
al acceso.

Si bien el primer paso que es ne-

cesario dar esté relacionado con
la posibilidad de acceder a tec-
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nologfa y con disminuir la brecha
entre quienes la usany quienes
no saben usarla; el paso siguiente
se enfoca en el desarrollo de las
habilidades, la entrega de cono-
cimientos basicos de instalacion,
puesta en marcha y manejo que
son vitales para el desarrollo de
nuevas aptitudes tecnolégicas. En
este sentido, garantizar la seguri-
dad es primordial, ya que muchos
usuarios temen quedar expuestos
ante potenciales riesgos de las
tecnologfas cuando desconocen
el uso y potencialidades que
éstas entregan.

El dltimo aspecto esta relaciona-
do con las oportunidades. Una
inclusion digital plena comprende
la capacidad de sacar el maximo
partido a todo lo que el mundo di-
gital permite hacer; incluye saber
como usar las herramientas digi-
tales en beneficio de las personas
y la sociedad de manera global;
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y cdémo aprovechar el poder de
la tecnologia para hacer de este
mundo un lugar mejor.

Es asi que, en forma complemen-
taria a su negocio, Liberty Global
realiza inversiones en la comuni-
dad mediante programas con-
cretos orientados al acceso, las
habilidades y las oportunidades.
En este marco, la cantidad de pro-
gramas que VTR lleva a cabo en
Chile corresponde al 30% de las
iniciativas realizadas por Liberty
Global en los 14 paises en los que
esta presente.
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| a brecha local

En términos de su relacién con

la sociedad, VTR se asume como
un actor relevante para que los
chilenos formen parte de la aldea
global que han construido las
TICs. En tal sentido, considera
que su rol no puede limitarse a
entregar un buen servicio a sus
clientes, sino que ademas debe
preocuparse de construir puentes
para aquellos que se sienten ale-
jados de la tecnologia o no tienen
acceso a ella.

Aunqgue Chile es el pais mas
avanzado de Latinoamérica en

desarrollo digital, la mitad de su
poblacién aln vive ajena a estos
adelantos. Son 8 millones de
personas las que estan excluidas
de una diversidad de procesos que

se apoyan cada vez mas en una
arquitectura digital. En la medida
que las empresas y los servicios
plblicos den preferencia a los me-
dios electrénicos para realizar sus
actividades y vincularse con sus
clientes, se dificulta a estas perso-
nas su acceso a la informacion, el
normal ejercicio de sus derechos
ciudadanosy sus posibilidades de
desarrollo econémico. Es por esto
que la exclusion digital es conside-
rada como una manifestacion de
la marginacion social.

Consciente de esta realidad, VIR
enfocé sus esfuerzos hacia la co-
munidad en la promocién de una
inclusion digital a lo largo del pais.
Esto es, trabajar para que las TICs
se conviertan en herramientas de
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dominio comun para el usuario,
de modo que pueda decidir la
oportunidad, manera y finalidad
de uso de cada instrumento.

La creacion del area de Responsa-
bilidad Social Empresarial (RSE), en
2006, significéd un impulso funda-
mental para el plan de favorecer la
inclusion digital en el pais, ya que
el objetivo de esta area es imple-
mentar integralmente las acciones
y proyectos que hagan sentido al
giro de negocios de la compafiia.

Para este reporte, las iniciativas
de VTR se han dividido de
acuerdo con los objetivos
corporativos: acceso, habilidades
y oportunidades.
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Indice de digitalizacion de los niiios chilenos

Para visualizar los avances pro-
ducidos en la disminucién de la
brecha digital en el pais, desde
2004 se aplica anualmente el
Indice Generacién Digital (IGD),
elaborado por VTR Banda Ancha
en conjunto con Educarchile y Adi-
mark. Este es el (nico indicador
nacional que mide la digitaliza-
cion de los alumnos de ensefianza
basica y media, de sus profesores
y de sus padres.

El indice nacional de digitalizacién
de los hogares de escolares fue
de 52 puntos, un 7,7% mas que los
48,3 de 2006, lo que demuestra
un aumento sostenido desde los
36,8 puntos registrados la primera
vez que se aplico.

El estudio reveld que el 69,7% de
la muestra de padres y alumnos
tiene computador en su hogar,
mientras que el 40,4% del total de
los encuestados posee Internet.
Ello se explica por el incremento
de esta situacién en segmentos
C2y (3. De esta manera, se con-
firma el crecimiento sostenido de
la Banda Ancha (que paso de 89,1
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puntos en 2006 a 91,6 puntos en
2007), en desmedro de la co-
nexion conmutada que retrocede
de 10,9 a 8,4 puntos.

Ademas, muestra que las posibi-
lidades de acceso de los estu-
diantes a las nuevas tecnologias
se han incrementado sustancial-
mente y hoy el 99% de ellos se
conectan desde algln lugar. En
esta situacion han influido tanto
las politicas nacionales que han
impulsado la digitalizacion desde
las aulas, como la proliferacion de
computadores que aumento en
51% desde 2004 a 2007 y el incre-
mento de las conexiones a Banda
Ancha en el hogar que subié en un
198% respecto de igual periodo.

En 2007 los principales usos
estuvieron relacionados con hacer
las tareas, navegary comunicarse.
Paralelamente, en los Gltimos
afos emergieron usos mas so-
fisticados vinculados a un mayor
conocimiento, como las activida-
des multimediales, los blogs y la
publicacién en la web.

Otro hallazgo del IGD es el sur-
gimiento de una nueva brecha
digital entre padres e hijos,
determinada por la diferencia

en el acceso y el nivel de cono-
cimiento, que se acentda en los
estratos socioeconémicos mas
bajos, donde los padres no tienen
acceso a Internet en sus hogares
ni tampoco en sus trabajos.

La muestra del IGD 2007 se basd
en 1.025 entrevistas personales a
escolares de quinto basico a cuar-
to medio; a padres de escolares

y profesores de primero basico
hasta cuarto medio de colegios
municipalizados, subvenciona-
dosy particulares de Santiago,
Antofagasta, Vifia del Mar, Valpa-
raiso, Concepcion y Talcahuano.
Asimismo, el estudio incluy6 a los
grupos socioeconomicos ABC1,
C2,C3y D,y excluyé a la pobla-
cion ruraly al segmento E, que no
tiene PC ni Internet.
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'niciativas que

ofrecen Acceso

El primer paso para mejorar las
oportunidades de las personas
es el acceso a las TICs. Desde
esta perspectiva, VTR realiza
iniciativas que dan la posibilidad
de incorporarse al mundo de las
tecnologias a diversos segmen-
tos de la poblacién, de distintas
maneras y mediante diferentes
acciones concretas.

VIR en la Red Enlaces
Desde el afo 2000, VIR colabora
con la Red Enlaces, creada por el
Ministerio de Educacién, a través
del programa “VIR Banda Ancha
en la Educacion”. Mediante esta
iniciativa, se entreg6 en forma
gratuita TV Cable e Internet Banda
Ancha a 46 colegios, en 2007. En
total, el programa benefici6 a 781
establecimientos educacionales

con estos servicios. Adicionalmen-

te, durante el afio se implementa-

CONEXIONES RED ENLACES
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Total
Conectados

2006

2007

Regién Metropolitana 118 55 20 304
Regidn de Tarapaca (I Regi6n) 5 2 39
Region de Antofagasta (Il Regidn) 0 4 71
Regidn de Coquimbo (IV Regidn) 1 0 1 28
Region de Valparafso (V Region) 15 15 13 241
Region del Libertador Bernardo 1 2 0 7
O’Higgins (VI Region)

Regidn del Bio Bio (VIII Regi6n) 9 9 5 81
Regidon de la Araucania (IX Regi6n) 11 4 1 10

 Total anual 160 96 46 781 J

ron salas multimediales en cuatro
colegios de la Region de Valparai-
s0, con el objetivo de incorporarlos
a los cursos “Enlaces Abierto a

la Comunidad 2007”, financiado
por el Ministerio de Educacién. En
cada uno de estos laboratorios se
habilitaron computadores con su
correspondiente pack multimedia,
consistente en parlantes, mouse
pad 6ptico, micréfonos, audifonos
y cdmara web.

En total se entregaron 74 equipos,
distribuidos en los colegios Repu-
blica de Colombia (Vifia del Mar),
Patricio Lynch de Playa Ancha (Val-
paraiso), Charles Darwin (Villa Ale-
mana) y Darfo Salas (Quilpué). Los
establecimientos fueron elegidos
en conjunto por la Coordinadora
de Enlace Regional, la Secretaria
de Educacion de la region y la
Subgerencia de RSE de VTR.
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Bomberos de Chile

Mas de 140 cuarteles y brigadas

de las compafias de bomberos®
del pais estan recibiendo en forma
gratuita el servicio de Television por
Cable Full de VTR, en las zonas don-
de éste se encuentra habilitado.

Se trata de un convenio de
colaboraciéon mutua formalizado
durante 2007 entre VTR y Bom-
beros de Chile, institucion que se
comprometio a realizar diversas
actividades de prevencién de
riesgo para VIR.

9 www.bomberosdechile.cl
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Cybertren de Antofagasta
Dos trenes ferroviarios de inicios
de 1900 completamente reacon-
dicionados como salas de clases
-con 30 computadores de dltima
generacién y conectados a Banda
Ancha- recorren la capital regional
de Antofagasta de lunes a viernes,
poniendo la tecnologia al servicio
de las personas en forma gratuita.

Esta iniciativa, desarrollada por la
Fundacién Andrénico Luksic, es
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apoyada desde su inicio, en 2005,
por VTR, en el marco de la basque-
da por establecer relaciones con

la comunidad, brindado acceso a
herramientas tecnolégicas.

En este tiempo, mas de 12.000
personas se han beneficiado de
diferentes formas: lo han emplea-
do como biblioteca, como centro
de informacién y como herramien-
ta de consulta.

Datos Cybertren Diciembre Diciembre Total desde
2007 2006 agosto 2005

Total personas alfabetizadas 47 19 1.619

Total de personas que lo usan como 242 362 9.957

servicio a la comunidad

Total de uso como biblioteca 0 0 257

Otras actividades 9 0 619

Total de personas beneficiadas 298 381 12.449

( directamente
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Responsabilidad en

el acceso

VTR considera que ampliar la
posibilidad de acceso a las tec-
nologias de la informacidn es un
deber; no sélo porque es parte de
su negocio, sino porque ademas,
tiene la conviccién de que esto
conlleva un beneficio inherente
al desarrollo humano y social. Sin
embargo, este deber tiene que
ser ejercido con responsabilidad,
ya que este acceso puede ser
ilimitado y, con ello, se abren po-
tenciales espacios de riesgo para
los usuarios.

Por este motivo, VIR ha imple-
mentado cinco iniciativas que re-
fuerzan su compromiso de acceso
responsable.
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La mas reciente es el lanzamiento
del Manual de Uso Responsable
de Servicios VIR Familia Atenta.
Conscientes de que los nifios ven
2,5 horas de television al dia, en
promedio, y de las potencialidades
de Internet como poderosa e influ-
yente herramienta para la educa-
ciény la formacién de los menores,
la compaiiia lanzé en noviembre
de 2007 el Programa VTR Familia
Atenta, con el objeto de promover
un uso responsable de sus servi-
cios. Esta intencion se concret6 a
través del “Manual de Uso Respon-
sable de Servicios”, cuya finalidad
es entregar herramientas para

que los padres puedan guiar a sus
hijos en el uso eficaz de Internet, la
television y el teléfono.
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Ademas, el Manual pone a dispo-
sicion de los padres herramientas
e informacién para facilitar la
tarea de supervisar qué tipo de
televisién ven y como navegan sus
hijos en Internet.

Anteriormente, la compafiia ya
habfa creado el sitio web Gufa

de TV Infantil*°, en 2005, donde
presenta informacion de toda

la programacion de los canales
infantiles de VTR, con recomenda-
ciones de contenidos educativos
por rango de edad. Y en 2006
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cred el portal Navega Seguro?,
con recomendaciones para el uso
responsable de Internet.

En television por cable, VIR
cuenta con un sistema de Control
Familiar que permite programar
diariamente los contenidos desde
el control remoto. Esta funcién de
Gltima generacién esta incorpora-
da a las funcionalidades de la
d-Box (caja decodificadora) y
permite fijar horarios, bloquear
canalesy programacion segin
calificacién cinematografica.
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En tanto, para Internet ofrece el
programa PC Seguro con Control
Familiar, cuyo objetivo es contro-
lary monitorear el acceso a ciertos
sitios web cuyo contenido se con-
sidera inapropiado para menores
de edad. Este sistema permite
restringir el acceso a paginas web
tematicas, tales como juegos de
azar, odio, drogas, paginas para
adultos, armas, correo web, por-
nografia y salas de chat.

20 www.guiatvinfantil.cl
2 www.havegaseguro.cl
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Pioneros en WiMax

En diciembre de 2005 VIR gan6
la concesién publica de la Subse-
cretarfa de Telecomunicaciones
(SUBTEL) para el desarrollo de
red WiMax.

La tecnologfa WiMax es un estan-
dar de transmisién inalambrica
de datos que, gracias a su ancho
de banda, permitira el despliegue
de servicios fijos de voz, acceso

a Internet y comunicaciones de
datos en redes privadas.

Durante 2007, VTR inici6 el des-
pliegue de esta red, construyendo
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129 torres. La iniciativa finalizara
con la recepcién del proyectoy la
entrega de las licencias por parte
de la SUBTEL, en 2008.

En septiembre de 2007 se produjo
un hecho aislado producto de

la instalacion de una de estas
antenas en La Florida. Si bien

VTR habia efectuado todos los
tramites legales, de acuerdo con
la concesién entregada ante la
Direccion de Obras de la Munici-
palidad, se produjeron manifesta-
ciones locales, principalmente por
la preocupacion de los vecinos
respecto del impacto de una ante-
na en el sector.

Con la finalidad de mejorar las re-
laciones con los vecinos cercanos
a la antena y las autoridades de
La Florida, VTR participé activa-
mente en una mesa de dialogo.
Esta iniciativa tuvo como objetivo
responder a todas las consultas

y dudas respecto del proyecto

y para fines de 2007 se segufan
realizando estas reuniones. Las
soluciones seran informadas en el
Reporte de Sustentabilidad 2008.
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Generando
Habilidades

La brecha digital es un fenémeno
global que no sélo es consecuen-
cia de la falta de recursos para
acceder a la tecnologia, pues
también afecta a quienes viven
en zonas rurales, a los discapaci-
tados o a personas de la tercera
edad. Por sobre todo, se ha com-
probado que esta brecha persiste
alin en casos en que se dispone
de computadores e Internet, pues
hay una barrera formativa que
dificulta su utilizacién en la ple-
nitud de sus capacidades. Por lo
tanto, la inclusion digital primor-
dialmente demanda la adecuada
capacitacién para usar la tecnolo-
gia y un proceso educacional que
favorezca la introducciéon de las
TICs en el aprendizaje.

2 www.cntv.cl
2 www.junji.cl
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Canal Novasur

VTR es uno de los socios del canal
educativo Novasur, creado el afio
2000 por el Consejo Nacional de
Television (CNTV)?y que transmite
programacion diariamente a los
establecimientos educacionales
del pafs, mediante el servicio de
TV Cable proporcionado gratuita-
mente por la compafifa. Su conte-
nido abarca tematicas curriculares
de ensefianza basica y media, asi
como asuntos transversales para
estimular la educacién formaly

la formacién valéricay social de
ninosy jovenes.

Con programas educativos reali-
zados principalmente en Europa
y Norteamérica, Novasur esta
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concebido como una herramien-
ta de trabajo en sala de clases

y proporciona ademas material

de apoyo para los profesores. Su
propdsito es mejorar la calidad

y la equidad de la educacioén,

en consonancia con la Reforma
Educacional, utilizando como prin-
cipales herramientas la television
e Internet.

Para cubrir todo el periodo de
formacién de los nifios, en 2007
se acordd que la programacion de
Novasur llegara también a la red
de jardines infantiles de la Junta
Nacional de Jardines Infantiles,
JUNJI23, para lo cual el canal
incorpor6 programacion dirigida a
preescolares.
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Canales locales

Con la finalidad de velar porque
las ciudades y comunidades ten-
gan acceso a contenidos locales
con altos estandares de calidad,
desde 2004, VTR apoya el desarro-
llo de canales locales de television
en diez ciudades del pais.

Para ello, VTR fomenta el desa-
rrollo de una television regional
de calidad, que al mismo tiem-
poO se convierta en un negocio
sustentable para las productoras
locales. A diciembre de 2007, esta
experiencia se habia llevado a
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cabo en Arica, lquique, Calama, La
Serena, Vifia del Mar, Rancagua,
Concepcidn, Temuco, Valdivia y
Puerto Montt.

Ademas, en 2007 VIR gané,

junto con la Pontificia Universidad
Catélica de Chile, un proyecto
Fondef?4-Conicyt? para la imple-
mentacion de un nuevo sistema

y metodologia creado por la
Facultad de Comunicaciones de la
Universidad, para medir la calidad
de las noticias de television de los
10 canales de TV local que trans-
miten su sefial a través de VTR.
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Esta metodologia se denomina
Valor Agregado Periodistico (VAP)
y permite sistematizar la pauta
noticiosa local, generando un
registro histérico, un archivoy la
priorizacion de la pauta diaria,
convirtiéndose en un valioso apo-
yo para la toma de decisiones de
periodistas, editores, academia,
pablico, directores y administrado-
res de medios.

24 www.fondef.cl
25 www.conicyt.cl
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Esta iniciativa tiene tres
dimensiones:

* Por primera vez se materializa
una alianza publico-académico-
privada para esta categoria de
proyectos Fondef-Conicyt.

* VTR fortalece a los proveedores
de television local que ganaron
las licitaciones de transmision,
traspasando know-how para
mejorar sus procesos, equipos

y prepararlos mejor como PyME
relacionadas con la compafiia.

* Los clientes de VTR podran
apreciary consumir una television

local con mejor calidad en el trata-
miento de su realidad mas directa,

lo que debiera aumentar su nivel
de satisfaccion.

Este proyecto tiene una duracién
de dos afios, donde Fondef apor-
taré cerca de $179 millonesy VIR
entregara la plataforma, conec-
tividad y equipos de trabajo de
los proveedores de contenido de
los 10 canales de television local
apoyados por VIR en Chile.

Y vtr
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En forma adicional, se llev a cabo
un Programa de Desarrollo de Pro-
veedores con el apoyo de CORFO,
enfocado a mejorar la gestion
comercial y administrativa de los
canales locales de Arica, Iquique,
Calama, La Serena, Valparaiso,
Rancagua, Concepcion, Valdivia y
Puerto Montt. Para esto se realiz6
un diagnéstico cuantitativoy
cualitativo sobre la calidad del
producto y la gestion de cada ca-
nal. Posteriormente, se efectuaron
tres actividades de apoyo:

* Talleres de capacitacion sobre
camara e iluminacioén para per-
sonal de nueve canales locales,
realizacion televisiva, periodismo
informativo y habilidades de con-
duccion de programas.

* Asesorfas para el desarrollo
del producto referido a parrilla
programatica, disefo de progra-
mas, direccion de arte y estética
corporativa.

* Asesorias para el desarrollo de
la gestion en disefio de politicas
de alianzas estratégicas para el
apoyo de programas, apoyo a
estrategias comerciales, disefo de
campafias de comunicacién para
el posicionamiento corporativo y
respaldo al mejoramiento de la
gestion presupuestaria.

Como resultado de este trabajo,
mejoro el porcentaje de satisfac-
cion neto de los canales locales,
segln un estudio de satisfaccion
efectuado por VTR, pasando de
-10 en septiembre de 2006 a

+29 en el mismo mes del afio
siguiente. Ademas, el alcance total
promedio de audiencia diaria de
noticias locales fue de 33,6%, mas
alto que el de lectura de diarios

y revistas locales. Por (ltimo,

se implement6 un ranking para
identificar segmentos horarios
por dfa, permitiendo determinar
la concentracién de la audiencia

y los habitos de consumo de noti-
cieros locales.
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Estudio de Caso: Proyecto Quijote

Iniciativa de Inclusion Social

El Proyecto Quijote relne las

tres variables promovidas por su
matriz Liberty Global: acceso, ha-
bilidades y oportunidades. Desde
2006, esta iniciativa beneficia a
500 familias del sector Escritores
de Chile, de la comuna de Reco-
leta en la Region Metropolitana, y
consiste en la entrega del suminis-
tro por parte de VTR de TV Cable a
un valor preferencial por hogar, lo
que representa una oportunidad
de acceso formal al mercado de
VTR. Esta parte del proyecto es
desarrollada por VTR en conjunto
con el Centro Social, Cultural y
Artistico de Recoleta “Los de la T,
con el patrocinio de la Municipali-
dad de Recoleta.

De manera complementaria, y con
la colaboracién del Comité para la
Democratizacion de la Informatica
(CDI Chile)?s, esta iniciativa consi-

derd la creacion de la Escuela de
Informatica y Ciudadania, con el fin
de aportar conocimientos en el uso
de las tecnologias.

La Escuela capacité a 70 personas
de la comuna, durante 2007. En
total, este centro ha contribuido

a la formaciéon en tecnologias de
la informacién de 100 personas,
desde su creacion en 2006.

Adicionalmente, en 2007 se llevo
a cabo un estudio para revisar el
alcance y los resultados concre-
tos del Proyecto Quijote. Este
trabajo constaté una importante
disminucion en la cantidad de
hogares con conexion ilegal,
pues un 94% de los beneficiados
tiene una positiva apreciacion de
ser cliente de VTR. Ademas, se
advirtié un mejoramiento en la
calidad de vida familiar, ya que un
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74,5% declara que los nifios pasan
mas horas en el hogary un 71,1%
considera que se disfrutan mas
programas en familia. En tanto, la
percepcion de mayor seguridad
dentro del barrio es de un 60,4%
entre los beneficiados.

Respecto de la Escuela de Infor-
matica y Ciudadania, el estudio
reveld que el total de las perso-
nas capacitadas sienten mayor
seguridad en el manejo de un
computador, como también para
navegar por Internet. Asimismo,
consideran que el aprendizaje les
entreg6 nuevas herramientas para
administrar tematicas laborales,
del colegio y del hogar.

26 E| objetivo de CDI Chile es llevar la
informatica a poblaciones y comunas de
escasos recursos con el fin de disminuir
los niveles de exclusion.
www.cdichile.org
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Inclusion para la
tercera edad

Con el objetivo de derribar los
obstaculos que dificultan el
acceso de los adultos mayores
a la era digital, VIR organiz6
conjuntamente con el Diario
Ciudadano El Rancahuaso,
dos talleres especiales para 25
personas cada uno, en Rancagua,
en la Regién del Libertador
Bernardo O’Higgins.

La actividad de alfabetizacion
digital consisti6 en dos jornadas
en mayo y octubre, dedicadas a
aprender nociones basicas de
computaciény el uso de Internet.
En la oportunidad, los alumnos
conocieron los distintos canales
que existen para publicar conteni-
dos en la red, tales como youtube,
fotolog y flickr, entre otros.

¥ vtr
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Como consecuencia de la res-
puesta de los participantes, VIR
también apoyo6 la creacion de una
red social en el diario ciudadano
virtual (www.elrancahuaso.cl), que
responde al nombre de aWeBlos.
En ella se incentiva la participa-
cién de los adultos mayores en
estas iniciativas y se proporcionan
contenidos especificos dirigidos

a ellos.
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Oportunidades

Una vez que existe el accesoy

los conocimientos, comienza

la tercera etapa que es sacar el
mayor provecho a las herramien-
tas. En esta etapa VIR también
hace esfuerzos por capacitar y dar
nuevas oportunidades a través

de seminarios y talleres, dirigi-
dos tanto a estudiantes como a
pequefos empresarios.

Proyecto Liceos Técnicos
En el afio 2005, VIR comenzd un
proyecto llamado Liceos Técni-
Ccos para apoyar la calidad de la
formacion técnica de estudiantes
de este tipo de establecimientos
mediante la entrega de herramien-
tas y conocimientos en tecnologia
de punta, formando la especiali-
dad de telecomunicaciones.

En 2007, junto con mantener la
ayuda a los siete establecimientos
de 2006, se sumaron el Liceo In-
dustrial B-g de Calama, el colegio
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Liceos técnicos
beneficiados

* Liceo Politécnico de Arica, Arica
Don Bosco de Antofagasta, el
Liceo Industrial de Coquimbo, el
Liceo Industrial A-7 de Valdivia y el

* Colegio Metodista William Taylor,
Iquique

) o * Liceo Industrial B-9, Calama
Liceo Técnico de Puerto Montt.

e Liceo Industrial A-16,

En forma adicional, VTR capacita a Antofagasta

los profesores en nuevas tecno-
logfas y ofrece la posibilidad de
realizar practicas profesionales
para los alumnos egresados,
tanto dentro de VIR como en las
empresas contratistas. Ademas,
financia el traslado y participa-
cion de los mejores alumnos de la
red de liceos VTR al Foro Empren-
dedores de la Fundacién Juventud
Emprendedora. Durante el afio se
recibieron 11 alumnos en practica
del Liceo Industrial de Miraflores

* Colegio Don Bosco, Antofagasta
e Liceo Industrial, Coquimbo

e Liceo Industrial Miraflores A-35,
Vifa del Mar

e Liceo Politécnico Pueblo Nuevo,

Temuco
e Liceo Industrial A-65,
Los Angeles

* Colegio Simén Bolivar de

Hualpén, Concepcion
e Liceo Industrial A-7, Valdivia

e Liceo Técnico, Puerto Montt
en Vifa del Mar.
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Talleres de
Alfabetizacion Digital
para Mipyme

A fines de 2007, VTR suscribid
una alianza con la Asociacion de
Empresas de Tecnologias de la
Informacién (ACTI)*” y Duoc-UC?®
para la realizacién de talleres de
alfabetizacion digital, dirigidos a
micro y pequefias empresas de
Valparaiso. Estos talleres tienen
como finalidad la promocion del
uso de blogs como herramienta

comercial para este segmento em-

presarial y reforzar los beneficios
de las tecnologias en el funciona-
miento de los negocios.

Al cierre del ejercicio se habfan
realizado dos talleres de dos dias

de duracién cada uno, con la asis-

tencia de 55 personas en total.

Y vtr
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Encuentro tecnolégico

En diciembre de 2007 se llevé a
cabo el primer Encuentro de las
Tecnologias de Informacién y Co-
municacion del Mundo Estudiantil
y la Comunidad, organizado por la
Municipalidad de San Antonio, la
Asociacién Chilena de Empresas
de Tecnologias de Informacién
(ACTI) y VTR.

El objetivo fue promover el uso de

las TICs en las empresas y colegios

de la Regién, dando el primer
paso para alcanzar un municipio
alfabetizado digitalmente.

Por un lado, los empresarios de
la zona asistieron a un seminario
sobre el aporte de las TIC en la
competitividad, mientras que

en el espacio dedicado a los
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estudiantes se realizé un concurso
para el mejor blog de caracter
ciudadano. En tanto, en el rincén
habilitado para la comunidad se
dieron a conocer las capacidades
de las herramientas Web 2.0

para ejercer una mayor influencia
dentro de la sociedad a juntas de
vecinosy organizaciones.

27 www.acti.cl
28 www.duoc.cl
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AUSpICios y donaciones

VTR entiende que su rol en la co-
munidad también debe estar en el
apoyo activo a distintas iniciativas
de interés social. En ese sentido,
en 2007 respald6 actividades
principalmente relacionadas con
el fomento de la educacion. En
este marco queda la reedicion del
libro Trascender-Sembrando de
Ligia Uribe Casanova, destacada
docente de la Region del Liberta-
dor Bernardo O Higgins, cuya obra
fue declarada por el Ministerio de
Educacién como material didac-
tico de apoyo para la Ensefianza
General Basica chilena.

Adicionalmente, entre agosto y
octubre realizé donaciones de
material escolar, computadores y
accesorios para PC a cuatro escue-
las de la Regién Metropolitanay
de Valparaiso.
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En el periodo, las plazas y dife-
rentes areas que componen la
Zona Centro de VTR (Regiones de

Valparaiso y del Libertador Bernar-

do O’Higgins) se comprometieron
a reciclar la papeleria en desuso
para generar un reporte econé-
mico y donarlo. Desde diferentes
sucursales se recolect6 el material
y el beneficio fue entregado a los
menores del Hogar de Nifios de

la Providencia de Limache, que
acoge a infantes de cero a seis
afios que se encuentran en situa-
cién irregular y en peligro fisico y
mental. Esta iniciativa motivé que,
a partir de noviembre de 2007, la
Sociedad Recuperadora de Papel
(Sorepa) realizara la entrega de

papeleros individuales para conte-

ner el papel destinado al reciclaje.
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Ademas, la Subgerencia de
Logistica y toda la oficina de Til Til
colaboran con el Hogar de Nifios
Sién, ubicado en la comuna de
Macul, que recibe a un total de 55
menores que estan en condicién
de riesgo social. Para ello los
trabajadores realizan labores de
voluntariado en horario laboral,

a través de diversas actividades
como celebracion de Navidad, dia
del nifio, fiestas patrias, etc.

VTR apoya estas actividades y las
de otras oficinas, facilitando la
entrega de regalos, obsequios pro-
mocionales, material de marketing
en desuso, etc. y permitiendo a sus
colaboradores dedicar el tiempo
necesario para cumplir con las
actividades y satisfacer los requeri-
mientos de los nifios del Hogar.
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INICIATIVAS MAS RELEVANTES AUSPICIADAS POR VTR - 2007

Iniciativas

Feria Internacional del Libro
Infantily Juvenil.

Descripcion

Feria organizada por la Cdmara Chilena del
Libro y la Municipalidad de Providencia para
fomentar la lectura en nifios y jévenes chilenos.

Apoyo de VIR

- Instalacién de un Cyber.

- VTR doné premios en algunas categorias de los
concursos desarrollados en la feria.

Consurso “Ensefa con
Tecnologia”

Certamen realizado por Enlaces con el objetivo
de que los profesores desarrollen recursos
educativos que les permitan dar soluciones a
los problemas y necesidades pedagégicas que
detectan en sus clases.

VTR colabora anualmente con esta iniciativa a tra-
vés de la entrega de 1 notebooky 1 proyector para
los ganadores y sus colegios.

Libro: “Residuos Electréni-
cos: La Nueva Basura del
Siglo XXI”.

Guia educativa con contenidos ambientales
relevantes, que promueve y difunde actitudesy
acciones para disminuir los residuos electroni-
cos, elaborada por Recycla Chile y Fundacion
Casa de la Paz.

VTR auspici6 dicha guia con el objetivo de apoyar
y difundir consejos y practicas empresariales en
materia de reciclaje electrénico.

VIl Foro Internacional de
Biarritz.

Congreso que traté el tema “Cohesién Social y
Responsabilidad Social Empresarial”. El Foro de
Biarritz es un espacio de dialogo entre Europay
América Latina que ha privilegiado el encuentro
plblico-privado y el debate multisectorial.

El apoyo de VTR consistié en el financiamiento de
material gréfico indispensable para promover el
Foroy en la disposicion sin costo de espacios libres
disponibles en nuestra grilla de canales, para la
transmision del spot publicitario.

Gura Préactica para promo-
ver la Educacién desde la
Empresa.

Gufa desarrollada para empresas que estén
interesadas en orientar sus acciones de RSE
al tema de la educacién, con una perspectiva
que apuesta por el involucramiento para el
logro de cambios reales en una comunidad.

VTR tiene la conviccién de que el desarrollo de las
comunidades parte en el acceso a la educaciény
en la posibilidad de las personas de renovar sus
competencias para estar en mejores condiciones
de abordar los desafios de la globalizacion. Esta
Guia de educacion para las empresas contribuye al
logro de este anhelo.

Foro de Emprendedores
de la Fundacién Juventud
Emprendedora.

Actividad que se desarrolla en Iquique y cuyo
objetivo es incentivar la actitud emprendedora
en los jovenes chilenos.

VTR es uno de los auspiciadores de esta actividad;
sin embargo, este aporte le permite ademas hacer
participes en este encuentro a los mejores alumnos
de las especialidades de telecomunicaciones que
se imparten en la red de Liceos Técnicos de VTR.

Premio Buen Ciudadano

Empresarial de la Cdmara
Chileno Norteamericana,
AmCham.

Este premio destaca los mejores programas
de responsabilidad social llevados a cabo por
empresas que desarrollen actividades en Chile.

El apoyo de VTR responde al interés de la compafiia
por contribuir sustancialmente a la apertura de
mas espacios para el reconocimiento del aporte y
compromiso social de las compafifas.

Concurso de Videos Educa-
tivos de Novasur.

Esta iniciativa tiene como propésito el desarro-
llo de habilidades y competencias de los profe-
sores en el area de la realizacion audiovisual y
la produccién de videos educativos para incluir
en la programacion Novasur.

Los aportes que VTR transfiere a Novasur no se
limitan a la transmisién de contenidos, sino que se
ha ampliado a la realizacién de jornadas regionales
de actualizacion, la entrega de materiales a los pro-
fesores, el financiamiento de cursos de realizacion
de videos y el apoyo a la ejecucion de un concurso
de video para profesores.

Seminarios de Educacion
para el Emprendimiento de
Momento Cero.

Serie de seminarios orientados a resaltar la im-
portancia de la cultura del emprendimientoy la
innovacion en el contexto educativo. Visiones,
metodologias y experiencias.

VTR valora las instancias educativas con pro-
puestas innovadoras y este es el caso de estos
seminarios que, junto con abrir la mirada de los
jovenes sobre el emprendimiento, permiten llevar
expositores de interés para este grupo objetivo. El
auspicio de la compafifa fue vital para la realizacién
itineraria de estos seminarios.
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Alejandro Munoz,

Docente del Liceo Industrial de Miraflores Alto de Vifia del Mar.

El afo 2006 se firm6 un convenio
entre VTR y el Liceo Industrial
Miraflores Alto, producto de lo
cual se obtuvo perfeccionamiento
para los docentes y la Imple-
mentacion de un Laboratorio de
Telecomunicaciones con tres PCs
conectados a Internet, sefial de
cable y telefonia; toda la tecnolo-
gia y elementos reales usados por
la empresa.

En todo sentido, el convenio ha
sido muy positivo y enriquece-
dor. El apoyo brindado por VIR
ha influido positivamente en los
alumnos, en el interés por apren-
dery, a los otros educandos, por
postular a la especialidad. A los
alumnos en practica, la empresa

les proporciona todas las herra-
mientas y conocimientos para que
un profesional pueda desarro-
llarse exitosamente en el ambito
laboral, pues los mejores practi-
cantes quedan trabajando con las
empresas contratistas. Ademas,
VTR premia a los mejores alumnos
en rendimiento de la especialidad;
al mejor promedio de los alumnos
egresados y posteriormente, de
los titulados.

En lo personal, la capacitacion
constante por parte de VTR me

ha permitido descubrir el poten-
cial que las telecomunicaciones
tienen en el ambito laboral, social
y tecnolégico. Como resultado

de esto, comencé a estudiar en

la Universidad, donde obtuve el

titulo de Técnico Superior en Tele-
comunicaciones. Ahora me siento
capacitado y con las competen-
cias suficientes para desempe-
fiarme como un profesional de la
Educacién en la Especialidad.

El desafio que nos espera en el
futuro es contar en forma sosteni-
da con todos los avances tecnol6-
gicos en la especialidad, aumentar
la cobertura laboral de nuestros
alumnos y brindar la oportunidad
a nuestras alumnas en el depar-
tamento de Planta Interna, pues
tienen las competencias nece-
sarias para llevar a cabo dichas
actividades técnicas requeridas
por la empresa.

¥ vtr
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Compromiso Ambiental

Aungue como empresa de ser-
vicios de la industria de teleco-
municaciones, VTR no produce
impactos negativos considerables
en el entorno, la compafifa realiza
esfuerzos por evaluar el impacto
real de sus operaciones. La reutili-
zacién de insumos estratégicos, el
reciclaje de residuos y la disposi-
cién de equipos y materiales en
desuso son los principales aspec-
tos cubiertos por VIR en su ges-
tion ambiental. En este sentido, en
2007 se concretd una importante
iniciativa para reutilizar, reciclar

y finalmente eliminar mas de 765
toneladas de materiales que per-
manecian en las bodegas desde
la fusion de VTR con Metrépolis
Intercom, en 200s.

¥ vtr

Adicionalmente, como parte de
una iniciativa de su matriz, Liberty
Global, la compafiia esta efec-
tuando un analisis del impacto en
cambio climatico, lo que permi-
tird cuantificar las emisiones de
gases de efecto invernadero de la
empresa a nivel global, asociadas
con el consumo de energia, los
viajes de negocios y los resi-
duos. Este estudio se dividira en
etapas geograficas y comenzara
por Holanda. Se realizara seg(n
el Consejo Empresarial para el

Desarrollo Sustentable (WBCSD)
Iniciativa del Protocolo de Gases
de Efecto Invernadero del Instituto
de Recursos Mundiales. De acuer-
do con estos resultados decidira
los cursos de accion.

También se estableceran objetivos
para mitigar los impactos ambien-
tales, especialmente en cuanto

a consumo energético, donde la
compafiia considera que existe la
mayor oportunidad de mejora.
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InsuMos tstratéegicos

Para VTR, todos aquellos materia-
les que permiten a la compafiia
desarrollary explotar el negocio
son denominados insumos es-
tratégicos. Estos estan asociados
a elementos necesarios para las
instalaciones como material do-
miciliario y fibra 6ptica, principal-
mente, que representaron el 58%
del total empleado en 2007.

Gestion de Residuos

En 2007 se formé el area de
Aseguramiento de Materiales,
dependiente de la Subgerencia
de Inventario y Distribucion de la
Gerencia de Operaciones Cliente
y Logistica. Estd encargada del
manejo de los residuos sélidos
generados por VTR, como resul-
tado de su actividad. También es
responsable de la seleccién, lici-
tacion y control de las empresas
contratistas que estan a cargo del

INSUMOS ESTRATEGICOS COMPRADOS POR VTR

Tipo de material 2007

Domiciliarios 55% 56%

Fibra 6ptica 3% 7%

Planta externa 9% 20%

Planta interna 33% 16%

Total general 100% 100%
. Total general (en millones de pesos) 38.578 37.991

Nota: No es posible clasificar por cantidad (peso) de materiales consumidos,
debido a la diversidad de ellos y de sus unidades de medida

manejo y disposicion de todos
los materiales cuyo destino final
es la eliminacion. Para ello, existe
un equipo en el que participa
también la Subgerencia de RSE,
con la finalidad de evaluar la
mejor forma de disponer los
desechos o materiales obsoletos
de manera sustentable, a través
de empresas que certifiquen que
éstos seran destruidos.

La mayoria de los residuos que la
compafiia genera corresponden a
fragmentos de cables coaxiales,
computadores en desuso y sus
accesorios, baterfas y desechos
tecnolégicos, que son eliminados
luego de decretar su obsolescen-
cia o falla. En 2007 se desecharon
972.958 kilos de residuos sélidos,
lo que equivale a aproximada-
mente el 43% del total dispuesto
en 2006.

¥ vtr



104 COMPROMISO AMBIENTAL  Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

En 2007 se centralizaron los ser- CANTIDAD TOTAL DE RESIDUOS GENERADOS POR VTR

vicios de disposicion de residuos T 2008

en la empresa COMEC®. Antes Baterfas 1.150 kg 200.000 kg
VIR entregaba sus desechos a Equipos electronicos y PCs 4.000 kg (*) 7.640 kg
diversas empresas especializadas, Materiales enviados a COMEC n/a 765.318 kg
para su disposicion final. | Total 5.150 kg 972.958kg )

(*) En 2006 no existia registro de la cantidad de equipos electrénicos obsoletos. Esta
29 www.comec.cl cifra fue calculada segtn la relacién peso/cantidad de los equipos 2007.

RESIDUOS ENVIADOS A COMEC

Tipo Equipo (en kilos)
Coaxial Rgé s/p 6.200 1.407
Coaxial Rgé c/p 155.433 72.464
Coaxial Qr 540 s/p 271.230 52.625
Coaxial Qr 540 ¢/p 1.340.630 231.589
Coaxial Qr 715 33.068 0
Coaxial Qr 860 s/p 2.870 1.050
Coaxial Qr 860 c/p 5.450 23.918
Pallets - Escaleras - otros 0 154.425
Fibra Optica 6.930 6.611
Conectores 1.820 1.865
Cable de cobre 0 1.090
Cable mensajero 409.350 108.545
Taps 1.430 10.713
Médulos y muebles 0 37.276
Fuentes de poder 710 160
Teléfonos 22.940 61.580
kTotal 2.258.061 765.318 )

Nota: En 2006 los residuos fueron enviados a distintas compafias encargadas de
la disposicion segura de ellos. En 2007, todos los residuos fueron dispuestos por la
empresa COMEC.
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Gestion de Residuos
Peligrosos
El Decreto Supremo N°148 de

2004 del Ministerio de Salud, con-

sidera las condiciones sanitarias
y de seguridad minimas que se
deben cumplir para la genera-
cién, posesion, almacenamiento,
transporte, tratamiento, reutiliza-
cion, reciclaje, disposicion finaly
otras maneras de disposicion de
los residuos peligrosos. También
establece la definicion de residuo
peligroso, como todo aquel que

COMPROMISO AMBIENTAL

cumpla con las caracteristicas de
toxicidad, corrosion, inflamabili-
dady reactividad.

En este contexto, VIR desarrollé
un plan de manejo y disposicion
de residuos peligrosos que consi-
dera, principalmente, las bodegas
de la compafiia, donde existen
dos grupos que califican dentro de
esta regulacion y que VIR maneja
habitualmente: los computadores,
equipos eléctricos y las baterfas.
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Manejo de computadores en
desuso

El primer grupo de residuos
peligrosos, de acuerdo con la defi-
nicion de la autoridad, representa
a todos los desechos provenientes
de computadores y otros equipos
eléctricos fabricados con elemen-
tos declarados como peligrosos
(plomo, cadmio, litio, mercurio,
etc.). Para ello cuenta con los
servicios de Recycla®® Chile, la
primera empresa autorizada por la

3 www.recycla.cl
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Autoridad Sanitaria de la Region
Metropolitana para el reciclaje de
residuos electronicos o e-waste
en Chile. En 2007, se retiraron de
la compafiia para reciclaje 1.654
equipos electrénicos, con lo cual
se generaron 229 H/H de trabajo
en Recycla. Esto equivale a casi el
doble de la cantidad de equipos
dados de baja el afio 2006.

En forma adicional a este proceso
de reciclaje, en 2007 VTR entreg6
200 computadores, que previa-

COMPROMISO AMBIENTAL

mente fueron recuperados y revi-
sados, a la Fundacion Chilenter,
institucion de derecho privado, sin
fines de lucro, que integra la Red
de Fundaciones de la Direccion
Sociocultural de la Presidencia

de la Repdblica. Su objetivo es
contribuir con la superacién de la
brecha digital, otorgando opor-
tunidades de uso y acceso a los
sectores mas alejados de la tecno-
logia, mediante herramientas de
apoyo tecnoldgico a la educacién
y el emprendimiento social.

REcICLAJE DE EQUIPOS ELECTRONICOS Y PCS EN RECYCLA

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

Es asi que, tanto a través de Re-
cycla Chile como de la Fundacién
Chilenter, VIR gener6 un beneficio
ambiental al reciclary reutilizar
los computadores en desuso, a la
vez que contribuy6é al desarrollo
socialy a la disminucién de la
exclusion digital.

3 www.chilenter.cl

Tipo Cantidad Horas laborales Cantidad Horas laborales
CPU 282 41 404 64
Monitor 337 108 382 60
Impresora 59 12 101 20
Teclado 97 8 525 50
Multifuncional 16 27 15
Notebook 13 4 16 10
Mouse 58 5 199 10
\Total 862 183 1.654 229 )

Y vtr
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Manejo de baterias

Si bien las baterias constituyen
residuos peligrosos de acuerdo
con la definicién de la autoridad,
principalmente como resultado de
su nivel de corrosion, las que usa
VTR son del tipo MTA de litio, de
gel sélido y no de celdas electro-
liticas con acido, lo que permite
que, una vez eliminadas, el gel se
seque y se vuelva materia inerte,
disminuyendo el impacto que
pudiera provocar en el entorno.

De todas formas, como parte de
su tratamiento, las baterfas son
separadas, rotuladas y almace-
nadas en una bodega. Adicio-
nalmente, de acuerdo con la
normativa vigente, los residuos
peligrosos cuentan con Hojas
de Seguridad, que consideran
las caracteristicas y riesgos que
presentan para su transporte.
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Con el fin de garantizar su manejo
y traslado adecuado, la compa-
fila cuenta con los servicios de
Baterias Cosmos Ltda.??, que tiene
la autorizacion ambiental y legal
para realizar el transporte y mani-
pulacion de este tipo de residuos.
El proveedor debe llenar una ficha
de seguimiento de residuos peli-
grosos, la que es actualizada por
el transportista, por el duefio de
la planta de destino y, finalmente,
por el generador del contaminan-
te. Todo con copia a la Secretarfa
Regional Ministerial de Salud.

Los destinos finales de las
baterias son cuatro: el primero
es la fundicién, para asi recu-
perar el plomo y volver a hacer
placas para nuevas baterias. Sin
embargo, debido al bajo precio
de las importaciones de bate-
rfas nuevas, esta tendencia esta
disminuyendo. También esta

el reciclaje, para utilizar todos
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sus componentes como nuevas
aplicaciones. En tercer lugar,

se pueden reacondicionar para
seguir utilizandolas mediante una
menor cantidad de tiempoy, por
Gltimo, se exportan a fabricas de
baterfas en el extranjero.

Luego de cumplir con todos los
requisitos para la disposicion de
residuos peligrosos y reservar ba-
terfas con vida (til para mantener
como respaldo en caso de cortes
de energia, en 2007 VIR elimind
200.000 kg de estos equipos.

2 www.bateriascosmos.cl
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Estudio de Caso:
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Proceso de destruccion de

materiales obsoletos

El 20 de noviembre tres Vice-
presidentes, tres Gerentes y dos
Subgerentes firmaron el Acta de
Destruccion de lo que se convir-
ti6 en uno de los procesos mas
trascendentales de destruccion
de materiales obsoletos llevado
a cabo por VTR, considerando
para ello aspectos econémicos,
ambientales y sociales.

La compaiiia tiene bodegas en las
cuatro zonas a lo largo del pais.
En 2007 se efectud una revision
de los materiales existentes en
estos centros con la finalidad de
establecer cuales de ellos se-
gufan vigentes y cuales estaban
obsoletos, ya que el valor del
almacenamiento y custodia era
alto, principalmente, producto de
la fusion con Metropolis Intercom,
que elevo considerablemente las
existencias a partir de 2005.

Y vtr

La primera decision fue eliminar
aquellos elementos obsoletos,
para evitar su uso ilegal. La se-
gunda fue solicitar la aprobacion
de la decision a las Vicepresi-
dencias y areas comprometidas,
ya que este trabajo implicaba la
eliminacion de mas de $1.200
millones en materiales.

Una vez conseguida esta autoriza-
cion, se contrataron los servicios
de una empresa que garantizara
la transparencia del proceso, la
eliminacion total de los residuos,
una flota de camiones con GPS

y la total disponibilidad para
efectuar el trabajo de la manera
mas rapida posible y con apego

a la normativa ambiental. Esta em-
presa fue la Comercializadora de
Metales de Cerrillos S.A., COMEC.

De esta manera, el 22 de no-
viembre se dio inicio al proceso,
que tuvo una duracién de dos
meses, en los gue se recorrieron
las cuatro zonas y se logré juntar
un total de $2.200 millones en
materiales para eliminar. De este
total se recuperaron $600 millo-
nes, correspondientes a compu-
tadores, articulos de marketing
y otros elementos, que fueron
utilizados para beneficio social.
Ademas, otros activos y pasivos,
por un valor de $400 millones de
materiales en stock, pasaron de
“obsoletos” a “baja rotacién”, para
el mantenimiento de redes anti-
guas. De esta manera, el total de
materiales destinados a elimina-
cion se redujo a $1.200 millones,
equivalentes a 765318 kg.



Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

El proceso de eliminacion fue
definido en conjunto con un grupo
multidisciplinario de COMEC,
integrado por su Gerente General,
un experto ambiental y el equipo
de la Subgerencia de Inventario

y Distribucion de VTR. El objetivo
fue considerar todos los aspectos
necesarios para garantizar la total
destruccién de los materiales:
controles de pesaje, guias timbra-
das por la empresa reductora y
VTR y el ingreso a la cuenta de to-
dos los materiales, controlandolos
a través de las guias de despacho
y el stock existente. Todo esto se
llevo a cabo con diferencia cero,
lo que significa que la totalidad de
lo comprometido fue eliminado
de acuerdo con la necesidad de

la compafia. En forma adicional,
se efectud un control sistémico,

lo que implica que los materiales
considerados en las gufas de
despacho fueron rebajados de la
provision existente.
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En total, se realizaron 33 viajes,
se logré dejar en la bodega sélo
materiales de baja rotacion, que
puedan entrar a la operacion en
cualquier momento, y aumentoé
la capacidad de bodegaje en un
65%, liberando cerca de 1.700m?,
lo que representa un costo
liberado de almacenaje de $5,8
millones mensuales.

PROYECTO EN CIFRAS

Costo proceso de eliminacion $3.200.000
Costo viajes camiones $3.534.300
H/H analistas $1.300.000
Total $8.034.300
Total materiales vendidos a COMEC $3.663.819
 Total costo proceso $4.370.481

Nota 1: Las cifras se presentan como el
costo asumido por la compafiia en el
proceso.

Fuente: Informe Ejecutivo “Proceso de destruccién de materiales obsoletos”.
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cnergiay Emisiones

VTR no genera emisiones de
ningln tipo como resultado de su
operacion, ya que los equipos que
pudieran hacerlo son sellados y
herméticos. De todas formas, la
compafiia tiene una consideracion
especial con algunos equipos que,
eventualmente, pudieran provocar
algln tipo de emision. Adicional-
mente, para el ejercicio del Repor-
te de Sustentabilidad 2007, VIR
consideré un calculo indirecto de
emisiones de CO2 como resultado
del consumo de combustibles f6si-
les en sus equipos electrgenos
fijos y portatiles.

Hace cuatro afios se form6 el
Departamento de Soporte de
Energia y Climatizacion, que esta
a cargo de todo el equipamiento
de respaldo de los sitios Triple
Play desde Arica hasta Puerto
Montt. Su responsabilidad incluye
la administracion, operacion

y mantenimiento de todos los
sistemas de respaldo de energia
para la empresa y climatizacion a

Y vtr
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CONSUMO DE ENERGIA Y COMBUSTIBLES EN EQUIPOS ELECTROGENOS

2005 2006 2007
Consumo de energia (KWh) 10.100.000 13.500.000 17.400.000
LConsumo de combustibles (ton) 90 120 160 J

nivel nacional: desde el empalme
eléctrico, siguiendo por todos los
tableros de distribucién y grupos
electr6genos, con sus transferen-
cias automaticas (cuando se corta
la energfa de la red publica, ellos
dan la orden de arranque a los
grupos electrégenos), para seguir
dando respaldo de energfa a
cada sitio. Ademas, estan a cargo
de las UPS -que son sistemas
ininterrumpidos de energia, con
baterfas propias-, y de las plantas
rectificadoras, con sus bancos de
baterfas que también son respal-
do de energia cuando se corta la
red publica. Los sitios que no son
Triple Play estéan a cargo de los
Jefes Zonales.

Los equipos que considera el
trabajo del Departamento son
empalmes eléctricos, tableros de

distribucién, grupos electrégenos,
UPS (sistemas de energia ininte-
rrumpida), plantas rectificadoras
con sus bancos de baterias, aires
acondicionados de salas técnicas y
sistemas de deteccidn y extincién
automatica de incendios, con ga-
ses limpios, no toxicos, que ade-
mas no dafian la capa de ozono.

En general, el consumo energéti-
co de VTR se restringe a energia
eléctrica exclusivamente, emplea-
da para dar su servicio. A esto se
suman los 52 equipos electrogenos
fijos y los 81 portatiles que consu-
men combustibles fésiles, como
diesely eventualmente gasolina.

Como parte del aseguramiento
del servicio, VTR pone en funcio-
namiento, una vez a la semana,
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todos los equipos de apoyo por 30
minutos en todo el pafs. Ademas,
se calcula que el promedio de los
cortes a nivel nacional implica te-
nerlos andando otros 30 minutos
todas las semanas. Con esto, VTR
calcula que pone en funciona-
miento cada equipo durante 52
horas, como promedio anual.

El consumo total de combustibles
en 2007 fue de 176 m3. De ellos,
160 m3 fueron diesel empleado en
los generadores estaticosy 16 m?
de gasolina para el consumo en
los generadores portétiles. Esto re-
presenta 495,52 toneladas de CO2
equivalente, calculado en forma
indirecta de acuerdo con el factor
de conversién de GRI.

En el caso de los aires acondicio-
nados, éstos tampoco generan
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emisiones en forma permanente,
sélo en el caso de un desperfec-
to podrian llegar a soltar gases
refrigerantes.

Para garantizar que todos los
equipos estén en excelentes con-
diciones, VIR solicita mantencio-
nes permanentes. Las empresas a
cargo de los contratos de manteni-
miento cuentan con procedimien-
tos estandares para sus servicios
y con planes de emergencia que
permiten resguardar la salud de
las personas y del entorno.

En este sentido, todos los equipos
de VIR cumplen con las normas
de emisién que determina la
Superintendencia de Electricidad
y Combustibles, SEC. En forma adi-
cional, cada vez que se compra un
nuevo equipo se exige al provee-
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dor que esté inscrito como fuente
de emisién fija.

Ademés, como los equipos de VTR
son exclusivamente de emergen-
cia, la autoridad no exige efectuar
mediciones isosinéticas anuales.
No obstante, antes de poner en
servicio cualquier equipo, VTR so-
licita al proveedor de los sistemas
electrogenos diesel que entregue
un certificado de emisién de gases
y el cumplimiento de toda la nor-
mativa legal y ambiental. Incluso
no existen emisiones de ruido, ya
que hay condiciones operativas y
de seguridad que garantizan un
funcionamiento silencioso.

33 El factor de conversion del consumo
de diesel es de 2,86 multiplicado por los
m?3 de combustible empleado; mientras
que la conversion para la gasolina es de
2,37 por m3 consumido.

¥ vtr
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Otra fuente de emisiones podrian
ser los vehiculos de la flota. Sin
embargo, ellos son arrendados

y de un nivel de antigiiedad no
mayor a dos afos. VIR le exige al
proveedor que ellos cuenten con
todas las exigencias del Ministerio
de Transportes y Telecomuni-
caciones para funcionar, como
medicién de gases y documentos
al dia.

A'inicios de 2008, como resultado
del proyecto de expansion del
Triple Play a las regiones de Los
Lagos y de Los Rios, los equipos
electr6genos aumentaron a 54
fijos y 148 portatiles. Ello, para
garantizar la calidad y continuidad
del servicio.

Programa de eficiencia
energética

Si bien para VIR el uso de aguay
energia no es un aspecto rele-
vante, ya que es una empresa

¥ vtr
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Desafio 2008

* El principal desafio para el afio 2008 es poder superar la res-
triccion energética, para ello es necesario contar con suficiente
combustible en todos los sitios que permitan responder ante una

mayor demanda de energia.

* VTR se propone desarrollar una campafia de eficiencia energética

enfocada a promover un consumo racional de energfa en sus ofici-

nasy en los hogares chilenos.

eminentemente de servicios y el
empleo de estos insumos se limita
a consumo propio, en locales y
edificios de la compafiia, en 2007
se hizo un esfuerzo por consoli-
dar esta informacion. Es asi que
se estableci6 un consumo de
agua de 107700 m? anuales y de
24.802.091 KWh de energia.

En este contexto, y con la finalidad
de sumarse al ahorro energé-

tico necesario para el correcto
funcionamiento del pafs, VTR tiene
contemplado realizar a mediados
del afio 2008 una campafia de
Eficiencia Energética, enfocada

a actividades que realizara la
compafiay que pueden efectuar
los trabajadores en el trabajoy en
sus hogares.

Para ello, en 2007, la compafiia
realizé un levantamiento de sus
consumos eléctricos, revelando
que sus sitios técnicos consumen
un 80% de la energia eléctrica.
Ademas, VTR identificé que su
mayor consumo proviene de los
equipos de clima, los de equi-
pamiento y de iluminacién. La
iniciativa, asi como sus resultados,
seran presentados en el préximo
Reporte de Sustentabilidad.

CONSUMO DE ENERGIA Y AGUA POR ZONAS VTR GLOBAL COM — 2007

Zona Consumo de agua m> Consumo de energia KWh
Zona Norte 19.645 562.258
Region Metropolitana 42378 14.392.106
Zona Centro 12.860 2.537.565
Zona Sur 32.817 7.310.162
| Total compaiiia 107.700 24.802.091 )
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DESEMPENO ECONOMICO

Desempeno
Econdmico

El cumplimiento de las metas
econdmicas es responsabilidad
de todas las areas de la compafiia
y de cada uno de los trabajado-
res de VTR, seglin lo declarado

en su mision, vision y principios
corporativos.

Entre los principales hitos del afio
2007 destaca el crecimiento en
cantidad de clientes y el incre-
mento del empaquetamiento
logrado en el afo. También es
importante el aumento en un
20% del resultado operacional, el
ingreso de la oferta Triple Pack en
la Region de Los Rios y Los Lagos
y el lanzamiento de los servicios
de television digital, tanto por su
importancia en los contenidos
como en el nivel de interactividad
que ofrece.

Y vtr

Para el proximo afo los desafios
son mayores. VIR se ha enfoca-
do en los servicios digitales, la
movilidad y el empaguetamiento.
Ademas sera necesario enfren-
tar la competencia producida
como resultado del valor que ha
cobrado la entrega de servicios
empaquetados, liderados por VIR.
Esto ha provocado que la industria
se vuelque a competir con este
mismo producto, elevando los
riesgos asociados a la penetracion
existente y a la oferta alternativa
de los productos de la compania.

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007
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Valor agregado
generado vy distribuido

En el Reporte de Sustentabilidad VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO
2007, la compafifa ha realizado Valor econmico generado
el primer esfuerzo por plasmar la Millones de pesos
contribucion econémica generada Ingresos operacionales! 347.038 100,0
y distribuida que entrega como Lrotal 347.038 100,0 J
resultado de sus operaciones,
siguiendo las pautas G3 del Global ?\'A?lll‘(’);zg"dlégscgsdismb“id° AU “
Reporting Initiative (GRI). Para ello, Trabajadores? A A
se considera solo los resultados Proveedores? 168306 48.5%
del afio 2007, con el fin de sentar Estado’ 38132 10.99%
el piso desde el cual comenzara e 14.022 4.04%
C rEportarlO' Adicionalmente, en Proveedores de Capital 38.053 10,97%
2007, VIR recibié como ayuda del * Amortizacién de Capital® 2.443 0,70%
Estado $189 millones como pago * Pago de intereses y derivados’ 35.610 10,26%
de la franquicia Sence, por concep- Retenido 47011 13.55%
to de capacitacion de trabajadores. Comunidad 92 0,03%
 Total 347.038 100,0% )
10,97%
Proveedores 48,5% Nota 1: Incorpora los ingresos operacionales, ingresos financieros y venta de activos fijos.

de Capital _ Proveedores Nota 2: Considera las remuneraciones y los beneficios de los trabajadores.

Nota 3: Incluye los costos operacionales y gastos de administracion y ventas.

Rl?’5,5§/° Nota 4: Incorpora el pago de impuestos, contribuciones y patentes comerciales.
etendo Nota 5: Corresponde a una reduccion de capital efectuada en diciembre de 2007.
Nota 6: Considera una amortizacion de capital de la deuda que mantiene la compafia

con un grupo de bancos extranjeros.
Nota 7: Incluye los gastos financieros percibidos durante el periodo y las compensacio-
nes de derivados.

11.94%
Trabajadores

4,04%

Propietarios o
10,99% 0,03%

Estado Comunidad

¥ vtr
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'mpactos indirectos de

[a operacion de VIR

La evolucion del negocio de VTR
ha estado intimamente ligada

al importante desarrollo que ha
experimentado el sector teleco-
municaciones en las Gltimas dos
décadas en Chiley, adicionalmen-
te, a la expansion en el uso de las
Tecnologias de la Informacion y
la Comunicacién (TICs). Por esto,
para evaluar los impactos indi-
rectos vinculados a la operacién
de la compafifa necesariamente
se debe considerar el papel que
juegan estas actividades.

Y vtr

A nivel de las personas, el servicio
de VIR promueve el acceso a la
informacion, a la educaciény a

la entretencion mediante la TV
por Cable e Internet, ademas de
facilitar la comunicacién con otros,
ya sea a través del teléfono, del
correo electrénico, la mensaje-

ria online o las redes sociales.

Sin embargo, el acceso a estos
medios puede generar habitos de
USO excesivo o riesgoso, especial-
mente entre los menores de edad,
si no existe un control o la capaci-
tacion necesaria para evitarlos.

VTR también ejerce influencia en
materia educacional. Entre los
jovenes, el uso de Internet puede
incidir en un mayor desarrollo de
la lectura y escritura y, por exten-
sién, en su rendimiento académi-
co. Ademas, se ha apreciado que
eltiempo dedicado a navegar es
mayormente obtenido del espacio
gue antes era ocupado para ver TV.

Asimismo, ha contribuido a un vi-
goroso desarrollo de la educacion
a distancia, tanto escolar como
universitaria. Virtualidad que tam-
bién ha servido para el desarrollo
de actividades como el teletra-
bajo, la videoconferencia y el
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comercio electrénico. El desarrollo
de estas posibilidades también
favorece al medio ambiente, por-
que inciden en un menor uso de
recursos como energfa, transporte

y papel.

Principalmente gracias a su servi-
cio de Internet, VIR ha participado
en transformaciones en las formas
de comunicacién y expresion, es-
pecificamente entre las nuevas ge-
neraciones. Ejemplos de esto son
la realizacién individual de blogs,
fotologs y videos, que pueden
servistos o compartidos masiva-
mente, y la descarga de musica o
peliculas para ser consumidos en
reproductores portatiles.

119

A nivel de las organizaciones,
Internet les permite mejorar su
competitividad. La masificacion de
las TICs aplicadas a la red global
ha obligado a las empresas a cam-
biar sus modelos de gestién ante
la mayor competencia que han
generado estos avances. Princi-
palmente los sistemas logisticos y
administrativos se han “informati-
zado”, con lo cual se han reducido
los costos.

¥ vtr
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El uso de las TICs ha aumentado
drasticamente la productividad

de las empresas y ha permitido
contar con mejor informacién para
tomar decisiones. Y gracias al
comercio electrénico han reducido
costos por la menor necesidad

de fuerzas de ventas y locales
comerciales, como por el mejor
manejo de los inventarios. Para
las pequefas y medianas empre-
sas, el servicio de Banda Ancha de
VTR puede serles de utilidad para
lograr una mejor insercion en el
mercado, dar a conocer sus pro-
ductos y conocer a sus clientes.

Y vtr
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La influencia de VIR también
puede extenderse hacia el sector
publico, el cual vive un proceso
de modernizacién para mejorar
su eficiencia. El mayor uso de

las TICs esta permitiendo que la
mayoria de los tramites pueda
realizarse en linea, con el con-
siguiente ahorro en tiempoy
dinero. Ademas, areas claves
como educacién y salud estan
registrando importantes avances
en materia de gestion gracias a la
utilizacién de estas tecnologias.

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

Desde una vision macroeconémi-
ca, la mayor eficiencia publicay
privada generada por las TICs se
traduce en que las organizaciones
puedan ser capaces de producir
mas con los mismas recursos, lo
cualincide en una baja de los pre-
ciosy en un aumento del producto

interno bruto.




Charles Bunce,

Socio Ernst & Young Chile

La colaboracién con VTR es
sumamente importante para

Ernst & Young desde un punto

de vista comercial. Sin embargo,
esta relacién va mas alla. Las dos
compafifas comparten una cultura
corporativa que fomenta la sus-
tentabilidad como una expresién
de nuestra responsabilidad social.

El saludable crecimiento de EBIT-
DAy la continuidad de los ingresos
a un alto nivel son esenciales para
que VTR siga invirtiendo en la crea-
cién de una poderosa infraestruc-
tura, la que le permitira a la gente
tener acceso a los mas modernos
sistemas de comunicacion. La
inversion de VTR en este sentido,

llegara cada vez a mas hogares de
nuestro pais, ampliando las posi-
bilidades de los consumidores en
un mundo mas expuesto a nuevos
desafios tecnolégicos.

Para nosotros es muy importante
que nuestros clientes tengan
éxito e incorporen aspectos de
sustentabilidad en sus activida-
des comerciales. Con VTR este
profundo compromiso va en
linea con nuestros ideales. Ade-
mas esta alianza nos beneficia
mutuamente, en la blisqueda de
un intercambio constructivo de
conocimientos y experiencias.

¥ vtr
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Anexo

Con la finalidad de consignar las
fuentes desde las cuales se extra-
jo la informacién para dar garantia
de un proceso que permita su
trazabilidad y transparencia, se
sefialan los documentos revisa-
dos por el consultor, asi como las
personas que participaron en el
proceso, ya sea a través de entre-
vistas o del envio de informacion.

Entrevistas

- Ana Iglesias
Encargada de Responsabilidad Social

- Andrés Ducassou
Subgerente de Financiamiento

- Barbara Wilson
Subgerente de Investigacion
y Desarrollo Comercial

- Carlos Penafiel
Gerente Comercial Zona Cordillera

- Cecilia Baros
Jefe Departamento de
Prevencion de Riesgos
- Cristian Maggi
Subgerente de Compras
- Cristian Sepllveda
Encargado de Comunicaciones Zona Sur

- Cyntia Soto
Jefa de Canales Locales

- Enrico Gonzalez
Encargado de Relaciones Comerciales

- Enrique Peralta
Gerente de Servicio al Cliente y Ventas

- Enrique Reyes
Gerente de Personas

- Fabiola Diaz
Encargada de Comunicaciones
Zona Norte

- Juan Carlos Aliaga
Jefe de Soporte Eléctrico

Y vtr
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- Juan Claudio Mufioz
Jefe de Control Logfstico y Sistemas
de Materiales

- Karla Zapata
Encargada de Comunicaciones
Zona Centro

- Loreto Guajardo
Analista Senior de Estudios de Mercado

- Luis Veas
Subgerente de Operaciones Logisticas

- Marfa Eugenia Orellana
Subgerente de Calidad de Servicio

- Maria José Fuentealba
Subgerente de Responsabilidad
Social Empresarial

- Maria Trinidad Munita
Coordinadora de Seleccion

- Miguel Ramos
Subgerente de Operaciones

- Nino Parodi
Subgerente Regional

- Paulina Madrid

Jefa de Interconexiones

- Peter Hatton
Gerente de Nuevos Negocios

- René Gonzalez
Gerente de Procesos

- Santiago Quer
Gerente Planificacion Comercial
e Inteligencia de Mercado

- Soledad Lamarca
Subgerente de Conocimiento
del Consumidor

Reporte de Sustentabilidad VTR 2007

Documentos revisados

1. Comunicados de prensa sobre Indice
Generacion Digital 2007.

2. El Llanquihue, sobre Liceos Técnicos, 26
de junio de 2007

3. El Diario Austral de Valdivia, sobre
Liceos Técnicos, 26 de junio de 2007

4. Diario El Gong Los Lagos, sobre Liceos
Técnicos, 27 de junio de 2007

5. Manual “VTR Familia Atenta”

6. Brochure “En la Comunidad” de Liberty
Global

7. Codigo de Etica Corporativa, Liberty
Global

8. Codigo de Etica, VIR

9. Comunicado de prensa, Liceos Técnicos
en Valdivia.

10. Comunicado de prensa, VIR Familia
Atenta

11. Estudio Flash, Control Parental Dbox,
elaborado por Criteria Reserch

12. Folleto WiMax

13. Presentacion Indice Generacion Digital,
octubre 2007

14. Presentacion Evaluacion Proyecto Qui-
jote, elaborado por Subjetiva, marzo 2007

15. Presentacion Evaluacion canales
locales, Vicepresidencia de Producto y
Gerencia de Contenidos y Publicidad.

16. Anuario 2007

17. Informe Ejecutivo “Proceso de destruc-
cion de materiales obsoletos”.

18. Afiche de Linea Etica Corporativa
19. Archivo de prensa VTR
20. Antecedentes Proyecto WiMax

21. Presentacion Programa Apolo 11. Fun-
damentos de una Transformacion

22. Manifiesto de la Experiencia VTR
23. Manifiesto de Recursos Humanos
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Indice Global Reporting
Initiative - VIR

PERFIL

1. Estrategia y analisis

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
1.1. Declaracién del maximo responsable Carta del Presidente 6y7
1.2. Descripcion de los principales impactos, Carta del Presidente 6y7
riesgos y oportunidades

2. Perfil de la organizacion

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag

2.1. Nombre de la organizacion Alcance

2.2. Principales marcas, productos y servicios Perfil de la empresa 12
Actividades y negocios 16 -18

2.3. Estructura operativa de la organizacion Actividades y negocios 16-18

2.4. Localizacion de la sede principal de la Matriz y filiales 14

organizacion

2.5. Paises en los que opera la empresa Perfil de la empresa 12
Propiedad y accionistas 13

2.6. Naturaleza de la propiedad y forma juridica Solapa

2.7. Mercados servidos Actividades y negocios 16-18

2.8. Magnitud de la organizacion Perfil de la empresa 12
Desempefio Econémico 116

2.9. Cambios significativos en el periodo No se produjeron cambios significativos respecto del Reporte 2006.

2.10. Premios y distinciones Reconocimientos 2007 36
Desarrollo y Capacitacion 65

3. Parametros del Reporte

Perfil del Reporte

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag

3.1. Perfodo cubierto por la informacion del Alcance

reporte

3.2. Fecha del reporte mas reciente Reporte 2006

3.3. Ciclo de presentacion de reportes Anual

3.4. Punto de contacto Solapa

Alcance y cobertura

3.5. Proceso de definicion del contenido del Alcance 9

reporte.

3.6. Cobertura del reporte Alcance 9

¥ vtr
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3.7. Indicar existencia de limitaciones del alcance
0 cobertura.

Alcance 9

3.8. Base para incluir negocios conjuntos

Se ha considerado la informacién de los principales negocios.

3.9. Técnica de medici6n de datos y bases para
realizar calculos.

La explicaciones de los calculos se reflejan como pie de pagina

3.10. Descripcion del efecto que pueda tener la
reexpresion de la informacion en relacion con
reportes anteriores.

El principal cambio estéa relacionado con la aplicacion de la guia G-3 en este reporte.
El afio anterior se emplearon las pautas 2002.

3.11. Cambios significativos relativos a periodos
anteriores.

El principal cambio esté relacionado con la aplicacién de la guia G-3 en este reporte.
El afio anterior se emplearon las pautas 2002.

Indice del contenido del GRI

3.12. Tabla de indicacion de contenidos

Indice GRI 123-131

Verificacion

3.13. Politica y practica actual en relaci6n con la
solicitud de verificacion externa.

Para este reporte no se ha considerado la verificacién externa. Sin embargo para res-
guardar este principio y el compromiso de VTR con la transparencia se contratd a un
profesional experto en pautas de GRI, quien levant6 la informacién y nos dio asesorfa
sobre la mejor forma de reportar. Ademas, hemos incluido el nombre de todos los
documentos consultados y de todas las entrevistas realizadas. En materia econémica,
VTR se rige por la Ley Sarbanes-Oxley.

4. Gobierno, compromisos y participacion de grupos de interés

Gobierno
Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
4.1. Estructura de gobierno de la organizacion. Gobierno corporativo 26

4.2. El presidente del méaximo 6rgano es también
ejecutivo de la empresa.

No

4.3. Cantidad de miembros del maximo érgano de
gobierno que son independientes o no ejecutivos.

Un directory su respectivo suplente fueron elegidos con el voto del accionista mino-
ritario. Los demas directores y suplentes fueron elegidos por la matriz, tratandose en
algunos casos de ejecutivos de ésta o de la propia sociedad.

4.4. Mecanismos de los accionistas y empleados
para comunicar recomendaciones o indicaciones
al maximo érgano de gobierno.

Los accionistas cuentan con todos los mecanismos establecidos en la Ley de
Sociedades Anénimas para formular recomendaciones o indicaciones al directorio.
En el caso de los empleados, no existen mecanismos formales, sin perjuicio de la
politica de comunicacion abierta y directa que VIR mantiene entre sus empleadosy
principales ejecutivos.

4.5. Vinculo entre la retribucion de los miembros
del méximo 6rgano de gobierno, altos ejecutivos y
el desempefio de la organizacion.

Los cargos de directores no son remunerados

4.6. Procedimientos implantados para evitar
conflictos de intereses en el maximo 6rgano de
gobierno.

Rigen las normas de la Ley de Sociedade An6énimas en la materia.

4.7. Procedimiento para determinar la capacita- No plica

cién y experiencia exigible a los miembros del

maximo 6rgano de gobierno.

4.8. Declaraciones de mision, vision y valores. Principios corporativos 15
Cédigos de conducta y principios relevantes. Codigo de ética 35

4.9. Procedimientos del maximo 6rgano de go-
bierno para supervisar la identificacion y gestion,
por parte de la organizacién, del desempefio
econ6mico, ambiental y social.

Sesiones de directorio en las que se da cuenta de la marcha de los negocios sociales.

Y vtr
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4.10. Procedimientos para evaluar el desempefio
propio del maximo 6rgano de gobierno.

Evaluacion por parte de la junta de accionistas de acuerdo con las reglas generales.

Compromiso con iniciativas externas

4.11. Descripcion de como la organizacion ha
adoptado un planteamiento o principio de
precaucion.

No existe un planteamiento explicito de la adopcion del principio de precaucion,
porque VTR es una empresa de servicios de telecomunicaciones. No obstante, las deci-
siones comerciales han considerado también variables ambientales, ergonométricas y

sociales para garantizar la inocuidad de los servicios ofrecidos.

4.12. Principios o programas sociales, ambientales
y econémicos desarrollados externamente.

VTR no adscribe a ninguna organizacion o practica de este tipo.

4.13. Principales asociaciones a las que pertenece
la organizacion.

Membresias

38

Participacion de los grupos de interés

4.14. Relacion de los grupos de interés que la
organizacion ha incluido.

Grupos de interés

37

4.15. Base para la identificacion y seleccién de
grupos de interés con los que la organizacion se
compromete.

Grupos de interés

37

4.16. Enfoque adoptado para la inclusion de
los grupos de interés, incluida al frecuencia de
participacion.

Grupos de interés

37

4.17. Principales preocupaciones y aspectos de
interés que hayan surgido a través de la participa-
cion de los grupos de interés.

Las principales inquietudes se relacionan
con temas comerciales que se evaldan a
través de encuestas y estudios.

52-53

Aspecto: Desempeiio Econémico

DESEMPENO ECONOMICO

Elemento GRI

Seccion del reporte

N de pag

EC1. Valor econémico directo generado y
distribuido.

Valor econémico generado y distribuido.

117

EC2. Consecuencias financieras y otros riesgos
debido al cambio climatico.

La compaiia no ha realizado un estudio formal respecto de este tema en particular.

EC3. Cobertura de las obligaciones de la organiza-
cion debidas a programas de beneficios sociales.

VTR no realiza este tipo de cobertura.

EC4. Ayudas financieras significativas recibidas
del Estado.

Valor econémico generado y distribuido.

117

Aspecto: Presencia en el Mercado

EC5. Rango de las relaciones entre el salario inicial
estandary el salario minimo local.

Colaboradores

60

EC6. Politica, practicas y proporcién de gasto
correspondiente a proveedores locales.

Proveedores

75

EC7. Procedimientos para la contratacién local y
proporcién de altos directivos procedentes de la
comunidad local.

Todos los ejecutivos son chilenos.

Aspecto: Impactos econdmicos indirectos

EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones
en infraestructuras y los servicios prestados
principalmente para beneficio pablico.

Impactos indirectos de la operacion
de VTR

118

EC9. Describir de los econémicos indirectos
significativos.

Impactos indirectos de la operacién
de VTR

118

Y vtr
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DESEMPENO AMBIENTAL

Aspecto: Materiales

Elemento GRI

Seccion del reporte N2 de pag

EN1. Materiales utilizados.

Insumos estratégicos 103

EN2. Porcentaje de materiales utilizados que son
valorizados.

No se emplean materiales valorizados en
la actividad de VTR.

Aspecto: Energia

EN3. Consumo directo de energia por fuentes Energia y emisiones 110
primarias.

EN4. Consumo indirecto de energia por fuentes No aplica

primarias.

EN5. Ahorro de energia debido a la conservacion y Programa de eficiencia energética 112
a mejoras en la eficiencia.

Aspecto: Agua

EN5. Consumo total de agua por fuentes. Programa de eficiencia energética 112

Aspecto: Biodiversidad

EN11. Descripcién de terrenos adyacentes o
ubicados dentro de espacios naturales protegidos
o de alta biodiversidad no protegidas.

No aplica porque VTR posee oficinas en ciudades urbanas y rurales,
lejos de zonas protegidas

EN12. Descripcion de los impactos mas
significativos en la biodiversidad en espacios
naturales protegidos o en areas de alta
biodiversidad no protegidas.

No aplica porque VTR posee oficinas en ciudades urbanas y rurales,
lejos de zonas protegidas.

Aspecto: Emisiones, derrames y residuos

EN16. Emisiones totales, directas e indirectas de
gases de efecto invernadero en peso.

Energia y emisiones 110-112

EN17. Otras emisiones indirectas de gases de
efecto invernadero, en peso.

Las emisiones consideradas por VIR se remiten a CO, por uso de combustibles fésiles
en equipos electrégenos y vehiculos de terceros.

EN19. Emisiones de sustancias destructoras de la
capa de o0zono, en peso.

No aplica

EN20. NOx, SOx, y otras emisiones atmosféricas
de importancia por tipo.

No aplica

EN21. Derrames total de aguas residuales por
naturalezay destino.

No aplica

EN22. Cantidad total de residuos gestionados por
tipos y método de tratamiento.

Gestion de residuos 103 - 109

EN23. Nimero total y volumen de los derrames
accidentales mas significativos.

No aplica porque no se producen derrames por la actividad de la compafifa.

Aspecto: Productos y servicios

EN26. Iniciativas para mitigar los impactos
ambientales de los productos y servicios y grado
de reduccion del impacto.

Gestion de residuos 103 - 109

EN27. Porcentaje de productos vendidos y sus
materiales de embalaje, que son recuperados al
final de su vida dtil.

Este indicador no ha sido cuantificado por la compafiia, porque no es considerado
como material al ser una empresa de servicios.

Aspecto: Cumplimiento normativo

EN28. Costo de las multas significativas por
incumplimiento de la normativa ambiental.

No se produjeron multas por incidentes ambientales.

Y vtr
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INDICADORES DE DESEMPENO SOCIAL DE PRACTICAS LABORALES Y ETICA DEL TRABAJO

Aspecto: Empleo

convenio colectivo.

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
LA1. Desglose de trabajadores por tipo de Colaboradores 59
empleo, contrato y region.

LA2. Nimero total de empleados y rotacién media Colaboradores 59

de empleados.

LA3. Beneficios sociales para los empleados con Beneficios 61
jornada completa.

Aspecto: Relaciones empresa / trabajador

LA4. Porcentaje de empleados cubiertos por un Relaciones laborales 62

LA5. Periodo minimo de aviso sobre cambios

La compafiia realiza reuniones peridicas con los sindicatos, pero esta practica no esta

hombres con respecto al de las mujeres, por
categoria profesional.

Aspecto: Practicas de inversion y abastecimiento

lo tanto publica la relacién entre el salario
minimo local y el de la compafiia.

organizacionales. formalizada.
LA6. Porcentaje del total de trabajadores que estd | La constitucion de los comités paritarios 70
representado en comités paritarios de seguridad y estad normada por la Ley N216.744 y
salud conjuntos. los trabajadores que representan a sus

colegas son elegidos por votacion. Por

lo tanto, la totalidad de los trabajadores

son representados en las actividades de

estos comités.

LA7 Tasas de absentismo, accidentes y dafios Colaboradores 59
laborales, dias perdidos y nimero de victimas Seguridad y Salud Ocupacional 68- 69
fatales.
LA8. Programas de educacién, formacién, aseso- Seguridad y Salud Ocupacional 68- 69
ramiento, prevencion y control de riesgos que se
apliquen a trabajadores, familias y comunidad.
Aspecto: Formacion y educacion
LA10. Promedio de horas de formacién al afio por Desarrollo y capacitacion 65
empleado.
LA11. Programas de gestion de habilidades Desarrollo y capacitacion 65 - 66
y de formacién continua que fomenten la
empleabilidad de los trabajadores y que les
apoyen en la gestion del final de sus carreras.
LA12. Porcentaje de trabajadores que Gestion del desempefio 64
reciben evaluaciones regulares del desempefio
Aspecto: Diversidad e igualdad de oportunidades
LA13. Composicién de los 6rganos de Gobierno Tabla composicién de cargos por jefatura 60
corporativo y planilla desglosado por sexo y otros
indicadores de diversidad.
LA14. Relacion entre el salario base de los VTR no hace distinciones entre sexos, por 60

Indicadores de desempeiio de Derechos Humanos

Elemento GRI

Seccion del reporte |

N2 de pag

HR1. Porcentaje total y nimero total de acuerdos
de inversion significativos que incluyan clausulas
de derechos humanos o que hayan sido evaluados.

No es una practica que se realice formalmente. Sin embargo, VIR fomenta el respeto
de los derechos humanos fundamentales y para ello, posee un Cédigo de Etica que
siguen todos sus empleados.
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HR2. Porcentaje de los principales distribuidores
y contratistas que han sido objeto de analisis en
materia de derechos humanos.

No se ha realizado este analisis

Aspecto: No discriminacion

HR4. Ndmero total de incidentes de
discriminacion y medidas adoptadas.

No se registraron incidentes. 36

Aspecto: Libertad de asociacion y convenios colectivos

HR5. Actividades de la compafifa en las que el
derecho a la libertad de asociacién puedan correr
riesgos.

VTR respeta la libertad de asociacion de sus trabajadores y sigue la normativa vigente
al respecto.

Aspecto: Explotacion infantil

HR6. Actividades identificadas que conllevan un
riesgo potencial de incidentes de explotacién
infantil.

VTR sigue la normativa nacional al respecto que adhiere a la Declaracién Universal
de Derechos Humanos y a las convenciones de la Organizacién Internacional del
Trabajo, OIT.

Aspecto: Trabajos forzados

HR7. Operaciones identificadas como de riesgo
significativo de ser origen de episodios de trabajo
forzado.

VTR sigue la normativa nacional al respecto que adhiere a la Declaracién Universal
de Derechos Humanos y a las convenciones de la Organizacién Internacional del
Trabajo, OIT.

Aspecto: Practicas de seguridad

HR8. Porcentaje del personal de seguridad que ha
sido formado en politicas o procedimientos de la
organizacion en aspectos de derechos humanos
relevantes para las actividades.

Aspecto: Comunidad

No se ha realizado ning(in entrenamiento en este tema, debido a que VIR no lo
considera material.

Indicadores de desempeiio de Sociedad

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
SO1. Naturaleza, alcance y efectividad de los Inversién en la comunidad 82
programas y practicas para evaluary gestionar los

impactos de las operaciones.

Aspecto: Corrupcion

SO2. Porcentaje y nimero total de unidades de No se ha efectuado este analisis, sin 77
negocios analizadas con respecto a riesgos rela- embargo existe una linea telefénica dispo-

cionados con corrupcion. nible para efectuar denuncias.

S03. Porcentaje de empleados formados en las Capacitacién en Ftica 36
polltlgas y Procedlmlentos anti-corrupcion de la Proveedores 77
organizacion.

S04. Medidas tomadas en respuesta a incidentes No se registraron incidentes.

de corrupcion.
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Aspecto: Politica piblica

ndmero de sanciones no monetarias derivadas
del incumplimiento de las leyes y regulaciones.

Aspecto: Salud y seguridad del cliente

SO5. Posicion en las politicas pablicas y participa- Proceso de Impugnacién 55
cion en el desarrollo de las mismas y actividades

de lobbying.

Aspecto: Cumplimiento Normativo

S08. Valor de sanciones y multas significativasy Relaciones laborales 62

Indicadores de desempeiio de la responsabilidad del producto

Elemento GRI Seccion del reporte N de pag
PR1. Fases del ciclo de vida de los productos y Clientes 42 - 43
servicios en las que se evaldan los impactos de los Las caras de VTR 44 — 47
mismos en la salud y seguridad de los clientes. Atencion de clientes 48 — 50
Programa Apolo 11 51
Midiendo la experiencia del cliente 52-53

Aspecto: Etiquetado de productos y servicios

PR3. Tipos de informacién sobre los productosy
servicios que son requeridos por los procedimien-
tos en vigory la normativa.

Existe un instructivo de uso de las consolas y elementos que se entregan a los clientes.

PR5. Practicas con respecto a la satisfaccién del
cliente, incluyendo resultados de estudios.

Midiendo la experiencia del cliente

52-53

Aspecto: Comunicaciones de marketing

PR6. Programas de cumplimiento de leyes o adhe-
sion a estandares y c6digos voluntarios mencio-
nados en comunicaciones de marketing.

No existe una instancia de esta naturaleza para la industria especifica.

Aspecto: Cumplimiento normativo

PR9. Costo de las multas significativas producto del
incumplimiento de la normativa en relacién con el
suministro y uso de los productos y servicios.

No se registraron multas en el periodo
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Indicadores Especificos del
Sector de Telecomunicaciones

CATEGORIA: OPERACIONES INTERNAS

Elemento GRI Seccion del reporte

N2 de pag

Inversion

10.1 Capital de inversion en infraestructura de redes de telecomunicaciones desglosado por
region.

Este indicador es estratégico.

10 2. Costos netos para los proveedores de servicios bajo la Obligacién de Servicio Universal
al extender sus servicios a lugares geograficos y a grupos de bajos ingresos, que no son
rentables. Describe mecanismos legislativos y regulatorios relevantes.

No se ha cuantificado el costo neto de estas
actividades, pero ellas se pueden ver en el
capitulo Inversion en la Comunidad.

Salud y Seguridad

10 3. Practicas para asegurar la salud y seguridad del personal en terreno involucrado en

la instalacién, operacion y mantenimiento de antenas, estaciones base, cableado y otras
plantas externas. Los aspectos relacionados a la salud y seguridad incluyen trabajo en altu-
ra, choques eléctricos, exposicién a EMFy frecuencias de radio y la exposicién a productos
quimicos peligrosos.

Los trabajadores relacionados con equipos
de alto voltaje cuentan con procedimientos
escritos respecto de la forma de efectuar su
trabajo.

Los indicadores 10 4 al 108 no aplican para este tipo de empresa.

CATEGORIA: ENTREGA DE ACCESO

de telecomunicaciones entregados y utiliza-
dos por sectores de la poblacién de bajos
ingresos o sin ingresos.

Elemento GRI Seccion del reporte N® de pag
Acceso a Productos y Servicios de Telecomunicaciones: Superando la Brecha Digital

PAL. Politicas y practicas para permitir el uso Inversién en la comunidad 82-99
de infraestructura de telecomunicaciones y

acceso a productos y servicios de teleco-

municaciones en areas remotas y de baja

poblacién.

PA2. Politicas y practicas para superar las Inversion en la comunidad 82-99
barreras de acceso y uso de productosy

servicios de telecomunicaciones, incluyen-

do: idioma, cultura, analfabetismo y falta de

educacion, ingresos, discapacidades y edad.

PA3. Politicas y practicas para asegurar la Programa Apolo 11 51
disponibilidad y confiabilidad de productosy Midiendo la experiencia del cliente 52-53
servicios de telecomunicaciones.

PA4. Cuantificar el nivel de disponibilidad de No se ha cuantificado la disponibilidad de

productos y servicios de telecomunicaciones los servicios.

en las areas en que opera la organizacién.

PA5 Namero y tipo de productos y servicios Inversion en la comunidad 82-99

PA6. Programas para proveer y mantener
productos y servicios de telecomunicaciones
en situaciones de emergencia y para colabo-
rar en caso de desastre.

No existen un programa formal de apoyo en
situacion de emergencia.
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Acceso al Contenido

PA7 Politicas y practicas para manejar aspec- No existe una politica formal sobre
tos de derechos humanos relacionados con el particular.

elacceso y uso de productos y servicios de
telecomunicaciones.

Relacion con los Clientes

PA10. Iniciativas para asegurar la claridad de | En forma permanente, VIR realiza estudios para evaluar los principales requerimientos de
cargos y tarifas. sus clientes. Esto ha llevado a realizar varios cambios respecto de la informacién que inclu-
ye en sus boletas para garantizar una mayor transparencia.

PA11. Iniciativas para informar a los clientes Responsabilidad en el acceso 87 -89
sobre caracteristicas de los productos y apli-
caciones que promoveran un uso preferible-
mente responsable, eficaz, rentable y que no
dafie el medio ambiente.

CATEGORIA: APLICACIONES DE TECNOLOGIA

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag

Eficacia de Recursos

TA 1. Ejemplos de eficacia de recursos de Impactos indirectos de las operaciones. 118 - 120
los productos y servicios de telecomunica-

ciones.

TA 2. Ejemplos de productos, servicios y Impactos indirectos de las operaciones. 118 - 120

aplicaciones de telecomunicaciones que
tienen el potencial de reemplazar objetos
fisicos (ej. directorio telefénico por una base
de datos en la red o viajar a través de video
conferencia).

TA 3. Todas las mediciones sobre cambios No se han realizado este tipo de mediciones.
de transporte y/o recursos por parte de los
clientes sobre el uso de los productos y ser-
vicios de telecomunicaciones mencionados
anteriormente.

TA 4. Estimaciones sobre el efecto rebote Impactos indirectos de las operaciones. 118- 120
(consecuencias indirectas) del uso por parte
de los clientes de los productos y servicios
mencionados anteriormente vy las lecciones
aprendidas para desarrollos futuros.

TA 5. Descripcion de préacticas relacionadas No se ha evaluado este indicador
con los derechos de propiedad intelectual y
tecnologias disponibles.
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Ayldenos a mejorar
COn su opinion

Con el fin de mejorar nuestro reporte del proximo afio nos gustaria conocer su opinién y para eso lo
invitamos a completar este cuestionario:

1. ¢A qué grupo de interés pertenece Ud.?
(Margue con una X la alternativa que mas se ajuste a su realidad)

a) Accionistas d) Colaboradores
b) Proveedores y contratistas e) Autoridades
¢) Clientes f) Comunidad en general

2. {Qué le ha parecido el Reporte de Sustentabilidad 2007?
2.1. En términos generales: (Marque con una X la alternativa que mas se ajuste a su realidad)
a) La informacion se entrega en forma comprensible y con una estructura ordenada.
b) La informacién se entrega en forma comprensible, pero desordenada.
) La informacién se entrega en forma poco comprensible, pero ordenada.
d) La informacidn se entrega en forma poco comprensible y desordenada.

2.2. Respecto del contenido: (Varque con una X la alternativa que mas se ajuste a su realidad)
a) Considero que se entrega toda la informacion que necesito.
b) Considero que la informacién entregada no es la que necesito.
) Considero que se entrega informacién en forma imparcial.
d) Considero que la informacién entregada es parcial.

3. Si considerd que la informacion entregada no es la que necesita, ayddenos a mejorar nuestro
préximo reporte diciendo qué tipo de informacion le gustaria leer.

4. Comentarios o sugerencias

Muchas gracias por su tiempo.
Por favor enviar este cuestionario al Fax: 3101170
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El Reporte de Sustentabilidad 2007 de VTR

fue impreso en papel 100% reciclado, para garantizar
nuestro compromiso con el medio ambiente,

a excepcion de su portada.



