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CAPITULO o1 >> ACERCA DE ESTE REPORTE

ACERCA DE

ESTE REPORTE

Bienvenido al tercer Reporte de Sustentabilidad Bienal
del Grupo Entel, informe que presenta los resultados de
la gestidn social, ambiental y econémica de la compania
en los periodos comprendidos entre el 1 de enero vy el
31 de diciembre de 2009 y desde el 1 de enero al 31 de
diciembre de 2010.

Para su elaboracién, han sido aplicados los lineamientos
de la Iniciativa Global de Reportes (GRI, por sus siglas en
inglés) en su versién G3, y el Suplemento Sectorial de
la Industria de las Telecomunicaciones y Tecnologia de-
sarrollado por la Iniciativa del Sector Tecnoldgico para
el Desarrollo Sostenible (GeSl por sus siglas en inglés).

Conforme a las cifras y contenidos reportados, el Grupo
Entel se ha autodeclarado en un nivel de aplicacion B
de GRI G3. En el indice Global Reporting Initiative 2010
estan senaladas las paginas de este reporte en que se
encuentran los contenidos relacionados con esta guia.

A su vez, el Grupo Entel mantiene un compromiso cons-
tante con el cumplimiento de los diez principios del
Pacto Global de la Organizacion de las Naciones Uni-
das, por lo que también ha desarrollado este reporte
como una Comunicacién del Progreso en esta materia.
En la seccién “indice del Pacto Global de las Naciones
Unidas” se indican los principios y sus referencias en
este documento.

COBERTURA

El capitulo "Valor econémico generado y distribuido” in-
corpora la informacion financiera de todas las filiales
del Grupo Entel. Sin embargo, en los capitulos de Re-
cursos Humanos y Medioambiente, no se incluye in-
formacion de Transam ni de Cientec, por ser empresas
recientemente adquiridas. En estos capitulos, tampoco
se registra el desempeno de la filial en el extranjero,
Americatel Peru.

DEFINICION DE ASPECTOS MATERIALES

Para la definicion de los temas materiales a incluir en este
reporte, se llevaron a cabo las siguientes actividades:

- Consultas al equipo multidisciplinario de gerentes del
Grupo Entel para conocer los hitos de negocio mas
destacados en los Ultimos dos anos

- Analisis critico de los principales contenidos presenta-
dos en reportes similares de la industria, tanto a nivel
nacional como internacional

- Didlogo con distintos actores del acontecer nacional y
lideres de opinidn, quienes con sus inquietudes y su-
gerencias, contribuyeron en la definicion de los temas
a reportar.
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Generacion
de valor
econdomico
a grupos de
interés

Todo Chile
comunicado

Este Reporte de Sustentabilidad se publica junto a la
Memoria Financiera del Grupo Entel, con el propdsito de
dar una visién mas completa del desempeno econémi-
co, social y ambiental de la compania para los anos 2009
y 2010.

La metodologia de calculo es consistente con la utiliza-
da en versiones anteriores de este reporte, y los valores
se publican en moneda local (pesos chilenos).

Si bien este reporte no se ha presentado a verificacion
externa, el Grupo Entel cuenta con un sistema de control
interno que evalUa de manera periddica el cumplimiento
de los procedimientos.

Calidad en
el servicio

Reciclaje

Proyectos
RSE Escuelas

Gestion de
personas

Innovacion
en productos
y servicios

Terremoto
2010

Puede consultar este reporte y los de anos anteriores en
el siguiente enlace:

http://www.entel.cl/corporativo/reporte.html

Para obtener mayor informacién sobre el Grupo Entel
y su gestion sustentable, puede contactar a:

Marlen Velasquez Almonacid
Gerente de Asuntos Corporativos y RSE
mvelasquez@entel.cl

Christian Farias Rodriguez
Responsabilidad Social Empresarial
crfarias@entel.cl

-
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MENSAJE DEL

GERENTE GENERAL

Escuchar, comprender y satisfacer las legitimas ex-
pectativas de nuestros interlocutores es el propdsito de
la politica de Responsabilidad Social Empresarial del
Grupo Entel. Una de las expresiones mas concretas e
importantes en este ambito, es la publicacién de nues-
tro Reporte de Sustentabilidad, documento que tengo el
agrado de presentar a ustedes, en su tercera version.

En este informe detallamos las acciones realizadas du-
rante 2009y 2010y los desafios que abordaremos duran-
te los proximos dos anos en el marco de nuestro compro-
miso con el Desarrollo Sustentable, objetivo que implica
satisfacer las necesidades actuales sin comprometer los
recursos y posibilidades de las futuras generaciones.

Por su naturaleza, los servicios de telecomunicaciones
tienen un impacto directo y relevante en el desarrollo
del pais y la calidad de vida de sus habitantes. Cons-
cientes de ello, en 2010 avanzamos en la ejecucion de
la mayor iniciativa publico-privada en conectividad y
comunicacién de los ultimos 20 anos, el proyecto Todo
Chile Comunicado, que dara acceso a Internet y telefo-
nia movil a 1.474 localidades apartadas del pais, con
tecnologia 3G. Cerca de 3 millones de personas se ve-
ran beneficiadas directamente al concluir este esfuerzo
conjunto, en 2012.

Asimismo, continuamos colaborando para reducir la
brecha digital de las escuelas rurales del pais, objetivo
con el cual nos comprometimos en 2005. En el ultimo
ano, apoyamos la capacitacion de 170 profesores como
parte de este programa.

Uno de los mayores retos del compromiso con el De-
sarrollo Sustentable es la busqueda de soluciones in-
novadoras y la adopcion de nuevas formas de pensar y
organizarse con este propdsito. Dada nuestra visién de
negocios, para cuyo logro la innovacién es critica, he-
mos procurado avanzar en forma persistente en este
aspecto. Un reflejo de ello es el “Centro de Innovacién
Entel”, que inauguramos en octubre de 2010. En este es-
pacio, disenado para la generacidn de ideas y productos
en un ambiente de colaboracién, estamos trabajando
junto a nuestros socios tecnoldgicos y los propios clien-
tes en el desarrollo de productos y servicios que per-
mitan mejorar la productividad y competitividad de las
empresas del pais y la experiencia de comunicacion de
las personas.

Nuestro deseo de contribuir al Desarrollo Sustentable
esta fundado en principios y valores corporativos que,
luego de un intenso trabajo de estudio y desarrollo,
plasmamos en un Cédigo de Etica y Conducta del Grupo
Entel y sus filiales, el cual constituye la base sobre la
cual se sustenta nuestra forma de ser y actuar en re-
lacion a cada uno de nuestros publicos de interés. A su
lanzamiento, realizado en 2009, siguieron actividades
de difusién y capacitacion para ayudar a internalizar el
significado, importancia e implicancias de este Cédigo
para toda la Organizacién.

Durante 2010 fuimos sometidos a una dura prueba por
el terremoto del 27 de febrero. Su alto poder destruc-
tivo, unido a una duracién de casi tres minutos y una
gran extensién (afectd el 80% de la poblacion), exigié al

-
-
-
-
-
-
L -
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CONTINUAMOS COLABORANDO PARA REDUCIR LA BRECHA
DIGITAL DE LAS ESCUELAS RURALES DEL PAIS, OBJETIVO
CON EL CUAL NOS COMPROMETIMOS EN 2005. EN EL ULTI-
MO ANO, APOYAMOS LA CAPACITACION DE 170 PROFESORES

COMO PARTE DE ESTE PROGRAMA.

maximo nuestra capacidad de respuesta, tanto técnica
como humana. La natural reaccién de las personas oca-
siond un volumen de llamados que superd en 24 veces
al de un dia normal. A la saturacidn de redes se sumo la
falta de energia en las estaciones de transmisién, situa-
cion que afrontamos con un gran esfuerzo de nuestros
colaboradores y que pudimos superar en un periodo
relativamente corto considerando la gran magnitud de
esta catastrofe. Sin duda, registramos los aprendizajes
de este evento, y asumimos nuevos compromisos para
disenar medidas que nos permitan asegurar comunica-

ciones de emergencia y restablecer la normalidad en el
menor tiempo posible.

Con orgullo hemos recibido el reconocimiento que diver-
s0s publicos nos manifestaron en el Ultimo ano a través
de la inclusién de nuestra compania en los primeros lu-
gares de los rankings de las empresas mas innovado-
ras, mas admiradas, de mayor reputacién y socialmen-
te mas responsables del pafs. El estudio internacional
de la consultora MORI en su undécima versién ubicé al
Grupo Entel en el 8° lugar, convirtiéndola en la Unica
compania de la industria de las telecomunicaciones y
del rubro servicios basicos en ser parte de la versién
chilena de este ranking. Esto es muy importante, pues el
Monitor de Responsabilidad Social Corporativa en Chile
es la principal medicion de la percepcién y valoracién
de los consumidores frente a la conducta socialmente

responsable de las empresas. Estas y otras distinciones
nos honran e impulsan a continuar.

Comunicar a las personas es lo que hacemos, y asi lo
queremos transmitir con la nueva imagen corporativa
que presentamos al inicio de 2010. Queremos que nues-
tra marca sea percibida como cercanay amigable, y que
nuestros productos y servicios cumplan esa promesa.

La industria de las telecomunicaciones esta cambiando en
el mundo. Una de nuestras principales decisiones estra-
tégicas es mantenernos a la vanguardia, y por ello, en el
ultimo ano iniciamos un proceso de reestructuracion que
adaptara nuestra organizacién al contexto de convergen-
cia fijo-mdvil, tendencia que tiene enormes ventajas, tanto
para nuestros clientes, como para nuestra operacion.

La transparencia es un objetivo al cual respondemos en
forma especial con esta publicacién. Hemos seguido las
pautas de GRIy su suplemento sectorial, para someter-
nos al analisis de nuestros lectores, pues sus comenta-
rios son una oportunidad valiosa para mejorar nuestra
gestion. Asimismo, mantenemos nuestro compromiso
con los diez principios del Pacto Global de Naciones Uni-

das y de esta forma, comunicamos nuestros avances en
su cumplimiento.

Seguiremos haciéndolo, y para ello contamos con el
apoyo entusiasta de nuestros colaboradores. Espera-
mos seguir construyendo sélidas relaciones de confian-

za con ellos y con nuestros proveedores, contratistas,
socios y clientes. Nuestra mision es crear valor para

todos ellos, al mismo tiempo que lo hacemos para nues-

tros accionistas.
N \]\/\/\/

Richard Biichi Buc
Gerente General Corporativo

Entel
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SOBRE EL
GRUPO ENTEL
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Cuota en mercado de
Banda Ancha Movil

ENTEL ES LA SEGUNDA EMPRESA MAS ADMIRADA DE CHILE

El Grupo Entel obtuvo el 2° lugar del ranking de las "Empresas mas Admiradas de Chile 2010" realizado por duodécimo ano
consecutivo por PWC y el Diario Financiero. Mas de cuatromil ejecutivos y lideres de opinion de las empresas mas importan-
tes del pais participaron de esta eleccion.

En la evaluacion, la compania presentd mejoras en todos los @mbitos considerados por la encuesta, destacando principal-
mente el trabajo realizado en calidad, marketing e imagen corporativa, capacidad de innovacion, calidad del personal y ejecu-
tivos, informacion al exterior y gobierno de la empresa.
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Pese a los efectos de la crisis financiera mundial, 2009
y 2010 fueron anos de una notable recuperacién no solo
para la economia sino también para el sector de las te-
lecomunicaciones.

De acuerdo al Informe Anual de Actividad del Sector
de las Telecomunicaciones ano 2009, elaborado por la
Subsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel), mientras
el Producto Interno Bruto (PIB) de Chile cayé un 1,5%
durante el 2009, el crecimiento del sector de las teleco-
municaciones fue de 6,9%, impulsado, principalmente,
por telefonia movil e Internet y a pesar de una leve dis-
minucién en la telefonia local. Esto generd un ambiente
de tranquilidad y estabilidad aunque a una tasa menor a
la observada en anos anteriores.

En este contexto, el Grupo Entel desarrollé una estrate-
gia de negocio enfocada en los segmentos de mercado
de mayor rentabilidad, con acento en innovacion en pro-
ductos y servicios y ampliacion de cobertura.

PRINCIPALES NEGOCIOS

Comunicaciones maéviles: El Grupo Entel brinda servi-
cios de voz, datos, Servicios de Valor Agregado (VAS),
Banda Ancha Movil e Internet mévil a personas y empre-
sas. Estas actividades aportaron el 77% de sus ingresos
consolidados en 2010.

Servicios de red fija: Con énfasis en la propuesta de
soluciones integradas para empresas y corporaciones,
el Grupo Entel provee servicios de redes de datos, te-
lefonia local, acceso a Internet, telefonia publica de
larga distancia, servicios de tecnologias de la informa-
cion apalancados por telecomunicaciones (Data Cen-
ter, Business Process Outsourcing -BPO- y continuidad
operacional) y arriendo de redes y negocios de trafico
mayorista a otros operadores de telecomunicaciones
nacionales y extranjeros.

Call Center: Ademas de atender a las empresas del Gru-
po Entel, la filial de Call Center, presta servicios de aten-
cién telefénica a empresas y corporaciones a las cuales
ofrece soluciones integradas. Desarrolla tres tipos de
servicios: llamadas Outbound (salidas); llamadas Inbound
(entradas) y Help Desk Services (mesas técnicas).

GOBIERNO CORPORATIVO

El Gobierno Corporativo del Grupo Entel es conducido
por un Directorio conformado por 9 miembros que no
desempenan cargos ejecutivos en la compania y duran
un periodo de dos anos en su cargo con la posibilidad de
ser reelegidos indefinidamente. Tres de ellos, indepen-
dientes del grupo controlador, conforman a su vez un
Comité de Directores que vela por los derechos de los
accionistas minoritarios, estando estos ultimos cubier-
tos y protegidos por los mecanismos que otorga la Ley.
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En particular, las principales funciones de este Comité
de Directores se relacionan con el examen a los infor-
mes de los auditores externos, el balance y demas es-
tados financieros, proponer al Directorio los auditores
externos y calificadores privados de riesgo, asi como a
la revisién de transacciones entre partes relacionadas.

El Directorio designa al Gerente General y delega en él
todas las facultades y obligaciones propias de su fun-
cion. De acuerdo a la ley, el cargo de Gerente General
es incompatible con el de Presidente, Director, Auditor
o Contador de la sociedad, por lo que estos cargos son
ocupados por miembros diferentes.

La remuneracion de los directores se define anualmente
en la Junta Ordinaria de Accionistas. Ni los miembros
del Directorio ni los ejecutivos de la organizacién son
remunerados con acciones o participacién en el patri-
monio de la compania.

En Mayo de 2010, se publicé el Manual de manejo de in-
formacion de interés para el mercado que tiene por obje-
tivo regular los procedimientos, politicas de divulgacién
de las transacciones, mecanismos de control, junto con
las responsabilidades vy las politicas de divulgacion de in-
formacion de interés, hechos reservados y tratamiento de
informacion confidencial. De esta manera, el Grupo Entel
da cumplimiento al requisito de la Superintendencia de
Valores y Seguros protegiendo de esta manera los intere-
ses de todos los accionistas de la compania.

El Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios, forma-
lizado en 2009 para toda la organizacion, gufa, entre
otros, las politicas especificas para el relacionamiento
con los accionistas, las cuales hacen énfasis en la no
discriminacion y en la prohibicion al aceptar presiones
de un grupo de accionistas en desmedro de otros.

El area de Relaciones con Inversionistas es la cara visi-
ble del Grupo Entel frente a sus accionistas. Entre sus
responsabilidades se encuentra mantener las relacio-
nes activas con inversionistas y analistas nacionales e
internacionales del mercado de capitales y difundir los
resultados y estrategias globales del Grupo Entel a fin
de consolidar los niveles de inversion, mediante llama-
das telefonicas, correos electronicos, reuniones perié-
dicas (trimestrales en su mayoria) y la elaboracién del
‘Press Release” trimestralmente.

Por su parte, la Gerencia de Auditoria Interna Corpora-
tiva, tiene como misién evaluar en forma permanente e
independiente que el Sistema de Control Interno opere
eficazy eficientemente en las empresas del grupo, iden-
tificando oportunamente los riesgos y recomendando
acciones para su mitigacion reportando al Directorio de
la compania.

Para mayor informacion sobre la estructura corpora-
tiva, propiedad y negocios, principales ejecutivos y de-
mas aspectos del Gobierno del Grupo Entel, consulte en:
http://www.entel.cl/corporativo/

CODIGO DE ETICA Y CONDUCTA EN LOS NEGOCIOS

Tras un largo periodo de investigacion y desarrollo, en
mayo de 2009 fue lanzado oficialmente el Cédigo de Eti-
ca y Conducta para el Grupo Entel, sus colaboradores
y contratistas. Ademas de entregar directrices para la
relacion con los grupos de interés, este documento des-
cribe los valores que dan forma al caracter y sello de la
compania.

Luego de su lanzamiento, se realizé un proceso de difu-
sion y capacitacion tanto del Codigo de Etica y Conducta
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PRINCIPIO 10

ACTUAR CONTRA TODAS LAS FORMAS DE CORRUPCION, INCLUYENDO LA EXTORSION Y EL SOBORNO.

Las empresas deben actuar contra todas las formas de corrupcidn, actuando de una manera ética y responsable.

Para Entel, la suscripcion del Pacto Global es uno de los ejes de su desempeno socialmente responsable, y
refleja nuestro compromiso por construir un liderazgo de categoria mundial.

Por ello, nos enorgullece presentar el desafio cumplido con nuestro Cddigo de Etica, fruto de un esfuerzo
participativo, multidisciplinario y riguroso que permite a nuestros colaboradores contar con una herra-
mienta vanguardista que oriente sus decisiones.

como de los valores corporativos del Grupo Entel. Estos
procesos se llevaron a cabo inicialmente a través de ac-
tividades presenciales con toda la plana gerencial; pos-
teriormente, se desarrollaron encuentros de reflexion
con subgerentes y jefes de drea, y por Ultimo a través de
la Intranet y el correo electrénico corporativo se sociali-
z6 la informacion al 100% de los colaboradores.

Por medio del Cédigo se desea construir un mejor lugar
de trabajo, donde prime el companerismo, la lealtad y por
sobre todas las cosas, el comportamiento ético ejemplar.

Para su mejor comprension, el Cédigo viene acompana-
do de un Manual de Aplicacién, que acerca los conceptos
planteados a la vida cotidiana mediante dilemas éticos
especificos del quehacer laboral y personal.

Desde su lanzamiento, el Cédigo se ha transformado en
una valiosa herramienta para canalizar dudas y denun-
cias, las cuales, a través de Intranet, llegan al Comité
de Etica, conformado por gerentes de Entel S.A., Entel
PCS y Entel Call Center para ser analizadas en reunio-
nes mensuales.

Richard Biichi Buc

Gerente General Corporativo Entel

FILOSOFiA CORPORATIVA
VISION

Vivir Primeros el Futuro: Hacer que nuestros clientes y
empleados sean los primeros en vivir el futuro, gracias
a una constante innovacién y excelencia de los servicios
ofrecidos, generados por la capacidad corporativa del
Grupo Entel y de todos quienes colaboramos en él.

MISION

La mision del Grupo Entel es crear valor a través de la
provisién de servicios de telecomunicaciones y tecnolo-
gias de lainformacién, con el objetivo de facilitar el bien-
estar de la comunidad, acrecentando la productividad y
calidad de vida de las personas.
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VALORES Y COMPROMISOS

Ser mejores: Contribuimos a que nuestros clientes sean
exitosos a través del uso de nuestros productos y servi-
cios, para lo cual comprometemos un permanente des-
pliegue en: innovacién, excelencia, calidad de servicio y
trabajo en equipo.

Integridad y cumplimiento: Comprometemos transpa-
rencia, integridad, profesionalismo y proceder justo en
nuestras acciones. Asimismo, asumimos el compromi-
so de eficiencia y responsabilidad en la entrega de los
servicios de la empresa, en la forma y oportunidad que
hayan sido ofrecidos.

Responsabilidad y sensibilidad: Actuamos con res-
ponsabilidad y sensibilidad ante los requerimientos de
nuestros clientes, con respecto a toda la comunidad, a
los trabajadores del Grupo Entel y a todos con quienes
nos relacionamos. Asimismo, procuramos que nuestros
servicios tengan la mas amplia conectividad geografica.

ADQUISICIONES RECIENTES

Como parte de su estrategia de crecimiento, durante el
periodo reportado, el Grupo Entel realizo las siguientes
adquisiciones:

- En el ano 2009 compré Cientec, empresa lider en el
mercado de las Tecnologias de Informacion (Tl), dedi-
cada a productos y servicios de data centers, adminis-
tracién, explotacion de sistemas, ingenieria de siste-
mas y continuidad operacional.

- Enel 2010 adquiri¢ la totalidad de las acciones de Tran-
sam, empresa prestadora de servicios intermedios de
telecomunicaciones y operador de larga distancia, y de
su filial Will, que actta en el mercado de telefonia local
inalambrica.

Cientec ha aportado conocimientos, capacidades de
ingenieria y un modelo de servicio de alta calidad, que
han contribuido al logro de una participacion de 23% del
Grupo Entel en el mercado de outsourcing Tl en 2010.
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Por su parte, Transam ha ampliado su cobertura en te-
lefonia fija inaldmbrica y banda ancha en sectores de
bajos ingresos, complementando asi la cobertura del
Grupo Entel en el pais.

NUEVA IMAGEN: MEJORANDO LA APARIENCIA
SIN AFECTAR LA ESENCIA

Durante el primer semestre del ano 2010, fue lanzada la
nueva imagen corporativa del Grupo Entel, la cual refleja
la evolucioén en el estilo comunicacional de la compania
y permite una relacién mas directa, amigable y cercana
con sus grupos de interés.

Se espera que este nuevo rostro contribuya al creci-
miento sostenido, sea un sello distintivo en el mercado
y brinde dinamismo y confianza al relacionamiento y las
comunicaciones del Grupo Entel con sus clientes y de-
mas grupos de interés.

) entel

PROYECTO FUTURO

El desarrollo tecnoldgico esta llevando la industria de
las telecomunicaciones hacia la convergencia fijo-movil.
Esto es, la utilizacién de plataformas con capacidad de
ofrecer acceso de banda ancha tanto a usuarios resi-
denciales y empresariales (fijos), como a usuarios sin
localizacion determinada (moviles).

Desde la perspectiva de los modelos de negocio, la con-
vergencia fijo-mavil implica ofrecer a los usuarios todos
los servicios de informaciéon y comunicaciones de una
forma integrada y mediante una Unica factura. Para el
mercado, la convergencia fijo-moavil es la busqueda de
una unica plataforma para la conexion de banda ancha
de forma independiente al tipo de ubicacion y acceso del
usuario.

Ante este nuevo escenario, el Grupo Entel ha decidido
iniciar un proceso de cambio que lo llevara a integrar las
operaciones de las areas fijas y maviles. De esta forma,
entregara soluciones a través de canales de distribucién
integrados para cada segmento de mercado, enfocan-
do el negocio en la experiencia y necesidades de cada
cliente.

Este nuevo contexto plantea desafios de innovacion y
servicio, pero también, oportunidades de crecimiento y
desarrollo profesional y personal para cada uno de los
colaboradores del Grupo Entel.
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ESTRATEGIA DE RSE

\\
Dialogo con kY ;
lideres de opinion ' Pl
sobre el reporte /
2007/08

Version del Premio

~~

Seminarios de RSE en
el periodo 2009/2010

Profesores
capacitados

Periodismo RSE Entel

Para las empresas del Grupo Entel, la Responsabilidad
Social Empresarial (RSE) es parte esencial de la gestidn
de sus operaciones, y se manifiesta, voluntariamente,
en la capacidad de escuchar, comprender y satisfacer
las expectativas e intereses legitimos de sus diversos
interlocutores, con el fin de asegurar la sustentabilidad

de largo plazo, contribuyendo al desarrollo y bienestar
de la sociedad.

Bajo este marco de actuacion, durante 2009 y 2010, la
compania fortalecid los planes estratégicos con cada
uno de sus grupos de interés, a la luz de la estrategia
de negocios con énfasis en innovacion y conectividad,

aspectos que marcaron la pauta durante este periodo
de reporte.
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El estudio internacional de la consultora MORI en su undécima

version ha ubicado al Grupo Entel en el 8° lugar, convirtiéndola
en la Unica compania de la industria de las telecomunicaciones
y del rubro servicios basicos en ser parte de la versidn chilena

de este ranking.
El Monitor de Responsabilidad Social Corporativa en Chile es la

principal medicion de la percepcion y valoracion de los consu-
midores (usuarios) frente a la conducta socialmente responsa-

ble de las empresas. Actualmente se efectua en 32 paises.
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ESTIMULANDO EL DEBATE Y LA DIFUSION DE
LA RSE

Con el objetivo de aportar valor a la comunidad, hace
cuatro anos, la compania apostd por la difusién de la
Responsabilidad Social Empresarial en todo el territorio
nacional, a través de una serie de seminarios y convo-
catorias al “Premio de Periodismo Regional RSE Entel".

Los tres seminarios impartidos en el ano 2009 por ex-
pertos en la materia, abordaron la RSE desde la 6ptica
de la comunicacion, la publicidad y la sustentabilidad,
usando como caso practico la experiencia de la compa-
nia. Para el ano 2010, se realizaron seis seminarios con
enfoque en la innovacidn y el capital social como claves
para la productividad.

1° VERSION 2009

1° lugar
2° lugar
3° lugar

2° VERSION 2010

1° lugar
2° lugar
3° lugar

Por su parte, tanto en 2009 como 2010, con el respaldo de
Nokia, fue celebrada la entrega del Premio de Periodismo
Regional RSE Entel, el cual premia la difusién de los con-
ceptos de Responsabilidad Social Empresarial entre sus
lectores. En la primera edicion, los ganadores obtuvieron
como premio un viaje a Madrid y Roma, para conocer
experiencias exitosas en RSE, mientras que en 2010, los
galardonados se trasladaron hasta Milan y Roma. Cabe
senalar que en la segunda version, destacé un fuerte in-
cremento en el niumero de trabajos presentados.

Diario Llanquihue de Puerto Montt
El Dia de la Serena

El Observador de Quillota

El Austral de Osorno
Diario Austral de la Regién de los Rios

Diario Austral de la Regién de la Araucania
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TEMAS RELEVANTES
PARA NUESTROS
GRUPOS DE INTERES

El periodo 2009 — 2010 se caracterizé por una mayor con los grupos de interés, enfocado principalmente en
comunicacién y un trabajo conjunto mas cohesionado los siguientes temas:

GRUPO DE INTERES

- Calidad en el servicio
- Gestion oportuna y eficiente de reclamos
Clientes y usuarios i o .
- Disponibilidad del servicio

- Marketing responsable

- Proyecto conjunto en el Centro de Innovacién en Ciudad de los Valles

Proveedores, contratistas y distribuidores L o
- Fortalecimiento del abastecimiento local

- Proyecto “Tus ideas crean”, alineado con la estrategia de innovaciéon
Trabajadores - Proyecto de Teletrabajo en Entel Call Center
- Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios de Grupo Entel

- Definicién de politicas dentro del Cédigo de Etica y Conducta en los Ne-
gocios, relacionadas con conflicto de intereses, la confidencialidad de

Accionistas ) By L ) o .
informacién reservada, prohibicion de acciones discriminatorias o pre-
siones a accionistas minoritarios, entre otros.

- Proyecto conjunto en el Centro de Innovacién Ciudad de los Valles

Socios comerciales - Participacion en proyecto “Todo Chile Comunicado”, proyectos de conec-

tividad a Internet y educacion digital
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GRUPO DE INTERES TEMAS

- Definicién de politicas dentro del Cédigo de Etica y Conducta en los Ne-
Competidores gocios, relacionadas con el respeto a la libre competencia, cumplimiento

de la legislacion relacionada con la competencia, entre otros.

- Proyecto “Todo Chile Comunicado”
Comunidad - Proyectos de conectividad a Internet y educacion digital en escuelas rurales

- Gestién durante el terremoto 2010

- Proyecto “Todo Chile Comunicado”
- Portabilidad numérica
Gobierno - Neutralidad de Red
- Ley de Reconstruccién
- Normatividad relativa a Antenas

- Incorporacién amigable de antenas al medio ambiente

- “Plan Gonzalo” y resultados 2009-2010 en reciclaje de equipos méviles
- Continuidad a la campana de reciclaje de papel

- Continuidad de proyectos de energia renovable (solar y edlica)

- Estudio linea base de energia

Medio ambiente

DIALOGO CON LiDERES DE OPINION SOBRE EL
REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2007/2008

Como una actividad de retroalimentacion se llevé a cabo
un didlogo con grupos de interés, donde recogimos las
impresiones y recomendaciones sobre el Reporte de
Sustentabilidad 2007 — 2008 de Grupo Entel, en cuanto
al desarrollo de los temas econdmicos, sociales y am-
bientales cubiertos, y sus expectativas de informacion
para el nuevo reporte.

Entre los invitados a esta reunidn, asistieron catorce re-
presentantes de Fundacidn Pais Digital, la Corporacion
de Fomento de la Produccion (CORFOQ), la Universidad
del Desarrollo y algunas companias proveedoras.

Lasideasy sugerencias de este didlogo fueron analizadas
y se incorporaron dentro del presente reporte de susten-
tabilidad 2009- 2010. Ademas, fueron muy utiles como
informacién a considerar para enriquecer la estrategia
de Responsabilidad Social Empresarial de la compania:

ASPECTOS DESTACADOS DEL REPORTE DE
SUSTENTABILIDAD 2007 - 2008

- Diseno llamativo, agradable.

- Graficas claras y comparables.

- Equilibrio entre los aspectos de gestidon positivos y de-
safios pendientes.

- Comparabilidad del reporte con los de otras empresas.

OPORTUNIDADES DE MEJORA PARA REPORTE DE
SUSTENTABILIDAD 2009 - 2010

- Mayor divulgaciéon de informacién reportada a los
usuarios de servicios, a través de redes sociales, tripti-
cos, pantallas en sucursales, etc.

- Profundizacién de informaciéon ambiental, huella de
carbono.

- Aumentar informacion sobre proveedores y socios es-
tratégicos.

- Compartir aprendizajes adquiridos en proyectos socia-
les donde Entel ha participado.

- Destacar incorporacién al Ranking de la Consultora MORI.
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DESAFIOS 2011/2012

Para el proximo periodo, el Grupo Entel ha definido seis

alineado a la estrategia de negocio:

Ne. Foco

Conectividad

Convergencia
Innovacién

Calidad en el servicio

Medio ambiente

RSE en la cadena de suministro

principales focos de actuacion, cada uno con un desafio

DESCRIPCION

Cerrar la brecha digital entre las zonas rurales y urbanas mediante la
consolidacion del proyecto “Todo Chile Comunicado”.

Consolidar el proceso de convergencia de los servicios de red fija y

movil, alineando la estrategia de negocio con la tendencia en la indus-
tria de las telecomunicaciones en el mundo.

Lograr importantes avances en el desarrollo de nuevas ideas, resul-

tado de una gestion conjunta con los colaboradores, proveedores y
socios comerciales, aplicables a los procesos, sistemas, productos y
servicios del Grupo Entel.

Alcanzar mayores niveles de satisfaccion en clientes y usuarios, brin-

dando productos y servicios eficientes, de alta calidad e innovadores.

Hacer un mayor uso de tecnologias limpias y energias renovables en
los procesos de negocio del Grupo Entel.

Fortalecer la responsabilidad social empresarial en la gestion con
proveedores, contratistas y socios comerciales.
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INCENTIVANDO LA
RESPONSABILIDAD EN LA
CADENA DE SUMINISTRO

Para el Grupo Entel, la responsabilidad es tanto un re-
quisito para el desarrollo de sus operaciones y un cri-
terio no negociable en su cadena de suministro, como
la obligacion de cumplir con los compromisos pactados,

CONTRATISTAS

PROVEEDORES

Abastecimiento local

Transparencia y ética

El Grupo Entel busca incentivar el desarrollo local, dan-
do prioridad en las compras a proveedores nacionales.
La proporcion correspondiente a proveedores extranje-
ros obedece, principalmente, a compras relacionadas
con tecnologias que aun no alcanzan un desarrollo equi-
valente en el pais. Las empresas contratistas proveen
servicios como ventas, aspectos técnicos especificos, y
servicios de aseo y seguridad, entre otros.

Transparencia y ética

Responsabilidad laboral

Seguridad

gestionar el desarrollo y el aprendizaje mutuo, e incen-
tivar el abastecimiento local con sus proveedores, con-
tratistas y socios comerciales.

SOCIOS
COMERCIALES

Transparencia y ética

Aprendizaje mutuo

La relacion del Grupo Entel con proveedores, contra-
tistas y socios comerciales, se basa en las politicas de
compra, orientadas a garantizar un proceso transparen-
te y con niveles de control adecuados mediante la se-
gregacion de responsabilidades en el proceso de com-
pra y el establecimiento de niveles de autorizacién de
acuerdo a los montos transados.
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ENTEL S.A.
2009
Proveedores nacionales 743 842
Proveedores extranjeros 43 50
Empresas contratistas 266 269

Asimismo, todo proveedor o contratista que desee for-
mar parte de la cadena de suministro de la compania es
evaluado desde el punto de vista financiero, para garan-
tizar la entrega a tiempo del producto o servicio; desde
el punto de vista laboral y previsional, para asegurar el
cumplimiento de la normativa legal vigente, y las apro-
piadas condiciones de trabajo suministradas; y desde el
punto de vista técnico, para garantizar que el producto o
servicio ofrecido se ajuste a los requerimientos del ne-
gocio. Los principios que guian la relacién con proveedo-
res y contratistas, se encuentran definidos en el Cddigo
de Etica y Conducta de la compafia, asi como dentro del
portal de compras www.entelcompras123.cl.

ENTEL PCS ENTEL CALL CENTER
2009
1.222 1.224 10 10
74 75 0 0
123 124 29 29

Se encuentra en desarrollo un proceso sistematico de
evaluacion de proveedores, que permitira el relevamien-
to continuo y puesta en marcha de las oportunidades de
mejora detectadas.

Respecto a la gestiéon con los socios comerciales, se
destaca el trabajo conjunto en el nuevo Centro de In-
novacion Entel, donde se generan ideas, se comparten
nuevas tecnologias y se incentiva el aprendizaje mutuo.

Para el Grupo Entel estas alianzas estratégicas son un
pilar fundamental dentro de la estrategia de innovacién
y conectividad, y es por ello que ha iniciado un proceso
de fortalecimiento de estas relaciones mediante un dia-
logo mas frecuente y directo.
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INNOVACION EN LAS
TELECOMUNICACIONES

|deas presentadas
por colaboradores

e Nuevos productos

e desarrollados por i-factory

Proyectos desarrollados
en el Centro de Innovacion

ENTEL EN EL TERCER LUGAR DEL RANKING DE
EMPRESAS INNOVADORAS EN CHILE

Entel ocupé el tercer lugar del primer Ranking de Empresas Innovadoras
en Chile. Basado en un modelo internacional, el estudio de la Universidad
del Desarrollo y del ESE (Escuela de Negocios de la Universidad de Los
Andes) midid la capacidad de 25 grandes empresas de diversos sectores

para innovar de manera “consistente y sistematica’.

Entel destacd por su capacidad de transformacion y reinvencién. Su in-
cursién en el mercado de outsourcing de servicios de tecnologias Tl y el
desarrollo de la Banda Ancha Mdvil son ejemplos de este sello.

PREMIO GESTION DESARROLLO DE MERCADO

En el marco de las celebraciones de su aniversario nimero 35, Re-
vista Gestion reconocid a empresarios, empresas e instituciones que
se han destacado por su contribucién al desarrollo del pais con los

Premios Gestion 2010.

El medio de comunicacién distinguié a Entel con el premio “Ges-
tion Desarrollo de Mercado” por su permanente innovacion y por su
apuesta por el negocio del outsourcing de servicios de Tecnologias de
la Informacidn (TI), con la construccién este afio de su Data Center en
Ciudad de los Valles, el mas moderno del pais.
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CENTRO DE INNOVACION

Entendiendo la innovacién, basada en el cliente, como
una serie de procesos asociados a resolver las necesi-
dades de nuestros usuarios a través de la tecnologia,
la compania cred el Centro de Innovacién Entel (para
mayor informacién consulte en: http://www.entel.cl/
centro_innovacion/)

En un esquema de innovacién abierta, el Centro opera
bajo la metodologia living lab (laboratorio viviente) en un
espacio fisico de cerca de 700 m? y un ambiente propi-
cio, presupuesto asignado y disponibilidad de acceso a
la Ultima tecnologia en telecomunicaciones fijas, movi-
les y Tecnoldgicas de la Informacion.

La inauguraciéon de este centro estd en linea con la
agenda pro innovacion del pais, dado que alli se fomen-
tard la transferencia y adopcion tecnoldgica hacia las
empresas. La iniciativa fue presentada al concurso para
la promocion de la gestién de la innovacion en empresas
chilenas 2009 de Innova Chile de Corfo, adjudicandose
parte del financiamiento del proyecto.

Desde octubre de 2010, a través de innovacion abierta,
se realiza un trabajo conjunto con un grupo de partners
que aportan tecnologias, conocimiento y experiencias,
en pos de conseguir una vision mas completa sobre las
necesidades de los clientes. A la iniciativa se sumo tam-
bién un grupo de aliados estratégicos, que incluye a los
principales proveedores de tecnologia en el mundo.

El Centro fue disenado para facilitar el trabajo colabo-
rativo con partners, proveedores y empleados. De esta
forma funciona como una plataforma para la genera-
cion de ideas y soluciones, donde cada uno aporta con
tecnologfa, conocimiento y experiencia, trabajando en
conjunto con todas las areas de la compania para poder
identificar problematicas que se generan en determi-
nados segmentos, y que son abordables a través de la
tecnologfa.

co_Funnanores InnovaChile @& SIEMENS =
“ORFQ

HUAWE] e bk ot Commri sl ’
ERICSSON

PARTNERS @symantec,. Microsoft

n . vmware

attitude makes the difference
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GANADORES DEL

1° CICLO

Roberto Vega
Richard Urquejo
Alicia Acevedo
Patricio Rivas
Andrés Cristi

GANADORES DEL
2° CICLO

Verdnica Ruiz
Ximena Ortega
Alejandro Brautigam
Leonardo Quezada
Ingrid Guzman

GANADORES DEL
4° CICLO

Susana Arancibia
Jorge Sandoval
Carlos Irigoyen

Christian Anguita

Verdnica Tognarelli

GANADORES DEL
3° CIcLO

Hans Nemarich
Pablo Cifuentes

Karen Zurita
Francisco Neut

Juan Rodriguez

“I-FACTORY"

El equipo “i-factory” nacié en 2009 como otra medida
para alentar la innovacion, generar ofertas atractivas de
servicios y soluciones, aumentar la productividad de las
empresas y crear una oferta de convergencia que per-
mita una comunicaciéon mas efectiva.

Con una estructura matricial, este equipo redne a un
grupo multidiciplinario de profesionales de las areas de
Redes, Operaciones, Sistemas Tl y Comercial, quienes
se encargan de transformar ideas, ya seleccionadas y
priorizadas, en productos exitosos en el mercado; tan-
gibilizar las ideas a través de pruebas, prototipos y pi-
lotos; y reducir el tiempo que toma el producto desde
que es disenado hasta que se encuentra disponible en
el mercado.

TUS IDEAS CREAN

Con el objetivo de vivir la innovacion como un método de
crecimiento y diferenciacion, donde los protagonistas y
gestores sean los mismos colaboradores, la gerencia de
Recursos Humanos de Entel PCS dio inicio en 2009 al
programa “Tus ldeas Crean”.

A través de un comité formado por seis gerentes y sub-
gerentes, trimestralmente se capturan y analizan ideas
enfocadas a la mejora de procesos y/o la implemen-
tacion de buenas practicas, que tengan impacto en la
organizacién y/o en los clientes. Luego de analizar las
ideas con criterios de innovacion, impacto, implementa-
cion y profundidad, se seleccionan las mejores cinco, y
una sexta que recibe una mencion especial.

El proyecto, que ya cuenta con cuatro ciclos y 893
ideas presentadas, ha favorecido la comunicacion bi-
direccional, facilitando la generacion y captura de
ideas innovadoras.
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VALOR ECONOMICO
GENERADO Y DISTRIBUIDO

om B

7 o o ’ Incremento de la inversion en
“..Ingresos de actividades ordinarias, otros B comunidad y medio ambiente

. ingresos y otras ganancias al cierre del ano 2010 durante el periodo

Valor econdmico generado y
distribuido al cierre del ano 2010

GENERACION Y DISTRIBUCION DE VALOR AGREGADO

El Grupo Entel desde hace mds de cuarenta anos ha alma de su negocio, acortando distancias y sentando las
contribuido al desarrollo de Chile, tanto desde el punto bases para mantener a todo Chile comunicado, impul-
de vista econdémico como social, aportando a la educa- sando la introduccion de nuevas tecnologias e invirtien-

cion digital de las nuevas generaciones, y a través del do en ideas innovadoras, para vivir primeros el futuro.
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VALOR AGREGADO, GENERADO Y DISTRIBUIDO 2009 Y 2010

VALOR GENERADO 2009 M$
Ingresos de actividades ordinarias 988.129.615
Otros ingresos y otras ganancias 6.541.549
Sub total ingresos 994.671.164
Impuestos indirectos netos 65.528.498
TOTAL INGRESOS 1.060.199.662
Costos directos (Bienes y servicios) (527.719.251)
TOTAL GENERADO 532.480.411
VALOR DISTRIBUIDO 2009 M$
Empleados 100.731.287
Estado 97.234.026
Comunidad y medio ambiente 680.997
Retenido en la empresa 215.702.663
Accionistas 104.779.997
Financieros 13.351.441
TOTAL DISTRIBUIDO 532.480.411

NOTAS TECNICAS:

- Lainformacién de este Estado abarca todas las empre-
sas del Grupo Entel.

- Los datos reportados para costos incluyen sélo bienes
y servicios tangibles, mas la depreciacién de los equipos
moviles de post pago.

2010 M$ VARIACION %
1.083.595.141 10%
3.221.048 -51%
1.086.816.189 9%
70.294.182 7%
1.157.110.371 9%
(565.333.643) 7%
591.776.728 1%
2010 M$ VARIACION %
112.148.298 1%
97.088.297 0%
1.706.187 151%
263.518.673 22%
106.435.663 2%
10.879.609 -19%
591.776.727 1%

- El monto distribuido a Empleados incluye todas las
remuneraciones, beneficios, compensaciones y cargas
asociadas con el personal directo.

- El Retenido en la Empresa incluye la depreciacion de
equipos no moviles, amortizacion del ejercicio mas las
utilidades no distribuidas y reinvertidas en el Grupo.
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LOS INGRESOS DEL GRUPO ENTEL CRECIERON
10% DURANTE EL PERIODO 2009/2010

VALOR DISTRIBUIDO

El desarrollo del negocio del Grupo Entel impacta de
distintas maneras a sus grupos de interés. Desde el
punto de vista econémico, la empresa genera ingresos,
los cuales son distribuidos entre los colaboradores, en
forma de remuneraciones; el Estado, a través de im-
puestos y aranceles; la comunidad, por medio de pro-

VALOR DISTRIBUIDO 2009 M$

Comunidad y medio ambiente

680.997

Financieros
13.351.441
Empleados

100.731.287

Accionistas

104.779.997

Estado
97.234.026

Retenido en la empresa

215.702.663

gramas sociales; las instituciones financieras, con el
pago de intereses; sus duenos, a través de dividendos,
y finalmente una porcion queda dentro de la empresa
para continuar invirtiendo, creciendo y generando nue-
vas fuentes de ingresos para la economia. En 2010 y
2009, la distribucidn se realizo de la siguiente manera:

VALOR DISTRIBUIDO 2010 M$

Comunidad y medio ambiente

1.706.187

Financieros
10.879.609

Empleados

112.148.298

Accionistas

106.435.663

Estado
97.088.297

Retenido en la empresa

263.518.673
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GENERACION DE VALOR AGREGADO

INGRESOS

9

.

=

Ingresos de actividades ordinarias
Otros ingresos y otras ganancias
SUB TOTAL INGRESOS

Impuestos indirectos netos

TOTAL INGRESOS

Los ingresos del Grupo Entel crecieron 10% durante el
periodo 2009/2010. Este incremento fue generado por
el aumento en los servicios maviles, lo cual obedecio al
crecimiento de la base de clientes, los traficos promedio
y los servicios de valor agregado y de Banda Ancha Mavil.

En los servicios mdviles, la compania mantiene un fuerte
posicionamiento, producto del sostenido impulso comercial
y calidad de servicio, con la consiguiente preferencia por
parte de los usuarios. La cartera de clientes al 31 de diciem-

COSTOS

2009 M$ 2010 M$
988.129.615 1.083.595.141
6.541.549 3.221.048
994.671.164 1.086.816.189
65.528.498 70.294.182

1.060.199.662 1.157.110.371

bre 2010 llegd a los 7.568.399 usuarios, con un aumento
del 17% respecto a la misma fecha en el ano anterior. Los
clientes de Banda Ancha Mavil alcanzaron a 550.879, con
un incremento del 122% respecto del ano anterior.

Otros ingresos corresponden a ingresos por intereses co-
merciales, arriendos y otros y Otras Ganancias (Pérdidas) a
resultados por venta de activo fijo.

Participacion a otros operadores de telecomunicaciones
Gastos captura clientes

Depreciacion equipos méviles

Arriendos

Comisiones por ventas

Publicidad

Participacion a otros operadores de servicios
Outsourcing de servicios

Servicios profesionales

Energia y otros consumos

Otros menores

TOTAL COSTOS

2009 M$ 2010 M$
(180.113.585) (170.820.924)
(63.021.518) (73.643.311)
(65.640.571) (71.200.949)
(38.271.476) (44.004.521)
(23.001.924) (33.948.826)
(27.768.007) (33.731.837)
(16.890.780) (23.921.354)
(21.892.558) (22.614.497)
(19.047.821) (20.063.233)
(11.173.308) (11.252.308)
(60.897.703) (60.131.883)

(527.719.251) (565.333.643)
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Se presentd un incremento del 8% en los costos originado
principalmente por el crecimiento de la base de clientes y
mayores costos asociados a la expansion de la red 3.5G de
servicios moviles.

Entre los costos del Grupo, se incluyen aquellos provenien-
tes de proveedores y contratistas, los que se detallan a con-
tinuacion:

PROVEEDORES

Las politicas de compra del Grupo Entel estan orientadas a
garantizar un proceso transparente y con niveles de control
adecuados mediante la segregacion de responsabilidades
en el proceso de compra y el establecimiento de niveles de
autorizacién de acuerdo a los montos transados.

En el caso de los procesos de licitacion, las politicas de
compra establecen lineamientos orientados a garantizar
proyectos de alto riesgo mediante boletas de garantia, y a
brindar transparencia en el proceso mediante la definicién
de estrategias de adjudicacién con las areas técnicas.

CANTIDAD DE PROVEEDORES DEL GRUPO ENTEL

TIPO DE PROVEEDOR 2009 2010

Proveedores nacionales 1.975 2.076

Proveedores extranjeros 17 125

TOTAL 2.092 2.201
CONTRATISTAS

El Grupo Entel contrata servicios externos para la realizacién
de diversas tareas. Durante 2009 y 2010 se contrataron servi-
cios de 408 y 412 empresas, respectivamente.

CONTRATISTAS 2009 2010
Entel S.A. 266 269
Entel PCS 123 124
Entel Call Center 29 29
TOTAL 418 422

»> VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO

EMPLEADOS

2009 M$ 2010 M$

Sueldos y salarios 68.671.980 79.896.627
Otros gastos de personal 13.461.330 16.386.109
Beneficios a corto plazo a los 13.854.086 12.475 664
empleados

Beneficios por terminacion y 4.743.891 3.389.898
post-empleo

TOTAL EMPLEADOS 100.731.287 112.148.298

El aumento de 11% en el grupo Empleados respecto
al 2009 se debe al crecimiento de la actividad, cierres
de negociaciones sindicales y provisiones de costos de
personal por reorganizacion. Al cierre de 2010 el Grupo
Entel empleaba a 6.648 personas, que incluyen ademas
de los colaboradores de Entel S.A., Entel PCS y Entel Call
Center, a los empleados de Entel Call Center Perd, Ame-
ricatel Perd y Transam.

Las remuneraciones son fijadas a través del modelo de
Gestion de Rentas del Grupo Entel, el cual incorpora un
analisis y descripcién de cargos, fijacion de estructuras
de rentas e incentivos, mas homologaciones y compara-
ciones objetivas con el mercado. Las rentas del directo-
rio, corresponden a una remuneracion fija, establecida
por la Junta Ordinaria de Accionistas.

Las remuneraciones de gerentes divisionales, gerentes
departamentales y subgerentes, se basan en la adminis-
tracion por objetivos (MBO), la cual alinea las metas de
cada ejecutivo con los objetivos de la empresa. Asimismo,
las areas operacionales son objeto de revisiones y levan-
tamientos de informacion para implementar modelos de
incentivos relacionados con la atencion a clientes.

ESTADO

2009 M$ 2010 M$

Gasto por impuestos a las

e 28.789.511 24.598.187
Otros impuestos 2.916.017 2.195.928
Impuestos indirectos netos 65.528.498 70.294.182
TOTAL ESTADO 97.234.026 97.088.297
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El aporte del Grupo Entel a las arcas fiscales, a través de
impuestos directos e indirectos, no presenté una varia-
cion significativa respecto al ano 2009.

El Grupo Entel realiza un aporte relevante por concep-
to de impuestos indirectos recaudados de clientes por
cuenta del Estado, que se presentan dentro del cuadro
anterior. Estas cifras, que experimentaron un aumento
de 7%, provienen de la recaudacién del IVA por las ven-
tas que realiza la empresa a clientes y se presentan una
vez descontado el IVA proveniente de las compras efec-
tuadas por el grupo de empresas.

COMUNIDAD Y MEDIO AMBIENTE

Entel S.A. 355.319 755.919
Entel PCS 325.678 950.268
TOTAL COMUNIDAD Y MEDIO AMBIENTE 680.997 1.706.187

La gerencia de Asuntos Corporativos y RSE, es quien ca-
naliza el presupuesto destinado a actividades de RSE
con la comunidad.

Durante el ano 2010, la cifra aumenté un 151% respecto
de 2009 llegando a M$ 1.706.187.

El aumento se explica principalmente por la donacion
realizada para la Campana post terremoto “Chile ayu-
da a Chile", y los proyectos de conectividad a Internet y
educacion digital, que incluyeron la compra de compu-
tadores y el pago de capacitaciones. Al mismo tiempo,
por los montos desembolsados en proyectos de conec-
tividad en Tocopilla y Valle de Chaca, en el marco del
proyecto Todo Chile Comunicado, junto a la realizacion
de 6 seminarios de RSE en las ciudades de Concepcidn,
Temuco, Osorno, Valdivia, Antofagasta y Coyhaique.

RETENIDO EN LA EMPRESA

2009 M$ 2010 M$

Resultado del ejercicio 142.259.990 172.971.209
Depreciacion y amortizacion 146.129.020 161.998.523
Mantenciones 32.093.650 34.984.604

(104.779.997)  (106.435.663)
215.702.663  263.518.673

Dividendos

TOTAL RETENIDO EN LA EMPRESA

Tanto en 2010 como en 2009, parte del valor generado,
permanecio retenido en la empresa con el objetivo de
generar continuidad de las operaciones. Este valor re-
tenido incluye el porcentaje no distribuido a los accio-
nistas por concepto de utilidades, junto a los montos co-
rrespondientes a mantenciones, unido a depreciaciones
y amortizaciones.

ACCIONISTAS

2009 M$ 2010 M$

TOTAL ACCIONISTAS 104.779.997 106.435.663
El monto corresponde a lo distribuido a accionistas a
través de dividendos. Estos se distribuyen con cargo a
las utilidades del ejercicio en dos instancias, dividendo

provisorio y dividendo definitivo.

La politica informada a la ultima Junta Ordinaria de Ac-
cionistas celebrada el 30 de abril del 2010, considera
proponer repartos hasta por 80% de las utilidades de
cada ejercicio, los que estaran condicionados a los re-
sultados anuales de la sociedad, al surgimiento de nece-
sidades de inversién y a los resguardos que en materia
de endeudamiento, liquidez y financiamiento se estable-
cen en los convenios de crédito bancario de largo plazo
suscritos por la Sociedad.

FINANCIEROS

2009 M$ 2010 M$

Costos financieros 11.172.545 9.809.093
Ingresos financieros (1.167.709) (970.282)
leerenC|a de .cambloy Resultados por 3.346.605 2.040.798
unidad de reajuste

TOTAL FINANCIERO 13.351.441 10.879.609

Este grupo presenta una disminucion de 19% respecto
al 2009, debido principalmente a la disminucién de Cos-
tos Financieros. Dentro de costos financieros se inclu-
yen conceptos como gastos por intereses, préstamos y
arrendamientos financieros.
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CALIDAD EN EL SERVICIO

ENTEL ES LA EMPRESA N° 1 EN EL iINDICE NACIONAL

DE SATISFACCION DE CONSUMIDORES

El Grupo Entel fue distinguido como la empresa N° 1 en el indice Nacional de Satisfaccién de Consumidores en la categoria de
“Telefonia Movil" y se ubicé en el Cuadro de Honor de las firmas de membresia, al integrar esta seleccion durante los Gltimos

ocho anos.

El reconocimiento es parte del Indice Nacional de Satisfaccion de Consumidores que desde hace 10 afos elaboran ProCalidad
y Revista Capital. Este estudio cuantitativo, que abarca una muestra de 18.000 encuestas, es el Unico ranking que mide la
satisfaccion de los clientes en relacion con las empresas de servicios.

COMUNICACION Y MARKETING RESPONSABLE

Para el Grupo Entel prestar servicios de calidad es tan
importante como respetar las buenas practicas de co-
municacion y marketing, siendo claros, responsables y
transparentes en todas las campanas publicitarias y en
los documentos e informaciones entregados a los clien-
tes y usuarios de servicios.

En este contexto, el Grupo Entel desarrolla procedimien-
tos de servicio y de publicidad apegados a los cddigos
y principios publicitarios que rigen a la industria de las
telecomunicaciones en Chile, y es miembro activo de la
Asociacion Nacional de Avisadores ANDA (www.anda.cl),
por medio de la cual se gestiona la autorregulacion y la
ética publicitaria. Asimismo, se rige por los lineamientos
establecidos por el Consejo de Autorregulacion y Etica
Publicitaria (CONAR).

SATISFACCION DE CLIENTES

La trasparenciay el respeto son los pilares fundamenta-
les que sustentan la relacién con clientes.

Entel mantiene una fluida comunicacién con sus clien-
tes de manera permanente, a través de ejecutivos que
atienden via telefénica y oficinas dispuestas a lo largo
del pafs. También se utilizan las vias virtuales como web
y redes sociales como Facebook y Twitter entre otras.

Asimismo, para conocer las inquietudes, necesidades y
requerimientos de los clientes, utiliza distintos medios de
retroalimentacion para todos sus servicios.

Con este propdsito, el area de negocios de red fija mide
anualmente, desde 2008, la satisfaccién de sus clientes.
Los estudios de 2009, arrojaron un promedio de 65% de
satisfaccion en los mercados empresas y personas, por-
centaje que aumenté a 67% en 2010. Desde la primera
medicion, la satisfaccion ha aumentado en 10 puntos
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porcentuales, lo cual se explica, principalmente, por
mejoras en la percepcion de la estabilidad de la red, la
calidad del servicio, la calidad de los equipos vy la facili-
dad de operar, entre otros.

Por otra parte, la principal causa de reclamos en ambos
segmentos observé un notable progreso de los resul-
tados en relacion a 2009, al disminuir en un 26% en el
segmento empresas, con 3.218 reclamos recibidos, y un
26% en personas, con 16.346 quejas.

En el caso de la red movil, los usuarios del Grupo Entel
presentan los mas altos niveles de satisfacciéon en el
mercado nacional, manifestando un 65,9% de satisfac-
cion, de acuerdo a los resultados de la encuesta Proca-
lidad de 2009 (al cierre de este Reporte los resultados
2010 de esta encuesta no estaban disponibles).

Los reclamos en telefonfa movil, medidos por la En-
cuesta Nacional de Consumidores de Servicios de Te-

lecomunicaciones de Subtel (al cierre de este Reporte
los resultados 2010 de esta encuesta no estaban dis-
ponibles), mostraron una tendencia decreciente, con un
indice de 1,7 reclamos por cada 100 mil clientes en el
primer semestre de 2009,y 1,5 al finalizar el ano.

Entel Call Center monitorea desde 2007, cuatrimestral-
mente, la percepcion de sus clientes a través de encues-
tas semi-estructuradas via Internet y seguimiento tele-
fénico. Gracias a la informacion extraida ha sido posible
mejorar la atencion, incrementando los indices de satis-
faccion, que en promedio arrojaron 62,3% 2009y 65% en
2010. Adicionalmente, Call Center utiliza un sistema de
recepcion de quejas, implementado segln la norma de
modelo de gestion de performance COPC 2000, mediante
el cual se recopilan comentarios, sugerencias y quejas de
clientes en forma continua, con plazos de solucién.
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PORTABILIDAD NUMERICA

Desde que surgid la posibilidad de implementar la por-
tabilidad numeérica en el pais, el Grupo Entel ha apoyado
esta iniciativa, considerandola como un beneficio directo
para los consumidores, pues les brindara la posibilidad
de mantener su numero de teléfono, de linea fija o moé-
vil, al cambiar de una compania a otra, o de localidad
o direccion.

Esperando la entrada en vigencia de la ley de portabili-
dad numérica, la compania ha participado activamente
en el grupo técnico de la implementacion, dependiente
de la Subsecretaria de Telecomunicaciones, proponien-
do a la autoridad las especificaciones técnicas y operati-
vas para su puesta en marcha.

Asimismo, preparandose para este cambio, un equipo
multidisciplinario de la compania ha trabajado en el
Proyecto Interno de Portabilidad, integrado por profe-
sionales de diferentes areas de la compania tales como
ingenieria, informatica, red, comercial, planificacion
y regulacion.

MOVIL SENIOR

Buscando soluciones que se ajusten a cada cliente, en
2010 incorporamos a nuestra oferta, el equipo Movil Se-
nior, especialmente pensado para satisfacer las necesi-
dades de comunicacion de adultos mayores.

El modelo, lanzado como promocién para pensionados de
la Caja de Compensacion Los Andes, cuenta con grandes
teclas, acceso rapido a llamadas de emergencia, niveles
mas altos en los tonos de llamada, radio y linterna.
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ROYECTO

P
"TODO CHILE COMUNICADO®

INICIATIVA DEL FONDO DE DESARROLLO DE LAS TELECOMUNICACIONES (2010 - 2012)

PPt Millones de personas
seran beneficiadas

Con el proposito de contribuir al desarrollo del pais y
sus habitantes, el Grupo Entel postuld y logré la adju-
dicacién del concurso publico “Infraestructura Digital
para la Competitividad e Innovacion”, perteneciente al
Fondo de Desarrollo de las Telecomunicaciones (FDT),
el proyecto mas ambicioso del sector planteado por el
Gobierno hasta ahora para conectar a través de banda
ancha movil a las localidades donde hoy no llega ningln

tipo de servicio.

El objetivo de este proyecto es cerrar la brecha digital
entre zonas urbanas y rurales, a través de internet moé-
vil. Gracias a un importante esfuerzo humano y finan-
ciero de US$ 110 millones, (subsidiado en un 40% por el
Gobierno), se elevara el acceso a comunicacion de ban-

da ancha en localidades rurales que en un 68% tienen

menos de mil habitantes.

~~~~~~~~~~~~~~~~~~ 1.474

.
.
’,
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.
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e

Localidades rurales seran
conectadas a Banda Ancha Movil

Entre los desafios inherentes a un proyecto de esta en-
vergadura, se han considerado diversas variables, como
el clima extremo, desde 40° en el desierto, hasta fuertes
vientos y temporales de nieve en el sur; dificultades de
acceso a zonas aisladas y complicaciones en el abaste-
cimiento de combustibles, ante lo cual se decidi¢ incor-
porar paneles solares y energias alternativas. Esto, su-
mado a un enorme despliegue de personas de distintas

areas y colaboradores contratistas.

El Grupo Entel se enorgullece de ser uno de los prota-
gonistas en el desarrollo de las telecomunicaciones en
Chile, y asi poder darle vida a la vision de la compania,
logrando que los clientes sean los primeros en vivir el
futuro, proporcionandoles una red capaz de entregar un
servicio de calidad sin importar si se esta en el norte o

sur, campo, montana o ciudad.
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GRACIAS AL ESFUERZO CONJUNTO DEL GRUPO ENTEL, EL
GOBIERNO DE CHILE Y LOS 15 GOBIERNOS REGIONALES DEL
PAIS, AL CIERRE DE LA PRIMERA ETAPA SE BENEFICIARON
1.709.573 PERSONAS DE 451 LOCALIDADES RURALES DE

ARICA A PUNTA ARENAS.

IMPACTOS AL CIERRE DE LA PRIMERA ETAPA

Gracias al esfuerzo conjunto del Grupo Entel, el Gobierno
de Chile y los 15 gobiernos regionales del pais, al cierre
de la primera etapa se beneficiaron 1.709.573 personas
de 451 localidades rurales de Arica a Punta Arenas.

Como complemento a este esfuerzo de conectividad, se
establecié una alianza estratégica con Microsoft, Sam-
sung, BancoEstado, Alfabetizacion Digital UC, Subtel y la
Fundacion para la Innovacién Agraria del Ministerio de
Agricultura para poner a disposicion de la comunidad un
completo pack de conectividad con servicios tecnologi-
cos y facilidades financieras.

PROYECTOS DE CONECTIVIDAD Y CAPACITACION
EN CONTENIDOS PEDAGOGICOS DIGITALES PARA
LAS ESCUELAS EN CHILE 2009 - 2010

Coherente con la esencia de su negocio, el Grupo Entel
amplié la cobertura de sus proyectos de conectividad a
Internet y capacitacién en contenidos pedagogicos digi-
tales a mas escuelas rurales en el pais.

ESCUELAS RURALES DE CASTRO

En septiembre de 2009, inicié un proyecto conjunto con
la Corporacién Municipal de Castro, mediante el cual se
suministra banda ancha, equipos computacionales vy
capacitacién digital a las escuelas de Puyan, Tey, Rilan,
Quilquico, Piruquina y Los Angeles de Isla Quehui, las
cuales relnen a 464 escolares de educacion basica.

La escuela de Isla Quehui y los otros cinco estableci-
mientos educacionales de la comuna, son parte del pro-
yecto “Conectividad a seis escuelas rurales de Castro”,

una iniciativa que se inscribe en la politica de RSE del
Grupo Entel con la comunidad. La compania, ademas de
dotar de banda ancha a esta zona, contempla capacitar
a los alumnos, profesores y apoderados para que ad-
quieran las habilidades necesarias en el uso de herra-
mientas informaticas y su aplicacién educativa.

ESCUELA PAUL HARRIS

Implementado en 2009, el objetivo de este proyecto es
transformar las Tecnologias de la Informacién y Comuni-
cacion (TIC's) en un aporte para el desarrollo de nifios con
distintos tipos de discapacidad de la Escuela Paul Harris,
ubicada en el extremo sur del pais, en Punta Arenas.

Con este proyecto se dotd de conectividad a Internet,
equipamiento computacional y material pedagdgico a la
comunidad escolar, con ninos y ninas con distintos tipo
de discapacidades. Asimismo, se integré a un sistema
de ensenanza de nivel internacional a través de la incor-
poracion de un nuevo software pedagdgico desarrollado
con el apoyo de la Fundacion Complementa y denomina-
do "Vamos a leer jugando”.

ESCUELA ARTURO PRAT

Desde abril de 2010, la Escuela Arturo Prat de Tocopilla
brinda a sus mas de 550 estudiantes, los beneficios de
las Tecnologias de Informacién y Comunicacién en las
aulas.

El Grupo Entel y Nokia han incorporado contenidos pe-
dagdgicos digitales en equipos de ultima generacién,
con la asesoria de Pais Digital, a través de programas
con tecnologia Flash y material multimedia, haciendo
mas atractiva y facilitando la ensenanza de las ciencias,
matematica y lenguaje.
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Asimismo, los docentes pueden transferir a un compu-
tador lo que escriben en las pizarras, gracias a la tecno-
logia con acceso a Internet que se ha instalado.

El proyecto ha sido acompanado de una completa ca-
pacitacion, tanto presencial como a distancia, utilizando
Internet.

LICEO Y ESCUELA DIFERENCIAL

Durante el ano 2010, y en alianza con la Fuerza Aérea
de Chile, se realiz6 un aporte a la educacion en Lolol, co-
muna de la Regidn del Libertador Bernardo O Higgins.

El Grupo Entel se sum¢ al proyecto a través del equipa-
miento de computadores y conectividad a Internet del
Liceo de Lolol. La Fundacion Pais Digital realizé la capa-
citacion en contenidos digitales a los profesores de ese
establecimiento.

En la Escuela Diferencial de Lolol, se realizo la capa-
citacion al cuerpo docente por parte de expertos de la
Fundacién Complementa.

COLEGIO INSULAR ROBINSON CRUSOE

Luego de una amplia coordinacidon de esfuerzos huma-
nos y técnicos, se concretd con éxito y en tiempo récord
la conectividad a Internet con banda ancha para el Co-
legio Insular Robinson Crusoe, del Archipiélago Juan
Fernandez, construido gracias al proyecto “Desafio Le-
vantemos Chile”, mediante el cual se reemplazo el anti-
guo plantel del colegio destruido por el tsunami del 27
febrero de 2010, por una nueva infraestructura modular
que fue inaugurada por el Presidente Sebastian Pinera.

PROYECTO “CHILE@PRENDE" FUNDACION PAIS DIGITAL
Y ENTEL

Dentro del programa “Chile @prende” de Fundacién Pais
Digital, durante 2010 se desarrollé en conjunto con esta
entidad el plan de formacion denominado “Revolucion
Digital: Profesores innovando con tecnologia digital para
la red de escuelas Entel”.

Este plan tiene como objetivo fortalecer las competen-
cias docentes de los profesores de las escuelas, especi-



REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2009/2010

ficamente en el uso de las tecnologias de la informacién
y las comunicaciones para enriguecer el proceso de en-
senanza — aprendizaje.

Para ello, la Fundacién Pais Digital disené un modelo de
formacion en modalidad B-learning (modelo de forma-
cién mixto, con instancias presenciales y virtuales), el
cual considera dos cursos de formacion:

Alfabetizacion digital, donde se nivelan las competen-
cias TIC de los docentes en el uso de herramientas como
Word, Excel, Power Point e Internet.

Integracion de la Tecnologia Digital en el aula, que ha-
bilita a los profesores para hacer un uso pedagogico de
los recursos TIC para la planificacion de clases, creacion
de materiales educativos y el uso de blogs para la discu-
sion de temas de aprendizaje.

Al cierre del ano 2010, este plan de formacion se en-
cuentra en un 50% de su desarrollo; ha sido implemen-
tado en 52 establecimientos educacionales desde Arica
a las Islas Huichas; han participado 169 docentes en el

procesoy 104 de ellos han terminado todos los mddulos
respectivos.

Para el ano 2011 se cuenta con un registro de 149 do-
centes activos en el plan de formacion.

BANCARIZACION MOVIL

En alianza con el Banco de Chile, se lanzé un nuevo ser-
vicio denominado "Cuenta Mévil", que tiene como objeti-
vo aprovechar la alta penetracion de la telefonia celular
en el pais para avanzar hacia una mayor bancarizacién
en la poblacion, particularmente en zonas remotas don-
de no existe este tipo de servicios financieros.

El servicio permite a cualquier usuario de celular contar
con una cuenta vista bancaria para hacer pagos, trans-
ferencias y giros mediante mensajes de textos en forma
facil, comoda y segura.

Para mayor informacion consulte:
www.cuentamovil.cl.
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Millones de aporte del ~

Grupo Entel a sus clientes
durante el terremoto

El 27 de febrero de 2010, Chile fue sacudido por uno de
los terremotos mas fuertes de los que se tenga registro,
con intensidad de 8.8 en la escala de Richter y epicen-
tro en la regién del Bio Bio, seguido de un tsunami, que
impacté con diversa intensidad en varios puntos de la
costa del pais.

]

R Magnitud de
Escala Richter

Veces mas llamadas
gue en ano nuevo

Entre las devastadoras consecuencias del movimiento
telurico y del maremoto, se perdieron 520 vidas, se des-
truyeron cientos de escuelas y hospitales, se cortaron
carreteras y se vieron afectadas las comunicaciones,
dejando a algunas zonas del pafs inaccesibles e inco-
municadas.

En un primer momento, el panico que causo6 en la ciudadania el terremoto y tsunami, provocé que millones
de personas, deseando comunicarse y saber de sus seres queridos, intentaran realizar llamadas telefdéni-
cas simultaneamente, lo cual congestiond las redes en las zonas afectadas, hasta saturarlas. El promedio

de intentos de llamadas superé tres veces al ano nuevo, 24 veces a un dia normal a la misma horay 8,5
veces al peak en un dia promedio.

Luego, una vez interrumpido el suministro eléctrico, se agotaron las baterias eléctricas de respaldo, y de-

jaron de funcionar las antenas.
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;COMO RESISTIO LA INFRAESTRUCTURA
AL TERREMOTO?

Conscientes de que Chile es un pais sismico, que cada
ciertos anos se ve impactado por movimientos teluri-
cos de gran intensidad, el Grupo Entel se ha ocupado de
crear una columna vertebral a lo largo del pais, a través
de grandes inversiones en fibra éptica y mediante con-
venios estratégicos, capaz de resguardar la conectividad
en casos extremos.

Gracias a lo anterior, el 27 de febrero no hubo danos es-
tructurales en la red, a excepcion de algunos incidentes
menores, que fueron rapidamente solucionados. Inter-

SOBREDEMANDA

Las llamadas y los frecuentes intentos de
llamadas de los usuarios congestionan el

sistema, impidiendo la comunicacidn.

net estuvo operativo el 100% del tiempo, mientras que
en telefonia movil, el sismo cambié la orientacién de
algunos equipos instalados en las antenas, los cuales
debieron ser ajustados a su diseno original.

El principal problema en telefonia celular, se presenté en
la red capilar; es decir, en la parte final de la red que llega
a las zonas que fueron mas afectadas, debido a proble-
mas en el suministro de energia eléctrica (cuando los sis-
temas de respaldo de energia - como las baterias- se ago-
taron las antenas dejaron de funcionar). Ante ello, Entel, a
través del despliegue de cuadrillas, procedié a cargar las
baterias utilizando grupos electrogenos portatiles, reco-
rriendo con sus vehiculos diferentes sitios en forma ro-
tativa hasta que la energia eléctrica fue reestablecida, lo
gue en algunos casos tardé dias, e incluso semanas.

LOS PROBLEMAS REGISTRADOS EN LA COMUNICACION
MOVIL SE DEBEN A UNA SUMA DE FACTORES.

Las antenas requieren energia para llevar la senal a toda su celda
0 zona de cobertura.

La cadena se interrumpe cuando una antena queda sin energia
eléctrica, se acaban las baterias de respaldo y no hay equipo
electrdgeno o a éste se le acaba el petrdleo.

Las personas pueden retomar contacto cuando su equipo y el del
receptor estan cubiertos por antenas en funcionamiento.

W N =

Algunas antenas han cambiado de posicidn, lo
que ha deteriorado la senal en algunas zonas.

//.})) MOVIMIENTO TELURICO
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El Grupo Entel quiso ser parte de esta importante iniciativa de solidaridad que unié a todo un pais en pos de

reconstruir tanto casas, escuelas y hospitales, apelando al espiritu de un pueblo remecido por una tragedia.

El aporte en dinero del Grupo Entel ascendié a 547 millones de pesos, de los cuales 22 millones fueron re-
unidos por los colaboradores, y 25 millones fueron aportados por nuestro socio comercial Vodafone.

¢COMO SE ENFRENTARON LAS PRIMERAS
HORAS?

AYUDANDO A CHILE COMO ENTEL MEJOR
SABE HACERLO

A las 7:00 de la manana, pocas horas después de ocu-
rrido el desastre, se conformd un equipo cercano a 30

Junto a los esfuerzos por retomar el funcionamiento
normal de la telefonia mdvil, se implementaron una se-
personas, el cual permanecié alojando en el edificio de rie de medidas tendientes a facilitar la comunicacién y
la sala de equipos de Entel PCS, entre salas de reunio- rescate, principalmente de las zonas mas afectadas.
nes, pasillos y carpas, durante todo el tiempo que tomo
la regularizacion del segmento de Red.

Se hizo entrega a las organizaciones comunales de la

Regién del Bio Bio de 2.000 teléfonos de prepago, con
A esa misma hora, se activaban los procedimientos de

$30.000 de recarga en llamadas; 100 Blackberry, con
emergencia, y personal técnico acudia a cargar las bate- seis meses de servicio sin costo y 100 minutos de voz
rias con equipos generadores eléctricos portatiles a los gratis mensuales por el periodo, y 100 teléfonos Sonim
sitios de mayor importancia segun la definicién de las con recarga de $50.000 en llamadas y 5.000 cargadores
autoridades locales. Sin embargo, la situacion no pudo de teléfonos maoviles para automaviles.
ser regularizada sino hasta después de las primeras 72
horas transcurridas del terremoto, debido a los serios

En las regiones del Libertador General Bernardo
problemas de seguridad ciudadana, infraestructura vial O'Higgins, del Maule y del Bio Bio, se desplegaron 50
y escasez de combustible que se produjeron en la zona puntos de comunicacion de emergencia equipados con
de catastrofe. tecnologia satelital; se implementaron 10 carros maovi-
les que se desplazaron por las distintas localidades; se
El trabajo coordinado, creatividad y eficiencia, del equi-
po de emergencia, junto al apoyo recibido de todas las

instalaron 100 sucursales de emergencia; y se repuso el

servicio de mas de 20 mil teléfonos mdviles cuya ultima
areas de la compania, como Infraestructura, Redes y

boleta se encontraba impaga, junto con cargar 20 minu-
Recursos Humanos, consiguié reactivar el segmento de tos y 80 SMS a los teléfonos de prepago y cuenta con-
Red en un 79% a nivel nacional y 50% en la zona mas trolada. Asimismo, los primeros cinco minutos de todas
afectada (VI, VIl y VIII regiones) cuatro dias después del
terremoto.

las llamadas de larga distancia nacional, se realizaron

gratuitamente, a través de teléfonos fijos residenciales

de cualquier compania, utilizando el 123.
La primera etapa de recuperacién de la disponibilidad

del servicio, se concretd el 15 marzo, alcanzando es-

tandares pre-terremoto de un 99% nacionaly 97% en la

Adicionalmente se aplicaron descuentos a los clientes
Regidn del Bio Bio.

de pospago de las zonas mas afectadas desde Santiago
y la Regidn de Valparaiso (5%), las regiones de O'Higgins

Maule y Bio Bio (10%) y las comunas mas afectadas del
borde costero (20%).
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:COMO AFECTO EL TERREMOTO A LOS COLA-
BORADORES DE ENTEL?

A pesar que algunos colaboradores de la Region del Bio
Bio y sus familias, sufrieron pérdidas materiales, afor-
tunadamente la empresa no debié lamentar la pérdida
de vidas humanas. Desde un primer momento, se hicie-
ron llegar provisiones que suplieran la falta de abaste-
cimiento, y luego se brindd apoyo econémico a quienes
resultaron damnificados.

Las personas del Grupo Entel demostraron un gran com-
promiso con el pais y con la compania. Inmediatamente
después del sismo, dejaron a sus familias para atender
clientes en improvisadas sucursales, instalar antenas
satelitales necesarias para otorgar servicios gratuitos
de telecomunicaciones y restablecer la conectividad.

Especialmente destacable es la participacidén de técni-
cos que permanecieron por mas de dos semanas en la
Isla Juan Fernandez con este propdsito. Mas alla de sus
propias actividades, colaboradores del Grupo Entel acu-
dieron a hogares de ninos de las zonas en que residen
para acompanarlos en los primeros momentos.

PREPARADOS PARA FUTURAS CONTINGENCIAS
PROYECTO FENIX

Se trata de un plan maestro de contingencia, que busca
asegurar la continuidad de los negocios y de las opera-
ciones tecnoldgicas del Grupo Entel, en caso de desas-
tres inesperados.

El Proyecto Fénix define formalmente planes y proce-
dimientos que dan las directrices de como actuar ante
diferentes escenarios de contingencia y catastrofe. Toca
todos los &mbitos que existen en una organizacién, Per-
sonas Infraestructura fisica, Redes, Logistica, Abasteci-
miento, Operaciones, Sistemas, Clientes, entre Otros. Di-
rigido por una Gobernabilidad que la encabeza el Comité
de Crisis.

MESA DE TRABAJO PARA LA EMERGENCIA

El Ministerio de Transporte y Telecomunicaciones, a
través de la Subtel, convocd a una mesa de trabajo del
sector, buscando identificar y abordar las causas de las
fallas en los servicios provocados por el terremoto, y mi-
nimizar los riesgos ante futuras contingencias, acordan-
do las siguientes medidas:

- Categorizacion de 450 sitios macros como infraes-
tructura critica, los cuales tendran prioridad en los
protocolos de restablecimiento de servicio, suministro
energético, logistica y seguridad. El Estado se compro-
metid a prestar los medios a su alcance para facilitar
la continuidad del servicio, y las empresas a garantizar
un respaldo minimo de 48 horas.

- Establecimiento, conjunto entre la Oficina Nacional de
Emergencias (ONEMI), Subtel y el Ministerio del Inte-
rior, de un sistema de envio de informacién y reportes
automaticos que den cuenta del estado de las redes y
servicios de telecomunicacién en caso de emergencia.
En el protocolo se definird qué situaciones son consi-
deradas de emergencia, de manera de activar los pro-
cedimientos descritos.

- Implementacién de un sistema gratuito y masivo de
alerta de emergencia, que sera parte de un plan ge-
neral de alerta a la ciudadania del Gobierno de Chile
que sera implementado en radio, television y telefonia
movil.

- Realizacién de una campana informativa para educar
a la ciudadania sobre la mejor manera de utilizar los
servicios de telecomunicaciones en caso de emergen-
cia, incentivando el uso de mensajes, redes sociales y
transmision de datos.
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UNA IMAGEN VALE MAS QUE MIL PALABRAS...
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Gestion de personas
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GESTION DE PERSONAS

B9
/I/‘ Hombres \".: -/’,/’/—‘ g(@y’
...... = g 1,539

T.rab'aJac'iores Horas/Persona de capacitacion
sindicalizados

Mujeres

PREMIOS “EJECUTIVO EFICAZ” Y “ACCION EFICAZ”

Por tercer ano consecutivo, Entel PCS fue premiada por la Asociacion Chilena de Seguridad (ACHS) en reconocimiento a la
adopcion de programas exitosos para reducir la siniestralidad laboral, que en los Ultimos tres anos promedia un 1,2%, muy
por debajo del 3,9% alcanzado por el resto de la industria en el mismo periodo.

El "Premio Anual de Seguridad 2010" instancia en la que Entel PCS destacd entre las mas de 38 mil empresas afiliadas a la
ACHS, no solo reconoce la exitosa labor de la compania en materia de politicas, acciones y estrategias de Seguridad y Pre-
vencion de Accidentes de Trabajo y Enfermedades Profesionales promovidas por la ACHS, sino que constituye un incentivo
para seguir implementando mejoras en el control eficaz de los riesgos.

El reconocimiento, recibido en la ceremonia anual No. 32 de premiacion de la ACHS, se transforma en el tercero consecutivo
que recibe Entel PCS: en 2008 obtuvo el "Premio Mejor Comité Paritario” y en 2009 el "Premio Ejecutivo Eficaz” y en 2010 el
“Premio Accion Eficaz".

Las personas constituyen el alma de la empresa. Son Es asi como el Modelo de Gestion por Competencias
quienes dan vida a los valores, convirtiendo la teoria en alineado con la gestion corporativa de la compania, in-
realidad, acercando el futuro, comunicando y llevando centivan los principios de servicio al cliente, excelencia
tecnologfa para facilitar la vida de millones de chilenos, profesional e innovacidn, que han guiado la relacion con

a lo largo y ancho del pafs. colaboradores, apuntando a su vez a la convergencia.
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DISTRIBUCION
GEOGRAFICA COLABORADORES

25%

Colaboradores
con contrato
indefinido

TOTALGENERAL

Entel
Call Center

594

Entel PCS
2.010

Ejecutivos (A
Profesionales 39
Trabajadores 35

2010

Regién de Tarapaca

Entel S.A. 24 1,1%
Entel PCS 20 1,0%

Entel Call Center -

Region de Atacama

Entel S.A. 14 0,6%
Entel PCS 18 0,9%

Entel Call Center -

Regidn de Valparaiso

Entel S.A. 43 1,9%
Entel PCS 97 4,8%
Entel Call Center - -

Regién de Lib.Gen.Bernardo O'Higgins

Entel S.A. 17 0.8%
Entel PCS 33 1,6%
Entel Call Center - -

Regién de Bio-Bio

Entel S.A. 65 2,9%
Entel PCS 98  4,9%
Entel Call Center - -

Regidn de los Rios

Entel S.A. 8 0,4%
Entel PCS 14 0,7%
Entel Call Center - -

Region de Aisen

Entel S.A. 8 0,4%
Entel PCS 11 0,5%
Entel Call Center - -

Region de Arica y Parinacota
Entel S.A. 12 0,5%
Entel PCS 13 0,6%
Entel Call Center - -

Region de Antofagasta

Entel S.A. 40 1,8%
Entel PCS 52 2,6%
Entel Call Center - -

Regién de Coquimbo

Entel S.A. 31 1,4%
Entel PCS 35 01,7%
Entel Call Center - -

Regién Metropolitana

Entel S.A. 1.889 84,6%
Entel PCS 1.460 72,6%
Entel Call Center 594 100%

Region del Maule

Entel S.A. 20 0,9%
Entel PCS 50 2,5%
Entel Call Center - -

Regién de La Araucania

Entel S.A. 19 09%
Entel PCS 38 1,9%
Entel Call Center - -

Regién de Los Lagos

Entel S.A. 26 1,2%
Entel PCS 57 2,8%
Entel Call Center - -

Region de Magallanes

Entel S.A. 18 0,8%
Entel PCS 14 0,7%
Entel Call Center - -

EJECUTIVOS
CAPACITACION 2009
N° de mujeres 16
N° de hombres 120

N° Trabajadores 136

16
125
141

PROFESIONALES
2009
615 671
1.748 1.965
2.363 2.637

1.244 1.953 1.932
963 2.795 3.053
2.207 4.744 4.985
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En Entel S.A. y Entel PCS, mas del 50% de la fuerza labo-
ral esta compuesta por profesionales con mas de cuatro
anos de estudios, mientras que en Entel Call Center sobre
el 80% corresponde a técnicos profesionales.

INCORPORANDO NUEVO TALENTOS

Durante el periodo, el Grupo Entel recibié a un impor-
tante numero de nuevos colaboradores, debido a la in-
tegracién de Cientec y a la incorporacién de Banco Chile
al grupo de clientes de la compania. Ambos procesos
implicaron importantes desafios para la gestién de Re-
cursos Humanos, en cuanto a la incorporacién de estos
nuevos talentos a la cultura del Grupo Entel, los cuales
fueron aprobados exitosamente.

Cientec, que pasd a formar parte del Grupo Entel en
2009, significé la incorporacion de mas de 240 perso-
nas, en su mayoria técnicos y profesionales, con el obje-
tivo de prestar soporte exclusivo en la integracion de las
tecnologfas de informacion y telecomunicaciones para
los clientes empresas y corporaciones.

Asimismo, durante 2010, luego de la incorporacion del
Banco de Chile dentro del grupo de clientes de la com-
pania, se conformo una nueva estructura organizacional
compuesta por 206 nuevos colaboradores, dedicada es-
pecialmente a los requerimientos, tanto en la sucursal
principal del Banco como en las instalaciones del Grupo
Entel, compuesta por ingenieros y técnicos profesiona-
les de diferentes especialidades.

ROTACION
EMPRESA 2‘:% Z‘IJ/S
Entel SA 9 12
Entel PCS 19 15
Entel Call Center 22 24
TOTAL 15 15

~
~~.
s

La rotacion total de Grupo Entel se ha mantenido cons-
tante en un 15% desde 2008. En 2009, se produjo una
disminucién de cuatro puntos porcentuales en Entel
PCS, explicado por la internalizacion de una parte de su
equipo de Call Center. Mientras que en Entel Call Center,
las razones de la rotacion, son movimientos de personal
debido a la busqueda de mejoras econémicas y mayor
desarrollo profesional en el area de especialidad.

CLIMA ORGANIZACIONAL

Al ser las personas quienes dan vida a la compania, es
muy importante conocer cuales son sus inquietudes,
qué los enorgullece de pertenecer al Grupo Entel y cua-
les son los puntos en los que la empresa debe enfocar
sus acciones para mejorar los niveles de satisfaccion.

Con este fin, Entel S.A. desde 2006 participa en la en-
cuesta “Great Place to Work” (GPTW), contando con un
80% de participacién de sus empleados en 2009 y 2010.
La encuesta otorga tanto una mirada interna, como una
vision corporativa. Entre los principales resultados, des-
taca el orgullo de pertenecer a la compania y como es-
pacio de mejora la percepcion que existe en los colabo-
radores sobre la imparcialidad desde el punto de vista
de las remuneraciones y oportunidades de carrera.

Por su parte, en Entel PCS se aplica una encuesta de
satisfaccidn, que en su ultima version contd con un 88%
de representatividad, y destaco el orgullo de los colabo-
radores de pertenecer a la compania y reflej6 nuevos
desafios en materia de remuneracion y oportunidades
de capacitacién.

En el ultimo periodo, Entel Call Center comenzdé a utili-
zar un nuevo modelo de evaluacién similar al empleado
por GPTW. La nueva encuesta contempla tres relaciones
que explican el climay la cultura organizacional, y conté
con un 63% de participacién de sus colaboradores. En
los resultados se reflejé como fortaleza la lealtad y co-
operacion, asociada a la comunicacién efectiva dentro
del equipo con las jefaturas. A la vez, invita a reflexionar
acerca de como impactar la percepcion sobre la impar-
cialidad e igualdad de oportunidades.



REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2009/2010

=~

SINDICALIZACION

En 2009 se realizaron las negociaciones colectivas de
Entel S.A. y Entel Call Center, mientras que para el ano
2010, fue el turno de Entel PCS, la cual fue cerrada an-
ticipadamente segun los plazos establecidos. Los tres
procesos se desarrollaron satisfactoriamente.

En 2010, Entel Call Center desarrollé un Convenio Colec-
tivo con trabajadores de mesas técnicas no sindicaliza-
dos, obteniendo una participacion del 92% de la dotacién
total de mesas técnicas.

SINDICALIZACION

EMPRESA NO. DE SINDICATOS (%) 2010
Entel SA 3 75 70
Entel PCS 1 39 43
Entel Call Center 2 1 9

COMUNICACION CON COLABORADORES

Como expertos en comunicacion, el Grupo Entel reco-
noce la importancia de mantener contacto permanente
con todos los colaboradores, tanto propiciando el inter-
cambio de informacién de interés como reconociendo y
distinguiendo sus logros y contribuciones al espiritu de
la compania.

A través de variados instrumentos, la compania se ocu-
pa de mantener canales expeditos y eficientes de comu-
nicacion, entre los que se mencionan las revistas inter-
nas “La Lupa” de Entel PCS, y “Encuentro” de Entel S.A,,
asi como el uso de newsletters, intranet, e-mails, otros
medios alternativos como 00S y SMS, y reuniones pre-
senciales.

Asimismo, se entregan reconocimientos a colaborado-
res que se destacan por su desempeno y compromiso.
En 2009y 2010, se entregaron reconocimientos a la tra-
yectoria a quienes cumplieron, 10, 20, 30 o 40 anos jun-
to a la compania, tal y como se premia el cumplimiento
de metas o métricas establecidas. Entel S.A. y Entel Call
Center, adicionalmente, distinguieron a quienes se des-
tacaron por su desempeno ético y por representar los
valores de la compania.

BENEFICIOS

Anualmente, la compania pone a disposicion de sus co-
laboradores y familias una serie de beneficios relacio-
nados con la salud, apoyo al entorno familiar, activida-
des recreativas y eventos culturales y deportivos.

Dentro de estos beneficios se encuentran mejoras a los
programas de salud establecidos, al igual que seguros
especiales de vida y salud, algunos extensibles a sus
grupos familiares. En relacion al apoyo a la educacién
de los colaboradores y su nucleo familiar, la compania
proporciona ayuda en el financiamiento de estudios e
incluso becas para los hijos, a partir de la educacion
preescolar.

En relacion a las actividades recreativas, el Grupo Entel
realiza una serie de celebraciones donde los colabora-
dores tienen la oportunidad de disfrutar momentos de
esparcimiento junto a sus familias, en celebraciones de
Navidad, Fiestas Patrias y Dia del Nino. Al mismo tiem-
po, se estimulan la vida sana a través de la practica de
distintos deportes y la participacién en ligas deportivas.

Adicionalmente, en diversas instancias, los colaborado-
res reciben regalos y participan en concursos internos
con premios tales como entradas a eventos deportivos
0 musicales.

TELETRABAJO

Durante el primer semestre de 2010, en Entel Call Cen-
ter se dioinicio al proyecto de Teletrabajo, el cual ha per-
mitido a 40 trabajadores desarrollar su jornada laboral
desde sus hogares.

La iniciativa ha sido muy bien evaluada, no solo por la
calidad en el servicio, sino también por la disminucién
en la rotacion de los trabajadores, al tiempo que se brin-
da la oportunidad de incorporarse al mercado laboral
a personas que por diferentes motivos, han optado por
esta modalidad.
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LOS BENEFICIOS DEL TELETRABAJO

“Cuando supe que existia la posibilidad de trabajar desde
mi hogar, me interesd de inmediato, ya que no queria dejar
a mis hijos al cuidado de otra persona. El tnico requisito
que me pidieron era tener Internet. Ellos me instalaron todo
lo necesario.

Yo necesitaba trabajar y con teletrabajo me acomodo ex-
celentemente con mis quehaceres. Tengo que hacer 18
horas semanales, divididas en 3 horas diarias.

Recomendaria a ojos cerrados este trabajo a todas las
duenas de casa que creen no poder aportar en la casa por
tener que cuidar a los ninos. Teletrabajo es una excelente
opcion para nosotras”

Monica Gallardo

Agente de teletrabajo
Entel Call Center

EL VALOR DE LAS BECAS DE ENTEL
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CAPACITACION

Al ser las personas la base de la compania, es vital su
permanente actualizacién, reforzando y adquiriendo
nuevos conocimientos y habilidades. Bajo este espiritu
se preparan planes de capacitacién que abarcan nue-
vas tendencias, tecnologias y brechas de competencia,
ya sean técnicas, como certificaciones y examenes, o
“blandas” como aquellas de liderazgo, comunicacion
efectiva o negociacion, entre otras.

Asimismo, para los trabajadores que cumplen con ciertos
requisitos tales como evaluaciones y tiempos minimos de
permanencia en la empresa, se ofrecen programas de co-
financiamiento o incluso becas para estudios superiores.

NUMERO DE PERSONAS CAPACITADAS

EMPRESA

Entel S.A. 1.820 1.979
Entel PCS 1.216 1.583
Entel Call Center 197 173
TOTAL 3.233 3.735

N° DE PERSONAS
CAPACITACION E-LEARNING
Entel S.A. 2.071 2.278
Entel PCS 1.760 1.894
TOTAL 3.831 4.172

HORAS PERSONA DE CAPACITACION

Cabe destacar que en el caso particular de Entel PCS,
se estan desarrollando cursos de inglés en plataforma
e-learning y un diplomado de nivelacién para obtener el
titulo de "Técnico Superior en Marketing y Ventas”. Las
personas que participan en el diplomado son selecciona-
das previa postulacion y revisién y luego de ser acepta-
dos, tienen la oportunidad de mantenerse en el programa
de estudio para los anos 2011y 2012. Quienes aprueben
todo el programa, obtendran el titulo correspondiente.

INVERSION (M$)

83.016 81.704 445.340 484.763
41.708 53.716 385.043 559.488
3.998 6.119 16.280 34.437
128.722 141.539 $846.663 $1.078.688

INVERSION (MS)

H/H CAPACITACION

32.884 41.658 31.109 44.686
54.561 67.580 191.394 205.274
87.445 109.238 222.503 249.960
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EVALUACION DE DESEMPENO

Las evaluaciones de desempeno constituyen una herra-
mienta fundamental en el proceso sistémico de medi-
cion de competencias conductuales corporativas, eva-
luacion del trabajo, compromiso y contribucién al logro
de los objetivos estratégicos, siendo fuentes de informa-
cion util para concursos internos, estudio de rentas, ca-
pacitacion, postulacién a becas y movimientos internos,
entre otros.

En la evaluacion de Entel S.A. se ha incorporado un for-
mulario de retroalimentacién y seguimiento que permite
a cada jefatura una vision global del desempeno de los
colaboradores, capaz de reconocer fortalezas y debili-
dades. Asimismo, se agregaron tres competencias a
evaluar relacionadas con innovacion.

EVALUACION DE DESEMPENO % COBERTURA TRABAJADORES

2009/2010 (%)

Entel S.A. 91

Entel PCS 90

Entel Call Center 93
CAZA TALENTOS

Con la intencién de atraer a nuevos profesionales jove-
nes del mundo universitario, Entel PCS dio inicio al pro-
yecto “Caza Talentos”, el cual ofrece anualmente mas
de 60 cupos a alumnos que se encuentren cursando los
ultimos anos de sus carreras, para realizar una practica
profesional de dos meses o desarrollar su memoria en
un periodo de cinco meses.

Los alumnos presentan sus postulaciones en un sitio
web, donde se preselecciona a un grupo que es invitado
a un evento con formato feria laboral, donde se realiza
la seleccion definitiva. En esta instancia los alumnos tie-
nen la oportunidad de entrevistarse con las jefaturas de
su interés y mostrar sus proyectos.

En 2009 de las 800 postulaciones recibidas, ingresaron
65 jovenes, mientras que en 2010 se registraron 1.500
proyectos, ingresando 60 alumnos.

En materia de atraccién de talentos, se generaron alian-
zas con las universidades mas importantes del pais, a
través de la participacion activa en ferias laborales y del
establecimiento de una estrecha relacién con los encar-
gados del nexo con las empresas. La iniciativa tuvo el fin
de realizar un reclutamiento proactivo que identifique
a los profesionales con mayor potencial e invitarlos a
participar de los procesos de seleccién de Entel.

En esta linea, se potencio el portal de empleos asocia-
do al cambio de imagen corporativa, mostrando a Entel
como una compania dinamica, innovadora y atractiva
para el desarrollo profesional.

VOLUNTARIADO

Con gran satisfaccién, durante los ultimos dos anos la
compania ha presenciado un aumento del 30% en las
actividades de voluntariado nacidas espontaneamente
del interés y compromiso de los trabajadores.

Gracias al trabajo de aproximadamente dos mil colabo-
radores y sus familias, patrocinados por la compania, se
ha logrado beneficiar a casi 7.700 ninos y adultos, a lo
largo de todo el pais, llevandoles alegria, principalmente
durante las festividades de Navidad y el Dia del Nino.

La dificil situacién que afecté a miles de personas pro-
ducto del terremoto del 27 de febrero, activé el espiritu de
servicio de los colaboradores de Entel, quienes se orga-
nizaron para concurrir en ayuda de las localidades mas
afectadas. Mas de 150 empleados junto a sus grupos fa-
miliares, trabajaron durante tres fines de semana cons-
truyendo una treintena de mediaguas en las localidades
de Graneros y Paredones.
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LABORSOCIAL DECOLABORADORES
DE ENTEL
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AMBIENTE DETRABAJO SEGUROY SALUDABLE

Con el fin de resguardar la salud y seguridad de todos
los que prestan sus servicios en y para el Grupo Entel,
las areas de prevencidn de riesgos mantienen un traba-
jo constante con el Comité Paritario de Entel Call Center,
los cinco de Entel S.A., y los once de Entel PCS, sus res-
pectivos sindicatos, la Asociacion Chilena de Seguridad
(ACHS) y las empresas contratistas.

TRABAJADORES DIRECTOS

2009
INDICADOR ENTEL S.A. ENTEL PCS
Tasa de accidentabilidad 0,90 1,11
Tasa de siniestralidad 7,00 14,75
indice de gravedad 34,77 53,46
indice de frecuencia 4,22 4,33
Total de dias perdidos 140 319
Hora/Persona del periodo 4.026.214 6.229.440
Fatalidades = 0

Las principales causas de accidentes del trabajo en el pe-
riodo, fueron atribuibles a acciones que sobrepasaron las
normas o procedimientos de seguridad, sobreesfuerzos
y descuidos de las propias personas. A la fecha no se han
registrado casos de enfermedades profesionales.

TRABAJADORES CONTRATISTAS

Asegurando el cumplimiento de la normativa y los es-
tandares internos, se busca mantener los riesgos bajo
control, garantizar la integridad de las personas y pro-
porcionar beneficios adicionales a los colaboradores
propios, tales como seguros complementarios de vida,
salud y dental, por mencionar algunos, junto a una se-
rie de actividades deportivas que benefician las buenas
condiciones fisicas y mentales de las personas.

N TER ENTEL S.A. ENTEL PCS e ETER
17 0,68 0,57 2

3,9 10,00 6,21 5,99

426 50,80 21,56 326

87 3,19 214 105

39 223 131 34

916.160 4.389.382 6.073.920 1.042.720

0 - 0 0

Desafortunadamente, en octubre de 2010 la empresa
lamentd el deceso de uno de sus trabajadores contratis-
tas, quien fallecio al caer desde altura mientras realiza-
ba trabajos en la azotea de un edificio.

2009
INDICADOR ENTEL S.A. ENTEL PCS N TER ENTEL S.A. ENTEL PCS A ETER
Tasa de accidentabilidad 7.9 4,40 1,34 4,4 2,70 1,25
Tasa de siniestralidad 165 59,81 8,33 62 36,41 11,18
indice de gravedad 1.009 611,9 38,57 393 603,9 51,77
indice de frecuencia 48 58,64 6,2 28 62,8 6,07
Total de dias perdidos 1.961 27.425 112 901 24163 196
Hora/Persona del periodo 1.943.207 90.000.000 2.904.120 2.291.019 82.000.426 3.786.120
Fatalidades 0 0 0 0 1 0
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GESTION AMIGABLE CON
EL MEDIO AMBIENTE
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Celulares reciclados

renovables y reciclaje tanto de celulares como de papel
consumido en las oficinas, el Grupo Entel busca respon-
der a sucompromiso con el medio ambiente, fomentan-

Conferencias y estudios dan cuenta de cémo el planeta
do a la vez la formacion de los colaboradores en el res-

esta sufriendo los efectos del Cambio Climatico, gati-
llado por causas antropogénicas, tales como el uso de
combustibles fésiles. En este punto, las telecomunica-
ciones representan una importante oportunidad de re-
duccién de emisiones de Gases de Efecto Invernadero

provenientes del transporte, por medio de productos y )

servicios capaces de acercar a los clientes, disminuyen- ANTENAS: INCORPORACION AL PAISAJE CON

do distancias y dando la posibilidad de “viajar” de mane- MENOR GENERACION DE EMISIONES

ra electrénica, por medio de distintas herramientas de

La telefonia celular en los Ultimos anos ha cambiado la

forma de very entender el mundo. Hoy en dia, las distan-

cias se han acortado, permitiendo a las personas estar
conectadas en todo momento y lugar.

peto y cuidado al entorno.

internet y telefonia, como e-mail, telefonia fija y celular,

y video conferencias.

Por otra parte, y a través de acciones concretas, como
la instalacion de antenas con menor impacto ambien-
tal, iniciativas de reduccion de energia, uso de energias
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Gracias al sistema de antenas en red, a través de un
solo llamado, es posible hablar con quien se desee, en-
viar y recibir mensajes o correos electrénicos, chatear
e incluso navegar por Internet con banda ancha mavil.
Para continuar creciendo en la oferta de servicios y co-
bertura, de la mano de productos de mejor calidad, es
necesario ampliar constantemente la red de antenas.
Por este motivo, durante 2009 y 2010 se han realizado
grandes esfuerzos para implementar y poner en servi-
cio nuevas radioestaciones.

Al realizar llamadas, el teléfono mdvil emite senales en
base a ondas de radio, las mismas que emiten el Sol y la
Tierra, siendo recibidas por antenas y trasmitidas a otro
teléfono. Asi, para mantener a las personas comunica-
das es necesario contar con antenas cercanas ubicadas
estratégicamente segun las caracteristicas demografi-
cas y topograficas que garanticen el mejor servicio.

DISPOSITIVOS

Consciente de la inquietud generada en los vecinos por
la existencia de antenas en lugares cercanos a sitios ha-
bitacionales, la politica de la compania consiste en sen-
sibilizar, aclarar y educar a la comunidad, para brindar
tranquilidad, explicando que los niveles de emision de
las antenas en Chile son inofensivos, segun lo indican
los continuos estudios de la Organizacién Mundial de la
Salud. De hecho, la norma nacional, con un maximo de
emisiones permitidas de 100 microwatts/cm? es mucho
mas exigente que en paises desarrollados como Japdn,
Estados Unidos y Canada.

Como se muestra a continuacién, las antenas de telefo-
nia movil producen emisiones de radio muy inferiores a
diversos aparatos que se utilizan en la vida diaria:

Monitor de computador

Televisor
Tubo fluorescente
Notebook

Microondas

Fuera de rango

EMISION UNA ANTENA DE TELEFONIA MOVIL EMITE:
(uW/cm?)

10,8 1,5 (7,2 veces menos)
1.428 1,5 (956 veces menos)
1.857 1,5 (1.238 veces menos)
1.909 1,5 (1.272 veces menos)

1,5 (Mas de 1.332 veces menos)
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A su vez, otro de los factores que la compania ha abor-
dado es el impacto visual de las antenas. Es por esto que
durante 2009 y 2010 se dio continuidad a la implemen-
tacion de 76 sitios con antenas incorporadas al paisaje
en forma de arboles, chimeneas y letreros, entre otros.

TIPO DE CAMUFLAJE CANTIDAD

Arboles (Araucarias, palmeras, pinos, troncos) 33
Extractor eélico 18
Chimenea 8
Letrero 6
Otros 11
TOTAL 76

En la pagina web corporativa, existen folletos y guias
explicativas en relacién con la tematica de las antenas.

CAMINO A LA EFICIENCIA ENERGETICA

Buscando la eficiencia en el consumo de energia, en
2009 un grupo de siete gerentes de las areas de Abas-
tecimiento, Operaciones, Redes y Asuntos Corporativos
y RSE del Grupo Entel, conformaron un Comité con el
objetivo de buscar soluciones tendientes a disminuir el
consumo de energia de la compania, a través de la efi-
ciencia en el uso de recursos.

Como primera medida, en 2010 se concentraron esfuer-
zos para determinar la linea base de energia a nivel cor-
porativo, lo cual constituye el impulso inicial que permi-
tird medir el impacto de las acciones de reduccion que
se lleven a cabo en el futuro.

En este marco, la compania se encuentra analizando la
factibilidad técnica, econémica y ambiental para incor-
porar elementos de distinta naturaleza en el ambito de

>> GESTION AMIGABLE CON EL MEDIO AMBIENTE

energia y medio ambiente, que permitan formular es-
trategias de eficiencia energética, considerando creci-
miento y ahorro, uso de fuentes renovables de energia,
gestion energética y reduccién de emisiones, y el mane-
jo de residuos electrénicos contaminantes.

CONSUMO DE ENERGIA INDIRECTA

Al comparar el crecimiento de la compania en base al
aumento de los servicios en el ultimo periodo con el
aumento del consumo eléctrico, podemos apreciar que
mientras el primero se increment6 en un 9,7%, el con-
sumo de energia lo hizo en un 3,4%, lo que sugiere una
tendencia al mejoramiento de la gestion asociada al uso
de energia.

Mientras las companias fija y movil no mostraron gran-
des incrementos en el consumo de energia eléctrica
en términos porcentuales, Entel Call Center logré una
reduccién como resultado de una politica de control de
gastos y energia, a través del reemplazo de monitores
de PC antiguos a tecnologia LCD y la calibracién del uso
de los sistemas de climatizacion, entre otras medidas.

2009 2010

MWH/ANO MWH/ANO

Entel PCS 56.827 57.823
Entel S.A. 53.871 56.900
Entel Call Center 4.312 4.203
TOTAL 115.010 118.926

CONSUMO DE ENERGIA DIRECTA

Durante 2009 y 2010 la compania profundizé el estudio
asociado al consumo de diesel en sus operaciones, in-
corporando una metodologia para actualizar la informa-
cion, que considera los precios que la Comision Nacional
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de Energia informa para el diesel (en pesos por litro), al
igual que el gasto total anual de combustible registrado
y pagado por la compania.

Los combustibles considerados en Entel S.A.y Entel PCS,
incluyen el diesel utilizado tanto en los sitios como aquel
consumido por las flotas de vehiculos de la empresa (no
se incluyen los combustibles consumidos por los vehicu-
los de contratistas).

Entel PCS 219.663 235.850
Entel S.A 480.199 530.022
TOTAL 699.862 765.872

Dentro de las iniciativas de eficiencia energética que se
desarrollaron durante 2010, se encuentra la incorpora-
cién del software denominado “Base Station Transceiver
Power Savings” (BTSPS) en la red de acceso 3G que ha
generado una reduccion del consumo de energia hasta
en un 15% en toda la red del Grupo Entel de mas de
2.000 radioestaciones a lo largo de Chile.

El software es una solucién de Ericsson, capaz de detec-
tar en detalle las variaciones en el nivel de trafico y en
el uso de la red. Cuando existen periodos de bajo trafico
con menos llamadas en alguna radio base, el software lo
detecta y concentra las llamadas en la menor cantidad
posible de recursos de forma que los restantes se pue-
dan desactivar, ahorrando de forma considerable en el
consumo energético de esa radioestacion.
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ENERGIAS RENOVABLES

Durante 2009 y 2010, Entel PCS, continud implemen-
tando el uso de energias renovables en sus operacio-
nes, instalando 18 modulos de energia fotovoltaica y un
generador de energia edlica en el pais.

Aungue hoy en dia la potencia instalada para la ge-
neracion de energias alternativas aun corresponde a
una pequena porcién de la potencia instalada total, el
Grupo Entel continta trabajando para incorporar este
tipo de energia a un mayor grupo de sitios analogos,
buscando disminuir el impacto ambiental y utilizar
tecnologias limpias.

HORA DEL PLANETA

Apoyando la lucha contra el Cambio Climatico, y en
el marco del objetivo de eficiencia energética, el Gru-
po Entel participd nuevamente en marzo de 2009 en
la "Hora del Planeta”, apagando durante 60 minutos la
iluminacién y pantalla gigante de un icono tan repre-
sentativo de Santiago como la Torre Entel.

El evento, organizado alrededor del mundo por la or-
ganizacion World Wide Fund for Nature (WWF), se ha
masificado de tal forma que en su version 2009, logré
la participacion de mil millones de personas de mas de
4,000 ciudades en 88 paises. El Grupo Entel desarrollo
un sitio Web especial para apoyar la causa, que en po-
cos dias registré mas de tres mil inscritos, ofreciendo
informacidén relevante acerca del objetivo de la iniciati-
va y la forma de apoyarlo, ademas de fotos, descargas
de wallpapers y videos.

En 2010, por conmemorarse un mes del terremoto, no
se realizaron actos publicos, pero igualmente se invito
a adherir a esta causa apagando luces no esenciales y
los aparatos eléctricos prescindibles durante una hora.

CAMPANA "PLAN GONZALO" PARA EL
RECICLAJE DE CELULARES

Desde octubre de 2007 con el lema “Plan Gonzalo, el ce-
lular que no ocupo lo regalo”, se incentiva el reciclaje
de celulares con el doble propdsito de cuidar el medio
ambiente y contribuir con los dineros recaudados a la
Fundacion Hogar de Cristo.

Entre los anos 2009 y 2010, han sido recolectados cerca
de 75 mil equipos a través de este plan, lo cual ha sig-
nificado un aporte superior a 113 millones de pesos en
donacion. Los equipos han sido enviados a plantas de
reciclaje en el extranjero, donde son desarmados y se
rescatan los componentes reutilizables.

RECICLEMOS JUNTOS

Desde 2006, a través de la campana “Reciclemos Jun-
tos”, se recolecta dinero para el desarrollo de diferentes
iniciativas de voluntariado en escuelas, hogares de me-
nores y otras organizaciones.

El éxito de este programa, nacido de la iniciativa de los
colaboradores, en las oficinas de Santiago, se amplié en
2009 a las regiones de Antofagasta, La Serena, Valparai-
so-Vina del Mar, Rancagua, Talca, Concepcion-Talcahua-
no, Temuco y Puerto Montt.

TIPO DE PAPEL 2009 (KG) 2010 (KG) TOTALES
Archivo 20.800 20.800
Blanco 8.914 8.888 17.802
Cartoén Corrugado 250 110 360
Clasificado 35.417 38.421 73.838
Guia Telefénica 217 22.505 22.722
Mixto 514 3.726 4.240
Revistas 125 718 843

TOTAL 66.237 74.368 140.605
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REPORTING INITIATIVE 2010

DECLARACION DEL NIVEL DE APLICACION GRI

Para el presente reporte de sustentabilidad 2009 - 2010,
y conforme a los contenidos e indicadores reportados, el

2006 c C+
IN ACCORDANCE

REQUERIDO Self-Declared
Third Party Checked

OPCIONAL

GRI Checked

TABLA DE CONTENIDOS, ENFOQUES DE GESTION E
INDICADORES GRI G3

Se ha incorporado el grado de reporte alcanzado para
cada uno de los indicadores y enfoques de gestidn en
nivel By por categoria de la siguiente forma:

eee= Reportado
ee= Parcialmente reportado

Grupo Entel se autodeclara en un nivel de aplicacion B
de GRI G3 2006.

B+ A A+

A su vez, se ha dado respuesta a cada uno de los requisi-
tos por contenido o indicador GRI G3 utilizando el presen-
te Reporte de Sustentabilidad, la Memoria Anual 2010y el
portal de internet del Grupo Entel. En la columna “Seccion
/ Pagina / link" se ubican los enlaces a los cuales puede
acceder o el numero de pdgina del Reporte de Susten-
tabilidad 2009/2010 donde se encuentra la informacion:
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cODIGO DESCRIPCION
PARTE I: PERFIL

1. Estrategia y analisis

1.1 Declaracion del maximo responsable de la toma de de-
cisiones.

1.2 Principales impactos, riesgos y oportunidades de ges-
tion.

2. Perfil de la organizacion

2.1 Nombre de la organizacién.
2.2 Principales marcas, productos y servicios.
2.3 Estructura operacional de la organizacién, incluyendo di-

visiones principales, companias de operacién, subsidia-
rias, joint ventures.

2.4 Localizacion de la sede principal.

2.5 Numero de paises donde opera la organizacion.

2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica.

2.7 Mercados servidos (incluyendo distribucién geogréfica,
sectores cubiertos y tipos de clientes/beneficiarios).

2.8 Dimensién de la organizacién.

2.9 Cambios significativos durante el periodo de reporte.

2.10 Reconocimientos recibidos durante el periodo de reporte.

3. Parametros de la memoria

3.1 Periodo cubierto por la memoria.
3.2 Fecha de la memoria mds reciente.
3.3 Ciclo de presentacion de la memoria.

GRADO

SECCION/PAGINA/LINK

Mensaje del Gerente General / 6

Memoria Financiera 2010 o Factores de riesgo / 95

Acerca de este reporte / 4

Grupo Entel:

1. Empresa Nacional de Telecomunicaciones S.A.
2. Entel PCS Telecomunicaciones S.A.

3. Entel Call Center S.A.

http://www.entel.cl/ Principales negocios / 13

http://www.entel.cl/corporativo/propiedad_negocios.html / Principa-
les negocios / 13

Su opinién nos interesa / 100

Dos (2) paises: Chile (Sede principal) y Peru (Filial Americatel Gnica-
mente)

http://www.entel.cl/corporativo/estructura.html / Sociedades Ano-
nimas.

Calidad en el servicio / 16

12/22/32/38/52/60/68/80
Adquisiciones recientes / 17

Sobre Entel / 12, Innovacién en las Telecomunicaciones / 32, Avances
en la estrategia de RSE / 21, Calidad en el servicio / 46, Gestién de
personas / 58

Acerca de este reporte / 4
Acerca de este reporte / 4

Acerca de este reporte / 4
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3.4

386
3.6

3.7
3.8

3.9

3.1

3.12

3.13

INDICE GLOBAL REPORTING INITIATIVE 2010

Punto de contacto para inquietudes relacionadas con la
memoria.

Proceso de definicion del contenido de la memoria.

Cobertura de la memoria (Paises, divisiones, filiales, joint
ventures, proveedores).

Limites al alcance de la memoria.

Base para reportar sobre joint ventures, filiales, opera-
ciones tercerizadas y otras entidades, que puedan afec-
tar significativamente la comparabilidad de periodo a
periodo y/o entre organizaciones.

Técnicas de medicién y bases de calculo de los datos,
incluyendo supuestos y estimaciones aplicadas para el
levantamiento de los indicadores y de la informacién de
la memoria.

Explicacion del efecto de cualquier reexpresion de infor-
macion suministrada en anteriores reportes, y las razo-
nes se requiere reexpresarla.

Cambios significativos respecto a reportes previos en
cuanto al alcance, limites o0 métodos de medicién aplica-
dos.

Tabla identificando la localizacién de contenidos e indi-
cadores GRI.

Politica y practica actual relacionada con la verificacion
externa de la memoria.

4. Gobierno, compromisos y relacionamiento

4.1

4.2

4.3

44

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

Estructura de gobierno de la organizacion, incluyendo los
Comités bajo el mds alto nivel, responsable por tareas
especificas tales como la estrategia de negocio o la vision
organizacional.

Indicar si el Presidente del maximo érgano de gobierno
es igualmente un ejecutivo de la organizacion.

Ndmero de miembros del méaximo érgano de gobierno
que son independientes y/o no ejecutivos.

Mecanismos de accionistas y trabajadores para comu-
nicarse o hacer recomendaciones al maximo dérgano de
gobierno.

Vinculo entre la remuneracién de los miembros del maxi-
mo 6rgano de gobierno, alta direccion y ejecutivos, con
el desempeiio de la organizacién (incluido el desempefio
social y ambiental).

Procedimientos establecidos para evitar el conflicto de
intereses.

Procedimientos para determinar la capacitacion y expe-
riencia de los miembros del maximo drgano de gobierno
para orientar los tépicos econémicos, sociales y ambien-
tales de la estrategia organizacional.

Declaracion de misién, valores, cédigo de conducta y
principios desarrollados internamente, relevantes para
el desempeno econédmico, social y ambiental y el estado
de su implementacion.

Procedimientos del maximo 6rgano de gobierno para su-
pervisar la identificaciéon y gestion del desempefio eco-
némico, social y ambiental, incluyendo los riesgos rele-
vantes y oportunidades, y la adhesion o cumplimiento de
estandares, cddigos de conducta y principios acordados
internacionalmente.

Procesos para evaluar el desempefo propio del maximo
6rgano de gobierno, particularmente respecto al desem-
pefio econdmico, social y ambiental.

Acerca de este reporte / 5

Acerca de este reporte / 4

Acerca de este reporte / 4

Acerca de este reporte / 4

Acerca de este reporte / 4

Acerca de este reporte / 5

No hubo.

No hubo.

indice Global Reporting Initiative 2010 / 88

Acerca de este reporte / 5

Gobierno Corporativo / 13

http://www.entel.cl/corporativo/organigrama.html

Gobierno Corporativo / 14
Gobierno Corporativo / 13
Acerca de este reporte / 5

Gobierno Corporativo / 14

Gobierno Corporativo / 14

http://www.entel.cl/inversionistas/memorias.html

Codigo de ética y Conductas en los Negocios / 14

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entelcl2004/
pdf/CodigoEtica.pdf

El Directorio es electo en la Junta de Accionistas, cumpliendo las con-
diciones establecidas por la ley de Sociedades Andnimas

Filosofia corporativa /16 /17

Gobierno Corporativo / 14

Los Riesgos son detectados por la Administracion. El Directorio fija
las politicas a seguir en las materias segun la propuesta de la Ad-
ministracion

Anualmente se somete a aprobacion del Directorio el informe respec-
to de esta materia



REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2009/2010

411 Explicacion sobre la adopcién del principio de precaucion
en la organizacion.

412 Principios o iniciativas econédmicas, sociales o ambien-
tales desarrolladas externamente, que la organizacion
suscriba o apoye.

*

413 Principales asociaciones en las que la organizacion:
tenga una posicién dentro de su maximo érgano de go-
bierno, * participe en proyectos o comités, * proporcione
financiacién mas alla de la obligacién por membresia, o *
sea una membresia estratégica.

414 Lista de los grupos de interés (stakeholders) que la orga-
nizacién ha incluido.

4.15 Bases para la identificacion y seleccién de los grupos de
interés.

4.16 Enfoque del relacionamiento con los grupos de interés,

incluyendo la frecuencia del relacionamiento con cada
uno de ellos.

417 Aspectos clave y principales preocupaciones que han
sido obtenidas del relacionamiento y la forma como la
organizacion ha dado respuesta, incluida la publicacidn
de su memoria.

PARTE II: INDICADORES DE DESEMPENO

No existe un planteamiento explicito.

Se mantienen las adhesiones respectivas para el 2009/2010
Reporte de Sustentabilidad 2007/2008 Pagina 33.
http://www.entel.cl/corporativo/reporte.html

Se mantienen las membresias respectivas para el 2009/2010
Reporte de Sustentabilidad 2007/2008 Pagina 33

http://www.entel.cl/corporativo/reporte.html

Temas relevantes para los grupos de interés / 24 / 25

Cédigo de ética y Conductas en los Negocios / 6

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entelcl2004/
pdf/CodigoEtica.pdf

Descrita en los diferentes capitulos del Reporte.

Didlogo con lideres de opinidn sobre el Reporte de Sustentabilidad
2007/08 / 25

ECONOMICOS
Desempefo econémico
EC1 Valor econdmico directo, generado y distribuido.

EC3] Cobertura de las obligaciones de la organizacion debidas
a programas de beneficios sociales.

EC4 Ayudas financieras significativas recibidas de gobierno.
Presencia en el mercado

ECé Politicas, practicas y proporcién de gastos correspon-
dientes a proveedores locales.

Impactos econdmicos indirectos

EC8 Desarrollo e impacto de las inversiones en infraestructu-
ray servicios prestados principalmente para el beneficio
publico.

AMBIENTALES

Energia

EN3 Consumo directo de energia, desglosado por fuentes pri-
marias.

EN4 Consumo indirecto de energia, desglosada por fuentes
primarias.

Emisiones, vertidos y residuos

EN22 Peso total de residuos generados, segun tipo y método
de tratamiento.

Productos y servicios

EN26 Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de los
productos y servicios, y grado de reduccién de ese im-
pacto.

EN27 Porcentaje de productos vendidos, y sus materiales de

embalaje, que son recuperados al final de su vida til, por
categorias de productos.

Valor econédmico generado y distribuido / 38-43

Se cumple con las obligaciones que por Ley establece el sistema de
pensiones en Chile.

Proyecto "Todo Chile Comunicado” / 52

Incentivando la responsabilidad en la cadena de suministro / 28

Valor econémico generado y distribuido / 52

"Todo Chile Comunicado” / 52

Proyectos de conectividad a Internet y capacitacién en contenidos pe-
dagdgicos digitales para las escuelas en Chile 2009 - 2010 / 54

Consumo de energia directa / 82

Consumo de energia indirecta / 82-83

Campana “Plan Gonzalo” para el reciclaje de celulares / 84

Reciclemos juntos / 84

Gestion amigable con el medio ambiente / 81

Campana “Plan Gonzalo” para el reciclaje de celulares / 84

Reciclemos juntos / 84
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Cumplimiento normativo

EN28 Coste de las multas significativas y nimero de sancio-
nes no monetarias por incumplimiento de la normativa
ambiental.

General

EN30 Desglose por tipo del total de gastos e inversiones am-
bientales.

PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Empleo

LA1 Desglose del colectivo de trabajadores por tipo de em-
pleo, por contrato y por region.

LA2 Numero total de empleados y rotacion media de emplea-
dos, desglosados por grupo de edad, sexo y region.

LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada com-

pleta, que no se ofrecen a los empleados temporales o de
media jornada, desglosado por actividad principal.

Relaciones Empresa/Trabajadores

LA4 Porcentaje de empleados cubiertos por un convenio co-
lectivo.
LAS Periodo(s) minimo(s) de preaviso relativo(s) a cambios

organizativos, incluyendo si estas notificaciones son es-
pecificadas en los convenios colectivos.

Salud y seguridad laboral

LA6 Porcentaje del total de trabajadores que esta represen-
tado en comités de seguridad y salud conjuntos de direc-
cion-empleados, establecidos para ayudar a controlar y
asesorar sobre programas de seguridad y salud laboral.

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

LA9 Asuntos de salud y seguridad cubiertos en acuerdos for-
males con sindicatos.

Formacién y educacion

LA10 Promedio de horas de formacién al afio por empleado,
desglosado por categoria de empleado.

LAT1 Programas de gestion de habilidades y de formacion
continuada que fomenten la empleabilidad de los traba-
jadores y que les apoyen en la gestidn del final de sus
carreras profesionales.

LA12 Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regu-
lares del desempeno y de desarrollo profesional.

Diversidad e igualdad de oportunidades

LA13 Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo y
plantilla, desglosado por sexo, grupo de edad, pertenen-
cia a minorias y otros indicadores de diversidad.

DERECHOS HUMANOS
Practicas de inversién y abastecimiento

HR2 Porcentaje de los principales distribuidores y contratis-
tas que han sido objeto de anélisis en materia de dere-
chos humanos, y medidas adoptadas como consecuencia.

No discriminacién

HR4 Numero total de incidentes de discriminacion y medidas
adoptadas.

INDICE GLOBAL REPORTING INITIATIVE 2010

No hubo sanciones ambientales en el periodo.

Valor econédmico generado y distribuido / 43

Gestion de personas / 69

Rotacion / 70

Beneficios / 71

Sindicalizacién / 71

Se cumple con lo establecido en la Ley y en los convenios colectivos.

EL 100% de los trabajadores esta representado en los Comités de Sa-
lud Ocupacional.

Ambiente de trabajo seguro y saludable / 76

Ambiente de trabajo seguro y saludable / 76

Capacitacion / 73

Capacitaciéon / 73

Evaluaciéon de desempefo / 74

Gestion de personas / 69

Incentivando la responsabilidad en la cadena de suministro / 29

No se presentaron este tipo de incidentes en el periodo.
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Derechos de los indigenas

HR9 Ndmero total de incidentes relacionados con violaciones
de los derechos de los indigenas y medidas adoptadas.

SOCIEDAD

Comunidad

SO1 Naturaleza, alcance y efectividad de programas y practi-
cas para evaluar y gestionar los impactos de las opera-
ciones en las comunidades, incluyendo entrada, opera-
cion y salida de la empresa.

Corrupcion

S03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y pro-

cedimientos anticorrupcion de la organizacion.
Politica publica

S06 Valor total de las aportaciones financieras y en especie
a partidos politicos o a instituciones relacionadas, por
paises.

Cumplimiento normativo

S08 Valor monetario de sanciones y multas significativas y
ndmero total de sanciones no monetarias derivadas del
incumplimiento de las leyes y regulaciones.

RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS
Salud y seguridad del cliente

PR1 Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en
las que se evallan, para en su caso ser mejorados, los
impactos de los mismos en la salud y seguridad de los
clientes, y porcentaje de categorias de productos y ser-
vicios significativos sujetos a tales procedimientos de
evaluacién.

PR2 Numero total de incidentes derivados del incumplimiento
de la regulacién legal o de los cddigos voluntarios rela-
tivos a los impactos de los productos y servicios en la
salud y la seguridad durante su ciclo de vida, distribuidos
en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

Etiquetado de productos y servicios

PR5 Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente, inclu-
yendo los resultados de los estudios de satisfaccion del
cliente.

Comunicaciones de marketing

PR6 Programas de cumplimiento de las leyes o adhesion a
estandares y cédigos voluntarios mencionados en comu-
nicaciones de marketing, incluidos la publicidad, otras
actividades promocionales y los patrocinios

PR7 Numero total de incidentes fruto del incumplimiento de
las regulaciones relativas a las comunicaciones de mar-
keting, incluyendo la publicidad, la promocion y el pa-
trocinio, distribuidos en funcién del tipo de resultado de
dichos incidentes.

Privacidad del cliente

PR9 Coste de aquellas multas significativas fruto del incum-
plimiento de la normativa en relacidn con el suministroy
el uso de productos y servicios de la organizacion.

No hubo.

"Todo Chile Comunicado” / 52-54

Proyectos de conectividad a Internet y capacitacion en contenidos pe-
dagdgicos digitales para las escuelas en Chile 2009 - 2010 / 54-56

Proyecto “Chile @prende” Fundacién Pais Digital y Entel / 56-57

Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

Cédigo de Eticay Conducta en los Negociqs /14
Por politica establecida en el Cédigo de Etica no se realizan aportes
financieros a partidos politicos.

No hubo sanciones significativas en el periodo.

Antenas: Incorporacién al paisaje con menor generacion de emisiones
/80

Equipos: http://www.entelpcs.cl/cuida_tu_entelpcs/no_sea_proble-
ma.iws#sar

Acceso a contenidos:

http://personas.entelpcs.cl/PortalPersonas/appmanager/entelpcs/
personas?_nfpb=true&_pagelLabel=P9200190671288032055608

No se presentaron este tipo de incidentes en el periodo.

Calidad en el servicio / 16-17

Comunicacién y marketing responsable / 16

No se presentaron este tipo de incidentes en el periodo.

No hubo sanciones significativas en el periodo.
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INDICE GLOBAL REPORTING INITIATIVE 2010

Suplemento para la industria de las Telecomunicaciones y Tecnologia del Global e-sustainability Initiative (GeSi)

OPERACIONES INTERNAS

Inversién

101 Capital de inversidn en infraestructura de redes de tele-
comunicaciones desglosado por region.

102 Costos netos para los proveedores de servicios bajo la

Obligaciéon de Servicio Universal al extender sus servi-
cios a lugares geograficos y a grupos de bajos ingresos,
que no son rentables. Describir los mecanismos legisla-
tivos y regulatorios relevantes.

Salud y Seguridad

104 Cumplimiento con los estandares del ICNIRP sobre ex-
posicion a emisiones de radiofrecuencias de teléfonos
moviles.

105 Cumplimiento con los lineamientos del ICNIRP sobre ex-
posicion a emisiones de radiofrecuencias de estaciones
base.

106 Politica y practicas respecto a la Tasa de Absorciéon Espe-
cifica de los teléfonos mdviles.

Infraestructura

107 Politicas y practicas en la ubicaciéon de antenas y sitios

de transmision, incluyendo la consulta a los grupos de
interés, lugares compartidos e iniciativas para reducir el
impacto visual. Describa el enfoque para evaluar las con-
sultas y cuantificarlas donde sea posible.

SUMINISTRO DE ACCESOS

Memoria Financiera 2010 8 Inversiones en infraestructura / 75
http://www.entel.cl/inversionistas/memorias.html
"Todo Chile Comunicado” / 52-57

http://personas.entelpcs.cl/PortalPersonas/appmanager/entelpcs/
personas?_nfpb=true&_pagelLabel=P6002358631280422082647

Zonas Extremas:

http://www.entelpcs.cl/landing_antenas/zona_extrema.iws

Se cumple con la normativa vigente

Se cumple con la normativa vigente

http://www.entelpcs.cl/cuida_tu_entelpcs/no_sea_problema.
iws#sar

Antenas: Incorporacion al paisaje con menor generacion de emisiones
/ 80-82

Acceso a los productos y servicios de las telecomunicaciones: Reduciendo la brecha digital

PA1 Politicas y practicas para permitir el uso de infraestruc-
tura de las telecomunicaciones y acceso a productos y
servicios de telecomunicaciones en areas remotas y de
baja poblacion.

PA2 Politicas y practicas para superar las barreras de acce-
so y uso de productos y servicios de telecomunicaciones,
incluyendo: idioma, cultura, analfabetismo y falta de edu-
cacion, ingresos, discapacidades y edad.

PA3 Politicas y practicas para asegurar la disponibilidad y
confiabilidad de productos y servicios de telecomunica-
ciones.

PAS Numero y tipos de productos y servicios de telecomu-

nicaciones provistos y usados por la poblacion sin o de
bajos ingresos. Clarificar las definiciones empleadas.
Incluir una explicacién al enfoque de fijacidon de precios,
ilustrando con ejemplos tales como el precio por minuto
de la llamada y transferencia de datos en areas remotas,
pobres o de baja densidad poblacional.

PA6 Programas para proveer y mantener productos y servi-
cios de telecomunicaciones en situaciones de emergen-
ciay para colaborar en caso de desastre.

Acceso a contenidos

PA7 Politicas y practicas para manejar aspectos de
derechos humanos relacionados con el acceso y uso
de productos y servicios de telecomunicaciones.

"Todo Chile Comunicado” / 52-54

Proyectos de conectividad a Internet y capacitacion en contenidos pe-
dagoégicos digitales para las escuelas en Chile 2009 — 2010 / 54-56

Proyecto “Chile @prende” Fundacién Pais Digital y Entel / Bancariza-
cién / 56-57

Movil Senior / 48-49

Portabilidad Numérica / 48

"Todo Chile Comunicado” / 52-53

Proyectos de conectividad a Internet y capacitacién en contenidos pe-
dagdgicos digitales para las escuelas en Chile 2009 - 2010 / 54-56

Proyecto “Chile @prende” Fundacion Pais Digital y Entel / 56-57

Terremoto 2010 / 60-65

Seguridad en la red:

http://personas.entelpcs.cl/PortalPersonas/appmanager/entelpcs/
personas?_nfpb=true&_pagelLabel=P9200190671288032055608

Pack de Seguridad en internet:

http://personas.entelpcs.cl/PortalPersonas/appmanager/entelpcs/
personas?_nfpb=true&_pagelLabel=P8000373401285098399649
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Relaciones con clientes

PA8

PA10

PA11

Politicas y practicas relativas a la comunicacion de asun-
tos relacionados a campos electromagnéticos.

Iniciativas para garantizar la claridad de tarifas y factu-
ras.

Iniciativas para informar a los consumidores acerca del
uso responsable, eficiente y respetuoso con el Medio Am-
biente de los productos.

APLICACIONES TECNOLGGICAS

Eficiencia de recursos

TA1

TA2

Ejemplo de la eficiencia de los servicios de telecomunica-
ciones en el consumo de recursos.

Ejemplos de productos, servicios y aplicaciones de tele-
comunicaciones que tienen el potencial de reemplazar
objetos fisicos (Por ejemplo una guia telefénica por una
base de datos en la web o viajes por videoconferencias).

Antenas: Incorporacién al paisaje con menor generacion de emisiones
/ 80-82
Satisfaccion de clientes / 16

Campana “Plan Gonzalo” para el reciclaje de celulares / 84

Primera red moévil que ahorra energia / 83

Gestion amigable con el medio ambiente / 80
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>> iINDICE DEL PACTO GLOBAL DE LA ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS

INDICE DEL PACTO GLOBAL
DE LA ORGANIZACION DE
LAS NACIONES UNIDAS

COMUNICACION SOBRE EL PROGRESO

El Grupo Entel reitera su apoyo constante al Pacto Glo-
bal'y al cumplimiento de sus 10 principios relacionados
con los Derechos Humanos, las practicas laborales jus-
tas, la gestién responsable con el medio ambiente y las
practicas anticorrupcién. Este reporte de sustentabili-

mientos para la Comunicacién sobre el Progreso que la
Organizacion de Naciones Unidas ha establecido, a tra-
vés del Pacto Global. En la siguiente tabla, se encuentra
la ubicacién de los principios, acciones e indicadores de
esta iniciativa durante el periodo 2009/2010 dentro del

dad se ha desarrollado siguiendo igualmente los linea-

cODIGO PRINCIPIO

DERECHOS HUMANOS

GC1 Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los dere-
chos humanos fundamentales reconocidos universalmente, dentro
de su dmbito de influencia.

GC 2 Las empresas deben asegurarse de que sus empresas no son
complices de la vulneracion de los derechos humanos.

ESTANDARES LABORALES

GC3 Las empresas deben apoyar la libertad de Asociacion y el recono-

cimiento efectivo del derecho a la negociacidn colectiva.

reporte de sustentabilidad:

SECCION/PAGINA/LINK

Codigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf

Incentivando la responsabilidad en la cadena de suministro / 29
Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf

Sindicalizacion / 71
Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf
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GC 4

GC5

GC 6

MEDIO AMBIENTE

Las empresas deben apoyar la eliminacion de toda forma de traba-
jo forzoso o realizado bajo coaccion.

Las empresas deben apoyar la erradicacion del trabajo infantil.

Las empresas deben apoyar la abolicidn de las practicas de discri-
minacion en el empleo y ocupacion.

GC7 Las empresas deberdn mantener un enfoque preventivo que favo-
rezca el medio ambiente.

GC8 Las empresas deben fomentar las iniciativas que promuevan una
mayor responsabilidad ambiental.

GC?9 Las empresas deben favorecer el desarrollo y la difusion de las
tecnologias respetuosas con el medio ambiente.

ANTICORRUPCION

GC10 Las empresas deben trabajar en contra de la corrupcién en todas

sus formas, incluidas la extorsion y el soborno.

Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf

Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf

Cédigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf

Gestion de personas / 68

Antenas: Incorporacion al paisaje con menor generacién de emi-
siones / 80

Antenas: Menos emisiones, mas mimetizacién y uso de energias
renovables / 80-82

Campana “Plan Gonzalo” para el reciclaje de celulares / 84
Reciclemos juntos / 84

Antenas: Menos emisiones, mas mimetizacién y uso de energias
renovables / 80

Primera red moévil que ahorra energia / 83

Codigo de Etica y Conducta en los Negocios / 14-16

http://homeweb.entelchile.net/home_img/imagenes/entel-
cl2004/pdf/CodigoEtica.pdf






SU OPINION NOS INTERESA

Agradecemos sus comentarios sobre este reporte de sustentabilidad, diligenciando el siguiente formulario:

1. Complete con sus datos personales:

Sexo: Masculino O Femenino O

Educacion:

Bésica O Media O Técnica O

Grupo de interés al que pertenece:

Empleado, area:

Universitaria O

Accionista, empresa:

Clientes, pals:

Miembro de la misma industria:

Organismo regulador Regional:

Organismo regulador Nacional:

ONG, cual:

Comunidad; Ciudad:

Vecinos a la operacidn:

Otro, especificar:

2. ;Cual es su opinion sobre los siguientes temas?
Evalie con notade 1 a 7, siendo 1 la peor y 7 la mejor.

Transparencia y honestidad ___
Distribucién de contenidos
Diseno ___

Facilidad de lectura___

Extension del reporte_
Profundidad de la informacion___
Medios de difusién utilizados___

Califique el reporte en su totalidad___



3. {Qué opina sobre las secciones del reporte? Evalie
con notade 1 a7, siendo 1 la peor y 7 la mejor.

Sobre el Grupo Entel___

Avances en la estrategia de RSE____

Temas relevantes para nuestros grupos de interés___
Desafios 2011/2012__

Incentivando la responsabilidad en la cadena de suministro___
Innovacién en las telecomunicaciones_

Valor econémico generado y distribuido__

Calidad en el servicio___

Todo Chile Comunicado__

Terremoto 2010

Gestién de personas___

Gestién amigable con el medio ambiente_

4. ;Qué informacion esperaba leer cuando recibid
este Reporte?

;Encontro la informacion en el Reporte? SIO NO O
;Cumplio sus expectativas? SIO NO O

Lo mejor del Reporte:

Lo peor del Reporte:

5. En su opinion como podria el Grupo Entel mejorar la
calidad de su Reporte de Sustentabilidad:

6. ;Como le gustaria acceder al reporte?
Reporte fisico

Archivo electrénico

Pagina Web: __

Interactiva_ Formato PDF___

Otro___

Muchas gracias por su tiempo.

Enviar a:
Grupo Entel
Avenida Andrés Bello #2687, piso 14, Las Condes, Santiago.

Casilla 4254 - Santiago./Teléfono: 360 0123/ Fax: 360 3424

Marlen Velasquez
Gerente de Asuntos Corporativos y RSE Grupo Entel

mvelasquez@entel.cl
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