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Alcance

Desde hace tres afos presentamos la gestion
econdmica, ambiental y social de la compafiia
a través de nuestro Reporte de Sustentabili-
dad. Aligual que en la Gltima edicién, consi-
deramos las pautas del G3 y los indicadores
del Suplemento de Telecomunicaciones del
Global Reporting Initiative (GRI)%. En este
contexto, hemos clasificado a nuestro reporte
como Nivel A.

Adicionalmente, para garantizar la imparciali-
dad de la informacién contratamos los servi-
cios de un consultor externo quien nos asesoro
para realizar una presentacion equilibrada y
razonable de la informacién. Asimismo, para
resguardar la fiabilidad de la informacién cua-
litativa y cuantitativa, en el Anexo 3 considera-
mos todas las fuentes escritas y las entrevistas
que permitieron elaborar este documento.

>
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Definicion del contenido

Este afio modificamos la estructura del Reporte
como resultado del primer proceso de consulta
externay de revision interna efectuado en el
marco del desarrollo de nuestra Estrategia de
Sustentabilidad. Es asi que se efectuaron 622
encuestas on line, 11 encuestas semi estructu-
radas en profundidad y 21 grupos focales, con
el objetivo de incorporar en el proceso de ges-
tion de sustentabilidad, la visién y los intereses
de los grupos de interés de la compafiia.

Como los resultados no fueron concluyentes,
decidimos efectuar un segundo proceso de
consulta. Esta vez se elabor6 una encuesta on
line con 21 temas especificos desarrollados
internamente, que debian ser priorizados. En
total, 592 personas respondieron este cues-
tionario y permitieron definir los /ssuves que
VTR declara como los méas importantes de su
gestion de sustentabilidad.

(j ! www.globalreporting.org

2 www.accionrse.cl

GRI REPORT
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Temas destacados de la 22 consulta:

Los encuestados también respondieron qué
temas consideran relevante incluir en el
reporte VIR:

Aspecto econdmico: inversiones y regulacion.
Aspecto ambiental: ahorro de energiay
gestion de los residuos.

Aspecto social: disminucion de la brecha digi-
taly programas sociales.

Ademas, se realiz6 un benchmark con dos
Reportes de Sustentabilidad de empresas de
telecomunicaciones, una extranjera y otra na-
cional y revisé los comentarios del jurado del
Premio al Mejor Reporte en 2008, organizado
por AccionRSE? . De acuerdo con estos analisis,
surgio la necesidad de seguir avanzando en
temas como cambio climatico, RSE en la cade-
na de suministro, estrategia y gestién de RSE,
marketing responsable y privacidad del cliente.

Por dltimo, revisamos los informes mensuales
de prensa, con la finalidad de conocer aquellos
temas que hubiesen marcado la agenda en la
opinion publica durante el periodo. Al final de
este proceso, se descart6 realizar una verifica-
cion del reporte.

DARI S

Este afio se publicaran 1.500 ejemplares en espafiol. Ademas
para garantizar el acceso al documento, éste fue ingresado al
sitio web corporativo de VIR (www.vtr.com) al igual que los
reportes de afos anteriores.

De acuerdo con estas etapas, se seleccionaron 26 Aspectos
GRI a reportar, a los cuales les corresponden 45 indicadores
centrales del G3y 17 del Suplemento de Telecomunicaciones.
Los indicadores que no fueron considerados no aplican para
el negocio.

Aspectos e indicadores centrales reportados de GRI

Aspectos a reportar  Indicadores a reportar

Desempeno 3 7
econémico

Desempefio ambiental 5 10
Desempefio social: 4 1
Practicas laborales

Desempefio social: 6 7
Derechos Humanos

Desempefio social: 4 6
Sociedad

Desempefio Social: 4 4
Responsabilidad del

producto

Total G3 26 45
Suplemento de 17
Telecomunicaciones

Total 62

ROBQXDE=
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Carta del Presidente

Ejecutivo

Las empresas de telecomunicaciones hemos
sido vitales en la transformacién de la sociedad
de las Gltimas décadas, cambiando la vida y
ampliado los horizontes de millones de perso-
nas. Sin embargo, los estudios de reputacién
corporativa muestran que nuestro sector ha
establecido pocas raices en la sociedad. Existe
una brecha, porque la gente espera mucho mas
que mejores productos y servicios.

Este asunto nunca ha sido indiferente para
VTR. Desde el mismo nacimiento del proyecto
actual de negocios, en el afio 2000, asumimos
el compromiso de contribuir al mejoramiento
de la calidad de vida de las personas y de

la sociedad en su conjunto. En esta década
hemos fomentado que los sectores menos
favorecidos accedan al desarrollo tecnolégico
y a la digitalizacién, trabajando en reducir la
llamada brecha digital. Y seguimos profundi-
zado nuestros vinculos con la comunidad.

Esta vocacion qued6 manifiesta en 2008 con
el establecimiento de una nueva estrategia
corporativa, el Sueiio VTR, que estuvo acom-
pafiado del relanzamiento de nuestra imagen
de marca. La promesa de valor de la nueva
VTR, mas cercana y humana, es simple y re-
levante: ofrecer experiencias de entretencion
y comunicacién que nos permitan, a todos,
disfrutar lo que nos gusta de la vida.

“Con nuestra estrategia de
sustentabilidad buscamos generar
valor compartido, es decir,
encontrar zonas de beneficio
mutuo entre nuestro quehacer y
las necesidades de la sociedad,
buscando sinergias que generen
valor para ambas partes”.
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En forma consistente, hicimos

una revision de nuestro Modelo
de Responsabilidad Social, con
un profundo proceso de consul-

ta a nuestros grupos de interés
para incorporar sus expectativas en
nuestra gestion.

Este proceso permitié advertir que
tanto VTR como nuestros stakeholders
identificamos una amplia diversidad
de temas en la cadena de valor de VTR,
en los cuales es posible y deseable incorporar
criterios de sustentabilidad. Asf, disefiamos
una estrategia con ocho grandes Temas Rele-
vantes, que a su vez incluyen issues variados,
desde la proteccién de los nifios en Internet
hasta la gestion eco-sustentable, pasando
por la calidad de vida de los colaboradores, la
generacion de empleo, el respeto a los dere-
chos del consumidor, la calidad de nuestros
productos, la diversidad de nuestros conteni-
dos, entre muchos otros.

Estamos convencidos de que cada uno de es-
tos ambitos ofrece oportunidades de generar
valor compartido, es decir, encontrar zonas de
beneficio mutuo entre nuestro quehacery las
necesidades de la sociedad, buscando siner-
gias que generen valor para ambas partes. En
VTR no vemos la RSE como una estrategia de
marketing, una forma de compensar impactos

negativos o de obtener permiso social para
operar, ya que sentimos genuinamente que en

el caso de nuestra industria, la sola existen-
cia del emprendimiento que significa VIR
constituye un aporte positivo para la socie-
dad, medido en términos de inversién, mas
competencia y mejores servicios de conectivi-
dad. Queremos ir mucho mas alla en nuestra
estrategia RSE. Queremos incorporar cada dia
nuevas practicas sustentables y asumir nuevas
expectativas sociales, sin que su adopcion sea
una carga para el negocio sino definitivamen-
te un aporte a su éxito futuro.

Gracias a este analisis llegamos también a

la conclusién de que VIR debia hacer mas
explicito su liderazgo en uno de estos temas
que declaramos como nuestra causa corpo-
rativa. Es asi como en 2008 asumimos un rol
de liderazgo en la construccion en Chile de un



entorno mas seguro para los nifos y jévenes
en la red, apostando a crear conciencia social
y desarrollar herramientas de educacion,
proteccién y control. Con ese fin creamos el
Programa VTR Internet Segura, con el apoyo
del Ministerio del Interior y varias instituciones
aliadas, logrando positivos resultados en una
primera etapa, los que se reportan detallada-
mente en este documento.

Por cierto, este tema no ha sido el Gnico en el
que hemos concentrado nuestros esfuerzos.
En 2008 continuamos contribuyendo con la
disminuciéon de la brecha digital, mediante
actividades que fomentan el acceso universal
y la educacién digital de las personas.

Nos sentimos orgullosos de ser uno de los
protagonistas de la masificacion de la Banda
Anchay pioneros en el desarrollo de la tele-
vision digital, interactiva y de alta definicion.
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También ampliamos la cobertura de nuestra
red Triple Play a Calama, Copiap6, Curicé,
Talca, Los Angeles y Chillan, beneficiando a
cerca de 100.000 hogares con mas competen-
cia. Y seguiremos ampliando las oportunida-
des para nuestros clientes, mejorando tanto
la calidad de la Banda Ancha en el pais como
la experiencia y uso que los chilenos le dan a
estos mayores anchos de banda.

En el mundo de los contenidos, destaca la
profundizacién de nuestra oferta de progra-
macion en Alta Definicion, que ha puesto

al mercado chileno a la vanguardia de este
desarrollo en América Latina. También, la crea-
cion de CNN Chile, el primer canal de noticias
las 24 horas, y del canal Television Nacional
Evangélica (TNE), ratifican nuestro compro-
miso con el pluralismo, la diversidad y la
libertad de expresion. Y seguimos fomentando
la existencia de una red de canales locales en
distintas ciudades y contribuimos al desarrollo
de seis diarios ciudadanos on-line.
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El espiritu “VTR Aconcagua” evidencia que somos
una organizacion para la cual el unico desafio
importante es aquel que todavia no hemos

alcanzado y la Unica meta que vale la pena
plantearse es aquella que parece imposible.

Sin duda, todos estos logros han sido posi-
bles gracias al compromiso y entusiasmo de
nuestros colaboradores, quienes encarnan el
espiritu VIR con pasion, excelenciay mucho
orgullo. Esto pudo ratificarse en el ranking de
Great Place to Work, que ubicé a VTR en el
puesto 19 entre las mejores empresas para
trabajar en Chile y en el cuarto lugar entre las
compaiiias con mas de 1.500 empleados.

En VTR existe entusiasmo por seguir liderando
el avance tecnoldgico de Chile. Y creemos
posible alcanzar todas las metas, incluido el
ambicioso objetivo de obtener luz verde para
entrar como nuevo competidor al mercado

de los servicios méviles, que esperamos se
concrete el afio 2009.

Con este mismo espiritu fue que materializa-
mos una idea que alcanzé una fuerza ines-
perada: escalar hasta la cima del Aconcagua.
Durante un afio completo, un grupo de 47
personas entrenamos duro, con dedicacién y
responsabilidad, bajo la supervisién de mon-
tafiistas expertos, con el (inico objetivo de
llevar la bandera VTR hasta la cumbre mas alta
de América. Ademas de ser una satisfacciény
un enorme aprendizaje humano para quienes
integramos la expedicidn, este proyecto fue
ante todo un simbolo del espiritu VTR. El espi-

ritu “VTR Aconcagua” evidencia que somos
una organizacioén para la cual el Gnico desafio
importante es aquel que todavia no hemos
alcanzado y la Gnica meta que vale la pena
plantearse es aquella que parece imposible.

Antes de finalizar, quiero destacar el ingreso
de VTR a la Red Pacto Global, iniciativa volun-
taria de Naciones Unidas que nos compro-
mete a cumpliry avanzar en diez principios
universalmente aceptados en los ambitos de
derechos humanos, estandares laborales,
medioambiente y anti corrupcién. Esperamos
apoyary promover estos principios desde el
coraz6n de nuestra estrategia de sustentabili-
dady a lo largo de toda nuestra operacion.

Lo invito a revisar nuestro tercer Reporte de
Sustentabilidad, a través del cual hemos he-
cho un esfuerzo consciente de abrir nuestras
puertas para que los interesados puedan co-
nocer mas profundamente nuestro negocioy
nuestra forma de armonizarlo con la sociedad.
Lo invito también a enviarnos sus comen-
tarios. Su aporte nos ayudara a ponernos
estandares alin mas altos de transparencia,

simplicidad y equilibrio.

Mauricio Ramos
Presidente Ejecutivo, VTR

&
X
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Somos los que tienen VTR

VTR fue la primera empresa en Chile capaz de ofrecer los servicios
de telefonia, television e Internet Banda Ancha a través de la misma
plataforma tecnolégica.

Cuenta con una plataforma de atencién de 71 sucursales en todo el
pais y un call center nacional, con lo cual responde a las necesidades
de sus clientes y atiende los requerimientos del negocio en 49 ciuda-
des, desde Arica hasta Coyhaique.

A diciembre de 2008, VIR estaba integrada por 2.877 trabajadores y

prestaba un total de 2.057.000 servicios en mas de un millén de hoga-

res de Chile.

Suscriptores por servicio

803.500
852.600

413.800
520.300

Sueno VIR

somosvtir

En vir existimos
para crear experiencias Unicas

de enfretencion y comunicacion

para nuestros clientes

y que asi todos disfrutemos de

lo que nos gusta de la vida.

b o e PV Ol s i
[ f = £ Vi e porque vemes b
i 8 ey hablomao Inrgvacion en @
o, - Dt

467100
177,000
353.900 323000

877.900 588.700 590.600 215.000

Y.

Perfil
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Estrategia corporativa

VTR viene desplegando desde inicios del afio
2000 una decidida estrategia de inversion y
crecimiento, con el fin de transformarse en un
actor competitivo en telecomunicaciones.

Su estrategia de negocio se funda en la
expansion constante de su plataforma de
servicios Banda Ancha a lo largo del paisy

la explotacion de esta red al servicio de sus
clientes. Innovacién tecnoldgica traducida en
servicios avanzados pero simples de usary
diferenciacion por conveniencia de la oferta,
calidad de productos y orientacion pro-cliente,
son dos pilares de la estrategia de cara al
mercado que Se apoyan en una organizacion
apasionada y una marca que, a partir del
cambio de imagen a inicios de 2008, expresa
la identidad y espiritu de la compaiifa.

Las seis lineas de accidén
estratégica o seis “Go™

broadband
digital
wireless

do good / get it great

3 En los distintos capitulos de este Reporte se da
cuenta del desarrollo especifico de cada una de
estas orientaciones durante 2008.

Esta transformacion de la imagen VIR fue
reflejo de un cambio interno, de una orga-
nizacion que pasé de concebirse como una
empresa de telecomunicaciones a una compa-
fila llamada a brindar experiencias de entre-
tencién y comunicacion. Asf, la clasica vision

y mision fue reemplazada por el Suefio VTR.
Por (ltimo, la estrategia se lleva a la accién a
través de seis lineas transversales a toda la
compaiiia: los “6 GOs” o0 “6 Gs”.

Este mapa de ruta es conocido, comprendido
y compartido por toda la organizacién, en to-
dos los niveles. Esto permite dotar de sentido
las metas de cada una de las areas, gruposy
personas en la empresa, al mismo tiempo que
ayuda a aplicar toda la energia de la cultura
VTR al logro de los objetivos del negocio.

go
digital

Avanzar en el acceso de
los clientes actuales 'y

go

Desarrollar y extender los
planes telefénicos con
tarifas planas que contri-
buyan a la simplicidad,
claridad y transparencia
en la relacion con los
clientes.

go
wireless

Avanzar en el desarrollo
de su presencia en el
mercado de los servicios
inalambricos.

potenciales a los servicios
de television digital,
aumentando progresiva-
mente la penetracion de
esta tecnologfa.

go
broadband

Consolidar el liderazgo

de la compafiia tanto en
la oferta de velocidad
como en la experiencia de
uso del servicio Internet
Banda Ancha.

get it
great

Lograr los maximos
estandares de excelencia
en el servicio a clientes
mediante planes de
inversion y mejora en

los ambitos de procesos,
tecnologia, infraestructura
y capital humano.

do good

Incorporar criterios
sustentabilidad y respon-
sabilidad social a todas
las actividades de la
compania.

13
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Negocios y productos

Triple Pack Con una inversion cercana a
Con la creacién de la oferta empaquetada 'OS USS].OOO m"lones entre
Triple Pack (Television por Cable, Internet -

Banda Ancha y Telefonia Residencial), VTR |OS anos 2000 Y 20081 VTR
promovi6 la expansion en Chile de esta ca-

tegoria de servicios integrales y ha liderado ha tranSformado SuU red de tv
la evolucion de la oferta de valor de toda la cable en una avanzada red de
industria, con la creacién de nuevas versio- . .

nes de paquetes para diversos segmentos. felecomur“COClones Copaz de
En 2008, VTR alcanz6 la méas alta tasa de °o o o

empaguetamiento de estos servicios entre enﬂ'egal’ Servicios Tnp|e PGCk a

todas las empresas del sector a nivel mun- més de un mi"én de hogares en

dial, con un 61% de su base de clientes con

dos 0 mas servicios de la compafifa. 25 CiUdOdeS de| pOis.

Llego Pack VTR,

diversion a tu medida.
» .

@’ _____ . BCKng::IE _____ packclés!t;mg _____ . ackllg[lt Q\
v
//Q ........................................................................................................................

vir.com Yvtr

Perfil
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Television pagada

VTR es el principal operador de TV Cable en Chile, con un total de
877.900 hogares clientes en 49 ciudades de Chile, lo que a diciembre
de 2008 se tradujo en una participacién de mercado de 60%. Sobre
este universo, desde el aflo 2006 VTR esta masificando a gran veloci-
dad la television digital, a través de una tecnologia que transforma la
experiencia de consumo de contenidos. La television digital entrega
una oferta mas amplia de canales y servicios interactivos tales como
gufa de programacion interactiva, control parental,
audio digital, “VTR On Demand” (VOD) o video a
pedido, Alta Definicién y Personal Video Recor-
der (PVR), entre otros. (ver capitulo Disefioy
Calidad de Productos, pag. 70).

Participacion de
mercado de Tv Cable

Este proceso de digitalizacion es actualmente
uno de los principales focos de inversion de
VTR. En 2008, continud extendiendo su cober-
tura, esta vez a Calama, Copiap6, Curicé, Talca, Los

Angeles y Chillan, llegando a un total de 15 ciudades (ver Mapa de
Cobertura de Servicios). A fines del afio, el 39% de los clientes de
television VTR contaba con el servicio digital y para el afio 2009 se
proyecta llegar a un 54%.
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Internet Banda Ancha

VTR es uno de los principales proveedores de
acceso a Internet Banda Ancha del pais, con
un 41% de participacion de mercado. Desde
que lanz6 la primera Banda Ancha en Chile en

@’ Participacion de

mercado de Banda Ancha

el aflo 2000, ha liderado el desarrollo

del acceso a Internet tanto desde
la perspectiva comercial
con su oferta de planesy
paquetes, como respecto
del estandar de velocidad y
modalidades de acceso.

Entre 2006 y 2008, VIR ha

invertido US$136 millones en la
expansion geografica de su servicio

de acceso a Internet y también en la amplia-

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

cién de capacidades (ancho de banda) de su
red. Este foco de inversion busca potenciar la
ventaja competitiva con que cuenta VTR en
términos de velocidad de acceso, gracias a
que su red de tecnologia HFC -gran proporcion
de fibra 6ptica combinada con cable coaxial
en la etapa final hacia los hogares- es capaz
de lograry ofrecer mayores anchos de banda
que las redes competidoras, que utilizan
tecnologia de pares de cobre.

En 2008, la empresa aumento la velocidad de
la Banda Ancha en dos ocasiones y de manera
gratuita a sus clientes, llevando a sus usua-
rios a migrar de estandar de conectividad de
“kilos” a “megas” y siendo seguida por el resto
de la industria. A fines de afio, mas del 90%
de los clientes de Internet VTR contaban con
velocidades superiores a 2 “megas” (2Mbps).

Perfil
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Telefonia Local Larga Distancia

En 1997, VTR lanz6 su servicio de telefonia residencial, siendo la prime-  El afio 2001, VTR visualizé el atractivo de
ra empresa de TV por cable en todo el mundo en adaptar su red para agregar el servicio de larga distancia como un
ser capaz de brindar este servicio, convirtiéndose en el primer competi-  nuevo factor de la oferta integral de servicio
dor desafiante en este mercado en Chile. de telecomunicaciones, aprovechando el
posicionamiento de marca de la empresa.
Desde entonces, VTR ha registrado el mayor crecimiento anual en li- Ese mismo afio cred la filial VTR Global Carrier
neas telefonicas en la industria en el pafs, alcanzando en 2008 mas de S A.y, posteriormente, adquirié la concesién
600.000 lineas y una participacién de mercado a nivel nacional de un y el Carrier 111. La oferta comercial de VTR
17%. A fines de afio, VTR ofrecia este servicio en 24 ciudades del pais, para larga distancia nacional e internacional
entre Arica y Puerto Montt. comenz6 en octubre de 2003.

A diciembre de 2008, la
En los dltimos afios, el crecimiento del negocio telefonico de VIR ha compaiifa contaba con
superado el crecimiento total de lineas de la industria que, por el 218,000 suscriptores

contrario, ha experimentado una disminucion neta de suscriptores. de este servicio.
Este logro de VTR se debe a su estrategia de extender el concepto de
tarifa plana mensual —propio de los servicios de

televisién e Internet- al servicio telefénico, con
Participacion de

la creacion de planes como el Plan Telefdni-
mercado de Telefonia

co Ilimitado, en el afio 2007, que elimind el
esquema de cobro por consumo de minutos
(Servicio Local Medido o SLM), permitiendo

a los clientes controlar de manera anticipa-
da su gasto mensual y consumir todo lo que
deseen por una tarifa fija. De hecho, a fines de
2008, el 91,5% de los clientes telefénicos de VTR
contaba con este tipo de planes.
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ZONA NORTE

Arica
lquique
Tocopilla
Calama
Antofagasta
Copiapd

El Salvador
Vallenar

La Serena
Coquimbo

lllapel

Perfil

\:\ di;‘ilful vop

Cobertura VTR

ZONA CENTRO

La Ligua

Los Andes
San Felipe
Quillota
Limache

Villa Alemana
Quilpué
Concoén

Vifia del Mar
Valparaiso
San Antonio
Rancagua
Rengo

San Fernando

La Calera
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tv
digital

vob
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%I\OE:"IR’.\OPOUTANA ‘9 di;‘i’ful voo  HD ZONA SUR \“ "‘2%0' vob Hp
Santiago PY ° ° ° ° ° Angol °

Victoria °
ZONA SUR W gl V0D HD Temuco e o o o o
Curic6 ° ° ° ° ° Valdivia ° ° ° ° °
Talca e o e o ° La Unidn ° ° °
Constitucion Osorno °
Linares Llanguihue °
Cauquenes Puerto Varas °
Parral Puerto Montt °
San Carlos Ancud
Chillan Castro
Concepcion Coyhaique
Talcahuano
Los Angeles

Cobertura al 31 julio de 2009.
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Otros negocios

Publicidad

Aprovechando el complemento y sinergia entre
sus distintas lineas de negocio, la compafia se

ha desarrollado en el mercado de la comerciali-

zacién de espacios publicitarios a través de su
divisién especializada VTR Publicidad. Algunos
de los soportes que ofrece a sus clientes son
las sefales de television por cable de su red, la
revista y guia mensual de programacion VIVE!y
su sitio en Internet (vtr.com).

Yvir
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Perfil

Bazuca

La adquisicién de Bazuca (www.bazuca.com) -portal especializado en
la venta y arriendo de peliculas y otros productos a través de Inter-
net- se llevd a cabo en enero de 2007. Incorporar este negocio en VIR
le permite ofrecer a sus clientes nuevas posibilidades de servicios
interactivos y contenidos digitales.

Un ejemplo de ello es el lanzamiento del inédito servicio Bazuca
Mdsica, como parte de la estrategia “VTR Go! Re-evoluciona tu Ban-

da Ancha”, orientada a generar una oferta de contenidos y servicios
multimedia que dé sentido a la mayor velocidad provista por VIR luego
de los procesos de duplicacion gratuita y asegure experiencias lnicas
de interactividad. Bazuca Mdsica es un servicio de compra de misica
digital on-line, con cerca de 500 mil canciones de importantes sellos
internacionales y nacionales, lo que constituye una oferta ampliay
variada para realizar descargas legales y compras con medios de pago
on-line o a través de la cuenta mensual de VTR.

REIVOLUCIONAMOS

TU MUSICA

DESCUBRELA EN UTR.COM
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LGG

La Gran Guia S.A. nacié en 2004, a partir de
una operacién conjunta entre El Mercurio
(60%) y VIR (40%), quienes ingresaron al
mercado nacional de directorios telefénicos
de paginas amarillas. Esta empresa edita, dis-
tribuye y comercializa estos productos desde

Arica a Puerto Montt.

Sus tres ediciones impresas -La Gran Guia
Santiago, la Gran Guia Regionesy el Directorio
Empresarial de Chile- se distribuyen en forma
gratuita a hogares, empresas y el comercio.
Ademas, cuenta con el portal de negocios
www.amarillas.com como soporte de publica-

cién en linea.

l
\//I.as

La
ran

Suig
Nuevas Amarillas.
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CNN Chile

Turner Broadcasting System (TBS) Latin America, Inc., la division de
TimeWarner, Inc. responsable de las operaciones comerciales de CNN
en América Latina, y VTR constituyeron en 2008 una alianza para desa-
rrollar el primer canal de noticias 24 horas dirigido al mercado chileno.
Sus transmisiones se iniciaron en diciembre a través del servicio de
cable basico, cubriendo 49 ciudades entre Arica y Coyhaique.

CNN Chile es producida y presentada por chilenos para el plblico
nacional, con una linea editorial caracterizada por su objetividad,
independencia, pluralismo y altos estandares periodisticos. La sefial
cuenta con un centro de produccién local y ademas, tiene acceso a los
recursos de recopilacién de noticias de CNN Worldwide y el apoyo de
£4.000 periodistas alrededor del mundo. Como socio inversionista, VTR
acta como distribuidor no exclusivo del canaly tiene el compromiso
de no participar de las decisiones editoriales de CNN Chile, responsabi-
lidad que recae integramente en el socio editorial CNN.

CHILE]
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Propiedad y accionistas

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

Liberty Global Inc.4 es una empresa norte-
americana, con sede en Denver, Colorado.

Es el mayor operador en el mundo, fuera de
Estados Unidos, de servicios avanzados de
television, telefonia e Internet Banda Ancha.
Atiende a 16 millones de clientes en Europa,
Ameérica y Asia Pacifico. Sus filiales son UPC
Broadband y Telenet en Europa; VTR en Chile;

United Chile LLC
Acciones: 10.409.133
18,2% participacion

Perfil

Liberty en Puerto Rico; J:COM en Japony
AUSTAR en Australia. Sus operaciones también
incluyen importantes negocios de comunica-
cién y programacion, como Japiter TV en Japon
y Chellomedia en Europa.

Cristalerias de Chile S.A5, es una empresa
chilena con méas de 100 afios de presencia en
el mercado nacional e internacional. Con sus
oficinas en Santiago de Chile se dedica princi-
palmente a la produccién y venta de envases
de vidrio. Adicionalmente, posee inversiones
en diversos sectores, como el de las comuni-
caciones, envases de plastico y vitivinicola.

(Jj “www.lgi.com

> www.cristalchile.cl

United Chile
Ventures Inc.
Acciones: 35.344.305
61,8% de participacion

Cristalerias
de Chile S.A.
Acciones: 11.438.360
20% de participacion
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Gobierno corporativo

El Gobierno Corporativo de VTR GlobalCom S.A.
(matriz de las empresas VTR) esta compuesto
por la Junta de Accionistas y el Directorio,
ademas de la Presidencia Ejecutiva y el Comité
Ejecutivo. El Directorio entrega los lineamien-
tosy vela por su cumplimiento y desempefio.
Para ello cuenta con el Cédigo de Etica de VTR
como herramienta fundamental.

Directorio

Al 31 de diciembre de 2008, el Directorio de
VTR estaba compuesto por nueve miembros,
cinco titulares y cuatro suplentes. Ellos son
nombrados por los accionistas y no reciben
remuneracién por su desempefio.

Reporte a Accionistas

VTR GlobalCom S.A. reporta su desempefio financiero a sus accionistas,
Liberty Global Inc. y Cristalerias de Chile, bajo las normas contables que
rigen en Estados Unidos (US GAAP) y Chile (Chilean GAAP).

Ademas, la empresa VTR GlobalCarrier S.A., subsidiaria de VTR
GlobalCom S.A., al ser una empresa operadora de larga distancia, esta
sujeta a la regulacion de la Superintendencia de Valores y Seguros
(SVS), por lo que debe entregar informacién financiera en formato
FECU, de manera trimestral y anual a esta entidad regulatoria.

Directorio de VIR GlobalCom S.A al 31 de diciembre de 2008

Directores Suplentes

David Leonard (Presidente) John P. Babb

Mauricio Ramos Salvador Valdés Correa
James R. Clark Jorge Carey Carvallo

Baltazar Sanchez Guzman

Pablo lacobelli del Rio Guillermo Acuia Shoccia
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Comité Ejecutivo

El Comité Ejecutivo esta liderado por el Presidente Ejecutivo, la posi-
cion de mayor responsabilidad de la compafiia, quien tiene la admi-
nistracién y vigilancia inmediata de la empresa, segln las facultades
conferidas e instrucciones establecidas por el Directorio.

Reportando en forma directa al Presidente Ejecutivo, la alta Administra-
cion esta integrada por siete vicepresidentes, todos los cuales integran
el Comité Ejecutivo.

Estructura Operativa

La principal caracteristica de la estructura operativa de VTR es su alto
grado de descentralizacién. La compafiia cuenta con cuatro gerencias
zonales a lo largo del pais (Norte, Centro, Metropolitana y Sur), que
despliegan las actividades comerciales, operacionales y de servicio
(ventas, sucursales, instalaciones y reparaciones técnicas), ademés de
varias otras areas de gestion en sus respectivos centros geograficos.
Esta estructura se coordina en forma matricial con las areas corporati-
vas de la empresay, al mismo tiempo, facilita su autonomia e indepen-
dencia, para operar de manera agil y expedita, con una alta vinculacién
a su realidad local.

Perfil o - . dad
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Dale Bassen

VP Tecnologia y
Operaciones

Francesco Barchesi
Gte. Planificacion Gte. Legal de
y Wireless Regulacion

Hernan Benavides
Gte. Ingenieria e

Gte. Legal Operaciones
Infraestructura gop

Matias Pizarro
Gte. Operacionesy
Logistica

Rodrigo Riveros
Gte. ITy Procesos

Ana Tapia
Gte. Operaciones e IT

La estructura organizacional se reorganiz6 en diciembre
de 2008. Este Organigrama corresponde al afio 2009.
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Mauricio Ramos
Presidente Ejecutivo

Organigrama

Maria Paz
Epelman

VP Asuntos Publicos
y RSE

Guillermo
Ponce
VP Comercial

Patricio Fuentes
Gte. Marketing

Ana Olate
Gte. Comunicaciones.

Externasy RR.PP.
y Santiago Quer

Maria José Fuentealba Gte. Canales Distribucion

Subgerente de )
Responsabilidad Social Carlos Pefiafiel
Empresarial Gte. Experiencia

Enrique Peralta
Gte. Servicio Cliente
y Ventas

Jaime Rivas
Gte. Zona Norte

Pablo Pérez
Gte. Zona Centro
Cristian Ariztia

Gte. Zona Santiago

Felipe Bournas
Gte. Zona Sur

aciones Laborales Administracion Etica
alidad de Vida y Transparente

Juan Vasquez

lvan Rozas

VP Personas VP Productos y

Estrategia

Alberto Takashima
Gte. Wimax y Estrategia
Corporativa

Enrique Reyes
Gte. Personasy
Administracién

Cristian Ferrer
Gte. Desarrollo
Productos

Paulo Subiabre
Gte. Gestion del
Cambio
Gonzalo Doiia
Gte. Tecnologia

Javier Villanueva
Gte. Contenidos
y Programacion

Ma. Pia Chaparro
Gte. Control de Gestidn

Roberto Soto
Gte. Productos y
Bundling

Rodrigo Terrazas
Gte. Bazuca

edores Comunidad

Marcelo Von
Chrismar
VP Finanzas

Carlos Bermidez
Gte. Contralor

David Carlevarino
Gte. Finanzas

Juan Alfonso Vega

Gte. Facturacién
y Cobranzas

Indice GRI
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DALE BASSEN, Vicepresidente de Tecnologia y Operaciones
“Hacemos nuestro el suefio de VTR incorporando crecientemente una
mirada y criterios de sustentabilidad. A través de la administracion eficiente
de los recursos para operar y expandir nuestra red, sostenemos el crecimiento
y salud del negocio. Mediante la continua blsqueda de nuevas

tecnologias y su transformacién en servicios innovadores, nos
hacemos cargo de llevar los beneficios de la era digital al maximo
de hogares en Chile. Y por medio de una seleccion tecnolégica
adecuada y una operacién logistica sustentable, buscamos la
conservacion del medio ambiente”.

JORGE CAREY, Vicepresidente de Asuntos Legales y Regulatorios

“Ponemos el maximo de nuestra energia en orientar a todo el equipo VTR
sobre los estandares legales y éticos que rigen nuestra accion. Estamos
enfocados en superar con creces las minimas exigencias que impone la
legislacion, para potenciar las relaciones con nuestros clientes y otros
grupos de interés, estableciendo compromisos y acuerdos transparentes
y que reporten claros beneficios para todos”.

Perfil
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MARIA PAz EPELMAN, Vicepresidente
de Asuntos Pablicos y RSE
“Nuestra mision principal es impulsar la mirada de

la sustentabilidad en todo VTR, traduciendo c6mo

se aplica en nuestros procesos y motivando a las

distintas areas a apropiarse del paradigma e idear

iniciativas. También velamos por que la estrategia y

los compromisos de sustentabilidad de VTR se hagan

carne y gestionamos la comunicacion con nuestros

grupos de interés y la sociedad entera, cautelando la '0'0,'
transparencia y la consistencia entre lo que hacemosy
lo que comunicamos”.
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IVAN Rozas, Vicepresidente de Personas
“Contar con un equipo de personas felices, empoderadas y comprometidas, que asuman sus

tareas llenas de pasion, es nuestro principal aporte a la sustentabilidad de VTR. Queremos que
trabajar aqui sea una experiencia incomparable para nuestros colaboradores, y asi contribuyan
a materializar el suefio de VIR destinando a ello su maximo potencial. Para esto,
sustentamos nuestro quehacer en cinco pilares: liderazgo y autoliderazgo; equili-

brio y calidad de vida; meritocracia y equidad; trabajo desafiante, y orgullo de ser
parte de VTR”.

GUILLERMO PONCE, Vicepresidente Comercial
“Somos responsables de hacer realidad el suefio de VIR de cara al

cliente. Establecemos la promesa de la marca y sus mltiples represen-

taciones. La creacion y gestion del plan comercial nos permite generar
la llave de entrada a los hogares y desarrollar el ciclo de venta en su
totalidad, para luego acompanarlos en su vida completa como cliente
de VTR, orientando nuestros esfuerzos a la entrega de un servicio de
clase mundial, buscando en todos los puntos de contacto generar una
experiencia (nica, relevante y valorada”.

Guillermo Ponce fue reconocido por sus pares del mercado en la categoria “Gerente Comercial”
del rubro de Servicios Basicos en la premiacion “Gerentes del afo 2008”, organizada por semi-
narium Penrhyn y Revista Capital.

Perfil
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JUAN VAsquEz, Vicepresidente de

Productos y Estrategia

“El aporte de la VP de Productos y Estrategia a la
sustentabilidad del negocio de VTR se presenta
desde la definicion estratégica del negocio, segui-
da por el disefio y desarrollo de los productos y
servicios hasta el control de gestién con indicado-
res claves. Al realizar cada una de las tareas bus-
camos la maxima interseccién entre el crecimien-
to econdmico, la equidad social y la preservacion
del medio ambiente; esto se realiza a través de la
escucha a nuestros clientes, constante innovacién
y estar a la vanguardia tecnologica”.

29

MARCELO VON CHRISMAR, Vicepresidente de
Finanzas

“Elrol de la VP de Finanzas en la
sustentabilidad del negocio de VTR es el de
asegurar los mejores términos y condiciones
de financiamiento disponibles en el mercado
para la compafia, generar confianza

respecto de la calidad y oportunidad de

la informacién financiera y no financiera
entregada, y asi aportar a la creacién de valor
para sus accionistas, sus grupos de interés

y la sociedad en su conjunto, a través de la
integridad y excelencia de las personas que
componen la vicepresidencia”.
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Premios 2008

La capacidad de innovacion en productosy
servicios de VTR recibi6 el reconocimiento
del mundo empresarial y ejecutivo a través
del estudio “Las Empresas mas Respetadas
2008”, elaborado por Adimark® para el Diario
La Segunda’. La compaiiia alcanzé el quinto
lugar en la categorfa “Capacidad Innovado-
ra”, lo cual significé avanzar dos puestos
respecto de 2007. Ademas, fue la empresa de
telecomunicaciones mejor evaluada en esta
area. También se ubicé dentro del grupo de
20 compahias que fueron destacadas como
“empresas nuevas que estan emergiendo
con éxito”.

VTR alcanzo el puesto 19 en la evaluacion del
Instituto Great Place to Work, entre las mejores

INSTITUTE
CHILE =

Perfil

Adimark 'GfK
A I —— -

=% UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

empresas para trabajar en Chile, siendo la
cuarta entre las compaffas con mas de 1.500
empleados.

Por tercera vez en cuatro afios, VIR fue reco-
nocida por sus clientes como la “Mejor Com-
pafifa por su Calidad de Servicios de Internet”
de acuerdo con el ranking realizado por la
Alianza ProCalidad® (integrada por la Universi-
dad Adolfo Ibafez? y las empresas Adimarky
Praxis®®), en colaboracién con Revista Capital.

VTR fue reconocida con el Premio Fundacion
Chilenter® por la donacién de equipos compu-
tacionales reacondicionados a comunidades
de escasos recursos.

La Segunda

_r;hil “nter

81 6 ere ol da b ensiagy

(j 6 www.adimark.cl

7www.lasegunda.com
8 www.procalidad.cl

2 www.uai.cl

10 www.praxis.cl

' www.chilenter.cl
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Desempeno
Economico e
Inversion

“Nos gusta ser competitivos, eficientes y rentables y compartir
con la sociedad los frutos de nuestro éxito”.
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Durante el afio 2008, los esfuerzos corporati-
vos estuvieron focalizados en cumplir exigen-
tes objetivos de crecimiento en los principales
indicadores de desempefio econémico de

la empresa, tanto en lo relativo a actividad
(cantidad de servicios, clientes, tasa de em-
paquetamiento y participacion de mercado)

e ingresos provenientes de la misma, como
respecto del EBITDA, siendo éste el principal
resultado comprometido cada afio por la
empresa con sus accionistas. Todo ello en un
desafiante entorno competitivo en la industria

de las telecomunicaciones.

VTR se concentré en la consolidacién de una
politica de cuidado permanente de la eficien-
cia organizacional en el ambito de los costos
operacionales; en una focalizacion mayori-
taria de los recursos de inversion (Capex) a
crecimiento del negocio; en la expansion de
los servicios Triple Pack a lo largo del pais,

a través de su expansion geografica; en au-
mentar la penetracién de la television digital,
de los servicios de Banda Ancha a mayores
velocidades y de los planes de tarifa plana en
telefonia residencial; y en la profundizacion
del empaquetamiento de servicios.

Nos gustan
los viajes COrtos
y las llamadas largas

Tenemos Tarifa Plana
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Actividad

La fuerte competencia en el mercado de los Evolucién de Servicios VIR

servicios Triple Play con, al menos, tres actores (miles)
a nivel nacional y varios otros en zonas geogra-

ficas especificas, se tradujo en un aumento de 1.684
la penetracién de los mismos, con la conse- 1.426
cuente expansion del mercado. Conside-

rando los tres principales oferentes, en -D 1.009

2008 el total de servicios residen-

ciales creci6 en 383.000 unidades 130 Ooo

generadoras de ingreso o “servicios”

(RGUs), lo que equivale a un 7,5% de NUEVOS Servicios \TV

X))

2004 2005 2006 2007 2008

incremento respecto de 2007. En este
contexto, VTR mantuvo su crecimiento,
€OoN 130.000 NUEVOS Servicios.

Television

La televisién pagada fue un negocio muy dina-

mico, con alta competencia durante 2008. VIR Evoluci6n de la Televisién VIR
. . . (en miles de clientes)
increment6 sus clientes en 25.000, llegando a

un total de 878.000, lo que corresponde a

un 60% de participacion de mercado a
nivel nacional. El mercado total tuvo
un crecimiento de 258.000 nuevos

878
853
. . 803
[ i 758
sumando los tres mayores provee- nuevos clientes
dores. Cabe considerar que el area de
cobertura de los competidores de VTR,

clientes, lo que equivale a un 19%,
2004 2005 2006 2007 2008

con tecnologia satelital, es practicamente
la totalidad del territorio, mientras que la de
VTR es menor (2.523.000 hogares pasados en
49 ciudades) por tratarse de una red fisica de
fibra 6ptica y coaxial.

Desempeno Econémico trates Confianze Diseno y Calidad

Perfil . .
e Inversion >USTe ilidad Seguridad Digital de Pro pro Co
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Telefonia fija Evolucién de la Telefonia VTR

(en miles de lineas)

59
554
467
365
3]0 | |
por su empuje de los planes de ta- nuevas lineas 2004 2005 2006 2007 2008
rifa plana, con consumo ilimitado de
llamadas locales, que han revitalizado
la oferta en este mercado. La participacion

de mercado de VTR en telefonfa fija llegé a
un 17% en el afio 2008.

Mientras el mercado total de telefonia fija se
mantuvo sin crecer, en un total de 2.765.000
lineas, VTR experimentd nuevamente un
incremento de su negocio telefénico con
37.000 nuevas lineas, alcanzando los
591.000 clientes (hogares) y superan-
do las 600.000 lineas en total. Este

resultado se explica principalmente

Internet Banda Ancha Evolucién de la Banda Ancha VIR

(en miles de conexiones)

520
/N4
303 '

2005 2006 2007 2008

En el mercado de la Banda Ancha, VIR expe-
rimentod un crecimiento de un 13%, con
69.000 nuevas conexiones, llegando

a un total de 589.000 clientes. Esta
expansion corresponde aproximada-
mente al 50% del crecimiento total

de este mercado, que durante el afio
2008 super6 el millén de conexiones.
VTR logré una participaciéon de un 41% a
nivel nacional.

589

69.000

nuevas conexiones
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Resultados

Producto de su actividad, durante 2008 los ingresos de VTR
ascendieron a $369.000 millones, lo que represent6 un
crecimiento de 12% respecto de 2007. Por su parte, los costos
operacionales fueron de $144.000 millones, un 8% mayores
que los del afo anterior. Como consecuencia, su EBITDA en el

crecimiento anual
de EBITDA

mismo periodo llegd a $153.000 millones, logrando un creci-
miento de un 18% anual.

Evolucién de Ingresos (en miles de Evolucién de EBITDA (en miles de
millones de pesos - usgaap) millones de pesos - usgaap)
153
369 130
331
296 105
247 84
]83 l i | |
2004 2005 2006 2007 2008 2004 2005 2006 2007 2008
~ G
X Ty T
= ot =
s i B = ;
o -
4
B s
somotr Y 5 T;
Hal = e =
o m

Desempeno Econémico
e Inversion
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Inversion

Entre 2000y 2008, VTR concretd una inversion cercana a los

US$1.000 millones para convertirse en una compafiifa integral
de telecomunicaciones, transformando su red de television

25%
(<]
de sus ingresos anuales
a lo largo del pais. En los Gltimos cuatro afios, la empresa ha son destinadosa inver-

destinado, en forma sostenida, aproximadamente un 25% de sion en expansion del
negocio

por cable en una avanzada red nacional de servicios digitales

sus ingresos anuales a inversion en expansion de su negocio,
autofinanciando su crecimiento.

Inversién (En millones de pesos) Inversién como porcentaje de ingresos
86.114 iy Ano 10
82355 2000 65%
73.332

2001 81%
52112 55.16 54.859 2002 43%

2003 18%

2004 14%

28.618 25347

2005 22%

2006 25%

2007 25%
2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2008 25%
Primera fase del proyecto VIR Segunda fase del proyecto VIR El proyecto de inversion de VTR en esta década ha permitido al
Liberty Global (UGC en ese entonces) Tras la fusion con Metrépolis en 2005, la mercadoy los consumidores chilenos:
adquiere el 100% de la empresa en 1999 y nueva escala del negocio permite a la empresa « Contar con una alternativa real en telefonia residencial
aprueba un plan de inversion por US$500 desarrollar un nuevo proyecto de inversion y
millones para transformar la red de cable VTR crecimiento a nivel nacional. Entre 2005y 2008 * Disfrutar del temprano despliegue de la Banda Ancha (a diferencia
en una red de triple servicios (2000-2004), VTR ha sido capaz de invertir cerca de US$600 de paises sin una red de HFC que desafie al dominante de pares de
llegando a un millén de hogares cubiertos millones, duplicando la cobertura de su red bidi- ~ copre-dialup)
por esta tecnologfa. reccional (capaz de proveer los tres servicios) y

« Ser el primer pais del mundo con una oferta de empaquetamiento

cubriendo mas de 10 nuevas ciudades. triple (Triple Pack)

- Liderar la region en tv digital y sus beneficios: interactividad, Video
on Demand, Alta Definicién, uso de Personal Video Recorders
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La inversion ejecutada el afio 2008, al igual que en los afios anterio-
res, estuvo destinada casi integramente al crecimiento del negocio

a través de la expansion de red y el incremento de clientes en todos
los servicios. Los principales destinos de la inversion de VTR fueron:

e Crecimiento de la cobertura de la red Triple Play. * Instalaciones de servicios domiciliarios.
 Expansion de la television digital a nuevas ciudades. ¢ Desarrollo de la red inaldambrica Wi Max.
* Equipamiento de clientes (cajas decodificadoras, teléfonos, * Proyectos relacionados con desarrollo de
cablemddems y wi-fi). nuevos productos, infraestructura
 Elaumento de capacidades de red asociado a crecimiento de operacional y de atencidn, sistemas
clientes Banda Anchay a los aumentos de velocidad realizados en informaticos y mantencion de redes.

el mismo periodo.

Destino de inversiones VIR 2008 Inversién en cobertura
(casas cubiertas)
2%
_ 10% Infraestructura Por Zona
Mejora de procesos de atencion 17%
de servicio Instalaciones
3% de servicios 18%
Mantencion de red Zona Sur
4%
Desarrollo de productos
43%
Zona
o Metropolitana
o 25% Aumento
16% .
capacidades
Aumento
de red

cobertura red

Por Grupo Socioecondmico

22% Equipamiento
de clientes

Desempeno Econémico strategia de Confianzay Disefic

Perfil ) ) tantatili i
e Inversion Sustentabilidad Seguridad Digital de Producto
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Valor econémico
generado y distribuido

Por segundo afio consecutivo, VIR da cuenta,
a través de su Reporte de Sustentabilidad,

de la contribucién econdémica generaday
distribuida entre distintos grupos de interés.
Este ejercicio, basado en las pautas G3 de la
metodologia del Global Reporting Initiative
(GRI), responde al compromiso de transpa-
rencia y responsabilidad que ha asumido la
compaiia frente a sus grupos de interésy la
sociedad en general.

La medicién incluye los indicadores 2008
respecto de ingresos, costos de explotacion,
retribucion a trabajadores, inversiones en la
comunidad, beneficios no distribuidos y pagos
a proveedores de capital y al Estado.

VTR recibié $283 millones por parte del Estado
en 2008 como pago de la franquicia SENCE®,
a partir de la inversion en capacitacion de sus
trabajadores. Esta cifra fue de $189 millones
en 2007, de acuerdo con lo informado en el
Reporte de Sustentabilidad anterior.

6 2 www.globalreporting.org

3 www.sence.gob.cl
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VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO 2007

Valor econémico generado 2007 %

Millones de pesos 347.038

Ingresos operacionales! 347.038

Millones de pesos

100,0%

347.038 100.0%

Valor econdmico distribuido 2007

Millones de pesos Millones de pesos
Trabajadores’ 41.423
Proveedores’ 168.306
Estado” 38132
Propietarios’ 14.022
Proveedores de Capital 38.053

» Amortizacion de Capital® 2.443

« Pago de intereses y derivados’ 35.610
Retenido 47.011
Comunidad 92

%

Millones de pesos

11.94%
48,5%
10,99%
4,04%
10.97%
0,70%
10,26%
13,55%
0,03%

VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO 2008

Valor econémico generado 2008 %

Millones de pesos (US GAAP)

Millones de pesos (US GAAP) Millones de pesos (US GAAP)

Ingresos operacionales® 372702

100,0%

Valor econémico distribuido 2008
Millones de pesos (US GAAP) Millones de pesos (US GAAP)
Remuneraciones de trabajadores @ 42.258
Proveedores @ 173.850
Pago al Estado ® 36964
Propietarios 33.000
Proveedores de Capital 21.237
Amortizacion de Capital © 2569
Pago de Intereses y Derivados @ 18.668
Retenido 65.297
Comunidad 97
Total 372.702
perfil Desempeno Economico strategia

e Inversion Sustentabili

%

Millones de pesos (US GAAP)

11.34%
46,65%
9.92%
8,85%
5,70%
0,69%
5,01%
17,52%
0,03%

100,0%

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Nota 1: Incorpora los ingresos operacio-
nales, ingresos financieros y
venta de activos fijos.

Nota 2: Considera las remuneracionesy
los beneficios de los trabajadores.

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

Nota 4: Incorpora el pago de impuestos,
contribuciones y patentes comer-
ciales.

Nota 5: Corresponde a una reduccion de
capital efectuada en diciembre
de 2007.

Nota 6: Considera una amortizacion
de capital de la deuda que
mantiene la compaffa con un
grupo de bancos extranjeros.

Nota 7: Incluye los gastos financieros
percibidos durante el periodo y
las compensaciones de derivados.

Nota 1: Incorpora los ingresos operacio
nales, ingresos financieros y
venta de activos fijos.

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

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

Nota 4: Incorpora el pago de impuestos,
contribuciones y patentes comer-
ciales.

Nota 5: Corresponde a una disminucién
de capital.

Nota 6: Considera una amortizacion
de capital de la deuda que man
tiene la compafiia con un grupo
de bancos extranjeros.

Nota 7: Incluye los gastos financieros
devengados durante el periodo
y las compensaciones de derivados.
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10,97%
Proveedores o
de Capital 48,5%
Proveedores

13,55%
Retenido

11.94%
Trabajadores

4,04%
Propietarios
10,99% o
Estado 0,03%
Comunidad
0,03%
" Comunidad 11,34%
17,527 Trabajadores
Retenido

5,70%
Proveedores
de Capital

—

9,92%
Estado

8,85%
Propietarios

" 46,65%
Proveedores

Creacion de valor por inversion

La Unién Internacional de Telecomunicacio-
nes (UIT) -organizacion de Naciones Unidas
que actia como coordinador mundial de
gobiernos y sector privado en esta area- ha
identificado los beneficios del desarrollo y
extension de las TIC en diversos ambitos. A
continuacion, se destacan algunos de ellos.

« Ofrecen nuevas oportunidades para
proporcionar educacion y formacion a las
escuelas, las sociedades marginadas y las
personas con necesidades especiales de
manera eficiente y rentable.

¢ Permiten la recopilacién, analisis e inter-
cambio de datos y estudios en forma mas
rapida y eficiente con el objetivo de llevar a
cabo investigaciones cientificas.

* Contribuyen a mantener la comunicacion
y contacto entre comunidades remotas y de
éstas con el contexto nacional e internacional.

e Desempefian un papel relevante en la
gestion eficiente de los recursos naturales
disponibles, con el objetivo de proteger
la agricultura, biodiversidad y el medio
ambiente en general.

* Fomentan el surgimiento de oportunida-
des para el emprendimiento, especialmen-
te, en comunidades que muestran dificulta-
des de acceso a la informacién comercial y
los mercados.
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Estrategia de
sustentabilidad

“Nos gusta que el negocio VTR opere como un motor del desarrollo social”.

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008



Y vtr

Diseno de la

Estrategia

de Sustentabilidad de VTR

Durante 2008, VIR dio un paso clave en el desa-
rrollo de su estandar corporativo en responsabili-
dad social, al implementar un proceso formal de
investigacion de expectativas de sus grupos de
interés y disefar una Estrategia de Sustentabili-
dad basada en la gestion de temas relevantes.

Es asi que, bajo el liderazgo de la Vicepresi-
dencia de Asuntos Publicos y Responsabilidad
Social Empresarial (RSE), y con el apoyo de la
consultora externa Axis RSE, se llevo a cabo
entre abrily diciembre el proceso de definicion
de la Estrategia de Sustentabilidad.

Objetivos del Proceso

a) Priorizary consolidar las practicas y progra-
mas de RSE que impulsan distintas areas de la
empresa, a la luz de las expectativas del entor-
noy las prioridades de la compafiia.

b) Identificar brechas en ambitos declarados
como relevantes que han sido abordados con
menor intensidad.

¢) Declarar la Estrategia de Sustentabilidad y
el compromiso de gestién por temas relevantes
de VTR, otorgando sentido al accionar integral
de la empresa y adquiriendo un compromiso
con los grupos de interés en estas materias.

“Veinte ejecutivos trabajaron en
este proceso, intentando llegar a
un resultado que se haga cargo de
lo que le pasa a las personas en
su relacion con nuestros servicios y
nuestra organizacion, es decir, de la
experiencia real con VIR. Por eso,
debia ser una propuesta original,
generada desde dentro, para

que fuera coherente con nuestro
negocio, cultura e identidad. Una
RSE con sabor a VIR”.

Marfa Paz Epelman, Vicepresidente de Asuntos Plblicos y RSE.
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Enfoque y metodologia

VTR integr6 en su enfoque preocupaciones que  tay feedback externo. Inicialmente, se comenzo
son comunes al quehacer de toda empresa jun-  con un enfoque de gestion por grupo de inte-
to con temas que son propios de la industria de  rés, el cual se modificé en medio del proceso a un
las comunicaciones, informacion y entretencién, — enfoque de gestion por tema relevante, tras los
tanto en su dimension positiva como respecto resultados de la primera consulta a stakeholders.

de sus potenciales impactos negativos. Desde la perspectiva de VTR, resulta mas eficaz
y claro articular compromisos, planes de accion
La metodologia consisti6 en articular etapas de y metas por Tema Relevante que por Grupo de

trabajo y reflexion interna con procesos de consul-  |nterés, Consistentemente, los resultados de las

Desarrollo de Proceso

3.
1. 2. o8
Identificacién de Diagnéstico de Identificacion de
grupos de interés expectativas de grupos temas relevantes de

de interés la gestion VIR (Issues)
para sus grupos de
interés

El Comité de Gerentes defini6 cinco Consulta a los grupos de interés acerca de su El equipo VTR formulé un listado de temas
grupos de interés con subcategorfas: percepcion de la industria de las telecomu- basados en:
» Accionistas nicaciones, la gestion de RSE de VTR y sus * Su conocimiento de la industria
» Colaboradores expectativas respecto de la empresa en este « El negocio de la empresa “por dentro”
* Proveedores ambito: « La interaccién con los grupos de interés
» Clientes « 21 grupos focales con proveedores y Objetivo: obtener feedback acerca del
» Sociedad clientes grado de importancia que asigna cada
Validacion del Comité Ejecutivo. * 622 encuesta on line a colaboradores grupo de interés a cada uno de los tema

« 11 entrevistas en profundidad con lideres identificados.

sociales

El resultado no fue concluyente.
Se decidi¢ realizar un nuevo proceso de
consulta.

efo Economico Estrategia de Confianza Dist Calidad
Sustentabilidad Seguridad Digital le Pro pro Co
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consultas validaron que, en su mayoria, los temas
identificados son de interés multi-stakeholder.

Por ejemplo, un tema relevante para VIR que la

47

parte de los nifos. Este tema es de alto interés
para clientes, pero de igual forma lo es para los

colaboradores, proveedores y accionistas de

empresa priorizd dentro de su estrategia de sus-
tentabilidad es “Confianza y Seguridad Digital”,
que tiene como uno de sus principales ambitos
de accion la seguridad en el uso de Internet por

4,
Consulta a grupos
de interés sobre temas

relevantes

Consulta on line para priorizar de 21
temas los ocho méas importantes:
* 592 respuestas

5.
Priorizacion de
temas relevantes

En un taller de Gerentes se definieron los
ocho temas mas importantes para incorporar
en la Estrategia de Sustentabilidad.

El proceso fue validado por el Comité
Ejecutivo.

VTR, como para la sociedad en su conjunto.

6.
Diseno de la
estrategia de

sustentabilidad

Se disefi6 una Estrategia de Sustentabili-
dad con planes y metas para cada tema
relevante:

Aspectos de la estrategia son:

« Politica de beneficio mutuo

« Vision de Sustentabilidad

« Valores de VIR

* Grupos de interés y compromisos VIR
+ Mapa de temas relevantes y objetivos
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Estrategia de Sustentabilidad VIR

1. Politica de beneficio mutuo

Una primera definicion fue orientarse a dise-
fiar una estrategia de Sustentabilidad, en lugar
de una estrategia de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE). La adopcién del término
busca explicitar claramente que no se trata

de la politica de relacién de la empresa con la
comunidad, &mbito normalmente asociado a
la RSE, siendo este tema tan s6lo uno de los
que integran la estrategia de sustentabilidad.

El concepto de Estrategia de Sustentabilidad
establece claramente que se trata de incorpo-
rar de manera consciente y sistematica, en la
gestion transversal de la empresa, criterios de
decisién y politicas de actuacién que armoni-
cen los intereses y necesidades de los diferen-
tes stakeholders, en una blsqueda constante
de sinergias entre la empresa y su entorno que,
en el mediano y largo plazo, se traduciran en
aumento de valor de la empresa.

Por lo tanto, para VTR la RSE no asume la
forma de una estrategia de marketing social
ni de compensacion de impactos negativos
en el entorno. Tampoco es una via para “dejar
algo” en la sociedad a cambio de obtener su
permiso para operar o producir otros impac-
tos. La sustentabilidad es clave para el éxito
del negocio en el mediano y largo plazo.

Estrategia de
Sustentabilidad

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Vision de la Sustentabilidad en VTR

“En VTR fomentamos la sustentabilidad de nuestro negocio
para integrar arménicamente el desempefio econémico,
social y ambiental de la compafiia y de todos sus impactos,
buscando generar valor compartido o beneficio mutuo, tanto
para la empresa como para sus grupos de interésy la socie-
dad en su conjunto.

“Entendemos que nuestro negocio particular, el de masificar
el acceso a las tecnologfas, medios y contenidos del mundo
digital, consiste precisamente en aportar valor y beneficios

para la vida y desarrollo de las personas que utilizan nues-
tros servicios.

“Por tratarse de una empresa de servicios, en un entorno
competitivo, el éxito del modelo de negocio de VTR, fundado
en la preferencia (eleccion y lealtad) de nuestros clientes,
depende de nuestra capacidad de cumplir con esta promesa
de valory expectativa social”.

Comité de sustentabilidad
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2. Oportunidades de beneficio mutuo
Para VTR es posible y deseable:

e Amplificar las externalidades positivas
del negocio para cubrir necesidades que el
desarrollo normal del mismo no satisface al
ritmo esperado por la sociedad. Por ejemplo,
llevar los beneficios de los servicios VIR a
nuevos segmentos, utilizando innovadores
modelos de negocio para la base de la pirami-
de o, sencillamente, desarrollando programas
de inclusion social.

e Asumir en forma proactiva los eventua-
les efectos negativos, riesgos o desafios que
plantea el mismo proceso de digitalizacién

y conectividad de la sociedad. Por ejemplo,
contribuyendo decididamente a generar un
entorno de proteccién y seguridad para los
nifios - usuarios de Internet a través de la
educacién en conductas seguras, sensibili-
zacion social y provision de herramientas de
controly proteccién.

e Introducir practicas sustentables a lo largo y ancho de
toda la operacion de la empresa, en la blsqueda de siner-
gias sociales y ambientales. Por ejemplo, generar un ambiente
laboral que promueva el crecimiento personal y profesional;
brindar a los clientes experiencias Gnicas a partir de su rela-
ciéon con la empresa; incorporar en los procesos de disefio de
red y de seleccion de proveedores, requisitos como el uso de
tecnologias de bajo consumo de energia y sistemas de recicla-
je y reutilizacion de materiales.

Qué es Qué es

bueno para bueno para
el negocio la sociedad

0

Zona de
beneficio
mutuo

Para VTR, no tiene sentido que las empresas pretendan hacerse
cargo de todos o de cualquier /ssue sino seleccionar sus temas
relevantes desde la particularidad de cada negocio. La gestion
sustentable de VTR pone foco en los /Ssues que aparecen como
oportunidades en la zona de beneficio mutuo: aquella donde “se
encuentran” lo que es bueno para la empresa y lo que es bueno
para la sociedad.
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3. Valores de VIR

Para integrar armonicamente la Estrategia de
Sustentabilidad con los demas pilares de la
identidad y estrategia corporativa: el Suefio
VTR, el Manifiesto de la Experiencia VTR, la
cultura interna y su promesa de marca, el
Comité Ejecutivo identifico cinco valores que
operan como trasfondo del quehacer de la
empresay que deben inspirary guiar la ges-
tion en materia de sustentabilidad, la toma de
decisiones y el comportamiento de todas las
personas que integran la organizacion.

Valores VTR

Estrategia de

Sustentabilidad

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008
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4. Mapa de Temas Relevantes de la Sustentabilidad VTR

TEMA RELEVANTE OBJETIVO VIR LO QUE NOS GUSTA DE LA VIDA

Relaciones Lab

Calidad de Vidz

Confianzay
Seguridad Digital

Diseiio y Calidad
de Productos

Politicas
Pro Consumidor

Relaciones Laborales y
Calidad de Vida

Administracion Eticay
Transparente

Desarrollo de
Proveedores

Inclusion Digitaly
Comunidad

Cuidado del Medio
Ambiente

Administracion Etica
y Transp

Promover un entorno seguro para el uso bene-
ficioso de nuestros servicios, disponiendo de
herramientas de control y proteccién para los
nifios, impulsando instancias de educacion para las
familias y creando conciencia social respecto de la
seguridad frente a las nuevas tecnologias.

Escuchar sistematicamente a nuestros clientes en
el proceso de disefio y desarrollo de productos,
con altos estandares de conveniencia, calidad y
usabilidad, poniendo los frutos de la vanguardia
tecnolégica siempre al servicio de la experiencia de
las personasy de su calidad de vida.

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

Ofrecer un espacio Gnico y distintivo de desarrollo
laboral, en un clima de compaferismo, partici-
pacion y liderazgo, con énfasis en el desarrollo y
aprendizaje constante, el trabajo desafiante, el
equilibrio, la calidad de vida, la diversidad, la meri-
tocracia y orgullo de pertenecer a VTR.

Velar permanentemente por el comportamiento
ético y transparente y por el cumplimiento norma-
tivo en nuestro desempefio econémico, social y
ambiental, viviendo nuestros valores en la gestion
diaria de la compahfia.

Tratar a nuestros proveedores de manera transpa-
rente y justa, desarrollando relaciones de largo pla-
70, COMO S0cios estratégicos de nuestra cadena de
valor, bajo un modelo de relacién que contribuya al
éxito del negocio comdn.

Ampliar el acceso a nuestros servicios digitales a
sectores de menores ingresos, generando ofertas
innovadoras, contribuyendo a la alfabetizacion
digitaly potenciando acceso, habilidades y oportu-
nidades para la comunidad.

Respetar la normativa ambiental aplicable a toda
nuestra actividad, promover la eco-eficienciay
sustentabilidad ambiental en la operacion de VIR
y fomentar la conciencia de cuidado ambiental en
nuestra organizacion y entre nuestros clientesy la
comunidad.

1sion Digital

“Nos gusta que los nifios aprovechen nuestros
servicios de manera positiva, en un entorno
seguroy protegido”

“Nos gusta que la llegada de VTR a cada hogar
sea un verdadero disfrute y aporte a la calidad
de vida de las personas”

“Nos gusta que los clientes nos elijan libre-
mente, porque valoran nuestro compromisoy
disfrutan la experiencia VIR”

“Nos gusta trabajar en un ambiente grato,
donde participar, desarrollarnos y crecer,
gozando lo mejor de la vida”

“Nos gusta vivir nuestros valores éticos y ser
un ejemplo de organizacion y administracion
transparente”

“Nos gusta tener socios estratégicos que se
desarrollen con éxito al apoyar nuestro éxito”

“Nos gusta que la potencia del mundo digital
pueda llegar a todas partes y mejorar la vida
de las comunidades”

“Nos gusta que nuestro negocio sea amigable
con el medio ambiente, ayudando a proteger
nuestro planeta para el futuro”

ado del
Ambiente

nunidad Medio
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Modelo de Gestion de
Sustentabilidad

El desarrollo de la Estrategia de Sustentabi-
lidad de VIR implic6 la formulacién de un
Modelo de Gestion que permita avanzar en el
cumplimiento de los objetivos definidos para
cada tema relevante mediante la definicion de
planes de accién, metas y responsables por
area, con la finalidad de adoptar esta estrate-
gia en todas las operaciones de la compafiia.

La férmula escogida fue programar —para
inicios de 2009- la constitucién de un Comité
de Sustentabilidad integrado por 15 gerentes
de todas las areas que componen las vice-
presidencias de la compafiia. Su mision sera
impulsar, coordinary gestionar los desaffos en
materia de sustentabilidad de VTR.

Los objetivos del Comité seran:

* Impulsar el disefio y liderar la ejecucion de
planes de accién en sus areas de influencia
corporativa, para cumplir con los compromi-
sos establecidos por VTR en cada uno de los
temas relevantes.

e Incorporar la mirada de sustentabilidad en
la ejecucién de los desafios de sus areas de
acuerdo con la estrategia corporativa.

* Aportar la perspectiva propia de sus areas de trabajo al pro-
ceso de mejora continua de la Estrategia de Sustentabilidad.

* Detectar vinculos y oportunidades de creacién de valor
compartido entre los objetivos de gestion de sus areasy los
desafios de sustentabilidad de la compafiia.

Proceso de Gestiéon de Sustentabilidad en VTR

2]

Identificacion y
priorizacién de issues

Dialogo con

Stakeholders

(4]

Gestion de Issues
9 y Compromisos
Comunicacion

(3]

Alineamiento
con la estrategia
del negocio

interna y externa

Comité de
Sustentabilidad

npeno Economico Estrategia de Confianzay Disefio y Calidad olftica
e Inversior Sustentabilidad Seguridad Digital de Producto pro Cons
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Didlogo con los grupos de interés

En el Reporte de Sustentabilidad 2007, VIR se
planted el desaffo de llevar a cabo un proceso
formal de definicion de sus grupos de interés,
asf como conocer los temas que para ellos
son relevantes respecto de la compafiia. En

el capitulo anterior se describi6 la forma de
abordar el proceso de elaboracién de la Estra-
tegia de Sustentabilidad y en éste se informa-
ra sobre la caracterizacién de los grupos de
interés y sus requerimientos de informacion.

Organizaciones

4, Clientes
Son el centro del Sueno VTR

Identificacion

Como parte del proceso de definicion de la
Estrategia de Sustentabilidad, en 2008 se lle-
varon a cabo dos talleres, con la participacion
de ocho gerentes de dreay la Vicepresidencia
de Asuntos Puablicos y RSE, en los cuales se
definieron los grupos de interés y sus subgru-
pos. Posteriormente, este trabajo fue validado
con el Comité Ejecutivo, integrado por todos
los vicepresidentes y el Presidente Ejecutivo.

Medios de
comunicacion
nacionalesy

locales

sociales y a ellos nos dedicamos todos TR
) | los gjfgs para brindarles experien- | R
. Lideres cias Unicas de entretencién y comu- j§
5. Sociedad de Opini6n / nicacién, con una calidad de servicio
) \ ONGs s )
Actuar como un aliado de la / distintiva, para que disfruten lo que
sociedad chilena, aportando los les gusta de la vida. Cthen\tes
beneficios de la tecnologfay los actuaesy

contenidos digitales en forma simple,
accesible y pluralista, y previniendo
sus riesgos, todo a través de una
operacion empatica con la comuni
dady amigable con el medio

Autoridades
nacionalesy

IocaleS/

Reguladores
/ Legisladores |

\

Fundaciones Vecinosy
e instituciones | Organizaciones
vecinales

1.
Accionistas

N

accionistas.

Empresas duefas
de VIR

adolescentes
usuaﬂy

Velar por el valor del negocio,
con un profundo alineamiento es-
tratégico y una gestion orientada al
cumplimiento de objetivos comu-
nes de crecimiento, rentabilidad y

reputacion de la empresay sus

- Clientes

potenciates/
/ Segmentos
emergemy

Padres,
ninosy

2.
Colaboradores

Hacer del trabajo en VTR una
experiencia incomparable, a través
del desarrollo de su s talentos y
liderazgo, en un entorno de equidad,
confianza, participacion, calidad
vida, y compromiso con el desa-
fio comn del Suefio VTR.

Empleados /
Familias de
colaboradores/

Sindicatos

Proveedores

Establecer relaciones de largo
plazo, dando oportunidades am-
plias y justas a todos los interesados
en trabajar con VTR, contribuyendo
a un desarrollo sustentable de su
negocio y aplicando criterios objeti-
vos de seleccion basados en sus
estandares de seriedad, com-
petitividad, calidad
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Consulta

La etapa siguiente fue aplicar, de acuerdo con las caracteristicas de
cada grupo de interés, metodologias diferenciadas de consulta: en-
cuestas on line y entrevistas en profundidad, grupos focales y analisis
de prensa. Esta fase se efectud entre abril y julio, en torno a los temas
de liderazgo, practicas operacionales, trabajo con la comunidad, rela-
ciones con el mercado y los clientes, medio ambiente y la percepcién
de la responsabilidad social de la compafiia.

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Resultados primera consulta a grupos de interés

Grupos de interés Temas destacados

Colaboradores internos
/ Lideres internos

- Fortalezas: el respeto hacia las personas, las buenas condiciones de trabajo y desarrollo profesional, las iniciativas
sociales que lidera y sus practicas para garantizar la competencia leal y prevenir la corrupcion / la cultura interna, su
capacidad de innovacion, la descentralizacion en la toma de decisiones y los mecanismos para la alineacion estratégica
de RSE.

* Se muestran dispuestos a colaborar activamente en RSE mediante la propuesta de ideas creativas, la bisqueda de
orientacion respecto de estos temas para aplicarlos a sus funciones cotidianas y la participacién en programas de
voluntariado corporativo.

« La valoracion de la negociacion laboral colectiva y la ejecucion integrada de los programas de RSE son consideradas
areas en las cuales se puede mejorar.

« Valoran que la calidad de servicio y la transparencia en la relacion con los clientes sea consideras como temas estraté-
gicos de RSE.

» Detectan oportunidades de creacion de valor ambiental en los procesos asociados a la cadena de suministros y el
reciclaje de equipos. El tema de la instalacién de antenas y cableado surge como un tema controvertido.

Lideres de opini6n

« Plantean que se debe avanzar en la transparencia y claridad respecto de los servicios que entrega la compafia y
las condiciones establecidas en los contratos.
« Se pide que la compafifa participe activamente en el acceso a los servicios digitales y de telecomunicaciones, por

comunicacion

externos parte de los grupos sociales afectados por condiciones de pobreza y exclusion.
+ Advierten sobre el potencial dafio e impacto ambiental de la instalacion de antenas y cables. Se demanda mayor
informacion y regulacion al respecto.
« En la categorfa “clientes detractores” se enfatiza en el incumplimiento de promesas y la falta de oferta de servi-

Clientes cios en regiones.
« En la categorfa “clientes promotores” se destaca el liderazgo de la compafifa en el mercado y se reconoce su
actitud responsable respecto de la inclusion tecnologica y digital.
» Demuestran interés en alinearse con las politicas de RSE de VTR como una oportunidad de desarrollo propio y de

Proveedores la sociedad.
- Aprecian un mejoramiento en la gestién de la empresa, aunque critican el exceso de exigencias y burocracia en
el sistema de pago a proveedores.
Medios de « En la revision de prensa no se detecté una asociacion fuerte de la empresa como socialmente responsable, aun-

que su Presidente y vicepresidentes son mencionados como lideres de opinion en temas econémicos y de acceso
de la mujer al mercado del trabajo.

+ Hay constantes menciones a los nuevos productos que presenta la empresa y su preocupacion por la calidad en
el servicio al cliente.

10 Economico Estrategia de 17a
Sustentabilidad Seguridad Digital
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Priorizacion de temas

En una segunda instancia, la empresa defini6
un conjunto de Temas Relevantes a consultar
entre los stakeholders, con el fin de obtener
una priorizacion atil para la gestiéon concreta
de planes de accién. Esta consulta se realizd
on-line y también incluyd preguntas sobre
informacion de interés a incluir en el Reporte
de Sustentabilidad en los &mbitos econémico,
social y ambiental (Ver pagina 5).
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de Sustentabilidad, enfocada en una gestién
por Temas Relevantes, los que en su mayorfa
son de interés multi-stakeholder. La forma
especifica de responder las expectativas de
los grupos de interés en cada uno de estos
ambitos, es materia de los planes de accién
de las diversas areas de la empresa que hasta
2008 no operaban coordinados bajo una
estrategia corporativa de sustentabilidad. A

partir de 2009, estos planes seran coordina-

Como resultado de esta investigacién, VTR uti-
liz6 los hallazgos en el disefio de su Estrategia

Consulta a Stakeholders sobre temas relevantes

Proteccion y seguridad de los nifios

Privacidad y proteccion de datos del cliente

Definicién de velocidad de Banda Ancha

Politicas laborales y calidad de vida

Definicion de la oferta programética de canales

Apoyo a la educacion

Desarrollo de programacion televisiva, educativa y cultural
Practicas comerciales pro consumidor

Inclusion digital

Seguridad de los equipos

Gestion y reciclaje de los residuos

Desarrollo de productos para sectores de bajos ingresos
Politicas comerciales justas y transparentes con proveedores
Impactos de sus instalaciones en la comunidad

Politica de no discriminacion laboral

Alfabetizacion digital

Respeto a las normas ambientales

Inversién solidaria en la comunidad

Eco eficiencia: uso eficiente del agua y la energfa
Desarrollo de programacion televisiva local

Instalacién de antenas

dos y evaluados sistematicamente a través de
un Comité de Sustentabilidad.
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Mediante el segundo proceso de levantamiento de informacion, se elaboré un ranking de 21 temas que fueron prioriza-
dos por parte de los siguientes grupos de interés: clientes, colaboradores, proveedores, empresas, autoridades, medios
de comunicaciéon, ONGs y otros. En total 592 personas respondieron el cuestionario enviado via e mail en diciembre. A
partir de estos temas, surgieron los ocho mas relevantes que se consideraron en la Estrategia de Sustentabilidad.
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En el Reporte de Sustentabilidad 2007 se presentaron compromisos en distintas areasy
en virtud de la modificacion realizada a la estructura del reporte, sobre la base de los ocho

temas relevantes de sustentabilidad de VTR, se presenta la tabla del cumplimiento de

esas metas a continuacion:

TEMA RELEVANTE

DESAFIOS 2008

AVANCE

ACCIONES REALIZADAS EN 2008

Desarrollar un mapeo de grupos de interés 100% Identificacion de stakeholders
Estudio de expectativas stakeholders
Consulta sobre temas relevantes
1. Corporativo RSE
Disenar e implementar una estrategia de 100% Priorizacion de temas relevantes
sustentabilidad. Disefo de estrategia de sustentabilidad
Disefo de modelo de gestion por temas relevantes
Consolidar la sucursal virtual. 100% Las transacciones virtuales llegaron a 50.000 usuarios por mes.
Mejorar el sistema computacional de atencion a 100% Cambiaron los PC obsoletos en sucursales y renovaron todos los
clientes para facilitar la gestion de los ejecutivos de equipos de Call Center.
2. Politicas primera [nea.
Pro Consumidor
Incorporar una meta relacionada con las mediciones 100% Se incorpord en el bono anual de todos los empleados una propor-
de NPS en el bono anual que se entrega a todos los cion en funcion de la meta de lealtad de cliente (NPS).
empleados de la compafifa
Desarrollo de oferta de eventos deportivos en vivo 100% Acuerdo Marco con Fox Sports HD USA, para transmisiones de
3. Disefio y Calidad y en directo. eventos deportivos.
de Productos Acuerdo VTR — TURNER para transmision en directo de Elecciones
Presidenciales de Estados Unidos
Disefiar un programa para conciliar la vida laboral y per- 100% Se crea el programa “Somos Familia”y “Club VTR Play” con instancias
sonal, y favorecer espacios de integracion de la familia. deportivas, recreativas y culturales para el trabajador y su familia.
Consolidarse como una de las mejores empresas para 100% En octubre VTR fue reconocida por Great Place to Work y Revista Capital
trabajar del pais. como la 19° mejor empresa para trabajar en Chile.
Implementar los programas Desarrollo de Talentos y 0% VTR opt6 por destinar los recursos al Programa de Desarrollo de
Desarrollo de Liderazgo (talleres para sponsor). Liderazgo.
. Realizar Segunda Cumbre de Lideres 100% Se realiz6 la Cumbre de Lideres 2008 con 600 personas.
4. Relaciones Laborales y
Calidad de Vida Realizar el Programa de seguimiento de lideres Team 100% Se realizaron talleres para el desarrollo de equipos, y el programa
Building y el Programa Desarrollo de Liderazgo, por “ejecutivos en terreno”
segmentos y competencias.
Mantener indices de siniestralidad y accidentabilidad 100% Se superd la meta. La Tasa de Accidentabilidad pas6 de 3,14 a 218y, la
de 2007. de Siniestralidad, de 33,88 218,24
Iniciar el proceso de trabajo para lograr la certificacion 100% Se puso en marcha el Sistema de Gestion ACHS — GPS, designando
OHSAS 18.001 en el afo 2010, en el drea Ventas y en Representantes de Gerencia y Coordinadores GPS, y concretando
el drea Técnica. auditorfas.
5. Desarrollo de Consolidar el modelo de trabajo con las EPS, enfocados 25% Se avanzo en la redefinicion del modelo de operacion domiciliaria. La
Proveedores en la atencion al cliente. meta (100%) se fij6 para el periodo 2008 -2010.
o - .
6. Confianza Digital Fortalecery extender los programas de uso 100% Disefio e implementacion del programa corporativo VIR Internet
responsable de servicios Segura
Desarrollo Indice Generaci6n Digital 2008. 100% Realizacion de 5to estudio IGD a nivel nacional.
7. Inclusion Digital
y Comunidad Ampliacion del estudio a la investigacion de nuevos usos de redes
sociales.
Superar la restriccion energética, mediante el stock 100% Se realizaron inversiones por US$ 2,5 millones mejorando la
de combustible en todos los sitios. cobertura de generadores, UPS, cambios de baterfas, tanto de sitios
técnicos como administrativos y clientes.
8. Cuidado del Medio Contrato permanente para el suministro de combustible con Copec,
Ambiente lo que garantiza todos los sitios de VTR cubiertos al 100%.
Desarrollar una campana de eficiencia energética 100% Implementacion de campana interna y externa, en conjunto con la
enfocada a promover un consumo racional de ener- Comision Nacional de Energfa.
gia en sus oficinas y en los hogares chilenos

Perfil

Estrategia de
Sustentabilidad
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articipacion

El compromiso de VTR con la vinculacion acti- ~ « Chile Transparente”

va con su entorno y grupos de interés se ma- * Fundacién Pais Digital™®

nifiesta también a través de su participacion * Fundacién Prohumana®

en diversas organizaciones relacionadas tanto e Instituto Chileno de Administracién Racional de Empresas (ICARE)®
con el sector empresarial y la industria de las * Sociedad de Fomento Fabril (SOFOFA)*

telecomunicaciones, como con los crecientes ¢ Organizacion de Asociaciones y Empresas de Telecomunicaciones

espacios de intercambio y colaboracion en para América Latina (TEPAL)*
responsabilidad social empresarial.

VTR participa en las siguientes instituciones:

o Hwww.accionrse.cl 2 www.icare.cl
* AccionRSE™ 5 www.api.cl 2www.sofofa.cl
. .. 16 1 22
* Asociacion de Proveedores de Internet (API)* www.amchamchile.cl www.tepal.org
) ) ) ) 7www.chiletransparente.cl ~ 2www.pactoglobal.cl
e Camara Chilena Norteamericana de Comercio 1B ywww.paisdigital.cl
19
(Amcham) www.prohumana.cl

VIR asume los compromisos
del Pacto Global

Como una muestra de la importancia que le La empresa que adhiere al Pacto Global
asigna VIR a la sustentabilidad en su gestién, ~ se compromete a reportar regular-
la compania se incorporo6 a la Red del Pacto mente sobre su gestion en los
Global en enero de 2009%. temas sefalados a través de
una “comunicacion de pro-
Esta iniciativa voluntaria de Naciones Unidas  greso” que tiene caracter
impulsa a las empresas y otras organizacio- publico. Este avance sera
nes a alinear sus estrategias y operaciones comunicado por primera
con diez principios universalmente acep- vez mediante el Reporte de
tados en cuatro areas tematicas: derechos Sustentabilidad 2008 .
humanos, estandares laborales, medio
ambiente y anti-corrupcion.
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Confianza
eguridad Digital

“Nos gusta que los niflos aprovechen nuestros servicios de
manera positiva, en un entorno seguro y protegido”.
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La rapida penetracién de Internety otras tec-
nologias de comunicacion en el segmento in-
fantil y juvenil tiene enormes beneficios, como
un acceso inédito a cantidades infinitas de
informacion, contenidos educativos de calidad
mundial, aprendizaje entretenido y comuni-
cacién en tiempo real con miles de personas
en todo el mundo, ademas de entretenciony
consumo de material audiovisual. Junto con
eso, el fendmeno de las redes sociales en los
Gltimos dos afios aumentd de manera explo-
siva esta apropiacion de Internet por parte

de las nuevas generaciones, al punto que se
reconoce como los (nicos y verdaderos “nati-
vos digitales” sélo a los cibernautas menores
de 20 afios.

Compromiso

Como empresa pionera en Banda Ancha,
responsable de aproximadamente un 50%

de las conexiones residenciales en el pais,
VTR asumi6 que es responsable de construir
un entorno de confianzay seguridad para el
desarrollo digital del pais. Trabajar con convic-
cién en este ambito es una decision alineada
plenamente con su estrategia de sustentabi-
lidad, fundada en el beneficio mutuo o valor
compartido entre la sociedad y la empresa: un
ecosistema digital seguro es fundamental para
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Elinvolucramiento de los nifios y jovenes con
Internet presenta, al mismo tiempo, riesgos y
peligros que se han hecho evidentes en forma
muy reciente. Fenémenos emergentes como
el “grooming™ 0 acoso on-line a menores; el
“ciberbullying” o agresiones on-line entre
pares; el “sexting” o exposicion de la imagen
propia en forma publica a través de la red,
entre otros, son totalmente nuevos para los
padres, las comunidades escolares, las autori-
dades, la regulacién y la sociedad en general.

Al mismo tiempo, la brecha digital generacio-
nal que es pronunciada en un pais como Chile,
tal como lo revela el estudio Indice Genera-
cion Digital** deja a los padres en una situa-
cién de impotencia al no tener conocimientos
ni herramientas para orientar y proteger a sus
hijos de manera efectiva.

VIR

el sano desarrollo de los nifios y, al mismo
tiempo, para el crecimiento sustentable del
negocio de la Banda Ancha.

La Confianza y Seguridad Digital no es sélo
uno de los ocho temas relevantes que gestio-
na VIR en el marco de su Estrategia de Sus-
tentabilidad; la empresa la ha definido como
la causa social emblematica de su quehacer
en responsabilidad social.

[j 2 http://vtr.com/empresa/vtr_igd3/FlipK.html
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Programa VTR Internet Segura

En agosto de 2008, la empresa lanz6 publi-
camente su Programa VTR Internet Segura,
con el respaldo del Ministerio del Interiory
entidades especializadas en seguridad, infan-
ciay tecnologia (Ver Aliados por la Internet
Segura), con un compromiso de largo plazo
orientado a: sensibilizar a la sociedad sobre
la necesidad de una Internet segura, educar a
padres y nifios usuarios en conductas seguras,
y proteger a los menores de edad a través de
herramientas y sistemas tecnoldgicos.

En el &mbito de la sensibilizacion, el progra-
ma apuesta a dar visibilidad e importancia

al tema en el debate publico, con campafas
masivas que entregan mensajes de preven-
cién y seguridad. En educacién, VTR entrega
sistematicamente informacion y orientaciones
que permiten comprender el fendmeno, los
riesgos asociados y las formas mas efectivas
de prevencién. Por dltimo, en proteccién,
implementé un inédito sistema de bloqueo de
pornograffa infantil en su red Banda Anchay
provee herramientas de control parental.

(j % ytr.com/internetsegura

Este programa es resultado de varios afios de
trabajo previo de VIR en el ambito del con-
sumo responsable de sus servicios. En el afio
2005, cred el sitio web Guia TV Infantil (www.
vtr.com/guiatvinfantil), orientado a entregar in-
formacion detallada sobre los programas para
nifosy su clasificacién por edades. En 2007,
lanzé su manual Familia Atenta (vtr.com/pdf/
familia_atenta.pdf), con orientaciones para pa-
dres y nifios para el uso y consumo beneficioso
y responsable de los servicios y contenidos de
television por cable, Internet y telefonia.

“En nuestro rol de proveedor
lider de television y Banda
Ancha residencial asumimos

el desafio de contribuir a un
entorno digital mas seguro para
los ninos chilenos y convertimos
esta tarea en un eje central, en
la causa emblematica de nuestra
Responsabilidad Social”

Mauricio Ramos, Presidente Ejecutivo de VTR.

Confianzay ( Calidad
dad Seguridad Digital '
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Programa VTR Internet Segura

Sensibilizar

Asegurar que la opinion
plblica, padres y nifos
usuarios comprendan la

necesidad de cuidarse en el
mundo digital (al igual que
en la vida real)

Campaiia masiva
de prevencion con
Fernando Gonzalez

/

Educar
Ayudar a las personas a
incorporar conductas y habitos
seguros en Internet.
Entregar recomendaciones
y guias concretas a

padres y nifios

Manual VTR de
Recomendaciones
Sitio www.internetsegura.cl
Programa de charlas
en colegios

internet Segura

~S

Proteger
Utilizar herramientas
tecnoldgicas que

contribuyan

a la seguridad de los
nifos en la web

Sistema VTR de bloqueo de
paginas de pornografia infantil
Médulo de Control Parental
en servicio PC Seguro
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La Internet es siper entretenida,
pero también hay que cuidarse.
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Obijetivos

e Contribuir a un entorno seguro en
Internet para que los nifos puedan
aprovechar sus beneficios y estar
protegidos de sus riesgos

e Asumir la responsabilidad como
empresa lider en la introduccion de la
Banda Ancha en Chile.

* Aportar el conocimiento de VTR
sobre la red y de los habitos de los
usuarios, ademas de su capacidad
tecnolégica y de comunicacion con la
sociedad.

e Generar un ecosistema digital
donde cada actor se hace responsa-
ble de su rol: empresas, autoridades,
medios, comunidades educativas,
padres y nifios usuarios.

FUNDACION

als
cligital
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Sensibilizacion: Campana
para cambiar habitos

Caracteristicas de la campaia:

Objetivo: instalar conductas basicas de pre-
vencién de riesgos en Internet en los nifios y,
secundariamente, en los padres.

Enfoque comunicacional:

- Bajo el concepto “la internet es sper entrete-
nida pero también hay que cuidarse”, se usé un
tono alegre y positivo, en lugar de un tono ate-

morizante que generarfa rechazo y negacion.

- La participacién de Fernando Gonzalez dio
impacto, aceptacion y credibilidad al mensaje.

- Se enfatiz6 la conducta de prevencién y auto-
cuidado a través de posicionar dos conductas
simples, faciles de entender por parte de los
nifios, los “consejos del Fefia”: Chatea s6lo con
tus amigos y No le des tus datos a extrafios.

Difusion Masiva: la campafia se difundié a
nivel nacional en medios masivos: television
abierta y por cable, via publica, Internety
prensa escrita, ademas de soportes VTR como
sucursales y camionetas.

Evaluacién de la campaiia

VTR evalu6 la campafia a través de un estudio
cuantitativo, realizado Criteria Research,
mediante entrevistas telefonicas a un universo
de 720 personas entre 12 y 65 afios.

' Vtrintem etsegura

0 o il | ¥y o -
La Iuternet es siper entretenida,
T ; T
pera tambicn haf que cucdarie. Afina

Las principales conclusiones de la evaluacion fueron:

Recordacion: el 85% de los encuestados recordd la campa-
fa VIR Internet Segura.

Comprension: El mensaje fue considerado claro por casi
la totalidad de los entrevistados y el 100% de las respues-
tas sobre el tema de la campana fueron interpretaciones
correctas.

Atractivo: Sobre el 80% de los encuestados consideré que
esta es una publicidad que se sale de lo comdn.

Relevancia: El 86% de los encuestados sefald que se tratd

de un mensaje con contenido relevante para ellos y/o sus

familias. Padres y madres fueron quienes mas valoraron este
atributo.

Aporte: Cerca del 90% de los encuestados manifest6 que
esta campana fue un aporte a la seguridad en Internet.

Fernamas (Fonzdles



64

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Evaluaciéon Campaiia VIR Internet Segura

Después de haber visto u oido esta
publicidad, éUsted ha hecho algo para que
en su hogar se navegue de manera mas
segura? (Porcentaje de respuestas “Si”).

Adultos con hijos
y 3

38% 49%

Base: Personas que recuerdan campafia VTR Internet
Segura (613 casos)

Nifios

(j 26 www.criteria.cl

Perfil

Especificamente, ¢Qué cosas ha hecho usted o su familia para
navegar de manera mds segura?

Base: Personas que han empezado a realizar acciones para

navegar de modo mas seguro (220 casos).

. ADULTOS

ACCIONES NINOS (%) CON HIJOS

(%)
Vigilar a los nifos cuando navegan 12 51
Aconsejar y conversar con los nifios 10 28
No chatear con extrafios 30 5
Blogueo de algunas paginas 7 11
No entrar a paginas desconocidas 12 1
Revisar el PC después de que los nifios chatean 1
No entregar datos 8 2
Sacar el PC de la pieza y dejarlo a la vista 0 7

Fuente: Estudio Criteria Research?: Impacto y decodificacién comunicacional Campafa VTR
Internet Segura (Octubre, 2008).

96%
O de los escolares del Chile

urbano se conecta a Internet desde algln
lugar (hogar, escuela o cibercafé)

50'5% de los nifios entre 10y 18

afos tiene Facebook y la mitad de ellos deja
su perfil como pablico

1y

X

Confianzay Disefio y Calidad
Seguridad Digital de Pro pro Co
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Alta efectividad: nifios y jovenes cambiaron hdabitos

Los hallazgos del estudio anual Indice Generacién 3. Bajé el porcentaje de escolares entre quinto y octavo
Digital (IGD), realizado desde 2004 por VIR, Adimark y basico que se conectan solos a Internet y, paralela-
EducarChile, reflejan la alta efectividad de la campafia mente, aumento el nimero de padres que acompafian a
VTR Internet Segura durante 2008: sus hijos cuando estan conectados.

1. Se revirtio la tendencia, creciente desde 2006, de inte- 4. Se increment6 la cantidad de padres que conocen los
ractuar con desconocidos a través del correo electronico  habitos de sus hijos en el mundo digital (personas con
y los chat. El porcentaje de nifios que declaraba tener las cuales chatean, paginas web que visitan y nimero de
esta conducta bajo de 49% a 22% entre fines de 2007y  horas que permanecen conectados).
fines de 2008 (en forma posterior a la campafia).

El contenido completo del estudio Indice Generacién
2. También aument6 la comunicacion on-line con fami- Digital 2004-2008 esta disponible gratuitamente en
liares, amigos, compafieros de colegio y profesores. vtr.com/empresa/vtr_igd2/FlipK.html

Cambio en las conductas

Y disminuye el chat con desconocidos
Aumenta el chat con familiares

%) 74
% o % \
499 49,1
43,5 % a7 o
% %
28,2
1910 % 21,8
% %

Primos, u otros Hermanos Papas Gente que has Desconocidos que
familiares conacido por Internet estén conectados

Fuente: Estudio IGD, Noviembre 2008 @ 2007 @2008
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Cifras
Relevantes

336

millones fue el costo de la
campana VTR Internet Segura

5%

de recordacion tuvo la
campana VTR Internet Segura

3.080

pgzOpsngigtipgggzae:v% millones invirtié VTR en un sistema de

Internet Segura bloqueo de sitios con pornografia infantil

afos es la edad promedio de
inicio en el uso de Internet

7%

de los escolares dej6 de chatear
con desconocidos (porcentaje bajo
de 49% a 22% tras la campana VTR)

400.000

ejemplares de su Manual de
Recomendaciones distribuy6
VTR en el afio 2008

) Desempeno Economico strategia de Confianzay Disenoy Ca
e e Inversior Sustentabilidad Seguridad Digital de Product
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Educacion: atentos a
lo bueno, lo malo y lo feo

En esta linea de accién, las principales
actividades desarrolladas por VIR en el afio
2008 fueron:

1. Elaboracion del “Manual VIR de Recomen-
daciones para una Internet Segura: Cémo
preveniry qué hacer frente al acoso de nifios
en la web”?, con el apoyo de expertos y orga-
nizaciones especializadas. Dirigido a padres

y a nifios, con recomendaciones diferentes

en casa caso, el manual describe en detalle
los riesgos en Internet, el modus operandi de
acosadores, los sintomas que manifiestan los
nifios afectados por estas situaciones, ademas
de recomendaciones para preveniry enfrentar
casos de este tipo de abuso.

2. Distribucion masiva gratuita de 400.000
ejemplares del manual, a través de las sucur-
sales de VTR, en eventos masivos con publico
infantily a través de una alianza con el diario
El Mercurio. VTR public6 ademas el conteni-
do del manual en cuatro paginas especiales
de El Mercurio.

3. Publicacion on-line del manual en forma
gratuita en el portal VTR.

4. Disefo y desarrollo de dos sitios web
Internet Segura con informacién y contenido
multimedia en distintos formatos: AlertaWeb
(para nifios y jévenes) y VIR Internet Segura
(para padres y profesores)?.

éQué te parecio la charla del programa VIR
Internet Segura?

733
%
S 0 o
B e
MuyBuena Buena MasoMenos Mala Muy Mala

5. Programa de Charlas VIR Internet Segura
en escuelas. En el Gltimo trimestre de 2008 se
realizé un plan piloto para probar la metodo-
logia de este programa educativo, en estable-
cimientos de las comunas de La Florida, Re-
coleta, Maipd, La Reinay Las Condes (Region
Metropolitana), con la participacion de 3.080
nifios de quinto a octavo basico.

La metodologia consistié en que las charlas
educativas tuviesen un monitor y contenidos
adecuados a los intereses de los nifios y j6ve-
nes. Fueron preparadas por VIR con intenso
uso de material audiovisual y ofrecidas en las
escuelas por el comunicador juvenil Nicolas
Copano. Con un formato coloquial, entreteni-
doy en confianza, se logré empatia, atencién
de parte de los nifios y credibilidad hacia los
mensajes preventivos.

Los consejos
entregados durante

la charla éTe
sirvieron?
98,6
%
14
%
a
Si No
Internet Segura

0

27 ytr.com/
internetsegura/
manualinternetseguro/
FlipK.html

28 www.alertaweb.cl
www.vtr.com/
internetsegura
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Proteccion: combate del
abuso infantil

Una de las acciones mas innovadoras en el
marco del Programa VTR Internet Segura fue
la implementacién en la red Banda Ancha

de VTR, de una plataforma especializada de
hardware y software que le permitié bloquear
el acceso a paginas web con contenido de
pornografia Infantil. VIR es el primer IPS en
realizar este bloqueo en América Latina,
mientras que en Estados Unidos y Europa,
s6lo algunos de los proveedores de Internet lo
estan implementando.

El sofisticado sistema fue adquirido a la
empresa britanica Detica y representd una
inversion de 370 millones de pesos. Opera
utilizando un listado de paginas (URLs) pro-
visto en forma directa, via computacional, por
Internet Watch Foundation (IWF)?. Se trata de
una organizacion britanica sin fines de lucro,
de reconocido prestigio, que se dedica a mo-
nitorear la red internet mundial para detectar
contenido de abuso sexual infantil e incluirlo
en la lista, que se actualiza varias veces al dia.

(j 22 www.iwf.org/uk

Cada vez que el software bloquea el acceso a
una pagina, en forma automatica muestra un
mensaje informando que dicha pagina ha sido
bloqueada por su contenido de abuso sexual
infantil, sobre la base de la lista de la IWF. El
sistema de blogueo entrega al usuario la po-
sibilidad de denunciar la produccion, comer-
cializacion y/o almacenamiento de material
pornografico con menores de edad, enviando
un correo electrénico a la Brigada del CiberCri-
men de la Policia de Investigaciones de Chile .

Esta medida ha demostrado su efectividad
en proteger a los nifios del abuso sexual en
paises como Inglaterra, al desincentivar la

pedofilia y la produccién de pornograffa in-
fantil, ya que uno de los principales medios
de distribucién de estos contenidos es la
red mundial de Internet.
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Proyecto colaborativo “Al bloqueor el acceso desde
En la implementacion de este proyecto nuestra l'ed a péginos con

colaboraron las siguientes areas de VTR:

Tecnologia y Redes, Asuntos Pablicos y Res- imégenes de pornografia infa nﬁ',
ponsabilidad Social, Desarrollo de Productos, estamos ofreciendo un entorno

Informatica, Logistica, Legal y Regulacion.

Una vez instalada y puesta en marcha la més seguro a nuestros clienfes

plataforma en octubre de 2008, se asegurd
su funcionamiento a través de los sistemas y dando un dUl’O g°|pe a este

de monitoreo del Network Operation Control

- flagelo contra la infancia”,

Mauricio Ramos, Presidente Ejecutivo de VTR.

e | Sistema de Bloqueo de paginas
NOTIRICACHM con contenido de abuso infantil

Bl ARk & R TA PAGIPNA FRTA
LIFT Ak TRIETRAT)

La comeciabrsccn dii-Bunon, sshbcios

i - The
g T i 11 A Sttt - .:-F’“ l""-I*_.
i i = £ pas
'-C;
hulprat i et b T
A : . Las paginas comunes El servidor IWF actualiza

pasan el filtroy se 3 veces al dia las IP’s

despliegan . N Si la pagina no
estd en la lista,
se despliega
ﬁ - -} normalmente
: Router CSG 3100 IP2
Mensaje de notificacion .
J ; . . Plataforma de Bloqueo Pagina con

pornografia - - -
infantil 2= "7
Las péaginas con pornografia infantil no
pueden ser visualizadas
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Diseno y Calidad
de Productos

“Nos gusta que la llegada de VTR a cada hogar sea un verdadero disfru-
tey aporte a la calidad de vida de las personas”.




Y vtr 7

Creadores de
experiencias Unicas

VTR esta incorporando criterios de sustentabi-  atributos de los contenidos que VIR entrega a
lidad en el disefio y desarrollo de sus produc-  sus clientes, tales como su calidad y diversi-
tos, labor que resulta clave para la experiencia  dad, tanto en el mundo de la programacion
cotidiana que viven los clientes con VIR. Los televisiva como para el emergente consumo

principales temas en este ambito van des- de contenidos on-line.

de el desarrollo de ofertas comerciales que

se hagan cargo de nuevas necesidades, de Compromisos clave respecto de esta funcién
nuevos patrones de consumo y de intereses son: escuchar las preferencias de los clientes,

de nuevos segmentos, hasta el desarrollo de considerar intereses de segmentos minorita-
productos que integren tecnologias avanzadas  riosy asegurar la calidad de todo el proceso,
con atributos de usabilidad y simpleza para desde el disefio hasta la entrega final de los
hacer transparente a los usuarios la comple- nuevos productos.

jidad tecnoldgica. También son relevantes los

Desarrollo de nuevos

Diseno y desarrollo
mercados

de productos
Banda Ancha
Telefonia

Geograficos
GSE y demograficos
Por estilos de vida y consumo

TV digital Diseno y desarrollo
de la oferta de contenidos
Tv digital
Tv local
Web
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Proceso de desarrollo de productos

Generacion Espec{ﬁc;ilcién Y Desarrollo Pruebas Seguimiento
de Idea Disefio
Evaluacion de Pre- Evaluacion 22
Implantacion
Factibilidad Factibilidad

Desarrollo en Banda Ancha

Durante 2008, VIR se hizo cargo de tres
expectativas del mercado en relacién con su
linea de negocio Internet Banda Ancha: mayor
velocidad de acceso; contenidos y aplicacio-
nes multimediales que hagan relevante la
mayor velocidad; y oferta de productos para
segmentos de menores ingresos.

1.“kilos por megas”

En febrero de 2008, VTR anuncié un importan-
te aumento gratuito de velocidad de acceso a
Internet, que en algunos casos signific hasta
triplicar el ancho de banda de las conexio-

nes, siguiendo su estrategia GO Broadband. 51 arms charie VIR cxsrmmmcn o
L . . velocidod de fu Banda Ancha de
Esta decisién fue seguida por sus principales Kilos a Megas, sin costo odicianal

¥ P33 SeTEre.
competidores, pero sé6lo en el caso de VIR

las ventajas tecnoldgicas de su red (de fibra
y cable coaxial) le permitieron cumplir con

su promesa de migracion a la totalidad de
sus 545 mil clientes, incluso antes de la fecha

comprometida, en 26 ciudades del pais. Del
total de clientes, sélo un reducido grupo

—un 0,09%- no recibié automaticamente el vtr.cum
aumento, situacién que se resolvi6 en terreno 600-800-9000

€aso a caso por un grupo técnico especial. El
proceso, en todas sus etapas, fue informado
proactivamente por VTR al Servicio Nacional
del Consumidor.

16mico trates Confianza Disefio y Calidad
) Seguridad Di de Productos pro Co
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descargar misica on-line.

Evolucién de velocidades de acceso entre clientes VIR

® 2008
® 2007 59
2006 %
26
%
0 - @
8 Mbps 4 Mbps 2 Mbps 1 Mbps 600 Kbps 500 Kbps

2. GO! Re-evoluciona tu Banda Ancha

En noviembre, VTR lanz6 su estrategia GO! Re-evoluciona tu Banda
Ancha, que integré en un mismo anuncio una nueva duplicacién gra-
tuita de las velocidades de acceso (llevando los planes Mega 1, Mega 2
y Mega 4, a velocidades de 2, 4 y 8 Mega, respectivamente) a cerca de
600 mil clientes, junto con el desarrollo de una oferta de contenidos y
aplicaciones on-line que permiten a los clientes disfrutary encontrarle
sentido a la alta velocidad. Entre estos contenidos estan una coleccion
de material audiovisual en www.vtr.com, como ESPN 360 y MTV Revolu-
tion entre otros, y la aplicacién Bazuca Mdsica, que permite comprary

Como resultado de GO!, el 95% de los clientes VIR qued6 navegando por
sobre 2 Mega, elevando el estandar nacional de conectividad a la red.

W GO!vir

BEIVOLUCIONAMOS

TU MUSICA

DESCUBRELA EN WTR.COM

vir.com
£00-800-9000 ’Utf
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3. UNO Banda Ancha para Todos

VTR desarroll6 y lanzé un innovador servicio
masivo de acceso a Internet para segmentos
de menores ingresos, que si bien tiene un
bajo precio ($12.900) no sacrifica atributos
clave de la Banda Ancha, como conexidn
permanente (always-on) y acceso a toda la
web, incluyendo sitios internacionales. Banda
Ancha UNO permite navegar a una velocidad
de hasta 1 Mega, con una cuota de descarga
de archivos de 1 Giga, que cuando se termina
ofrece al usuario la posibilidad de comprar
on-line una recarga o continuar navegando

a una velocidad inferior (200 kbps), es decir,
nunca se corta. Este servicio no se comerciali-
za atado a ningln otro servicio VIR, pudiendo
contratarse solo o empaqguetado con otros.

1999

Primer servicio

H itos VTR de Banda Ancha

de Chile.

Banda 2000

Lanzamiento
AﬂCha Tarifa Plana,
sin SLM, para
la conexion a
Internet.

Perfil
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“Queremos dotar a Chile

de una Banda Ancha con
mayores capacidades
aprovechando las ventajas
Unicas de nuestra red. Por
eso, nuestra estrategia
competitiva contempla
entregar un acceso cada vez
mas veloz a la red mundial”.

Mauricio Ramos, Presidente Ejecutivo de VTR.

2001 2005 2008
Lanzamiento Ban-  Primer servicio de Febrero: VTR aumenté la
da Ancha Light. velocidad de Internet  velocidad en Internet sin
de hasta 10 Mega. costo para los clientes,

lo que implicé remplazar
2004 2007 Kilobits por Megabits.
Primera Conexién  Wi-Fi esté presente Septiembre: Lanzamiento
Internet Wi-Fi en 60.000 hogares,  de Banda Ancha Uno para

promover el acceso a
Internet de segmentos de
menores ingresos.
Noviembre: VTR aumenté
nuevamente la velocidad
de su Internet Banda
Ancha.

para hogares y
habilitacion hot
spots publicos.

Confianza y Disefio y Calidad
Seguridad Digital de Productos pro Co
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Desarrollo en Television

1. Masificacion de la TV Digital

VTR lanzé su servicio de TV Digital el afio 2006,
aumentando rapidamente su penetracion

afo tras afo. En 2008 casi duplico su base

de clientes de TV digital gracias a un cambio

en su politica comercial: establecié que todo
nuevo cliente de television recibe una caja
D-box como estandar del servicio, teniendo

de esta forma acceso, sin costo adicional, a

los beneficios de la tv digital: gufa interactiva
de programacion en linea, control familiar de
programacion, acceso a VIR On Demand (VOD),
disponibilidad de canales exclusivos de musica
y sefiales nacionales e internacionales de radio,
calidad DVD y audio CD, entre otras utilidades
de interactividad y personalizacion.

Ademas, durante 2008, continu6 el proceso de
digitalizacion de la cartera existente de clientes
VTR que tienen contratados el servicio de te-
levisién en la modalidad de Triple Play y Doble
Play (empaquetado con uno o méas servicios
VTR), con el objetivo de alcanzar el 100% de
cobertura en este ambito en un plazo de dos
afos, siguiendo su estrategia Go Digital.

Penetraciéon de TV Digital en
Clientes de television VIR

39
%

22,2

0 &

2006 2007 2008

2. Nuevas funcionalidades de TV digital

Con el objetivo de mejorar la experiencia de
sus clientes con el servicio y la programacion,
VTR desarroll6 dos funcionalidades tecnol6-
gicas en 2008. Primero, disefi6 e implementd
las llamadas “Carteleras” de programacién
donde se puede ver pequefios cuadros con

la programacién de distintos canales con
imagen y sonido, e ir directo a cualquiera

de ellos. Las tres Carteleras lanzadas en
2008 son: Cine y Series (canal 400), Noticias
(canal 350) y Deporte (canal 150). La segunda
funcionalidad fue | Suscribe, que permite
contratar contenidos desde la pantalla, con
el control remoto. Se aplicé inicialmente a la
compra de canales Premium.

vir.com
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Desarrollo
en Telefonia

La labor mas relevante en telefonia durante
en 2008 fue promover la penetracién del Plan
Total Ilimitado, producto lanzado a fines de

2007 que responde a la estrategia GO Flat

de VIR y que permite que los clientes hablen
todo lo que quieran, entre cualquier compa- os g u a
fila, pagando una tarifa plana mensual. Este P

sistema permitié eliminar la telefonfa tradi- ha b'ar s. n ensa r
cional, en base a cargo fijo mas Servicio Local p L
Medido, y revitalizd este negocio al terminar

o
con la incertidumbre de la cuenta a fin de En a ta r' a.

mes. En la actualidad, el 92% de las lineas

telefénicas VTR opera sobre la base de planes Tenemos Tarifa Plana

de tarifa plana.

Evolucién de Telefonia VIR En 2008 VTR también desarroll6 un servicio
con tarifa plana vs. tradicional telefénico complementario denominado
87 9N “Mira Quien Llama”, que permite obtener

870 % % informacién relevante de todas las llamadas
telefénicas que recibe cada hogar, tanto a
través del aparato telefénico como en el
televisory en el computador, en un ejemplo
de integracion convergente de plataformas

13 8 tecnolégicas de VTR.
% %

20
%

2006 2007 2008

@ Tarifa Plana ® Cargo Fijo

npefio Econémico trates Confianza Disefio y Calidad
5 Seguridad Di de Productos pro Co
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Diseno y desarrollo de la
oferta de contenidos

VTR busca cumplir las expectativas de todos
sus clientes porque la naturaleza de la TV
pagada es la segmentacién y la diversidad.
Su oferta incluye desde canales de interés
masivo, a través de su grilla analégica en
todo el pais (canales del 1 al 100), hasta los
mas segmentados, a través de su plataforma
digital, tanto béasica (gratuita) como Premium
y “ala carta” para audiencias mas especi-
ficas. En 2008, destaca el desarrollo de un
mega proyecto de renovacion de la progra-
macién de VIR, que si bien se lanz6 a inicios
de 20009, se prepar6 durante 10 meses del
afio 2008, incorporando por primera vez me-

todologias explicitas de consulta y comunica-

cién con stakeholders.

Paralelamente, VTR trabaja en distintas
modalidades para generar contenidos que
no estan disponibles como oferta de terceros
y que son requeridos por la audiencia. Es el
caso de desarrollos como el canal especiali-
zado en deportes no masivos, Vive!Deportes;
la creacién de la categoria de canales de
noticias 24 horas; una red de canales locales
en todo Chile y la promocién de la programa-
cion Alta Definicion (HD).

1. Renovacion de la oferta de canales

VTR se aboc6 todo el afio 2008 a renovar el
servicio de television, con el fin de actualizar
la oferta programatica y hacerla mas competi-
tiva en el mercado nacional. Al mismo tiempo,
reordend las sefiales, proceso siempre com-
plejo pero necesario para incorporar nuevos
canales y acomodarlos en un orden tematico.

Se decidi6 fortalecer el servicio de cable
basico con canales de los géneros de series
y cine, musica, tendencias y noticias locales,
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de manera coincidente con las preferencias
mayoritarias de los clientes. Asi ingresaron
sin costo adicional, las sefiales Fxy Fox Life
(género series), VH1 (msica), Fashion TV
(tendencias), CNN Chile, que inici6 sus trans-
misiones el 4 de diciembre, y posteriormente
TVN 24 horas, estos dos Gltimos del nuevo
género noticias locales 24 horas.

Por necesidades de espacio en la grilla analogi-
ca, tal como ocurrié con CNN Chile que requirié
el traslado de CNN Internacional en inglés a la
sefial 130, VIR decidi6 trasladar a digital el canal
en aleman DW, el canal en italiano RAl'y el canal
en francés TVs, ademas de Casa Club y Teletrak,
a la grilla basica digital (sin costo adicional de
programacion). Este traslado se fundé en que
sus niveles de alcance y rating eran los mas ba-
jos de la grillay los menos vistos y valorados por
el pablico general del cable, segln las encues-
tas aplicadas en forma directa a los clientes.
Cabe destacar que en otras empresas de TV
pagada, algunos de estos canales forman parte
de paquetes internacionales con costo adicional
como paquetes Premium.

Lo mas interesante de este proceso fue la
incorporacion, por primera vez, de metodolo-
gias de consulta a los clientes como principal
grupo de interés respecto de un cambio de
esta naturaleza. VTR consult6 sus preferencias
programaticas logrando 25.000 opiniones

a través de encuestas on-line desplegadas
durante meses, un gran estudio presencial y un
sistema de testeo en pantalla, a través del canal
Vive TV. Esta investigacion se sumoé al analisis
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permanente del comportamiento de las audien-
cias a través de mediciones de rating y alcance
de Time Ibope, y permitié disefiar los cambios
con una base sélida.

Sobre el reordenamiento numérico de los
canales, también se consideré la opinién

del 70% de los clientes encuestados que se
incliné por reordenar la grilla. Para lograr que
estos cambios fueran mejor internalizados
por los clientes, VIR llevé a cabo un plan de
informacién consistente en:

* Publicacién de las nuevas grillas en 24 dia-
rios locales, 5 diarios de circulacién nacional y
30 radios (28 locales y 6 nacionales)

* Envio de comunicacién directa en las boletas
con informacion previa al cambio.

* Despacho de las grillas impresas a la totali-
dad de los 850.000 clientes.

* Envio de dos newsletters a los clientes

» Comunicacién a través de la revista Vivel.
 Comunicacion especial (bilingie) a miem-
bros de las colonias alemana, francesa, italia-
nay canadiense, informando con anticipacion
sobre el traslado de las sefiales DW, TV5 y RAI

Hitos en contenidos

* Inicio de las transmisio-
nes de CNN Chile3°, primer
canal 24 horas de noticias
del pais con cobertura en
mas de 50 ciudades entre
Arica y Coyhaique.

e Licitacién de un segundo
canal de noticias 24 horas,
que gano Television Nacio-
nal de Chile, TVN.

* Preparacion y puesta al
aire del canal Television
Nacional Evangélica (TNE)3*
que expresa el compromi-
so de VIR con la diversi-
dad.

* Entrega en formato de
alta definicion de conteni-
dos deportivos, culturales,
politicos y de entreten-
cién a través de la sefial
VIVEHD!32

* La alianza con la empresa
Falabella para la incorpora-
cién del canal de compras
FalabellaTV24horas .

3Owww.cnnchile.com
3lvtr.com/canaltne
32ytr.com/vivehd
3ytr.com/ftv24horas

3 vtr.com/vivedeportes

Disefio y Calidad
de Productos
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2. Una TV para el deporte chileno

El canal Vive!Deportes34 comenzd sus transmi-
siones en septiembre de 2006 para satisfacer la
necesidad de difusién de los distintos deportes
chilenos no masivos, que hasta entonces no
tenian un espacio en television. De inmediato
Vive!lDeportes marcé un hito con la transmision
en vivo del Mundial Femenino de Hockey Patin,
en el cual el equipo chileno se coroné campedn.

En 2008 se consolid6 este modelo que da espa-

cio a un conjunto de productoras independien-
tesy se focaliza en comunidades deportivas
locales, produccién y transmisién de eventos
en vivoy el fortalecimiento del trabajo conjunto
entre VIR y las Federaciones de Hockey Patin,
Rugby, Basquetbol, Voleibol y Tenis de Mesa.

La puesta en marcha de VivelDeportes Eventos
permitié desarrollar un calendario anual de
transmisiones financiadas por el canal y lleva-
das a cabo en alianza con productoras depor-
tivas, asociaciones y federaciones, obteniendo
los derechos exclusivos de televisién y una
importante presencia de marca para VTR.

Este crecimiento ha permitido que el canal
alcance el 5% de la audiencia total de las sefa-
les deportivas presentes en la oferta de cable
basica de VIR.

3. Promocion del Cine Chileno

En septiembre se lanz6 el Proyecto VIR Cine
Chileno, poniendo al servicio de la industria
local sus plataformas (Video on Demand, Televi-
sion en Alta Definicion y Web), que constituyen
nuevas ventanas de exhibicion y nuevas fuentes

ow"ve! |

Chileno

de ingresos para el cine chileno. El proyecto
contempla iniciativas de distribucion y difusion
de contenidos, que permiten que la exhibicion
se extienda por mas tiempo.

Componentes del proyecto:

* Seccién de Cine Chileno en la plataforma
Video on Demand (VOD) con una exhibicion
permanente de peliculas. Los creadores reciben
el 50% de los ingresos recaudados.

* Fomento al Cine Chileno en Alta Definicion,
financiando el traspaso de cintas de 35 milime-
tros a HDCAM y su exhibicién a través de VTR.

* Produccién y transmision del programa “2.0
Cine Chileno”, grabado en Alta Definicién y
dirigido por el cineasta Alex Bowen, donde ac-
tores entrevistaron a 14 directores de peliculas
nacionales.

* Patrocinio del primer Concurso de Cortometra-
jes en HD, cuya premiacion se realiza en el Festi-
val de Cine de Valdivia y cuyos cortos ganadores
son transmitidos a través de VIR en HD.

* Promocion de los filmes en exhibicién en
cines, a través de su pantalla, en cerca de 30
sefales de cable, y también en la web (Ver
Contenidos on-line).
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4. Contenidos on-line: vtr.com

La estrategia de medios interactivos de VTR estuvo orientada a fortalecer
la comunicacién y participacion de los clientes, a través de formatos y con-
tenidos que aportaran valor al uso de los servicios de TV Cable e Internet.
Durante 2008, la direccion editorial del portal de VIR (vtr.com) reforzo los
contenidos de los canales tematicos y generd alianzas con terceros que
generaron a nuevos productos complementarios con la oferta ya existente.

Este trabajo fortalecio la trayectoria de crecimiento de usuarios que
vtr.com ha mantenido desde su lanzamiento en 2005. De acuerdo con
las mediciones de la empresa especializada Certifica®> , desde marzo
de 2008 hasta la fecha, el nlimero de visitantes Gnicos del portal no ha

(j > www.certifica.cl

bajado de 1.100.000 al mes.

« El proyecto Cine Chileno en VTR® significd de fotos y noticias de nuevas producciones en una recopi-

la creacion de un portal interactivo y lacién desde 1918 hasta 2008.
multimedial especializado en esta area
cultural local « Coordinacion de contenidos entre CNN Chile y su portal
en Internet” , que se incorporo a la oferta de canales
Hitos on line VTR habilité su sitio vtr.com para descar- tematicos de vtrcom. Un trabajo similar se ha realizado
2008 gas on line de peliculas y su promocion. con VivelDeportes y su web asociada.
La primera fue Los Debutantes de Andrés
Waissbluth, en forma pionera en Chile. En un * Mejoramiento de los contenidos y aplicaciones de la red
mes se hicieron 15.000 descargas en VOD y de blogs de VTR (SomosBlogs)* v su difusion entre los
15.000 mas en la Web. clientes de la compafifa. El nimero de visitantes tnicos de

este canal supero los 20 mil usuarios al mes
Se creo el sitio www.vtr.com/cinechileno, una biblioteca

virtual de cine nacional, donde existe documentacion de « Proyecto ESPN 360 en vir.com, con contenido deportivo
mas de 200 peliculas con fichas técnicas, trailers, galerias exclusivo en calidad multimedia

(j 36 ytr.com/cinechileno
37 www.cnnchile.com
3 somosblogs.cl

0
(o) Desarrollo de Servicios Desarrollo de Servicios
2
+ Lanzamiento de +Television: expansion de servicio de TV digital habilitando tres nuevas * Mejora de la oferta programatica a través
E oferta dirigida a ciudades y aumentar la penetracion en la base de clientes llegando a mas de de la incorporacién de nuevas sefales y el
o nuevo segmento un 50%. Desarrollo de nuevas carteleras y de un portal de inicio para mejorar ordenamiento de la grilla.
de consumo (NSE la usabilidad y desarrollo de la funcionalidad de suscripcién de programacion
= (3-D) Premium via control remoto. « Incorporacién de nuevos canales en Alta
Q o Definicion y de contenidos HD en platafor-
-Banda Ancha: mejora de plan de entrada Uno, con control de cuota y imple- ma Video on Demand (VoD).
E o mentacion de funcionalidad de prepago. Expansion de cobertura a nuevas
o o ciudades y desarrollo de planes de altas velocidades. « Lanzamiento de canal de TV 24 horas de TVN.
U N +Telefonia: preparacion de oferta de servicio telefénico bajo nuevo reglamento « Desarrollo de modalidad Catch Up TV
VolP; implementacion de plataforma convergente de VoiceMail (VoiceMail to Email); (distribucion via VoD) de contenidos de
’ liberacion de equipos telefonicos de altas prestaciones (5 modelos diferentes). television abierta.

npefio Econdmico strategia de Confianza y Disefo y Calidad olftica:

Perfi Seguridad Digital de Productos pro ConsL



La necesidad de satisfacer adecuadamente

la demanda de servicios por parte de los
segmentos sociales emergentes fue una de las
prioridades a partir de 2008. En este grupo de
la poblacién, compuesto por hogares de ingre-
sos medios-bajos, se identifico la oportunidad
de ampliar la base de clientes mediante una
oferta disefiada “a la medida” y respaldada
por las fortalezas de la marca VIR.

Durante 2008, este desafio fue asumido a tra-
vés del proyecto Desde VTR con una metodo-
logia nueva en VTR, que consistié en convocar
a profesionales y ejecutivos de distintas areas
de la empresa (estudios, bundling, productos,
contenidos, comercial, facturacion, tecnologia,
marketing y responsabilidad social) a una gran
task force, con distintos equipos orientados a

tareas clave; desde la investigacion profunda del segmento hasta el
disefio de cada producto del Pack, su esguema de comercializacion y
finalmente su marketing. De esta manera, se logro realizar una labor
integral que diera origen a una propuesta de valor compartido para
la empresa y el mercado destinatario. Un importante fruto fue el esta-
blecimiento de esta nueva modalidad organizacional para enfrentar
desafios complejos de disefio y desarrollo de productos.

Desde VTR permitié conocer en profundidad el segmento, lo que tras
varios meses de trabajo tradujo finalmente en la oferta de servicios de
television digital, telefonia y Banda Ancha lanzada como “Mi Pack’3®
en marzo de 2009. El objetivo para el 2009 es consolidar este esfuer-
z0, evaluar la respuesta del mercado destinatario y elaborar nuevas
propuestas de negocios en esta linea.
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3vtr.com/productos/src/home/
packs/mipack_iwnfo.php
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v Politicas y
Practicas
Pro Consumidor

“Nos gusta que los clientes nos elijan libremente, porque
valoran nuestro compromiso y disfrutan la experiencia VTR”.




Desde sus inicios, cuando VTR decidi6
ingresar como competidor desafiante en el
concentrado mercado de las telecomunica-
ciones, asumié como estrategia de negocio

la diferenciacion por calidad de servicio y una
marcada orientacion al cliente, a través de sus
politicas pro-consumidor de transparencia,
convenienciay libertad de eleccion.

De este espiritu surgio a inicios de 2008 el
Manifiesto de la Experiencia VTR, que traduce
en politicas, practicas y conductas concretas
el Suefio de VTR: “En VTR exitismos para crear
experiencias Gnicas de entretencién y comu-

83

nicacién para nuestros clientes y asf todos
disfrutemos de lo que nos gusta de la vida”.

Para convertir este manifiesto en realidad,
VTR desarroll6 cinco proyectos e iniciativas
durante el ano 2008:

1. Consolidacién de Politicas Pro-Consumidor

2. Formulacién de una Politica de Marketing
Responsable 4

3. Gestion del Ciclo de Experiencia del Cliente
4. Iniciativas de mejora del servicio

5. Proyecto de creacién de un Centro de Exce-
lencia del Servicio (CES)

manifiestodle
experiencia vir

Vivimos la entretencién

Hablamos y actuamos con la verdad

Escuchamos antes de hablar
Transmitimos confianza
Respetamos siempre

Creemos en la libertad de elegir

OO NG p LN~

Vemos oportunidades en el cambio
porque vemos la innovacién en él

10. Queremos sorprender y sorprendernos

Somos impecables en todo lo que hacemos

Valoramos la simplicidad en nuestro trabajo

[j “0\er politica de marketing en sitio
corporativo.
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Consolidacion de Politicas
Pro-consumidor

Entre las principales practicas pro cliente de
VTR, destacan:

Libertad para contratar sin ataduras: Los
clientes pueden contratar los servicios y planes
de su interés, sin forzar o atar la contratacion
de alguno de ellos a la condicidn de que se
contraten otros productos (venta atada). En su
portal web y en su publicidad esta disponible
toda la informacion y requisitos aplicables a la
contratacién de cada servicio por separado.

No existen barreras de salida: VTR permite
que el cliente requiera, en cualquier momento,
la terminacién de cualquiera de los servicios
que tiene contratados -0 el cambio en el plan
comercial elegido- sin aplicar multas o plazos
minimos de permanencia, exigiendo sim-
plemente que al momento de la solicitud, el
cliente esté al dfa en el pago de sus cuentas.
Esta circunstancia esta consagrada en las Con-
diciones Generales de Suministro de Servicios.

Sistemas simplificados de recepcion y pro-
cesamiento de reclamos: VTR contempla una
variedad de canales para recibir reclamos o
consultas y aplica el procedimiento estableci-
do en el Reglamento de Reclamos. Ademas,
suscribi6 un acuerdo con el Servicio Nacional
del Consumidor para que los reclamos que
dicha institucion intermedia, sean gestionados
por via electrénica, facilitando su oportuna
atencién y respuesta.

Perfil

Analisis permanente de la evolucion de los intereses programati-
cos de sus clientes: Junto con la evaluacién del comportamiento de
las audiencias a través de mediciones de rating y alcance (total de per-
sonas que vieron un programa), durante 2008, VTR realiz6 encuestas
a clientes, en forma presencial y on line, para conocer sus preferencias
programaticas. De esta forma, VTR aplica criterios de razonabilidad en
el ejercicio de su facultad de actualizar su oferta de canales.

Sistema de cobranzas sin Dicom: El afio 2005 VTR decidié no pu-
blicar en los registros de DICOM los nombres de clientes con deuday
retird a quienes estaban publicados a esa fecha. Si bien la Ley Sobre
Proteccion de la Vida Privada N°19.628 prohibe la publicacion de deu-
dores de servicios basicos -telefonfa, electricidad y agua-, VIR extiende
esta politica a sus clientes de Internet y TV Cable.

Claridad en la entrega de la oferta: VTR estableci6 un sistema de
autoconsulta en su portal web que permite que todo cliente pueda
identificar las tarifas y condiciones de cada servicio y plan ofrecido, lo
que le permite realizar una evaluacion detenida de la opcién que mejor
se ajuste a sus necesidades.

Plazos
minimos
exigidos de
contrato

Término o
solicitud de
desconexion

Aviso del
término del
contrato

Barreras de
Salida en
servicios

Multa por término
anticipado de
contrato

Telefénico,
on liney
presencial

VTR No se Exige 30 dias

No hay

Monto equivalente
por el perfodo que
falta para completar
12 meses

Principales

' Presencial
competidores

12 meses 30 dias

Politicas

pro Consumidor
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Politica de marketing y
comunicacion responsable

Durante 2008, VTR formaliz6 sus practicas de
comunicacién en una Politica de Marketing
Responsable que enfatiza la blsqueda de rela-
ciones sustentables con sus clientes y grupos
de interés en general.

Compromisos VIR

* Destacar en cada pieza publicitaria del ser-
vicio de television por cable, la posibilidad de
variacién de la grilla de canales.

e Explicar claramente las caracteristicas
técnicas del plan de conexién de Banda Ancha
contratado.

* Advertir, en la publicidad de paquetes de
servicios (pack), que los fitems que los compo-
nen se pueden contratar por separado.

¢ Uso de un lenguaje simple para que los con-
sumidores entiendan las caracteristicas mas
relevantes del servicio y su oferta comercial.

e Entregar, a través del portal vtr.com, informa-
cion y orientacién actualizada, claray comple-
ta respecto de la oferta de servicios.

* Revisar regularmente los reclamos y suge-
rencias de los clientes, con el objetivo de que
la informacién que entregan sus mensajes
publicitarios resulte atractiva, relevante, sufi-
ciente y de facil comprensién.

Exigencias para la
comunicacion de marketing

En el ambito especifico de la con-
ceptualizacién publicitaria, la Politica
de Marketing Responsable establece
criterios de autorregulacion que exigen
gue sus mensajes:

* No degraden a las personas por su condicién
social ni incurran en cualquier tipo de discri-
minacion.

* No presenten a personas consumiendo
alcohol ni cigarrillos.

* No afecten de manera argumental el
ecosistema.

* En el uso del humor como recurso creativo
no degraden a las personas por su aspecto
fisico y/o capacidades intelectuales y se en-
tienda claramente como lo que es, un recurso
creativo.

* No utilicen nifios fuera del contexto estricta-
mente requerido para efectos de la comunica-
ciény que estos contenidos estén acordes a la
edady el género del menor.

* Toda comunicacion es rigurosamente revisa-
da de manera que el contenido del mensaje
no falte a la verdad y contenga todos los ele-
mentos aclaratorios respecto de su alcance.
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Gestion del Ciclo de
Experiencia del Cliente

El Ciclo de Experiencia del Cliente naci6 con el
objetivo de incorporar la vision de éste en los
procesos de gestion de VTR. Esta iniciativa lide-
rada por la Gerencia de Experiencia al Cliente,
identifica los puntos de contacto mas relevan-
tes entre el cliente y la empresa, y los procesos
involucrados en estas interacciones. Este ciclo,
que se inicia con la promesa de la empresay
se cierra con la satisfaccion del cliente, esta
integrado por 18 procesos vinculados a un
total de 150 indicadores de los que se realiza
un seguimiento mensual. De esta manera, VIR
gestiona la experiencia de sus clientes realizan-
do intervenciones cuya efectividad se puede
conocer casi en forma inmediata.

Para cada uno de los 18 procesos existen metas
de gestion y un gerente de area responsable

de su cumplimiento. El ciclo integra la visién
del cliente incorporando los indicadores NPS
(lealtad de los clientes) y los reclamos escritos.
El propdsito es conocer sus percepciones y
compararlas con el comportamiento de los in-
dicadores que en su mayoria entregan informa-
cién de fuentes sistémicas y operacionales.

En forma mensual se reporta la evolucion de
los indicadores que gestiona cada gerencia, lo
que permite conocer el “estado de salud” de
la relacioén de VTR con sus clientes, recono-
cer los factores que la fortalecen y anticipar
potenciales puntos de quiebre.

El Ciclo de Experiencia contempla
18 puntos de contacto entre el
cliente y VIR, evaluados a través
de un total de 150 indicadores con
informacion obtenida tanto de
fuentes sistémicas y operacionales
como de mediciones de percepcion
y satisfaccion.

Promesa
a Cliente

Satisfaccién
Cliente

Desconexiones Registro de
7 indicadores I?fggg%gg?
Cobranza A
5 indicadores Comunicaciones
7 indicadores
Traslados
6 indicadores Venta
5 indicadores
Reparaciones Agendamiento
6 indicadores Lealtad (NPS) 3 indicadores
Disponibilidad Reclamos Criticos J Instalaciones
de Servicio 4 :
4 indicadores 6 indicadores
Web / Sucursal - Peticiones Varias
Virtual \ / 4 indicadores
5 indicadores
Productos
Sucursales 3 indicadores
6 indicadores
Boleta
Call Center 4 indicadores
7 indicadores Distribucién
Pagos 4 indicadores

4 indicadores

Confianza Dist Calidad Politicas
dad Seguridad Di ro pro Consumidor
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Indicadores de lealtad
de clientes en VIR

* Tasa de Abandono o Churn:

Refleja el nivel de rotacion de los clientes
a través de un porcentaje expresado como
promedio mensual anual.

Bem 1,69%

2008

2007 2008

* Net Promoter Score (NPS):

Establece categorias de usuarios promotores,
neutros y detractores y se detectan las razones
para tomar cada posicion. Posteriormente, se
considera el porcentaje de clientes promoto-
res al cual se le resta el porcentaje de clientes
detractores para obtener el indice de Lealtad.

indice de Lealtad a VIR

o B 26 °
267
2008

Dic 06 Dic 07 Dic 08
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Iniciativas de Mejoramiento

del Servicio

a) Nuevas practicas de Atencion a Resolutividad

Clientes
82
* Nuevo enfoque del area Televenta: Se 75 %
. - . %
refundé el objetivo de esta area pasando de
una orientacion 100% volcada a la venta de
servicios hacia un enfoque compartido con
variables de calidad de servicio. Este proceso

determiné un cambio en la composicion de 2007 2008
las metas de los ejecutivos, incorporando
variables de satisfaccion de clientes medidas
a través de encuestas.

< Cambio de incentivos en el Call Center: Se
modificaron los incentivos de los ejecutivos
de atencién, dandole mayor importancia a la
calidad de servicio por sobre la productividad,
lo que permitié mejorar las tasas de resolu-
cion al primer contacto desde 75% a 82%, asi
como los niveles de satisfaccion.

* Resolucion en el primer contacto: Se en-
tregd mas atribuciones a la primera linea y se
eliminaron niveles de escalamiento.

* Nuevo soporte técnico: Se form6 un equipo
de especialistas con la mision de solucionar
la mayor cantidad de problemas en forma
remota, a través de sofisticadas herramientas
de diagnéstico. Como resultado, las visitas
técnicas para dar respuesta a los requerimien-
tos de clientes en terreno cayeron en un 20%.

Politicas
pro Consumidor
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b) Mejoramiento de estandares de
Servicio Técnico

 Tiempos de respuesta en reparaciones:
Mejoraron los tiempos de respuesta en el
restablecimiento de los cortes de servicios
y los servicios con problemas (degradados),
con mejores practicas en aquellos lugares
con peores resultados; se realiz6 un mejor
diagnéstico realizado por el Call Centery un
proceso de certificacion de técnicos.

¢) Mejoramiento de gestion de
impugnaciones

Las impugnaciones corresponden a las
diferencias generadas entre lo que cobran los
carriers a través de la cuenta telefonica de
VTR por llamados de larga distancia y lo que el
cliente estima que debiera ser cancelado por
2 sus llamados.

¢Cual

es h
2007 2008

ler 2do 3er 4to ler 2do 3er 4to Meta Meta
Trim Trim Trim Trim Trim Trim Trim  Trim 2007 2008

Tiempo Respuesta Sin+ 86,5% 80,8% 875% 894% 867% 911% 927% 923% 920% 956%
Servicios

Tiempo de Respuesta  84,8% 861% 927% 955% 926% 948% 957% 958% 97.0% 97.8%
degradados
Calidad de Instalacion  956%  958% 962% 96,/% 968% 966% 971% 972% 974% 97,6%

y
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En 2007, un cambio de la normativa autorizé
a los clientes a objetar el cobro y pagar sélo la
parte de la cuenta con la que esta de acuerdo.
Esta informacién es enviada por VIR al carrier,
el cual debe responder en 10 dias. Gracias a
esta nueva modalidad, en 2008 fue posible
disminuir el tiempo de espera por este tipo de
requerimiento a 10 minutos.

Ranking de Reclamos Subtel

Evolucion reclamos criticos de VTR
VTR ha centrado sus esfuerzos en atender
adecuadamente las inquietudes de sus Reclamos criticos 2007 2008

clientes, lo que se ve reflejado en los bajos

Reclamos escritos 8.490 8.842
indices de reclamos formales que presenta la Reclamos Sernac 1984 1334
compafiia en el servicio telefonico, a pesarde . 14m0c Subtel 362 136

ser la segunda compafiia de mayor tamafio
en dicho mercado.

Ranking Compaiiias de Telefonia Local
Reclamos cada 10.000 lineas telefénicas

W@ 00 @ 80 ©0 i' I' Ii ‘I II i'

Telesur Telcoy VTR " GTDh EntelPhone  Cmet  Telefonica  Fullcom Telmex  Promedio
anquehue

® Primer Semestre 2008 @ Segundo Semestre 2008

Fuente: Quinto Ranking de Reclamos, segundo semestre 2008, de la Subsecretaria de Telecomunicaciones,
publicado en www.subtel.cl, enero 2009.
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Politicas
pro Consumidor



Comprension de
la Boleta de Servicios VIR

El espacio “Te Ayudamos” del portal
www.vtr.com fue desarrollado a partir del es-
tudio de las principales inquietudes, deman-
das y reclamos manifestados por los clientes
sobre el uso y calidad de los servicios VTR.

En esta seccion on line se entrega orientacion
acerca de diversos temas organizados bajo la
estructura de preguntas y respuestas. El usuario
puede acceder a 322 materias ordenadas por
producto o realizar su propia bldsqueda me-
diante palabras claves.

A partir de 2008, se incluy6 la seccién “Cono-
ce tu Boleta™# con el objetivo de facilitar su
mejor entendimiento, uno de los ambitos mas
sensibles en la relacion entre VTR y sus nuevos
clientes debido a la complejidad propia de una
boleta multiservicios, que debe contemplar
itemes fijos versus variables, cobros mensua-
les junto con cobros de dias proporcionales,
precios de lista con descuentos por empaque-
tamiento, ademas de exigencias regulatorias de
formato de la cuenta telef6nica.

(j “Méas informacién en: http://vtr.com/ayuda y
http://vtr.com/ayuda/boleta.php

Durante los tres primeros meses posteriores a
la contratacion de un servicio, un 20% de los

nuevos clientes declaré no comprender la bole-

ta. Por ello, esta iniciativa tiene como principal
desafio explicar en forma gréfica todos sus
conceptos, y ademas, dar acceso a un historial
con las boletas anteriores.

v

Andres Ignacio Soio

Poocien de Yl 1554 1
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Proyecto Centro de
Excelencia de Servicio

Durante el afio 2008 VTR desarrollé un nuevo
modelo de Atencién de Clientes acorde con su
estrategia de diferenciacion y con el Suefio VTR.
Después de un extenso trabajo que duré cerca
de nueve meses, revisd su modelo de atencion
de clientes, estudio las experiencias de las
empresas mas exitosas en Servicio a Clientes y
visitd en terreno a cinco compafias reconoci-
das por sus niveles de excelencia.

Como resultado de este proceso, determin6
crear el Centro de Excelencia de Servicio (CES),
que consiste en un call center interno de gran
envergadura, con una inversion de US$3,5
millones. El proyecto contempl6 el disefio y

construccion de modernas instalaciones con una superficie de 3.225
metros cuadrados y la contratacién y capacitacion de 9oo ejecutivos
seleccionados especialmente por sus competencias actitudinales.

A diferencia de los modelos tradicionales de atencién remota, el CES in-

troduce nuevas practicas que son clave a la hora de entregar un servicio
de excelencia. Entre ellas, no vincula la renta de los ejecutivos al nimero
de llamadas que atiende o al tiempo desplegado en cada atencion, sino
a la resolucién de problemas y a la satisfaccion de los clientes, generan-
do incentivos reales para una atencion de calidad.

Los ejecutivos seleccionados participaron durante 2008 en un progra-
ma de capacitacion técnica, profesional y humana especializada, para
responder adecuadamente a los requerimientos del nuevo modelo.

Perfil

{ Confianza y Diseno y Calidad Politicas
dad Seguridad Digital de Producto pro Consumidor
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CES

Para

colaboradores

Apoyo especializado y
permanente a su labor.

Contar con herramientas
claras y eficaces para
responder a los clientes.

contacto.

Posibilidades de
perfeccionamiento y

prOMOCioN Servicio amable

cordial.

Satisfaccion con el clima
laboral

Nuevas funcionalidades de la Sucursal Virtual
de VTR, logrando el doble de visitas y operaciones
de las que se llevan a cabo en la sucursal ffsica mas
concurrida.

BENEFICIOS ESPERADOS

Para clientes

Resolucion al primer

Atencion oportuna,
rapida y transparente.

Para la

compaiia

Modelo integral de
atencion a clientes.

Servicio diferenciador y
de alto estandar.

Fortalecimiento de la
lealtad de los clientes.

y

Los resultados de las mediciones NPS
fueron incorporadas como una de las
variables de calculo del bono anual que
reconoce a los colaboradores de VIR,
por su disposicion y compromiso con el
cumplimiento de las metas corporativas.

Reduccion del tiempo por atencion a
clientes en sucursales, de 40 a 10 minutos en
promedio, a partir de la consolidacion del nuevo
procedimiento de impugnaciones por recla-
mos asociados a cobros de empresas de larga
distancia.

Mejoramiento de la calidad de las
instalaciones, lo que ha permitido una dis-
minucion de 7% a 4% en las fallas ocurridas
en los 28 dias posteriores a la instalacion de
un servicio.

Disponibilidad de contratos de servicios en formato digital que fa-
cilita su revision por parte del cliente firmante, contribuye a una relacién
comercial transparente y genera ahorros de tiempo en el trabajo de las
areas de calidad de servicios, sucursales y soporte comercial.
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* Seguir mejorando
los indicadores
Churny NPS de
satisfaccion de los
clientes.

» Consolidar la
labor de la sucursal
virtual.

- Mejorar la
resolucion de los
reclamos al primer
contacto.

« Poner en funcio-
namiento del Cen-
tro de Excelencia
de Servicio (CES).
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Relaciones

Laborales y
Calidad de Vida

“Nos gusta trabajar en un ambiente grato, donde participar,

desarrollarnos y crecer, gozando lo mejor de la vida”.
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El corazén de VIR son las personas. Bajo
esta premisa, la empresa se ha centrado en
construir una relacién ganar-ganar con sus
colaboradores. Una de las directrices funda-

mentales de la gestion de Personas en la com-

pafifa es lograr que los colaboradores vivan

una experiencia de vida incomparable en VIR
y asi contribuyan al gran suefio de la empresa,
entregando el maximo de tu potencial.

En 2008 destaco el resultado
obtenido en la evaluacion del
Instituto Great Place to Work,
cuyo ranking ubico a VIR en

el puesto 19 de las mejores
empresas para trabajar en
Chile, siendo la cuarta entre las
companias con mas de 1.500
empleados.

Evolucion resultados encuesta Personas @
Great Place to Work Equipos @

Organizacion @

nov 07 may 08 nov 08
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Estrategia de Personas

La estrategia de Personas de VTR apunta sus
actividades al desarrollo y fortalecimiento

de cinco pilares: Liderazgo y auto liderazgo;
Equilibrio y calidad de vida laboral; Meritocra-
ciay equidad; Trabajo desafiante; y Orgullo
de ser parte de VTR.

En cada uno de estos pilares, la empresa
busca actuar en tres niveles:

- Personas: colaboradores comprometidos,
felices y que entreguen el maximo de su
potencial al negocio

- Equipos: desarrollar equipos motivados 'y
de alto desempefo

- Organizacion: una empresa alineada y con
alta capacidad de adaptacion a los cambios.

Liderazgo y autoliderazgo

En 2008 destacan tres iniciativas dirigidas a
incrementar las potencialidades de los lideres
de VTR, asi como reforzar su rol.

a. Cumbre de Lideres: Luego del éxito de

la Primera Cumbre de Lideres, efectuada el
afo 2007, se realizd una segunda version

en agosto de 2008, donde se reunié a 600
lideres (definidos como toda aquella persona
en VTR a la cual le reportan personas). En la
ocasion, se elabord de manera participativa
un Decalogo del Lider VTR, con los compor-
tamientos que los caracterizan.

Perfil

b. Reuniones Participativas: Son actividades
estructuradas en las que el lidery su equi-

po se relinen para dialogar sobre un tema
propuesto por la Vicepresidencia de Personas,
de acuerdo con las necesidades del negocio y
sobre materias propias del equipo.

c. Programa Ejecutivos en Terreno: Consistio
en la visita del Presidente Ejecutivo de la
compafiay los vicepresidentes a puntos de
contacto con los clientes, con la finalidad de
vivir su propia experiencia en las sucursales.

Lealtad de nuestros

Colaboradores

r

orgullo deser [ 4
parte de VIR

Motivacién y alto desempefio

Transformacién Cultural y Alineamiento Estratégico

P N

- somosvir
' cum

Soporte Estructural

Bre

de lideres 2008 A

r
l Personas

Equipos

Organizacior
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Equilibrio y Calidad de Vida

VTR trabaja en dos grandes frentes: el desarro-
llo de beneficios especialmente pensados
para los colaboradores y sus familias y el cui-
dado de la seguridad fisica de las personas.

Post Natal

Flexible Flexibilidad
Maternidad Horaria

Todas las madres tie- Paterna

nen la posibilidad por Durante el primer
jornadas parciales y mes de vida de sus
progresivas de regre- hijos, los papas
sar del post natal. cuentan con una

hora y media diaria
de su jornada labo-
ral para estar con su
familia.

i

PROGRAMA

(3
\ A

Excelencia Tiempo Personal
Académica y Familiar

En 2008, 350 hijos * Dia Libre por

de trabajadores Cumpleafos *Tarde
fueron beneficia- Libre Cumpleafios Hijo
dos con un bono eTarde Libre por dia
por su excelencia del Padre y Dia de la
académica. Madre

Relaciones Laborales
vy Calidad de Vida

Respuesta a la pregunta:
“A las personas se
les anima a que
equilibren su vida
de trabajo y su vida
personal”

77
73 ~

%
55
%

nov 07 may08 nov08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008

Respuesta a la pregunta:
“Aqui tenemos
beneficios especiales
y Unicos”

87 | 87
% %

nov 07 may08 nov08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008
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a. Un Mundo de Beneficios

VTR ha desarrollado una serie programas de
beneficios, destacandose los de proteccion
de salud y los de entretencion y deportes y,
a partir de 2008, el Programa Somos Familia
que cautela el equilibrio con la vida familiar.

Perfi esempeno

Programa
Somos Familia

Post Natal Flexible
Maternidad

Flexibilidad Horaria
Paterna

Excelencia
Académica

Tiempo Personal y
Familiar
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Seguro
SimpleFlex

La compafiia ofrece
a todos sus colabo-
radores este benefi-
cio que les permite
acceder a tres tipos
de planes, para los
distintos segmen-
tos, cada uno de los
cuales cuenta con
seguros de vida,

de salud, dental y
catastréfico.

Ademas buscando
la optimizacién de
estos beneficios,
estas modalidades
pueden ser modi-
ficadas una vez al
afo por los trabaja-
dores, de acuerdo
€on sus propias
necesidades.

EQUILIBRIO

Programa

Equilibrio

Este programa fo-
menta y promueve
habitos y estilos

de vida saludables
en los trabajadores
y sus familias, a
través de acciones
que tiendan a con-
trarrestar patologias
modernas resultado
del sedentarismo'y
el estrés.



Relaciones Laborales
y Calidad de Vida

Club VTR Play

En 2008 se aplico
una encuesta a
todos los trabajado-
res con la finalidad
de conocer sus
intereses en los
ambitos deportivos,
recreacionales y

de entretencion.

En funcion de

los resultados se
disefi6 un programa
de beneficios para
los colaboradores

y sus familias, con
actividades que se
extienden en forma
simultanea en todo
Chile y de manera
sostenida en el
tiempo.

En cinco meses de
funcionamiento,
contaba con 1.347
socios inscritos, en
todas las zonas, en
actividades tales
como talleres de
merengue, folcrore,
pesca, kajak,

baile entretenido,
judo, tenis, yogay
decoupage, entre
otros. En la Region
Metropolitana se
crearon escuelas
formativas de
tenis, fltbol para
hombres y mujeres
y nifios, judo,
natacion y gimnasia
artistica.

Servicios VIR

VTR ofrece precios
especiales para
todos aquellos
colaboradores que
cuenten con contra-
to indefinido y con
factibilidad técnica
para la instalacion
de:

Television por cable
con grilla full gratis.

Teléfono mas
Internet a tarifa
preferencial.

Tarifas rebajadas
en los servicios

de larga distancia
nacional e interna-
cional mediante su
carrier 111.

Servicios adi-

cionales a valor
preferencial d-Box
y d-Box Pro, entre
otros productos.

PC Seguro gratis.

o Lk

Uniformes

Considerando que
cada colaborador
es (nico y que cada
uno representa a

la compafiia, se les
dio la opcién de
elegir la ropa con
que desempefian
sus funciones, a
través de una “tar-
jeta de empresa”
de una multitienda
para que adquieran
las tenidas con las
que se sientan mas
coémodos traba-
jando. La empresa
busca cumplir con
la normativa de pre-
vencién de riesgos
en el atuendo de
quienes forman par-
te de la compaififa,
especialmente de
ejecutivos de venta
terreno.

El uniforme de

los técnicos se
mantuvo con la
imagen corporativa
y acorde a las nor-
mas de prevencion
de riesgos, por la
naturaleza de sus
funciones.

e

=1

L&

99




100

b. Seguridad

Desde 2003, la seguridad y la prevencion

se han transformando en un valor en VTR.

En diciembre de ese afio, por concepto de
accidentes de trabajo, se perdian en promedio
69 dias laborales por cada 100 trabajadores

y la tasa de accidentabilidad fue de 6,9%. A
diciembre de 2008 se perdieron en promedio
18 dfas de trabajo y la tasa bajé a 2,09%. En la
industria de comunicaciones, esta tasa fue de
5,7% en 2008.

Entre los hitos del afio 2008 destaca la
elaboracién del Manual de Procedimientos
Criticos para el Area Técnica. Durante el pri-
mer semestre se trabaj6 con los técnicos para
conocer sus practicas de trabajo y desarrollar

Evolucién Accidentes y Dias
Perdidos Area Técnica

® /Accidentes
® Dias Perdidos 78

Ene-Jun Jun-Dic Ene-Jun Jun-Dic
2007 2007 2008 2008
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procedimientos adecuados. Como resultado
se estandarizaron cada una de sus labores
basicas. Adicionalmente, este proceso incluy6
capacitaciones al 100% de la linea de jefes y
supervisores para dar a conocer los procedi-
mientos disefiados. Se realizd una bajada en
cascada de la informacion a la totalidad de

sus técnicos. El costo asociado a la implemen-

tacion del Manual de Procedimientos Criticos
Area Técnica fue de $164 millones.

Para resguardar el cumplimiento de los
procedimientos, las jefaturas deben revisar
y gestionar la labor de la totalidad de sus
técnicos en forma permanente y evaluar un
reforzamiento si es necesario. Esta informa-
cion es auditada por el area de Prevencion de
Riesgos en forma periddica.
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Otra actividad importante fue el inicio del
Respuesta a la pregunta:
proceso de Certificacion en Gestion de “Este es un lugar
‘s . fisicamente seguro
Prevencion de Seguridad (GPS), efectuado e e
en conjunto con la Asociacion Chilena de
Seguridad (ACHS), que permitié estandarizar

los procedimientos de la compafiia a través de 82 ?:‘ 94,7
un Sistema de Gestion. *

En 2008, VIR estuvo principalmente orientado

a cumplir el Nivel 1 (de cuatro) de los técnicos

para lograr su certificacién en 2009. La meta

de largo plazo es poder certificar a la compa- nov 07 may 08 nov 08
fila con el estandar OHSAS18001. Fuente: Medicion Estudio

GPTW 2007 - 2008

® Tasa de Siniestralidad

Tasa de Accidentalidad

69,09

Tasa de siniestralidad

Tasa de Accidentalidad

Dic03 Dic04 Dic05 Dic06 Dic07 Dic08

Relaciones Laborales iinistracio | Jesa ¢ Inclusion Digita ( do
y Calidad de Vida Inspare roveedore dad
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Meritocracia y Equidad

Programa de Movilidad Interna: relanzado

en julio de 2008 para reforzar el criterio de
meritocracia en VTR, este programa entrega
opciones de desarrollo profesional orientadas
a colaboradores con buen desempefio, con la
finalidad de promover su maximo potencial. A
diciembre de 2008, el 63% de las posiciones
disponibles para los segmentos de profesio-
nales, jefaturas y subgerentes fueron cubiertas
con postulantes internos. Se realizé un total
de 113 procesos, con 69 concursos y 28 su-
cesiones. La (ltima encuesta de clima reflejé
mejoras de hasta un 19% en las variables de
apoyo, equidad e igualdad, respecto de 2007
y de las mejores empresas del indice GPTW.

n
s9f ”
%

Apoyo Equidad Igualdad

75
68 B %
%

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008
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El programa de
= Movilidad Interna
l permitio que el 63%
de los cargos (no de
primera linea frente al cliente) fuera
cubierto por personas internas.
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Para VTR es fundamental garantizar la equidad interna en los niveles
de renta, como asimismo potenciar el mérito como la (nica herramien-
ta de crecimiento al interior de la organizacién. Por lo tanto, las rentas
se determinan en funcién de las caracteristicas de los cargos, su nivel
de responsabilidad y aporte organizacional, dejando de lado cualquier
otra condicion de caracter discriminatorio.

De igual modo, VTR hace frente a la discriminacién dentro de la com-
pafiiay cada vez que ha recibido una denuncia al respecto, ha actuado

con severidad investigando y tomando las acciones pertinentes para
evitar su reiteracion.

Relaciones Laborales
y Calidad de Vida i

Respuesta a la pregunta:
“La gente es
tratada justamente
sin importar su
condicién social”

9O N
83 % %

%

nov 07 may 08 nov 08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008

Respuesta a la pregunta:
“La gente es tratada
justamente sin
importar su sexo”

92

87 ?/] %
% o

nov 07 may08 nov 08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008

P a la preg
“La gente es tratada
justamente sin
importar su edad”

NN
86 % %
%

nov 07 may 08 nov 08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008

P a la pregunta:
“Recibo un buen
trato, independiente
de mi posicion en la
empresa”

ool N

88 ~ %

%

nov 07 may 08 nov 08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008
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El grupo de ejecutivos de la empresa esta
compuesto por 139 personas en cargos de

2006 2007 2008

vicepresidentes, gerentes y subgerentes. N°de Vicepresidentes hombres 10 10 8
Las colaboradoras equivalen a un 39% de N° de Vicepresidentes mujeres ! 1 1
la dotacién y su representacién en cargos Total Vicepresidentes 1 1 9
gerenciales aumenté de un 27,2% en 2007 a N® de gerentes hombres 39 42 4l
31,4% en 20084, N° de gerentes mujeres 5 4 3
Total Gerentes 44 46 L4
A diciembre de 2008, 2.851 trabajadores N de subgerentes hombres 8l 72 63
contaban con un contrato indefinido y 28 per- N d€ subgerentes mujeres I 20 23
sonas, con uno a plazo fijo. De esta dotacion, Total Subgerentes 98 92 86
1.122 eran mujeres, equivalente a un 39% del TOTAL ROL PRIVADO 153 149 139
total. La rotacion media se situd cercana al Total Hombres 130 124 118
Total Mujeres 23 25 27

19%, presentando un mayor indice de rotacién
en el rango etario de entre 30y 39 afios®.

Cantidad de trabajadores por estamento
a diciembre de 2008

2007 j\ 2008

Indice de rotacién Indice de Ausentismo

2.851 colaboradores 2.877 colaboradores

2,7
%
Gerentes y
2.3 subgerentes 139
% 18,9
%
Jefesy
profesionales
5,31
%
2006 2007 2008 2006 2007 2008 Supervisor 161
Nota: indice de
ausentismo incluye
solo el total de licencias Represen@nte
edEs de servicio
53 7 Vendedores 460
4E| porcentaje de mujeres en el mundo laboral o
es de 37% seglin datos del Servicio Nacional de Técnicos

la Mujer (SERNAM). www.sernam.cl

%3 Las tablas de Recursos Humanos se presentan 307 Administrativos 282

en Anexo 2.

perfil npeno Economico trateg Confianzz Disefio y Calidad
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Compensaciones

Todos los colaboradores de VIR reciben un
sueldo superior a lo establecido por Ley. En
2008, el sueldo méas bajo fue de $333.800,
lo que representa casi el doble del salario
minimo legal“.

Salario Salario

Minimo VIR Minimo Legal VeiEA
2006 $250.929 $135.000 1,8 veces
2007 $288.965 $144.000 2 veces
2008 $333.800 $159.000 2 veces

Nota: El salario minimo de VTR incluye sueldo base, gratificacion,
colacién, movilizacion, un doceavo de los aguinaldos y el bono
relacionado con el EBITDA anual.

Salario
Minimo VTR

Salario
Minimo Legal

$333.800 s159.000

4 El salario minimo legal de Chile es de
$159.000 en el periodo.

Relaciones Laborales dministracion Etica
y Calidad de Vida insparent
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VTR emplea una Politica de Aumento proactiva que implica revisar
anualmente las compensaciones de sus colaboradores. Para ello se
destina un fondo especial cuya finalidad es efectuar aumentos de renta
por mérito a aquellos colaboradores a quienes se les desee destacar
su desempefio. Los ajustes de renta del afio 2008 se tradujeron en 566
colaboradores que recibieron incrementos reales sobre sus sueldos

base, lo que representa el 31,8% de la dotacion.

A/ \

Informacién Jun-2008 Sep-2008 Total

Numero de Aumentos 309 257 566

% de la dotacion 17,30% 14,40% 31,8%

VIR garantiza la equidad interna
en los niveles de renta y potencia
el mérito como Unica herramienta
de crecimiento al interior de la
organizacion.



Diversidad

Respecto de la contratacién de colaboradores
con discapacidad, en la actualidad existe un
asesor de soporte comercial que realiza sus
funciones a través de teletrabajo y una perso-
na que efectla labores de asistente comercial
en las oficinas de VTR. Ademas, como resul-
tado del programa de Practica de Inclusién
Laboral, desarrollado en la Zona Norte, en
donde participaron 16 alumnos de la escuela
especial E-77, dos de ellos permanecieron en
labores de bodega y remozamiento de mate-
riales a través de una empresa prestadora de
servicios para VIR.

VTR también cuenta con un Comité de Egre-
so0s, compuesto por el Gerente de Personas
y Administracién, el Gerente de Gestién del
Cambio y el Subgerente de Personas que
sesiona semanalmente y cuyo objetivo es
recopilary analizar toda la informacion refe-
rida a cada solicitud de desvinculacién. Su
deber es asegurar que la desvinculacion tenga
motivos fundados, que exista el respaldo de
dichos fundamentos y asf eliminar cualquier
antecedente de tipo discriminatorio y, por
sobre todo, que haya existido la oportunidad
de mejora por parte del colaborador.

Trabajo desafiante
VTR pone foco en la formacién y perfecciona-

miento de todos los colaboradores desde su
ingreso a la compania a través de:

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

a. El Programa de Formacién Continua, que
define los objetivos y actividades de desarrollo
de cada segmento de cargo, orientado a adquirir
conocimientos, fortalecer competencias, habili-

dades y actitudes que permitan cumplir el Suefio
VTR. Este programa considera tres niveles:

- El proceso de induccién busca vincular emocionalmente a las nuevas
contrataciones con la “Experiencia VTR”, asi como entregar la informa-
cién basica para desempefiarse en el cargo. Este proceso toma cerca
de cuatro dias y considera un recorrido por todas las areas, incluyendo
visitas a clientes en compafiia de un técnico.

- Formacioén para el puesto de trabajo, que busca transferir conocimien-
tos y habilidades para desempefiarse de manera eficiente. Destacan los
programas de MS Office 2008 que entrega herramientas destinadas al
desempefio profesional, donde particip6 el 12% de la dotacion.

- Otros programas son los que apuntan a fortalecer la relacién con el
cliente como el de Superventa y Siper Retencién, que tienen por objetivo
vender productos y fidelizar al cliente a través de experiencias sorpren-
dentes. Este programa abarcé al 85% de los equipos comerciales.

b. Los programas de desarrollo y empleabilidad buscan reforzar las
competencias mas alla del puesto de trabajo, de tal manera que aumen-
te la posibilidad de crecimiento interno del colaborador.

En 2008 se entregaron 22 becas para programas de Postgrado (Méaster,
Magistery Diplomado) y se fomentd la asistencia de profesionales

y ejecutivos a seminarios y charlas para estar a la vanguardia en el
conocimiento.

Una linea transversal de desarrollo y formacion es el Programa Transfor-
macional, instancia que permite conectar a todos los colaboradores con
la experiencia de producto y su impacto en la vida de las personas, es-
tableciendo la conexion entre sentido personal del trabajo y Suefio VTR.
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Este programa estad compuesto por dos etapas: En 2008, VTR inVirﬂé $335

una e-learning (2008) y otra presencial (2009).

La primera etapa fue denominada Programa de mi"ones en '0 formOCién de SUS
Certificacion de Productos On line, ;Conoces a
colaboradores.

los Galvez? y la segunda es el taller presencial
“Construyamos Nuestro Suefio”.

Desempeiio, clave para la gestion de los

Mediante esta actividad, VTR busca reconocer el trabajo bien hecho, asi
colaboradores

como detectar brechas y preparar planes de accién a nivel de personasy

. ) equipos, ademas de alimentar sus programas de capacitacioén y desarro-
Para gestionary buscar la excelencia laboral

se realiza el Programa de Gestién del Desem-
pefo en el que participa la totalidad de los
colaboradores. En él se efectlia una medicién
de competencias que varian segln el perfil de
cargo de cada uno de ellos.

llo. Durante en 2008 se agregaron nuevas etapas a este proceso dentro
de los que destaca un proceso de retroalimentacion entre las jefaturas
y quienes integran sus equipos. A fines de afo se llevé a cabo un taller
para jefaturas sobre herramientas de evaluacion y retroalimentacion, en
el que participaron cerca del 90% de los evaluadores a nivel nacional.

Certificacion de Productos,
éConoces a los Galvez?

Relaciones Laborales dministracio
y Calidad de Vida insparent

“;Conoces a los Galvez?” fue un curso e-
learning iniciado en octubre y cuya finalidad
fue ampliar y mejorar los conocimientos de
los trabajadores de la compafia respecto de
los productos y servicios VTR (telefonia, TV

y Banda Ancha). Participaron 2.850 colabo-
radores (99% del total). El nivel de aproba-
cién del curso fue de un 96%. Un 88% de
los participantes dijo que el curso le fue de
mucha utilidad.

Elvalor agregado fue hacer
tangible el curso vinculando

los conocimientos de los
servicios VTR a partir de

la experiencia que vive

una familia que los tiene,

como fueron, en este caso,

los Galvez. El programa ter-
mino a fines de junio de 2009 y

abarcé al 100% de los colaboradores.
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i
Respuesta a la pregunta:
“Cuando veo lo que

logramos siento
una sensacién de

Orgullo de ser parte de VIR

VTR se preocupa de generar instancias de
comunicacion e inspiracion para todos y entre
todos quienes forman parte de la empresa.

Un ejemplo de ello es la gira anual del Presi-
dente Ejecutivo, donde se expone en todas las
zonas del pais en las que VTR esta presente, la

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

El reconocimiento como valor: Con la fina-
lidad de reconocer a aquellos trabajadores
que demuestren con su desempefio, y segln
la opinidn de sus supervisores y compaferos,
cumplir con los principios de liderazgo, inno-
vacion y simplicidad, y actitud de servicio, se
realiz6 el programa “Buscamos a Nuestras
Estrellas”, que hasta ahora ha reconocido a
los siguientes colaboradores:

orgullo”
estrategia de la compafiia.

94 92 94 Categoria 2007 2008
% % % Asitambién la empresa cuenta con medios Liderazgo Luis Abello, Supervi-  William Vargas, Su-
internos al servicio de la organizacion: Revista sor de Operaciones  pervisor de Man-
. . L Zona Centro. tencion Correctiva
SomosVTR, intranet, mailings, diarios mura- y Preventiva, Zona
les y comunicados corporativos, entre otros. Norte.
En los mismos, la voz de los colaboradores Actitud de Marfa Eugenia Teresa Monsalve,
hace eco de los proyectos de la compafiia, asi Senico OreHa.n,a’ Jefe de Jefe de Servicio
i ] Relacion con el a Personas, Zona
como de las celebraciones y espacios que se Cliente. Santiago.
nov 07 may 08 nov 08 generan para la camaraderia. Innovacion/ Enrique Farfas, José Oyarzo, Jefe
Fuente: Medicion Estudio Simplicidad Ingeniero Senior de  Proyectos UAC.

GPTW 2007 - 2008 Mantenimiento.

Respuesta a la pregunta:
“Estoy orgulloso de
decirles a otros que
trabajo aqui”

92 | %3
90 % %
%

nov 07 may 08 nov 08

Fuente: Medicién Estudio
GPTW 2007 - 2008

Estrellas 2008



En la Cima de América

Once expediciones preparatorias y 40
personas trabajando en equipo con s6lo un
objetivo: llegar a 6.962 metros de altura para
alcanzar la cumbre del Aconcagua, el monte
mas alto de América.

Luego de una convocatoria abierta a
toda la compafiia, en enero de 2008
fueron seleccionados los colaboradores
que participaron en esta expedicion, tras
examenes de salud y capacidad fisica.

Durante un afio se realizaron 12 expediciones
a distintas cumbres de la cordillera, con trave-
sfas que muchas veces bordearon los 6.000
metros de altura, que permitieron conocer de
cerca el rigor de la montafia, como también
prepararse para el desaffo.

El 15 de enero de 2009, distribuidos en siete
cordadas, los 40 colaboradores de VIR viaja-
ron rumbo a Argentina para iniciar el camino
hacia el Aconcagua. Diez dias después, a las
dos de la madrugada se inicio el ascenso a
la cumbre. A las 13:15 del 25 de enero, VIR
conquisté la Cima de América.

“Sin trabajo en equipo esto habria sido
imposible. Valoremos el trabajo de cada
uno, porque es con el esfuerzo y la labor
de todos, que haremos de esta compania

la mds grande”, Juan Godoy, supervisor Control de
Calidad, expedicionario.
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Nivel Equipos y Organizacion

En 2008 se cred la Consultoria Interna a
Equipos para establecer una relacién de
socio estratégico con todas las vicepre-
sidencias y generar grupos motivados y

de alto desempeno. Entre las actividades
realizadas destaca el soporte a los lideres
para la elaboracién de planes de accion en
clima laboral, el refuerzo en los procesos de
alineamiento estratégico a través del disefio
y la implementacion de reuniones y talleres
para acercar los objetivos organizacionales a
los colaboradores, entre otros.

Relaciones Laborales

En VTR existen ocho sindicatos que repre-
sentan a los colaboradores de las areas de
primera linea, es decir, técnicos, ejecutivos de
ventas y de servicio a clientes. A diciembre de
2008 tenian 863 afiliados que representan

el 29,98% del total de dotacion. Ademas, cuatro de estos sindicatos
estan asociados a la Federacion de Sindicatos de VTR.

La Subgerencia de Personas es la encargada de llevar una relacion
permanente y fluida con las organizaciones sindicales. Su politica es de
puertas abiertas y conversacion permanente con todos los sindicatos y
personas, lo que le permite alinear el desempefio de las areas sindica-
lizadas con la estrategia de la compafiia.

En 2008 concluyeron exitosamente cuatro negociaciones colectivas,
incluso antes de la votacién de la Gltima oferta (o huelga), bajo el
concepto de ganar-ganary acorde a los parametros de equidad interna
y externa de ambas partes.

Proceso de Reorganizacion de VIR
En diciembre de 2008, la dotacion total de VIR era de 2.879 colabo-

radores, reflejando un incremento cercano al 1% respecto a 2007, que
equivale a una creacién de empleo neta de 28 puestos de trabajo.




¥ Compromisos 2009

Relaciones Laborales
y Calidad de Vida inspart

¥ vtr

Esta situacion es resultado de una estruc-
tura dindmica que busca responder a los
desafios impuestos por una industria alta-
mente cambiante.
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Como resultado de esta reestructuracién también se produjo el retiro

de 260 personas de la organizacién a inicios de diciembre de 2008. Los
trabajadores que dejaron la compafiia accedieron a un Plan Especial de
Salida que incluy6 el pago de la remuneracién completa de ese mesy la

del perfodo de aviso, apoyos especiales en salud y prevision, indemniza-

Ejemplo de ello fue el redisefio organizacional
llevado a cabo en diciembre de 2008, que
implic6 la fusion de las Vicepresidencias de
Productos y Estrategia, para disefiar produc-
tos alineados con la estrategia de crecimiento,
la integracion de la Gerencia de Experiencia
de Clientes en la Vicepresidencia Comercial
tuvo como objetivo unir en una misma area el
disefio y la operacién de los servicios.

a 700 mMas.
Otro cambio en la estructura se efectud con
la fusion de la Gerencia de Regulaciony la
Gerencia Legal de Regulacion, que reporta a
la Vicepresidencia de Asuntos Legales. ° o

+1he9

cién sin tope de afios ni de monto y el pago de un bono especial.

Ademas considerd un programa de reinsercion laboral (outplacement),
especialmente disefiado.

En el marco de esta reorganizacion, en 2009 la dotacién aumentara
hasta casi 9oo personas mas, como resultado de la creacién del Centro
de Excelencia de Servicio (CES - Call Center). Es asi que en diciembre ya
se habfan incorporado 180 ejecutivos y en 2009 se proyecta contratar

Y

» Realizar cumbre lideres 2009 y reforzar el Decalogo del Lider VTR.

« Consolidar modelo integral de formacion y desarrollo alineado con el negocio:
Creacion de Universidad VTR y sus dos primeras facultades: Facultad del Cliente y
Facultad de Liderazgo.

« Seguir entregando herramientas para la gestion de los lideres: Contenidos “mi
experiencia”, Fasciculos coleccionables, taller de desempefio, charlas especiales.
» Seguro de Salud: ampliar oferta de alternativas para colaboradores.

- Aumentar la participacion de colaboradores ejen Equilibrio Saludable, VTR Play y

Becas de Escolaridad.

* Seguridad: construccién y remodelacién de sucursales, nuevos planes de preven-

cion de riesgos para bajar siniestralidad.

« Potenciar programa Movilidad Interna y programa de Reconocimiento Nuestras
Estrellas.

« Incorporar medicion de metas en Evaluacion del Desempefio.

« Seguir transparentando el modelo de Compensaciones con los lideres.

» Mantener financiamiento de estudios de post grado e inglés, certificaciones y
seminarios.

« Aumentar nivel de satisfaccion interna (meta GPTW 83 puntos).

+ Alineamiento e inspiracion en torno al Suefio y la
Estrategia VTR: Programa Transformacional para
todos los colaboradores, gira de eventos a nivel
nacional con el Presidente Ejecutivo; programa de
desayunos con el Presidente Ejecutivo, Programa
Ejecutivos en Terreno.

- Ejecutar planes de gestion de clima interno por
area, seglin resultados de encuesta GPTW.

« Redisefio Intranet y creacion de nuevos medios,
incluyendo TV interna.

+ Desarrollo de soportes estructurales: Implantar
HR Oracle para gestion de procesos, poner en mar-
cha DB Soft (sistema de comisiones), Optimizar
TCR (Tablero de Control de Recursos).

« Relaciones laborales 6ptimas: completar dos
negociaciones sindicales y profundizar un vinculo
armonico, alineado con el negocio, con los sindi-
catos VTR.
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Administracion
ética y transparente

“Nos gusta vivir nuestros valores éticos y ser un ejemplo de
organizacion y administracion transparente”.
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Etica Corporativa

La Estrategia de Sustentabilidad de VTR bus-
ca incorporar practicas cotidianas vinculadas
a la integridad corporativa, la transparencia y
el respeto del marco regulatorio que deter-
mina sus operacionesy negocios, en todas
sus actividades y en las relaciones con sus
grupos de interés.

El Codigo de Etica Corporativa, la Politica
Corporativa de Anticorrupcion y los mecanis-
mos de control normativo son utilizados por
VTR para avanzar en el logro de este objetivo y
enfrentar situaciones de incumplimiento.

LIBERTYGLO

Codigo de Etica
Corporativa

o L -

Cédigo de Etica Corporativa

El C6digo de Etica VIR es un documento
practico que tiene el objetivo de ayudar a los
colaboradores a mantener una actitud ética,
responsable, integray honesta, tanto en su
comportamiento personal como en todos sus
ambitos de interaccion, ya sea con los clien-
tes, accionistas, proveedores, la comunidad
y todos aquellos que mantengan relaciones
comerciales con la empresa.

Ambitos de accion del Cédigo de Etica:

* Usoy preservacion de los activos de la
empresa.

* Conocimiento y respeto de las regulaciones
legales y normativas vigentes.

 Conocimiento y uso de informacién
confidencial.

* Conflictos de intereses.

* Actividades fraudulentas en perjuicio de la
empresa o terceros.

e Conducta laboral, incluyendo las relaciones

con colaboradores, accionistas, proveedores,

funcionarios gubernamentales y pblico en
general.

* Regalos, entretenimiento y sobornos.
* Aportes y actividades politicas.

* Cumplimiento de las leyes y normativas
respecto de entrega de informacion
contable.

* Canales de informacién y comunicacion
sobre infracciones éticas.

13
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Capacitacion y
certificacion del dominio
del Cédigo de Etica
para todos los nuevos
colaboradores.

Capacitacion

Denuncias sobre posibles infracciones
éticas

El Cédigo de Etica establece instancias forma-
les para canalizar denuncias sobre posibles
violaciones de sus lineamientos. Junto con

la posibilidad de utilizar la “Linea de Etica
Corporativa”, los colaboradores de la empresa
deben seguir las siguientes indicaciones:

* La persona que tiene conocimiento de

una posible infraccién ética, ya sea antes o
después de que se haya producido, debera
informar de inmediato al Encargado del Cum-
plimiento de las Normas de la Empresa.

/
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Difusién de las principales
directrices éticas
en espacios de alta
visibilidad y a través de
Intranet Corporativa.

Disponibilidad

permanente y gratuita
de “Linea de Etica
Corporativa” para

orientaciéon y denuncia
respecto de situaciones
relacionadas con el tema.

 También puede discutir estas materias con
su superior directo, con un Gerente de Recur-
s0s Humanos o con un integrante del departa-
mento legal de su zona.

* Si el denunciante no se siente conforme
con la respuesta recibida por las personas
antes mencionadas, tiene la posibilidad de
contactarse directamente con las autoridades
superiores de la empresa.

\»

Practicas de resguardo
de la conducta ética

* Incorporar el
dominio del Cédigo
de Etica Corpora-
tivo como una de
las variables de la
evaluacion anual de
desempenfo de los
colaboradores.

» Realizar campafa
interna sobre pre-
vencion y control de
conexiones ilegales.

¥ Compromisos 2009
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Politica Corporativa de Anticorrupcién

Establece ias normas de Exige el principio de responsabi- Facilita = incorporacion de
conducta corporativa y de todo el lidad a todos los colaboradores en estas orientaciones a la conducta
personal respecto de temas como la plena aplicacion de sus dispo- diaria de los miembros de la com-
aportes con fines politicos, civicos o siciones y el deber de notificacion pafifa a través de la presentacion de
de caridad; el deber de divulgaciény a la compafiia en caso de posibles casos hipotéticos.

registro de todos los fondos o activos;  incumplimientos.
y las relaciones con agentes locales,
S0Ci0s 0 empresas participadas.

Constitucion de la Subgerencia Legal
de Operaciones y Fraudes

Esta unidad es responsable de todas las investigaciones y

acciones necesarias en los casos de fraudes que afecten a la

compaifiia, tanto de origen interno como externo. Tiene un rol protagénico en la
difusion del tema dentro de la organizacion para desarrollar una actitud preventi-
va en todos sus colaboradores.

Durante 2008 se ocupd de:

* Presentar esta nueva unidad y sus objetivos en todo el pais.

* Capacitar, a las jefaturas y supervisores, respecto de los mecanismos
para canalizar denuncias.

« Crear un sitio especifico de la Subgerencia en la Intranet Corporativa HlTo 2008
y habilitar un correo electrénico para facilitar la comunicacién con su

equipo profesional.

s Laborales Administracion Etica Jesarrollo de Inclusion Digita Cuidado del
dad de Vida y Transparente Comunidad Medio A te
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Conexiones llegales al Cable

VTR ha efectuado iniciativas enfocadas a erradi-
car las conexiones ilegales al cable. Las redes
de telecomunicaciones son un activo publicoy
su intercepcién constituye un delito que la Ley
General de Telecomunicaciones sanciona con
penas privativas de libertad.

Estas intercepciones fraudulentas a la red de
VTR ocasionan un grave deterioro a la calidad
de los servicios. Como efecto colateral, conlleva
una serie de riesgos dado que las personas que
ofrecen colgarse al cable, en su gran mayoria,
tienen antecedentes delictuales y utilizan esta
practica para acceder a los hogares.

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Como una manera de preveniry educar, VIR ha
impulsado campafas orientadas a sensibilizar
sobre las consecuencias legales y de seguridad
de esta accion.

En el ambito interno, la compafiia mantiene
una politica de tolerancia cero respecto de este
fraude. Al momento de ingresar a la compafia,
todos los trabajadores, sin distincién, parti-
cipan en Programas de Induccion donde se
aborda este tema. Ademas, todos suscriben

a través del Anexo de su Contrato de Trabajo

el compromiso de denunciar estas situaciones
irregulares. La participacion directa o indirecta
de este delito es causal de despido en VIR.

Lo que dice la Ley de Telecomunicaciones: Las co-
nexiones no autorizadas a la red de Television por Cable
constituyen una intercepcion a las redes de telecomu-
nicaciones. Esta conducta esta tipificada como delito
en la Ley General de Telecomunicaciones, con una pena
asociada de 61 dias a 5 afios de carcel y el pago de mul-
tas que van desde las 50 a 300 UTM, (entre $1.750.000

a $10.500.000, aproximadamente).
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Regulaciones y Cumplimiento

Normativo

VTR GlobalCom y su filial VIR Banda Ancha
son concesionarias de servicio pablico tele-
fonico y de servicios intermedios de teleco-
municaciones, como también permisionaria
del servicio limitado de television pagada.

Las principales normas que debe cumplir

VTR estan relacionadas con la Ley General de
Telecomunicaciones y su normativa comple-
mentaria (especialmente el Reglamento del
Servicio Plblico Telefénico), asi como la Ley
del Consejo Nacional de Televisién y los linea-
mientos que dicho Consejo establece respecto
de los contenidos televisivos. Asimismo, VIR
debe seguir las condiciones establecidas

en la Resolucion N°o1/2004 del Tribunal de
Defensa de la Libre Competencia, que autorizé
la fusién entre VIR Banda Ancha S.A. (VIR) y la
cableoperadora Metrépolis Intercom S.A.

A su vez, considerando que los servicios de
VTR estan orientados principalmente al seg-
mento residencial, debe cumplir con la Ley de
Proteccién al Consumidor, entre otras normas
de aplicacion general.

Multas pagadas aino 2008

* Subsecretaria de Telecomunicaciones (SUBTEL): Monto

Cumplimiento de la Ley Sarbanes-Oxley

La Ley Sarbanes-Oxley (Ley SOx) establece la emision de un informe
sobre control interno para las empresas registradas ante la Securities
and Exchange Commission (SEC) de Estados Unidos y sus auditores
independientes.

Como los reportes de VIR GlobalCom S.A. y subsidiarias son parte de
los reportes financieros consolidados de Liberty Global Inc. presenta-
dos a la SEC trimestral y anualmente, VTR esta sujeta al cumplimiento
de las secciones 302 y 404 de la Ley Sarbanes Oxley, con la misma
vigencia que las empresas de Estados Unidos.

Con el objetivo de cumplir con la seccién 404 de esta Ley, VIR comen-
z6 en el segundo semestre de 2003 la adecuacién de su sistema de
control interno sobre el modelo “COSO” para obtener la certificacion de
los controles internos sobre el reporte financiero al 31 de diciembre de
2004 Y siguientes.

Desde esta fecha, VIR ha cumplido con rigurosidad todas las activida-
des necesarias para la certificacion de Liberty Global Inc., las que han
sido verificadas por los auditores externos siguiendo las instrucciones
de los auditores corporativos de la casa matriz, permitiendo fortalecer
los controles que aseguran el proceso de preparacion de la informa-
cién financiera.

* Juzgados de Policia Local (JPL): Monto efectivamente pa-
gado durante 2008 por demandas realizadas contra VTR por
infraccion a la Ley del Consumidor: $1.816.156

efectivamente pagado durante 2008 por cargos formulados

contra VTR: $9.491.860

* Consejo Nacional de Television (CNTV): Monto efectivamen-

* Monto efectivamente pagado durante el 2008 por multas
impuestas a VTR por infraccién a Ordenanzas Municipales:

$7.296.494

te pagado durante 2008 por cargos formulados contra VTR:

$3.528.280

yorales Administracion Etica
e Vi y Transparente

* Juzgados Laborales: Monto efectivamente pagado por
demandas realizadas contra VTR: $25.000.000
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NORMATIVA
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Regulaciones y Cumplimiento VIR

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Ley General de Telecomunicaciones

Regula la operacion de los servicios de te-
lecomunicaciones en el pafs, garantizando
el derecho al acceso libre e igualitario a
este tipo de servicios.

VTR cuenta con todas las concesiones y permisos
exigidos para suministrar sus servicios de telecomu-
nicaciones.

Ofrece a los Portadores de Larga Distancia todas las
facilidades y servicios exigidos por la normativa.

VTR aplica las tarifas fijadas por la autoridad, respecto
de los servicios que se encuentran sujetos a fijacion
de tarifaria.

VTR suministra a la Subsecretaria de Telecomunicacio-
nes toda la informacion requerida por dicha entidad.

Reglamento de Servicio Piblico
Telefénico

Establece los derechos y obligaciones de
los suscriptores y usuarios del servicio
telefénico, respecto de las compafias
telefonicas, portadores y suministradores
de servicios complementarios.

VTR cumple las directrices de este reglamento. En lo
que se refiera a Compensaciones, la empresa com-
pensa a los clientes afectados tal como lo establece
el Reglamento.

Ley que crea el Consejo Nacional de
Television

Regula la operacion de los servicios de
television, abierta y limitada, con especial
énfasis en lo relativo a los contenidos
difundidos por dichos servicios.

Normas Generales sobre Contenidos
de las Emisiones de Television.
Consejo Nacional de Television (CNTV)

Fija el marco de actuacion del CNTV res-
pecto de la transmisién de programas que
contengan violencia excesiva, truculencia,
pornograffa o participacion de nifos o
adolescentes en actos refiidos con la
moral o las buenas costumbres.

Normas Especiales sobre Contenidos
de las Emisiones de Television.
Consejo Nacional de Television (CNTV)

Fija el marco de actuacion del CNTV
respecto de la transmision de peliculas
calificadas para mayores de 18 afios, pu-
blicidad de tabacos y bebidas alcohdlicas,
y la recepcién de denuncias por parte de
la ciudadania y el deber de autorregula-
cion efectiva.

Como empresa de television, VTR se preocupa del
cumplimiento de esta normativa en el proceso y
adquisicion de contenidos para su pantalla. También
coordina con los programadores —empresas interna-
cionales o locales que distribuyen los canales de tele-
visién pagada- su colaboracion para el cumplimiento
de esta normativa en lo que respecta la transmision
de contenido adecuado al horario de proteccién al
menor y la publicidad de tabacos y alcoholes.

En caso de incumplimiento por parte de los progra-
madores, VTR asume el pago de las multas asociadas.

Adicionalmente, informa a través de su portal web y
su revista de programacion, respecto de la calificacion
recibida por los largometrajes transmitidos por los
programadores, a fin de orientar a sus clientes sobre
su aptitud para menores de edad.

Como parte de su servicio digital, suministra a sus
clientes de un sistema de filtro parental que permite
al cliente definir el tipo de canal y de contenidos
que quieren mantener disponible con una clave de
seguridad.

Ley Sobre Votaciones Populares y
Escrutinios Propaganda y Publicidad,
18.700

Articulo 30: Los canales de television de
libre recepcién sélo podran transmitir
propaganda electoral en los términos
previstos en este articulo. Los servicios
limitados de television no podran, en caso
alguno, transmitir propaganda electoral.

Para dar un estricto cumplimiento de la prohibicion
de emitir propaganda electoral, previo a cada proceso
electoral, VTR reitera esta exigencia mediante una
comunicacion escrita dirigida al representante de
cada una de estas sefiales.

Perfil
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Regulaciones y Cumplimiento VIR

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Resolucion N°01/2004, dictada por
el Tribunal de Defensa de la Libre
Competencia, y que autorizé la fusién
entre VIR Banda Ancha S.A. (VTR) y
Metrépolis Intercom S.A.

Con fecha 25 de octubre de 2004, el Tri-
bunal de Defensa de la Libre Competencia
dicto la Resolucion N° 01/2004, mediante
la cual se autorizo la fusion entre VIR
Banda Ancha S.A. (VTR) y Metropolis Inter-
com S.A. (MI), sometiendo dicha fusion al
cumplimiento de ocho condiciones. Dicha
resolucion quedé a firme el 24 de marzo
de 2005. Desde ese entonces VIR Glo-
balCom SA.y la empresa fusionada, VTR
Banda Ancha (Chile) S.A., desarrollan sus
operaciones sujetandose a las aludidas
condiciones.

- Vendio su participacion en la empresa television micro-
ondas, TVMAX.

- Mantiene una politica abierta para que sus clientes
puedan contratar especificamente los servicios y planes
de su interés, sin forzar o atar la contratacion de alguno de
ellos a la condicion de que se contraten otros productos
(venta atada).

- Cuenta con un oferta mayorista de su servicio Banda
Ancha.

- No tiene suscritos contratos de exclusividad con ningtn
programador y éstos son libres de ofrecer la distribucion
de su sefal por cualquier operador de television pagada.
- Cuenta con una politica de precios no discriminatoria.

- VIR no realizé ninglin alza de tarifas a su servicio de
Television durante los tres afios establecidos por el TDLC.

Incluso, aun cuando esta restriccion vencio en abril de
2008, no ha incrementado sus tarifas.

Ley sobre Proteccién de los Derechos
de los Consumidores

Regula las relaciones entre proveedores y
consumidores, establece las infracciones
en perjuicio del consumidor y sefiala

el procedimiento aplicable en estas
materias.

VTR cumple esta normativa impulsando politicas que
incluso van mas alla de lo que establece la ley. Entre
las medidas adoptadas destacan:

La no existencia de barreras de salidas para todos sus
SEervicios.

La no publicacién de los deudores en el registro de
Dicom en todos sus servicios aun cuando esta norma-
tiva apunta a los servicios basicos.

Cuenta con una Politica de Marketing Responsable.

Entrega en su portal web toda la informacion y requisitos
aplicables a la contratacion de cada servicio por separa-
do, junto con advertir sobre esta posibilidad en todas las
piezas publicitarias en gue se haga promocion a alguno

de los paquetes de servicios de la compaffa.

Bajo el titulo Condiciones de Uso, VIR entrega en su
portal web informacién detallada acerca de las funcio-
nalidades y caracteristicas de los servicios que provee.

Ley Sarbanes-Oxley

Como filial de Liberty Global Inc, registra-
da en la Securities Exchange Commission,
VTR es una compafiia certificada en con-
formidad con la ley Sarbanes —Oxley que
establece una serie de requerimientos en
materia de certificacion de los sistemas
de control interno.

VTR cumple a con las disposiciones contenidas en es-
tas normativa y para ello ha implementando diversos
procedimientos y sistemas de control que se aplican
a sus reportes financieros bajo la normativa contable
norteamericana.

yorales Administracion Etica
e Vida y Transparente
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programacion de TV Cable

En el marco de la gestion de su oferta programatica, VIR evalla y
estudia permanentemente la evolucion de los intereses de sus clientes
actuales y potenciales a fin de mejorar y hacer mas atractiva su grilla.
Por ello se ve en la necesidad de modificar y actualizar permanente-
mente la seleccidn de canales que conforman su grilla basica (analogi-
cay digital) a fin de mantener el atractivo de su servicio de Television
por Cable, adaptarlo a la evolucion de los intereses de los clientes, a
los cambios experimentados por los canales actuales, a las alternativas
programaticas disponibles en el mercado y a la evolucion de los servi-
cios de los demas cable operadores.

A su vez, en todos los niveles de servicio, la red tiene una capacidad
técnica y operativa limitada de transmision. De ahi que esta seleccion

de canales que conforman la grilla basica
(tanto analégica como digital) en sus Planes
Fully Light, se determine en forma dinami-
ca, sin atender a la identidad especifica de
ninguno de los canales incluidos en la misma.
Por lo mismo, VIR no puede comprometer el
suministro de sefales especificas para estos
planes basicos.

Por estos motivos, la incorporacion de una
sefial a la grilla, supone en muchas ocasiones
la exclusién o el traslado de otra sefal.
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Decision de reemplazar

En el afio 2006 VTR decidié reemplazar el canal
argentino Torneos y Competencia (TYC ) por la
sefial nacional Canal del Futbol (CDF Basico “°).
El cambio se sustent6 en el interés manifestado
por los clientes de VTR para acceder a mayor
cantidad de contenidos deportivos de origen
nacional. En ese contexto, y teniendo en mente
la finalidad de mantener una representacion
equilibrada de los distintos géneros programa-
ticos, VTR decidié excluir la sefal deportiva que
tuviera menor rating, que resultaba ser a esa
fecha, TyC. En términos de rating, este cambio
resulto ser un acierto, toda vez que desde un
comienzo CDF Basico obtuvo mejores resulta-
dos que los obtenidos por TyC.

Sin embargo, 12 seguidores del Canal TyC deci-
dieron recurrir al Servicio Nacional del Consu-
midor (SERNACQ)# entidad que llevo el caso a
la justicia, porque de acuerdo con su interpre-
tacion, VIR no estaba facultado para cambiar
unilateralmente su grilla programatica.

Para el afo 2008, de las 11 causas vistas por los
Tribunales de Justicia, 10 fueron falladas a favor
de VTR. La Corte de Apelaciones de Santiago,
en uno de sus fallos, senald expresamente

que la empresa actué dentro de sus faculta-
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des contractuales y que “no resulta razonable exigir a una compania de
television por cable que mantenga dicho conjunto (o grilla) inalterable en
el tiempo, ya que tiene que ajustarse a los cambios que obedecen a la
disponibilidad u oferta de canales, las limitaciones que impone la tecno-
logia y los deseos y preferencias de la mayoria de su clientela”.

En este proceso, s6lo la Tercera Corte de Apelaciones fallé en contra
de VTR y resolvid sancionarla con el pago de una multa de 25 Unidades
Tributarias Mensuales (UTM)48.

Aprendizajes

Por un lado, VTR pudo ratificar la validez de su facultad contractual de
modificar la grilla para adaptarla a los intereses de la generalidad de
sus clientes. Al mismo tiempo, esta experiencia la llevé a reconocer la
intensidad con que ciertos grupos pueden legitimamente reaccionar
con enojo o frustracion frente a cambios programaticos, cuando tales
modificaciones no son informadas con suficiente anticipacion o cuan-
do las decisiones no se acompafian de antecedentes suficientes para
mostrar la razonabilidad de los cambios efectuados.

Esta experiencia fue determinante en el disefio del plan de fortaleci-
miento del servicio de Television por Cable desarrollado en 2008. (ver
capitulo Disefio y Calidad de Productos pag. 70).

4 www.tyc.com
(j “swww.cdf.cl
47www.sernac.cl
48 Posicion de VTR respecto del fallo de la Corte

de Apelaciones:http://vtr.com/empresa/
index.php?opc=noticias&id=43
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Desarrollo de
Proveedores

“Nos gusta tener socios estratégicos que se
desarrollen con éxito al apoyar nuestro éxito”.

A
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En el Reporte de Sustentabilidad 2007 de VTR#
se inform6 sobre la puesta en marcha de la
Politica de Gestion de Proveedoress° cuyo
objetivo general es la blsqueda de relaciones
constructivas y de crecimiento continuo que
impliquen beneficios mutuos para las partes in-
volucradas. Los siete pilares de excelencia que
deben sostener este vinculo son la gestion de
calidad, flexibilidad, oportunidad, innovacién
compartida, accesibilidad y respeto, relacién
ética y cumplimiento de los objetivos.

Durante 2008 se profundizé la busqueda de la
creacion de valor compartido mediante la in-
corporacion del objetivo de “Crecimiento Conti-
nuo de Proveedores” como uno de los focos de
la Politica de Responsabilidad Social. En este
sentido, la compafiia asumié el compromiso
de “tratar a nuestras empresas proveedoras de
servicio (EPS) como aliados y socios estratégi-
cos de nuestra cadena de valor, e implementar
acuerdos que se ajusten a sus necesidades y
contribuyan a su desarrollo”.

(-j ? El Reporte de Sustentabilidad 2007 de VTR esta
disponible en vtr.com/empresa

°La definicion de cada uno de los pilares de
excelencia esta disponible en vtr.com/empresa/
proveedores/politicas.php

Implementacion
de “I-Supplier
Avance en Portal’

transparencia

y claridad

Apoyo técnico
y de recursos
humanos

Pilares de la
politica

Gestion de
calidad

Oportunidad

Flexibilidad |
Innovacion
Relacion compartida

ética L
Accesibilidad |
y respeto
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Iniciativas de
2008

Disefio de un
modelo de
operaciones

Certificacion de
las competencias
de los trabajadores
de las EPS
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Pilares de la excelencia

Los productos y servicios deben
cumplir con las caracteristicas

claramente especificadas ( A
Es fundamental contar con un servicio

. en los contratos suscritos

Gestion de

con VTR, en cuanto a que permita anticipar nuestras
calidad :

necesidades de abastecimiento.

Oportunidad JEEmEIee que permite estar
en armonfa con los tiempos de los

mercados actuales.

color, textura, disefio,
propiedades fisicas y
funcionalidades.

Es importante la capacidad de reaccién para
adaptarse a nuevas condiciones. El modelo de
negocios sufre en forma constante modificaciones
por alteraciones externas, lo que implica
cambios en las caracterfsticas de los
productos solicitados. En VIR estamos
Flexibilidad conscientes, y tomamos en cuenta la
ocasion y circunstancias en que se piden
estos cambios.

perfil desempefio Econdmico Estrategia de Confianzay Disefio y Calidad Politicas
e Inversion Sustentabilidad Seguridad Digital de Productos pro Consumidor
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Para VTR es muy importante cumplir

los compromisos adoptados con los
Cumplimiento de | clientes, por eso esperamos que
Compromisos nuestros proveedores cumplan
con los acuerdos adoptados en su

totalidad.

Apreciamos las propuestas
de productos y servicios
novedosos, que se traduzcan
~ en oportunidades de
mejora en el servicio que
ofrecemos a nuestros
clientes. La mejora continua
de las ofertas permite entregar
un producto final que se distinga
del resto de las empresas.

Toda persona que trabaje o preste ./
servicios a los proveedores que se Innovacion
relacionan con VTR, debera exhibir com partida
un comportamiento intachable

y transparente, que debe

reflejarse en sus actitudes
Relacion | y conductas publicas.
ética Debe cefiirse s6lo a las

relaciones comerciales

formales, evitando presiones,
atendiendo cuidadosamente todos
los pasos de nuestros procesos de p—4

negociaciéon y compra.
El equipo VTR funda sus relaciones

en el respeto mutuo. Trabajar en un

clima de amabilidad, colaboracién
y confianza, donde debe existir

una comunicacion fluida

de manera de compartir

‘ Accesibilidad | objetivos en comdn.

y respeto

Administracion Etica Desarrollo de Inclusion Digital Cuidado del
y Transparente Proveedores y Comunidad Medio Ambiente

Indice GRI
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Avances en
transparencia y claridad

En 2008, VIR estableci6 relaciones comercia-  * Se introdujo un nuevo sistema de control de entrega de materiales
les con 2.607 proveedores, lo que implicd un  relacionados directamente con las operaciones que lleva a cabo la
incremento respecto de la cifra reportada en  compafiia. De esta manera, mejor6 el cumplimiento de compromisos
2007 (2.529). La compafiia buscé avanzaren  en base a la gestion eficiente de los stocks disponibles y la disminu-

el fortalecimiento de la transparenciay clari-  ci6n de los tiempos de entrega.

dad en la relacién con este grupo de interés

mediante herramientas integrales de gestion ~ * Desarrollo de una “Agenda de Trabajo” con los principales provee-

que permiten dar simplicidad, eficienciay dores a través de la cual se realizan reuniones mensuales enfocadas
rapidez a los procesos involucrados. Entre a buscar la coordinacién y comunicacion entre el proveedory el area
ellas se destacan: de VTR que demanda un producto o servicio. Ademas, estos encuen-

tros sirven para actualizar el estado de un proceso en particular o las
e El desarrollo y reciente implementacion de nuevas politicas aplicadas al sistema general de provisién y segui-
“I-Supplier Portal”: Sistema desarrollado por ~ miento de KPIs5* comerciales y operacionales.
la empresa internacional de servicios tecnol-
gicos Oracle>* que ayuda al proveedor a revisar
en linea a través de Internet las transacciones
que realiza con VTR durante todas sus etapas:
generacion de orden de compra y/o despa-
cho, recepcion del producto o servicio, recibo
de factura'y pago.

Cj 5t www.oracle.com

' Key Performance Indicators

(Indicadores Claves de Desempefio)
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Rostros de VTR

Durante 2008, VTR llevo a cabo un estricto proceso de evaluacion de
empresas proveedoras de servicio (EPS) para que sus operaciones se
adaptaran a los altos estandares de servicio a clientes a los que aspira
VTR. En este programa participaron diez proveedores estratégicos, de
los cuales seis fueron seleccionados para continuar trabajando con VTR:
Indelec Ltda., Coasin Chile S.A., Emetel S.A., TV Cable Nielsen S.A., Grupo
Técnico S.A.y CATV Electrénica Ltda. Actualmente, estas firmas estan
presentes en las distintas zonas geograficas, su facturacion anual fue de
$14.200 millones y generaron en total 1.500 puestos de trabajo.

La relacién comercial de
las empresas proveedoras
de servicio (EPS) con VTR
esta a cargo de la Gerencia

de Operaciones-Clientes y

Logistica, dependiente de la
Vicepresidencia de Tecnolo-
giay Operaciones.

rales linistracio | Desarrollo de Inclusion Digita
le Vida Inspare Proveedores dad

Compras VIR
por origen

2006

57%

2007

59%

2008

m| Compras
Proveedores
Nacionales

Compras
Proveedores
Extranjeros

127



128 Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Las empresas proveedoras de servicios (EPS) y sus trabajadores son el
rostro mas visible de VIR ante sus clientes, especialmente, teniendo
en cuenta que para cumplir con sus funciones acuden a los hogares de
los usuarios para el proceso de instalacion de los servicios. En 2008,
la compaiiia concentré sus esfuerzos en entregarles apoyo en el area
técnica y de recursos humanos mediante diversas iniciativas:

* El disefio de un modelo de operaciones para agregar valor al nego-
cio a través de tres lineas de accién: productividad, punto de contacto
y calidad de servicio. Su aplicacion contribuye a dar flexibilidad a las
agendas de atencidn, disminuir los costos de servicios técnicos, evitar
visitas reiteradas y contar con indicadores precisos de calidad de servi-
cioy experiencia del cliente.

* La certificacion de las competencias de los trabajadores de las
EPS a partir de un convenio con el Instituto Profesional DuocUC®, Este
programa de formacién y evaluacion se centra, especialmente, en las
habilidades, practicas y actitudes que contribuyen a mejorar la calidad
de servicio.

« Entrega de recursos tecnoldgicos a las EPS que les permitan
gestionar con eficiencia su fuerza operativa en terreno en relacién a
las demandas de los clientes. Para esto cuentan con una plataforma
especializada via Internet que monitorea el consumo de materiales e
informa sobre las actividades realizadas, entre otras funciones.

* En 2008 culmin6 la adopcién de la nueva imagen de VTR por parte

de las EPS. Este proceso incluy6 las modificaciones en los vehiculos y
el cambio de uniformes y acreditaciones de los agentes de servicio.

['j www.duoc.cl
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Buenas practicas

VTR trabaja con 71 empresas contratistas y 12
subcontratistas que prestan servicios principal-
mente en las areas de operaciones técnicas,
redes, ventas, servicio a clientes e informaticas.

A mediados de 2007, VIR cred el area de Con-
trol de Externos, responsable del Control de
las Obligaciones Laborales (origen contractual
y legal), previsionales (AFP, salud, mutualidad)
e indemnizaciones por afios de servicios.

En 2008, esta area logré un importante
porcentaje de cumplimiento de su funcién de
control (documentos), ademas de efectuar
fiscalizaciones en terreno a las empresas
externas que prestan servicios en la Region
Metropolitana, funcién que asegura el cumpli-
miento de la Ley de Subcontratacion.

Y Compromisos 2009

Asimismo, a partir de la entrega del Regla-
mento de Prevencion de Riesgos para
Empresas Contratistas y el Programa de
Trabajo efectuado en 2007, se realizaron audi-
torias permanentes de control administrativo
y operativo en terreno. Se revis6 a 31 contra-
tistas en medidas preventivas, elementos de
proteccion personal y todas las condiciones
de su lugar de trabajo. El nivel de cumpli-
miento fue de 70% y luego de este analisis se
entreg6 un Informe Técnico para mejorar las
brechas registradas.

J

Relacién con
Racionalizacion de la
cartera proveedores,
a través de un pro-
ceso de evaluacion
riguroso, orientado
a generar relaciones

mas estrechas y de
largo plazo.

Dar acceso a portal
I-Supplier a los
proveedores, donde
podran ver sus ope-
raciones con VIR,
desde que se genera
la OC hasta al pago
de la misma. Incluir
los 70 proveedores
mas importantes
para VTR.

Agenda de trabajo
con proveedores:
reuniones de analisis
de necesidades VTR,
KPI'y seguimiento

a principales temas
comunes.

Implementar encues-
ta a proveedores,
para detectar temas a
gestionar en conjunto.
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Inclusion
" Digital
" Comunidad

“Nos gusta que la potencia del mundo digital
pueda llegar a todas partes y mejorar la vida
de las comunidades”.
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El compromiso de VTR con la inclusién digital
no sélo implica ofrecer acceso a las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones (TICs)
sino también generar habilidades para enfren-
tarse a ellas y las oportunidades que abren.

Este esfuerzo se manifiesta a través de tres
lineas de accion: Acceso, Habilidades y
Oportunidades para personasy grupos socia-
les afectados por la llamada “brecha digital”,
que se traducen en:

« Eltemprano compromiso, a partir del afio
2000, con proyectos educativos a nivel nacional.
e El acceso especial a los servicios VIR para
proyectos o instituciones.

e El desarrollo de proyectos locales o con
participacion comunitaria.

¢ El desarrollo de una nueva estrategia de ofer-
ta de servicios para segmentos emergentes.

Durante 2008, VIR formalizé ademas una
Politica de Vinculacion con la Comunidads#
con el objetivo de contar con una definicién
explicita de las lineas de actuacion en este
ambito, que sirva de referencia para la compa-
filay sus grupos de interés. Esta declaracion
corporativa establece el compromiso de VIR
con la extension de los beneficios asociados
al mundo digital.

[}
Oportunidades en la
comunidad local

* Proyecto Quijote de
alfabetizacion digital

* Proyecto Canales Locales
* Diarios Ciudadanos

( J
Educacion Digital
(Acceso y Habilidades)
* Estudio sobre la digitalizacion de los
ninos chilenos (IGD)
« Conectividad de escuelas Red Enlaces
* Proyecto de TV Educativa Novasur
* Contenido educativo y cultural
* Proyecto Escuelas Técnicas VTR
e Practicas Técnicas en VTR

[ J
Inclusién Digital
(Acceso)

* Desarrollo de nuevas ofertas de servicios
para la base de la piramide
* Gratuidad de servicios a instituciones de
beneficencia y de bien piblico
* TV Cable gratis en salas pediatricas
* Difusion gratuita de campafias
de bien publico

La Politica de
Vinculacion con la
Comunidad establece

el compromiso de VIR con la
extension de los beneficios del
mundo digital mediante el tres lineas
de accion: acceso, habilidades y
oportunidades.

Por (ltimo, en su calidad de medio de comu-
nicacién social, VTR realiza todos los afios una
contribucién a la difusién de causas sociales
y campafias de interés publico a través de

su plataforma de medios masivos: TV cable;

. 54
revista VIVE! y portal www.vtr.com. www.vtr.com/
nuestraempresa/

vtrsustentable

0

131



132

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Acceso y habilidades a través
de la educacion

Uno de los focos de trabajo esta asociado
con el accesoy desarrollo de habilidades. En
este ambito, VIR apoya estudios e iniciativas
relacionadas con la educacién y el acceso a
las nuevas tecnologias.

Comprendiendo a la generacion digital

VTR considera que la inclusién digital permite
sacar el maximo provecho a las herramientas
tecnolégicas disponibles, lo que implica saber
usarlas en beneficio propio y de la sociedad.
Hoy, cuando el 96% de los escolares se co-

necta desde algln lugar, la brecha digital parecia estar sorteada. Pero
surgi6 una nueva brecha, esta vez, entre padres e hijos.

Este hallazgo fue conocido gracias al estudio Indice Generacion Digi-
tal (IGD) 200855, elaborado desde el afio 2004 por VIR Banda Ancha
en conjunto con Educarchile® y Adimark®. Su objetivo es visualizar

los avances respecto de la disminucién de la brecha digital y medir el
pulso de la penetracion tecnolégica entre los escolares chilenos en tres
ambitos: acceso a Internet, conocimiento de Internet y usos de Inter-
net. En esta versiéon se amplio el estudio y se incluyé un capitulo que
profundiza sobre los usos de Internet, en respuesta al surgimiento de
aplicaciones como las redes sociales y los juegos, entre otros. A esto se
sumaron nuevas preguntas para conocer las preferencias e inquietudes

generales de los jovenes usuarios de esta red.
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Es asf como, en 2008, se descubri6 el sur-
gimiento de una nueva brecha digital entre
padres e hijos, determinada por el accesoy
el nivel de conocimientos de Internet, que se
manifiesta en que el 0,9% de los alumnos en-
cuestados dice no saber navegar por Internet,
mientras que el 42,5% de los padres se reco-
noce en esa misma situacion, fenémeno que
se agrava en sectores de menores ingresos.
Esto es reforzado por la conclusion de que el

62,8% de los jovenes se autocalifica como co-

nocedor experto y sélo el 16,9% de los padres
reconoce encontrarse en esta posicion.

> os resultados del estudio IGD 2008, asi como
un resumen del analisis comparativo 2004-2008,
se encuentran disponibles en el portal www.vtr.

com. http://vtr.com/empresa/vtr_igd3/FlipK.
html

6 www.educarchile.cl

57 www.adimark.cl

Inclusion Digital Cuidado del
y Comunidad M t
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Principales hallazgos:

e El 96% de los escolares se conecta desde
algln lugar vs. el 55,3% de los padres.

* | .a auto percepcion del nivel de conocimien-
to de los padres retrocedi6, de 23,5% en el
IGD 2006, a 16,9% en 2008.

* En 2004, el 21% de los jévenes encuestados
tenia acceso a Internet desde su hogar, en
2008 llegan a un 51%.

« La cantidad de escolares con alto conoci-
miento de Internet se duplicé en cinco afios,
de un 32,5% en 2004 a 62,8% en 2008.

ELIGD es el primery Gnico estudio
en Chile que mide el impacto de
las nuevas tecnologias digitales
en los jovenes de entre quinto ba-
sicoy cuarto medio y sus padres
y profesores. Este estudio, que

se realiza desde 2004, se basa

en mil encuestas presenciales

distribuidas entre alumnos (700) y

padres con hijos en edad escolar
(301), de los grupos socioecon6-
micos ABCI, C2, C3y D, en Antofa-
gasta, Santiago, Vina-Valparaiso,
Concepcién y Talcahuano.
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Television educativa

Novasur®® es un innovador proyecto de
television educativa creado en el afio 2000
por el Consejo Nacional de Televisién, cuyo
principal socio privado es VTR. Su contenido
audiovisual se utiliza como herramienta de
aprendizaje en salas de clases, con temati-
cas curriculares orientadas a ensefianza pre
escolar, basicay media, asi como a temas
de formacién valérica y social. Esta iniciativa
transmite programacion diaria a estableci-
mientos educacionales de todo el pafs.

VTR realiza un aporte consistente en la conec-
tividad gratuita del servicio de TV Cable, en
jardines, escuelas y liceos subvencionados en
su cobertura. A lo largo de estos afios, también
ha apoyado las actividades de capacitacion de
profesores del proyecto.

En forma reciente, se registré un importan-

te logro en el proyecto gracias al convenio
realizado con Arcatel*®, que permitié pasar de
1.400 a 3.000 unidades educativas que reciben

*8www.novasur.cl
(j > www.arcatel.cl
0 www.junji.cl
o1 www.fundacionintegra.org
62 www.paisdigital.org/files/Innovacion2008-
8dic.pdf
S3www.paisdigital.org
o4 www.ccs.cl

Perfil
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la programacion del proyecto. Gracias a la deci-
sién de cubrir todo el espectro de formacién de
los nifios, en 2007 se ampli6 la programacion
de Novasur hasta centros pre-escolares de la
red de la Junta Nacional de Jardines Infantiles
(JUNJN%, la Fundacién Integra® y el Ministerio de
Educacion. En 2008, la distribucién de la cober-
tura fue de 31% en jardines infantiles y 69% en
colegios, liceos y escuelas.

Tanto Novasur como el estudio IGD fueron pre-
miados en el libro “Innovacion Made in Chile
2008: 50 casos ejemplares en educacién”®,
iniciativa de la Fundacién Pafs Digital®y la

Camara de Comercio de Santiago®.
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VTR Banda Ancha en la Red Enlaces

VTR entrega servicio de conexion a Internet
en condiciones de precio preferencialesy, en
algunos casos, en forma gratuita, asi como
TV Cable sin costo, a los liceos y escuelas que
participan en la Red Enlaces del Ministerio de
Educacion, desde el afio 2002. De esta forma,
ha beneficiado a 864 establecimientos .

Contenidos educativos en la web

Con la finalidad de apoyar al desarrollo esco-
lar de nifios y j6venes, VTR desarroll6 el portal
tareas®, donde es posible encontrar conteni-
dos pedag6gicos para alumnos desde primero
basico hasta cuarto medio, juegos didacticos,
diccionarios seleccionados de acuerdo con el
nivel de especializacion requerida, galeria de
fotos y biografias, entre otros.

Adicionalmente, VTR respaldé la VI versién
del concurso “Ensefia con Tecnologias”
organizado por la red Enlaces, a través de la
entrega de premios para los profesores mas
destacados, consistentes en dos computado-
res portatiles (Notebook) y dos proyectores
multimedia (Datashow).

(j % http://vtr.com/portaltareas/
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Nuevas Escuelas Total
T T 2005 2006 2007 2008 (al 31 dic 2008)
Total 137 76 213 138 1.675
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Formacion técnica en el mundo VIR

En 2005 VTR inicié un trabajo conjunto con
liceos técnicos profesionales para respaldar
la calidad de la formacién de estudiantes en
especialidades como eléctrico, electrénicay
telecomunicaciones, que dio vida al Proyecto
Escuelas Técnicas VTR. De esta manera se
produce un beneficio tanto para los alumnos
y los establecimientos educacionales, como
para VTR, ya que los primeros pueden acceder
a tecnologia de vanguardia y a un nivel de
conocimientos mayor respecto de ella, y la
compafiia accede a un mercado potencial de
técnicos con los altos estandares.

Durante 2008, la Zona Norte incorporé a este
proyecto al Liceo Tecnolégico de Copiap6
beneficiando a cerca de 350 j6venes, con

lo cual esta iniciativa llegb a un total de 12
liceos asociados. Ademas, continuaron los
cursos de capacitacion para profesores en

el uso de manejo de las tecnologias mas
modernas, talleres, charlas y visitas técnicas
a las plantas de VTR.

Adicionalmente, bec6 a 18 estudiantes de
estos liceos técnicos en todo el pais para que
participaran en el V Foro de Emprendedores
en lquique, organizado por la Fundacion Ju-
ventud Emprendedora®. Esta instancia busca
potenciar habilidades de emprendimiento a
través de un programa educativo para for-

(j %6 www.juventudemprendedora.cl
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talecer el desarrollo personal de los jovenes
asistentes, mediante liderazgo, creatividad y
trabajo en equipo. Anualmente el foro redne
a cerca de 100 jovenesy este afio, 17 de
ellos fueron enviados con todos los gastos
pagados por VTR.

Ademas, mediante el Programa Practicas
Técnicas, VTR da la oportunidad para trabajar
en la compafiia a los alumnos destacados

de liceos técnicos del proyecto en Santiago.
Durante 2008, 27 alumnos realizaron su
practica profesional en los Work Centers de

la compafia. Para el afio 2009 la empresa se
comprometié a apadrinar a uno de estos cole-
gios, basado en el desempefio evaluado de los
alumnos durante su practica.

Numero de alumnos en prdactica en Santiago:

2008
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A toda maquina

el Cybertren

Gracias a la restauracion y habilitacion de dos
trenes ferroviarios de pasajeros de comien-
zos del siglo XX, fue posible materializar el
Proyecto Cybertren®, creado y liderado por

la Fundacién Andrénico Luksic Abaroa®® en
2005. Su objetivo es extender la inclusion so-
cial en la comunidad de Antofagasta a través
de programas de formacion en habilidades
informaticas, que contribuyan al crecimiento
individual y social de las personas. En este
proyecto, VTR aporta la conectividad gratuita a
su servicio de Banda Ancha.

Actualmente los trenes estan implementa-
dos con modernas salas de clases y todos
los recursos tecnoldgicos y de conectividad

para llevar a cabo su programa de
alfabetizacién digital. Durante
2008, VTR contribuyé a
mejorar la calidad del

servicio que entrega el
proyecto a través del

aumento de la velocidad

de conectividad de Banda
Ancha de 2 a 4 megas.
Paralelamente, la compafiia
fortalecié su apoyo a las distin-
tas actividades orientadas a la
comunidad (servicios compu-
tacionales, uso de biblioteca,
extension cultural, etc.)

(j 57 www.cybertren.cl

68 www.fundacionala.cl

Participantes en actividades de Cybertren

Total de uso como  Otras actividades

biblioteca

Total de uso como
servicio a la
comunidad

362
242

882 3.070 4o

Total personas
alfabetizadas

Total de personas
beneficiadas
directamente

331

298

19

47
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Acceso inclusivo:
la llave al mundo digital

La inclusion digital implica para VIR la opcion
de dar acceso a un mundo globalizado a través
de la entrega de conexion de Television por Ca-
ble o Internet. Esta conectividad esta asociada
a nuevas ofertas comerciales para segmentos
emergentes, oportunidades de conocimiento

y desarrollo de tecnologia relacionada con las
TICs a través de capacitaciones y de la entrega
gratuita del servicio para organizaciones que
prestan un beneficio social.

La masificacion en Chile del acceso a Internet
Banda Ancha fue reforzada por VTR durante
2008 mediante la introduccién en el mercado
de un servicio de conexién para segmentos de
menores ingresos denominado “UNO, Banda
Ancha para todos”. (Ver atributos en Capitulo
Disefio y Calidad de Productos, pag. 74)

También en el marco del ingreso a nuevos
segmentos, VIR ha continuado con el desarro-
llo del proyecto piloto para la comercializacion
de servicios de telefonfa y conexion a Internet
basados en tecnologia WiMax (estandar de
transmision inalambrica de datos).

Por (ltimo, el proyecto mas significativo del
ano 2008 en este ambito fue el proceso de
disefio y desarrollo de una oferta de servicios
Triple Pack para segmentos emergentes.

Adicionalmente, en 2008 VIR definié su
Politica de Relacion con institucionesy
ONGs donde focaliza la colaboracion de la
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compaiiia en &mbitos que son propios de su
quehacer de negocios y areas de interés:

« Inclusién digital

e Proteccién de los nifios en Internet

e Educacion

* Campafas de bien publico

En estos ambitos, VTR esta interesada en
explorar conjuntamente con las corporaciones
y fundaciones sin fines de lucro, formas de
colaboracion que garanticen y fortalezcan el
compromiso de la compafifa con el desarrollo
de la comunidad, como gratuidad en la entre-
ga de servicios en beneficio de segmentos en
riesgo social como nifios, jévenes, mujeres y

[j 9 www.bomberosdechile.cl
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En 2008, VTR transmitio 6.439
spots televisivos sin costo para
campanas de bien pUblico de un
total de 16 instituciones sin fines
de lucro.

ancianos; auspicio de iniciativas o programas
que responden a estos focos de interés; apoyo
en difusién de campafias de interés publico;
entrega de materiales que permitan el fortale-
cimiento del rol social de la organizacién o sus
beneficiados e intercambio de experiencias en
temas de interés mutuo.

En este contexto, VIR conecta en forma gra-
tuita a su servicio de TV Cable a instituciones
de beneficencia, como hogares de ancianos,
nifios y jévenes en riesgo social, asf como a
familias y personas en situacion de extrema
vulnerabilidad. Estas conexiones llegan a un
total de 265, que valorizadas equivalen a $65
millones anuales.

También entrega en forma gratuita este
servicio a entidades de bien publico, como es
el caso de Bomberos de Chile®, desde el afio
2006, en las zonas donde VTR tiene cober-
tura. De esta forma, méas de 140 cuarteles y
brigadas de las compafiias tienen acceso a

la programacion de cable, lo que valorizado
equivale a cerca de $42 millones anuales.

Inclusion Digital
y Comunidad



Alegria para

mejorar:

“monitos” para ninos
hospitalizados

Esta demostrado que la entretencién y alegria
son un elemento (til para la recuperacion de
la salud, especialmente en el caso de pacien-
tes nifos. Precisamente para aportar al estado
animico de nifios y jovenes internados en
hospitales publicos debido a enfermedades
que los mantienen ahi por mucho tiempo, VTR
decidi6 entregar el servicio de TV Cable en
forma gratuita a estas instituciones, asumien-
do que la mayor cantidad de programacion
infantil de calidad, y en forma permanente, se
encuentra en la TV pagada. En la actualidad,

12 hospitales son beneficiados con este pro-

yecto que crecera gradualmente afo a afo,
debido a sus altos costos de construccién de
red y equipamiento de televisores.

En 2008, VIR desarroll6 el proyecto de ca-
bleado de la unidad pediatrica, oncolégica, de
cirugia y de cuidados basicos del Hospital San
Juan de Dios, ubicada en el piso 7 de este cen-
tro de salud. Esta iniciativa, que beneficiara
entre 9o y 150 ninos y jovenes, tuvo un costo
de implementacion de $7.500.000, a lo que se
suma la provision gratuita de los servicios.
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Oportunidades
en la comunidad local

Una de las principales iniciativas que agrupa
los tres objetivos de VTR: acceso, oportunidad
y habilidades, es el Proyecto Quijote. Este
consiste en entregar el servicio de televisién

a un valor preferencial, beneficiando a 1.300
familias del sector Escritores de Chile, en la
comuna de Recoleta en la Region Metropolita-
na. Esta actividad se realiza en conjunto con el
Centro Social, Cultural y Artistico de Recoleta
“Los de la T” y el patrocinio de la Municipali-
dad. A diciembre de 2008, 420 casas estaban

conectadas mediante este beneficio.

La segunda actividad del Proyecto Quijote
considera entregar capacitacion en el uso de
las tecnologias a través de la creacion de una
Escuela de Informatica y Ciudadania en el
centro de “Los de la T”, para lo cual, VTR traba-
ja con el Comité para la Democratizacion de

la Informatica (CDI Chile)?. Durante 2008, el
proyecto capacit6 a 28 personas y se gradua-
ron 22, considerando s6lo los primeros meses
del afo, debido a la construccion del segundo
piso en esta sede vecinal. La ampliacion obe-
deci6 a la necesidad de contar con un lugar
mas amplioy comodo para las clases de tec-
nologfa, sin interrumpir el normal

funcionamiento del centro.

Inclusion Digital Cuidado del I
y Comunidad Medio A + 1dice GR



144 Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Desarrollo de canales de TV local

r

Este proyecto de VTR se relaciona con la necesidad creciente de las
regiones por contar con medios de comunicacién propios, destinados
a dar cuenta de su realidad e identidad local. La empresa inici6 en el
afio 2003 un plan de desarrollo de contenidos televisivos locales,
para elevar los estandares editoriales, audiovisuales y técnicos de

la programacioén de estos canales auténomos existentes en diversas
ciudades del pafs, para llevarla al nivel requerido por la comunidad y
exigido por los suscriptores del servicio de television de VTR. Para ello
disefié un Modelo de Television Local, considerando desde los aspec-
tos programaticos y editoriales, hasta los tecnolégicos, operacionales

y financieros. Este modelo hace posible el desarrollo de una oferta de
contenidos locales de calidad, por parte de productoras locales en un
esquema de autofinanciamiento.

Iniciativas asociadas al proyecto
Canales locales

Programa de Desarrollo de Proveedores con apoyo de CORFO

Encuestas permanentes para garantizar sustentabilidad del
proyecto

Sistema de integracion informativa entre los canales Ca?

Pauta sincronica en red (Noticiario “Mas Chile”)
Politica de Intercambio de contenidos:

e Canales locales asociados a VIR
e Universidad de Santiago de Chile



Asesoria y capacitacion
de las productoras

En 2008 concluy6 el segundo afio de imple-
mentacion del Programa de Desarrollo de
Proveedores (PDP)impulsado por VTR con el
apoyo de Corfo, para beneficio de las pro-
ductoras que participan en este proyecto”.
Este programa les entrega herramientas para
mejorar la calidad de su programacién y su
sustentabilidad empresarial.

Los estudios realizados en 2008 mostraron
que las metas fueron superadas: mejoré la
evaluacion de la calidad de la programacion
de los canales de 13 de las 15 productoras, au-
mentaron las horas de programacién local en
un 20% en relacion con el aflo 2007; subieron
las ventas de publicidad en un 55% respecto
del afio precedente; y mejoré la satisfaccion
de los telespectadores.

Este proyecto ha permitido que los canales
locales se presenten como una fuente de tra-
bajo estable y de renta acorde al mercado. Por
su parte, los proveedores estan generando
proyectos de calidad que aumentan las horas
de programacién y su competitividad, ademas
de mejorar su capacidad de gestion.

0

7*Mas informacién sobre el Programa de
Desarrollo de Proveedores, sus objetivosy
resultados en el Reporte de Sustentabilidad
2007. www.vtr.com

2www.fondef.cl

www.conicyt.cl

Inclusion Digital do

y Comunidad

145

Nuevos contenidos

Adicionalmente, VTR y la Facultad de Co-
municaciones de la Pontificia Universidad
Cat6lica de Chile, ganaron en 2007 un pro-
yecto Fondef>-Conicyt7, llamado Sistema de
Integracion Informativa, cuyo objetivo es
crear un programa de television con contenidos
originados a nivel local, que sean relevantes en
todo el pais.

Durante 2008, VTR puso a disposicién del
proyecto su sistema Video On Demand (VOD),
que llega a mas de 400.000 hogares. El resul-
tado fue el informativo semanal “Méas de Chile”,
un nuevo noticiario regional con cobertura
nacional que se exhibe a través de la sefial de
VTR en diez regiones del pafs.

Otra iniciativa asociada al proyecto canales
locales consisti6 en impulsar una politica de
intercambio de contenidos para mejorar la ca-
lidad de la programacién actual de la red de los
diez canales locales de cable asociados a VIR.
En este contexto, en 2008 se firmé un acuerdo
entre VTR Yy la Universidad de Santiago (USACH)
para la produccion y emision de programas
con contenido local. La universidad desarroll6
12 programas en formato de reportaje de 30
minutos sobre transferencia tecnoldgica y su
aplicacién practica en lo cotidiano para mejorar
la calidad vida de los chilenos.
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Canales locales en cifras Diarios Ciudadanos

« 10 frecuencias de cable local se adjudicaron  Una experiencia similar se inicié en 2006, con la finalidad de impulsar
la generacion de canales locales. nuevos usos de la Banda Ancha. En esta ocasion VIR se uni6 a la em-
presa Diarios Ciudadanos” -gestora de medios digitales desde 2006-
* 15 productoras participan en el proyecto. De  con el objetivo de llevar a cabo un proyecto de alfabetizacion digital,
ellas, 10 son administradoras de la sefial y ge-  nuevas tecnologfas y web 2.0. En una primera instancia, la iniciativa
neradoras de contenidos y cinco solo proveen  se desarrollé en Temuco, Osorno, Valdivia y Puerto Montt, donde se
contenidos. entregaron herramientas para que los vecinos perfeccionaran sus
habilidades tecnolégicas como para crear un diario digital pensando
* Las ciudades con canales locales son Arica,  en sus propias noticias y necesidades locales. Dado el éxito obtenido,
lquique, Calama, La Serena, Vifia del Mar, Ran-  en 2008 se crearon dos Diarios Ciudadanos mas, uno en Antofagasta

cagua, Concepcion, Valdivia y Puerto Montt. y otro en la Florida, en la Regién Metropolitana. Para el desarrollo del
proyecto se consideran talleres y charlas de capacitacién, en torno a

* Larelacion de VTR con sus 15 proveedores la web 2.0y sus oportunidades. En total se llevaron a cabo talleresy

esta regulada por un contrato a cuatro afios charlas en los que participaron 6.800 personas en total.

renovable.

Evaluacion de los canales locales Dlanos —r
Ciudadanos

Desde 2007, VTR desarrolla mediciones para conocer la satisfac-
cion de sus clientes en relacién con los contenidos y programa-
cion de los canales locales. Para ello mide el Ranking y Alcance Naveghable
de los noticieros en cada una de las ciudades donde se exhibe

www.elnaveghable.cl

‘ HL Nortero

www.elnortero.cl

programacion local. Estos estudios se constituyen en herramien-

tas para entender y gestionar el desempefio de los canales.

* El porcentaje de satisfaccion neto con los canales locales ascen-
di6 de un 23% promedio en el afio 2007 a 32% en 2008.

* El alcance total promedio de audiencia diaria de noticieros 0,090 ®
locales fue de 32% en 2008. Este indice es superior al de lectoria Y Paradiarioi4

de diarios y revistas locales. www.elparadiario14.cl

(j 7“www.diariosciudadanos.cl

Perfil dad Seguridad Digital de Producto pro Co
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Logros Diarios Ciudadanos

* Primera experiencia de periodismo ciudada-
no en el mundo hispano.

e Dos afios de vida con diez diarios en circu-
lacion, on-line.

* El 70% de su contenido esta hecho por
corresponsales ciudadanos.

* Los diarios se rigen por la Ley de Prensa.

« Enfasis en lo local, inserto en lo global.

* Primeros en Internet en sus regiones.

* Equipos periodisticos profesionales en cada
region.

* Audiencias locales y en crecimiento:

865.000 visitantes Unicos al mes a diciembre
de 2008.

%

VTR en la educacion Inclusion digital

IGD: Realizar una nueva version del estudio
Indice Generacién Digital.

Proyecto Escuelas Técnicas VTR: Apadri-
nar un liceo técnico para que sus estudiantes
tengan acceso a las nuevas oportunidades y
desaffos que abren las TICs.

Incorporar un nuevo liceo técnico en Santiago.

VTR en Red Enlaces: desarrollar una oferta
técnico-econémica a precio preferencial con
nuevas funcionalidades requeridas por el
sistema escolar.

Escuela Banda Ancha: establecer escuelas
modelo con acceso a altas velocidades de
Banda Ancha (superiores a 20 MHz).
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* 5.000 corresponsales inscritos y comprome-

tidos con su diario.

e Alianzas con cerca de 270 instituciones

locales en el pais.

* Relaciones con los principales lideres de

opinién de la web 2.0.

* “Made in Chile” 5o principales iniciativas de
innovacién en Chile 2007, entregado por Fun-
dacién pais Digital, Banco Santander, Camara

de Comercio de Santiago.

* Premio Alberto Hurtado, entregado por el
Club de la Prensa a Diarios Ciudadanos, el

2007.

 Premio del Colegio de Periodistas de la Arau-

cania al Diario La Opifidn, el 2008.

)

Acceso a nuevos segmentos
Consolidar una oferta de servicios
especiales para segmentos de menores
ingresos, evaluar la respuesta del
pUblico destinatario y elaborar nuevas
propuestas de negocios en esta linea.

Acceso social

Mantener los apoyos comprometidos
y aumentar la cantidad de hospitales
beneficiados con el servicio de Banda
Anchay Tv Cable gratuito.

Inclusion Digital
y Comunidad

e

Oportunidades en la comunidad

Proyecto Quijote: Realizar talleres de
capacitacion con voluntarios VTR.

Diarios ciudadanos: Mantener el
apoyo a los seis diarios ciudadanos
instalados.

Canales locales: Aumentar la
cantidad de horas de programacion de
los canales locales y generar alianzas
estratégicas con instituciones a nivel
nacional e internacional.
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Cvidado del
Medio Ambiente

“Nos gusta que nuestro negocio sea amigable con el medio ambiente,
ayudando a proteger nuestro planeta para el futuro”.
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En el afio 2008 VTR formaliz6 una Politica de
Compromiso Ambientaly Procedimientos
de Reciclaje de Residuos, con la que se dio
inicio a la incorporacién de estos temas como
eje estratégico, con la finalidad de reducir

el impacto de la operacion en el entorno

y generar conciencia sobre la importancia

del cuidado del medio ambiente entre los
trabajadores de la compafiia. Esta politica

se elaboré conjuntamente por las areas

de Responsabilidad Social, Prevencion de
Riesgos y Logistica, para ser aprobada por el
Comité Ejecutivo a principios de 2009.

En este marco, el compromiso de la compafifa
es respetar la normativa ambiental, promover
la eco eficiencia en la operacion de VIR

y fomentar la co-creacién de valor con la
comunidad, a través del programa de reciclaje
y gestion de residuos.
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Foco de los
'l esfuerzos de VTR
[ )

Eco-eficiencia, redisefio de la
tecnologfa de red VTR que tiene como
consecuencia una reduccion significativa
de consumo eléctrico; optimizacion del
uso de insumos estratégicos con el fin

de aumentar la tasa de reutili- Gestidn de residuos, a través
zacionyy reciclaje. de la implementacion de sistemas de
reciclaje, destruccion y disposicion de
residuos en conformidad con las regula-
ciones ambientales y buscando la ge-
neracion de valor social a través

Cambio climatico: medicion de de estos procesos.

las emisiones de CO,; gestion orientada

a reducir el consumo de energia en el
mediano plazo; sensibilizacién sobre las
ventajas de realizar un manejo eficiente

de la energia, enfocado a clientes

y colaboradores.

El area a cargo de los insumos y manejo y gestion de residuos
es la Gerencia de Operaciones-Clientes y Logistica, que depen-
de de la Vicepresidencia de Tecnologia y Operaciones. Por su

parte, el Programa de Eficiencia Energética implementado en

2008 fue responsabilidad de la Gerencia de Personas y Admi-
nistracioén que reporta a la Vicepresidencia de Personas.
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Promocion de la Eco eficiencia

En 2007 se gest6 la idea de utilizar una nueva tecnologia de red, con En 2009 habré

un uso mas intensivo de fibra éptica, que permitiera entregar una

mejor calidad de servicio, mas estabilidad, menores tasas de falla de ]50.000 hoga res
los servicios y, especialmente, mas ancho de banda. Si bien este es

el principal objetivo de incorporar esta nueva tecnologia, en forma CUbleﬂos por lo fed
simultanea se cumple un importante objetivo adicional: disminuye el VTR con tecn0|og iCI
Fiber Deep, la cual

consumo energético de las redes VTR en un 30%.

La red de VTR en todo Chile tiene tecnologia HFC, es decir, se trata

de una red Hibrida que utiliza tanto Fibra dptica como cable Coaxial represenfo un 30%

(en los dltimos tramos hacia los hogares de los clientes). El nuevo

estandar de red Fiber Deep, que VTR emplea en forma pionera en menos de consumo
energético.

Chile, consiste en aumentar la proporcion de fibra de la red, llevan-
dola “hasta el barrio”, méas cerca de los hogares, reduciendo el uso
de cable coaxial, amplificadores y sistemas electronicos requeridos
por el tramo de cable coaxial. De esta forma, la red demanda menos
consumo de energfa. Actualmente, en promedio, una fuente de poder
ubicada en la red consume 1,4 KW por cada subnodo de 500 casas;
con Fiber Deep el consumo energético se reduce a 0,9 KW para el
mismo grupo de hogares.

La primera experiencia a gran escala con Fiber Deep fue realizada en
9.000 hogares de Calama, Regién de Antofagasta, como parte de la
expansion de la oferta Triple Pack en el pais. A partir de este proceso,
el sistema se adopté como estandar nacionaly a fines del afio 2008,
todos los proyectos de expansion de la red VIR estaban siendo cons-
truidos con este estandar, totalizando 70.000 hogares cubiertos.

Esta red tiene ademas menores costos operacionales ya que demanda
menos “horas hombre” en terreno para su mantenimiento, reduciendo
directamente las emisiones de CO..
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Gestion de insumos estratégicos

VTR emplea cerca de 2.000 tipos de insumos diferentes, todos ma-
nufacturados y la mayoria de ellos electrénicos, tales como baterias,
fibra 6ptica, cables coaxiales y dispositivos electronicos. Existen dos
ambitos de accion para el uso de estos materiales, resguardados por
la Gerencia de Ingenieria y Operaciones. El primero es el mundo de las
redes, formado por equipamiento electrénico dispuesto en las calles.
Para este segmento existen iniciativas tendientes a buscar una arqui-
tectura sustentable y eficiente que permita reducir la cantidad de
insumos empleados, como la tecnologia Fiber Deep. El segundo ambito
es el hogar de los clientes, donde se trata de minimizar la cantidad
de cajas instaladas para entregar los servicios de la compafiia. Es asi

Gestion de la

eco eficiencia

Fiber Deep Gestion de insumos
estratégicos

Redes Exteriores: Hogares de
que la tecnologia actual permite entregar Internet y telefonia a través arquitectura sustentable  Clientes: reduccion
. . . . . . y eficiente que permita del impacto visual
de un mismo dispositivo, reduciendo el impacto visual y el consumo reducir la cantidad de y de consumo
eléctrico de los clientes. El 55% de los insumos de VTR esté destinado insumos empleados. eléctrico.

a uso domiciliario.

Para gestionar los residuos generados producto de las bajadas de
red o desconexion de los clientes, VTR recicla cerca del 25% de los 30% de ahorro Reciclaje del 25%
materiales empleados. Al afio se llevan a cabo 30.000 desconexiones en el consumo de los materiales de

energético de las desconexiones o
las redes. bajadas de red.

mensuales aproximadamente y se conecta 50.000 nuevos clientes. De

estas conexiones, la cuarta parte se realiza con material reciclado. Lo
gue no es posible reutilizar, se entrega a terceros para su adecuada
disposicion final. Hasta el afio 2008, el reciclaje de insumos sélo se
hacia en la Regidon Metropolitana, y a partir de 2009 se extendera a las

otras tres zonas de VTR. Insumos estratégicos comprados por VIR

Tipo de material 2006 2007 2008
Dado el ambito de la compafiiay la gran diversidad de materiales, no Domiciliario 56% 559 559
se reporta la cantidad de insumos por peso o volumen, como solicitala ¢, dptica 79 3% 12%
gufa de GRI, sino en porcentaje de su valor econémico. Planta externa 20% 9% 13%
Planta interna 16% 33% 20%
Total 100% 100% 100%
Total (en

millones de $) 37.991 38.578 48.746
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Gestion de residuos

En 2008, VIR generd un poco mas de una
tonelada y media de residuos electrénicos, lo
que equivale a un 60% mas que en 2007. De
estos, la mayoria corresponde a fragmentos
de cables coaxiales, computadores en desuso
y Sus accesorios, baterias y desechos tecnolé-
gicos, que son desechados una vez dictada su
obsolescencia o falla. Todos ellos son entrega-
dos a empresas autorizadas para su dispo-
sicion. El aumento de los residuos se debe a
que durante el afio se realizaron procesos de
bajas masivas de equipos. En 2008, la dispo-
sicion de residuos tuvo un costo total para la
compafifa cercano a los $16 millones.

Residuos no peligrosos

Desde el afio 2007, COMEC esta a cargo de
gestionar el reciclaje y la disposicién final de
los residuos no peligrosos de VTR. En 2008,
ambas empresas disefiaron un programa

de manejo de residuos, mediante el cual se
instalé un contenedor para disponer los dese-
chos resultantes de la operacién que fueran
catalogados no peligrosos, como ferrosos y no
ferrosos, tales como cables, taps, conectoresy
filtros. Esta iniciativa comenzé en las oficinas
operacionales de Til Til, en la Regién Metropo-
litana, y se extendera a todo el pais durante

el afio 2009. Para fomentar esta practica se
realiz6 una capacitacién de ocho horas a los
técnicos sobre la importancia del reciclaje.

Gestion de
residuos

Residuos
Peligrosos

Residuos No
Peligrosos

Equipos
electrénicos

Manual de manejo de residuos peligrosos

Baterias Computadores

e

§+0 i

Las baterfas son
segregadas, rotuladas
y almacenadas en
una bodega a cargo
de una empresa
especializada.

Se cancelaron mas
de $100 mil para su
disposicion.

Los equipos y PCs
son manejados

por una empresa
especializada.

Se desecharon 1.400

equipos electrénicos y

PCs, equivalentes a 1,5
millén de kilos.

Se cancelaron mas de
$7 millones para su
disposicion.

Cuidado del
Medio Ambiente

Contenedor para
disposicion: cables,
taps, conectores 'y
filtros.

En 2008 se
reciclaron 4.500
kilos de residuos
no peligrosos. Se
cancelaron $8,5
millones por su

disposicion.
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En estos talleres participaron 120 personas
aproximadamente. En 2008 se reciclaron
4.500 kilos de este tipo de desechoy se can-
celé a COMEC $8.584.492 por su disposicion.

Los vehiculos destinados al traslado de los
residuos asociados a los procesos de baja

de equipos cuentan con GPS con el fin de
garantizar a la compafiia que no existen
alteraciones en la cantidad de material
enviado a disposicion final. Adicionalmente,
un representante del area de Aseguramiento
de Materiales de la Gerencia de Operaciones-
Cliente y Logistica esta presente durante la
etapa de destruccion de los residuos y realiza
un registro grafico de ésta.

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Residuos peligrosos

Las condiciones sanitarias y de seguridad que
deben cumplirse para la generacién, posesion
almacenamiento, transporte, tratamiento,
reutilizacion, reciclaje, disposicion final y otras
maneras de disposicién de residuos peligro-
s0s esta normada por el Decreto Supremo
N2148 de 2004.

De acuerdo con esta norma, en 2008 VTR dio
un paso mas en su cumplimiento a través de
la construccion de jaulas para segregar los
materiales peligrosos. Una primer unidad fue
instalada en las oficinas de calle Til Til y servira
como prototipo para alcanzar la autorizacién
ambiental. Una vez obtenido el permiso, se

Cantidad total de residuos generados por VIR (en kilos)

2006

Baterfas (Socmetal) 1.150
Equipos electrénicos y PCs (Recycla Chile) 4.000*
Residuos no peligroso (Comec) n/a
Total 5.150
2008

ol

2007 2008
*En 2006 no existia un registro
200.000 107310 de la cantidad de equipos
7.640 6.670 electronicos obsoletos. Fsta
765318 1444748 cifra fue calculada segln la
' v ' relacion peso/cantidad de los
972.958 1.558.728

equipos 2007.

= N
+ | +
BAT.
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replicara este dispositivo en las bodegas y
empresas prestadoras de servicios de todo el
pais que manejen residuos peligrosos.

El principal residuo peligroso de VTR son las
baterfas. Si bien tienen esta tipificacién, los
equipos empleados son del tipo MTA de litio,
de gel sélido, y no celdas electroliticas con
acido. Esta tecnologia permite que al conver-
tirse en desecho se vuelvan material inerte, ya
que el gel se seca, reduciendo su impacto en
el medio ambiente. Actualmente, las baterfas
son segregadas, rotuladas y almacenadas en
una bodega a cargo de la empresa SOCMETAL
Ltda. Se hace un seguimiento de su disposi-
cion y se generan tres informes, uno lo hace

oy
e 8

Reciclaje de equipos electrénicos y PCs en Recycla

Tipo

CPU
Monitor

_ Impresora
S Teclado
Multifuncional
Notebook
=44 Mouse
Total

2006 2007 2008
Cantidad HH Cantidad HH Cantidad HH
282 41 404 64 477 76
337 108 382 60 616 99
59 12 101 20 103 21
97 8 525 50 150 18
16 5 27 15 8 05
13 4 16 10 0 0
58 5 199 10 53 03

862 183 1.654 229 1.407 222

el generador, otro el transportista y el Gltimo,
quien las recibe, garantizando que los mate-
riales fueron integramente transportados de
acuerdo con la Ley.

Los otros residuos peligrosos son los equi-
pos electrénicos y computadores en desuso
debido a que estan fabricados con elementos
declarados peligrosos como cadmio, mercurio,
litio, plomo, etc. Estos materiales son dispues-
tos por Recycla Chile, empresa que cuenta

con la autorizacién necesaria para realizar su
manejo. En 2008, Recycla recibié 1.558.728
kilos y se cancel6 por el contrato mensual de
disposicién $7.200.000.

Gasto anual en gestion de residuos

Valor cancelado

Empresa

P (en $)
Comec:
1) Manejo de residuos en Til Til 510,440
(contenedor)
2) Transporte de reswd‘gos de » 6.473.600
procesos de destruccion masiva
3) Destruccion de residuos
enviados a vertederos 1.600.452
autorizados
Subtotal 8.584.492
Recycla Chile 7.200.000
Total 15.784.492

Cuidado del
Medio Ambiente
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Cambio climatico

a) Energia y Emisiones

Durante 2008, la gestion de VIR en relacion
con el consumo de energia y emisiones estuvo
orientada a lograr un mejor control de los
equipos electrégenos y de la flota de vehicu-
los propios y de terceros.

El consumo de energia de VIR se restringe,
casi exclusivamente, a la energfa eléctrica ne-
cesaria para dar su servicio. A esto se suman
58 equipos electrégenos fijos y 148 portatiles
que consumen combustibles fésiles, como
diesel 0 gasolina.

Equipos electrogenos

Como parte del aseguramiento del servi-

cio a clientes, semanalmente VTR pone en
funcionamiento, por 30 minutos, todos los
generadores de sus instalaciones técnicas en
las ciudades con red Triple Play (que ofrecen
todos los servicios de la empresa, a diferen-
cia de las ciudades con red s6lo TV cable).
Ademas, se calcula que el promedio de los
cortes de suministro de energfa eléctrica a
nivel nacional implica su funcionamiento por

de emergencia que permiten resguardar la
salud de las personas y el cuidado del medio
ambiente. En este sentido, todos los equipos
cumplen con las normas de emision que de-
termina la Superintendencia de Electricidad y
Combustibles, SEC, y cada vez que se compra
un nuevo equipo se exige al proveedor que
éste se registre como fuente de emision fija.

Ademas, como los equipos de VIR son
exclusivamente de emergencia, la autoridad
no exige efectuar mediciones isocinéticas
anuales. No obstante, antes de poner en ser-
vicio cualquiera de ellos, la empresa solicita al
proveedor de los sistemas electrogenos die-
sel, que entregue un certificado de emisién de
gases y el cumplimiento de toda la normativa
legal y ambiental. Por su parte, las emisiones
de ruido de los equipos también cumplen con
la normativa correspondiente, debido a que
se establecen las condiciones operativas y de
seguridad que garantizan un funcionamiento
silencioso, que se encuentra bajo la norma de

otros 30 minutos todas las semanas. Con esto La gestion de los sistemas de respaldo de energia presentes

VTR estima como promedio anual, 52 horas
anuales de funcionamiento por cada equipo.

a lo largo de la red de telecomunicaciones de la empresa, de
los equipos de climatizacién y de la flota de vehiculos, bus-

ca asegurar tasas de utilizacién 6ptima, con el fin de reducir “

Para garantizar que todos lOS equ|pos estén uso de CombUS’[Ible \/ emISIOHGS de COZ Durante 2009, VTR ..

en 6ptimas condiciones, VIR realiza manten-
ciones preventivas permanentes con empre-
sas especialistas. Ellas cuentan con procedi-
mientos estandar para sus servicios y planes

contara con un catastro detallado y metas de reduccion de
su huella de carbono. foa ®)

Desempeno Econémico Estrategia de Confianza y Dise

Sustentabilidad

e Inversior
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ruido medida en horario nocturno, que pre-
senta el test mas acido debido a que disminu-
ye el ruido general del entorno.

En el caso de los aires acondicionados,
éstos no generan emisiones porque tienen
circuitos herméticos. S6lo en el caso de un
desperfecto podrian liberar gases refrigeran-
tes al ambiente, los cuales actualmente no
son toxicos ni contaminantes.

En 2008, el consumo de combustibles de los
equipos electrégenos y de climatizacién fue
de 191 m3, lo que equivale a 534 toneladas de
(O, equivalente,, calculado en forma indirec-
ta. En 2009 se realizara el levantamiento de
todas las fuentes de emisién y sera posible
tener un catastro mas completo de las emisio-
nes de CO,.

Consumo de energia y combustibles en equipos
electrégenos 2005 — 2008

2005 2006 2007 2008
Consumo de 21584000 17400000 13500000 10100000
energia (KWh)
Consumo de
combustibles 191 160 120 90

(m3)

Promedio estimado a nivel nacional de las instalaciones en
ciudades con red Triple Play y promedio estimado de consumo de
combustible de equipos portéatiles.

Administracion Etica

Inclusion Digital

y Comunidad
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Flota de vehiculos

Otra fuente de emisiones la constituyen los
1.200 vehiculos de la flota de la empresa
(entre propios y de terceros). VIR exige al
proveedor respetar todas las exigencias del
Ministerio de Transportes y Telecomunicacio-
nes para funcionar, como medicién de gases
y documentos al dia. Ademas, en la Region
Metropolitana se instalaron 5o sistemas

GPS en los méviles de la flota propia, lo

que ha permitido ahorrar cerca de un 15%
de combustible, debido al disefio de rutas
mas eficientes. La meta es incorporar esta
tecnologia en todos los vehiculos de manera
paulatina y se estima que en 2009, un tercio
del total puedan contar con ella.

2005

21.584.000 kw

2006

17.400.000 kw
L L

2007

13.500.000 kw

Cuidado del
Medio Ambiente

2008

10.100.000 kw

Indice GRI



b) Programa de Eficiencia Energética 2008

En el Reporte de Sustentabilidad 2007 se informé sobre el inicio del
Programa de Eficiencia Energética de VTR, que efectivamente comenz6
en 2008 bajo el marco de la corporativa “Préndete con la idea de
ahorrar energia”.

En alianza con la Comision Nacional de Energia, la campafia se orient6
a promover tanto en la ciudadanfa como entre los colaboradores de

la empresa un uso responsable de la energia, con el fin de generar
conciencia y desarrollar una cultura de cuidado energético, tanto en el
trabajo como en el hogar.

Con este prop6sito se disefi6 una campana de uso responsable de la
energia. En el ambito ciudadano, la campafia se lanz6 en julio de 2008
y estuvo dirigida especialmente al pablico infantil y juvenil. El spot de
30 segundos, elaborado por VTR, fue exhibido a nivel nacional a través
de las sefales de TV cable en las cuales VTR comercializa e inserta pu-
blicidad, con un total de 600 emisiones. Este espacio publicitario tiene
un valor equivalente a $24 millones.

En paralelo, a nivel interno se lanz6 una campafia equivalente, utili-
zando los medios de comunicacién disponibles como el sitio web y la
revista VIVE! . Se envié un mail informativo a todos los colaboradores
invitdndolos a sumarse a esta causay se incorpord un primer afiche en
la contraportada de la revista interna mensual SomosVTR. Ademas, se
distribuyeron afiches para todas las instalaciones en Chile, con tipsy
mensajes de ahorro de energia.

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

¢) Programa Desafio Climatico

En el Reporte de Sustentabilidad 2007 se
inform6 sobre el compromiso de Liberty Glo-
bal de gestionar el impacto de sus empresas
respecto del cambio climéatico a través de un
levantamiento de las emisiones de CO, con

la finalidad de gestionar, posteriormente, las
operaciones y sistemas que producen una ma-
yor cantidad de gases de efecto invernadero.

Este estudio comenzé en Holanda y sus resul-
tados dieron origen a seis ejes de accién de
un programa mundial llamado Liberty Desafio
Climatico. Las iniciativas seran implementadas
durante el afio 2009 en todas las empresas
de Liberty en el mundo, adoptando en Chile el

nombre VTR Desafio Climatico.
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Objetivo:
Implementar soluciones
alternativas de energfa
en algunas locaciones,
especialmente en la red.

Objetivo:

Mejor la eficiencia
energética en los
aspectos de disefio de la
red y la plataforma.

Objetivo:

Analizar el consumo de
energfa de VIR y medir su
huella de carbono.

Energias

Alternativas

Impacto de Red de

Carbono Eficiencia

P

¥ vtrdesafioclimatico

Objetivo:

Mejor la eficiencia
energética en los
aspectos de disefio de
la redy la plataforma.

Objetivo:

Mejorar la eficiencia
energética en las
instalaciones principales
a lo largo del pafs.

Sensibilizacion .
Instalaciones |}
Interna

oQ S

»
Eco eficiencia Gestion de residuos

Al

Cambio climético

¥ Compromisos 2009

Desde el punto de
vista tecnologico,
VIR incorporaré la
variable “consumo
eléctrico” como un
elemento de valora-
cion en sus procesos
de definicion y
seleccion tecnolégi-
ca, ya sea para los
sistemas y servicios
que se instalan en

la propia compaffa,
como para los de sus
clientes.

Extender el sistema
de reciclado de
iNsumos estratégicos
a todas las zonas.

Se implementaré sis-
tema de contenedor
para disponer los de-
sechos no peligrosos
en todo el pafs.

\borales Administracion Etica
e Vida y Transparente

Aumentar el ahorro
de energfa eléctrica a
través de un proyecto
piloto que se llevara
a cabo en la Region
Metropolitana, para
luego extenderlo a
nivel nacional. Se
implementara tecno-
logfa de punta que
hara mas eficientes
los procesos de
consumos eléctricos,
por ejemplo a través
de uso de iluminacion
con LED’s en todos
los edificios corpora-
tivos de VTR.

Instalar sistemas
GPS en los moviles
de manera paulati-
na para hacer mas
eficientes las rutas y
reducir los posibles
impactos ambien-
tales. En 2009, un
tercio del total de la
flota podrfan contar
con GPS.

Inicio de la im-
plementacion del
Programa Desafio
Climatico para ges-
tionar las emisiones
de CO, en todas las
empresas de Liberty
en el mundo.

Se realizara el
levantamiento de las
fuentes de emision
para definir un catas-
tro mas completo de
las emisiones de CO,
de VTR.

Cuidado del

Medio Ambiente Ingice GR
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Perfil

1. Estrategia y analisis

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
1.1. Declaracion del maximo responsable Carta del Presidente 6-9
1.2. Descripcion de los principales impactos, riesgos Carta del Presidente 6-9

y oportunidades

2. Perfil de la organizacion

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag

2.1. Nombre de la organizacion Alcance 12

2.2. Principales marcas, productos y servicios Perfil 14-21
Perfil

2.3. Estructura operativa de la organizacion Perfil 18-19

2.4. Localizacion de la sede principal de la Perfil 12

organizacion

2.5. Paises en los que opera la empresa Perfil 12y 22

2.6. Naturaleza de la propiedad y forma jurfdica Solapa

2.7 Mercados servidos Perfil 12,18 -19

2.8. Magnitud de la organizacion Perfi 12

29. Cambios significativos en el perfodo

No se produjeron cambios significativos respecto del Reporte 2007.

2.10. Premios y distinciones

Premios

32

3. Parametros del Reporte

Perfil del Reporte

cobertura.

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
3.1. Perfodo cubierto por la informacion del reporte Alcance 4y5
3.2. Fecha del reporte mas reciente Alcance 4y5
3.3. Ciclo de presentacion de reportes Alcance 4y5
3.4. Punto de contacto Solapa

Alcance y cobertura

3.5. Proceso de definicion del contenido del reporte. Alcance 4y5
3.6. Cobertura del reporte Alcance 4y5
3.7. Indicar existencia de limitaciones del alcance o Alcance 4y5
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3.8. Base para incluir negocios conjuntos

Se ha considerado la informacién de los principales negocios.

39. Técnica de medicion de datos y bases para
realizar calculos.

La explicaciones de los calculos se reflejan como pie de pagina

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

No se produjeron cambios.

3.11. Cambios significativos relativos a perfodos
anteriores.

Se vendio el negocio Hogar Seguro. No modifica la informacion presentada en el reporte
respecto de 2007.

Indice del contenido del GRI

3.12. Tabla de indicacion de contenidos

Indice GRI 160

Verificacion

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

Para este reporte no se ha considerado la verificacion externa. p4

4. Gobierno, compromisos y participacién de grupos de interés

Gobierno

Elemento GRI Seccidn del reporte N2 de pag
4.1 Estructura de gobierno de la organizacion. Gobierno Corporativo 23

4.2 El presidente del maximo 6rgano es también No

ejecutivo de la empresa.

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

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

4.4. Mecanismos de los accionistas y empleados
para comunicar recomendaciones o indicaciones al
maximo 6rgano de gobierno.

La Ley de Sociedades An6nimas establece los mecanismos de los accionistas para plan-
tear sus requerimientos. En el caso de los trabajadores no existen mecanismos formales,
sin perjuicio de la politica de comunicacién abierta y directa de VIR.

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

Los cargos de directores no son remunerados

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

Ley de Sociedades Anénimas

4.7. Procedimiento para determinar la capacitacion Perfil 23

y experiencia exigible a los miembros del maximo

6rgano de gobierno.

4.8. Declaraciones de mision, vision y valores. Codi- Etica Corporativa 12,113
gos de conducta y principios relevantes.

4.9. Procedimientos del maximo 6rgano de gobier-
no para supervisar la identificacion y gestion, por
parte de la organizacion, del desempefio econémi-
co, ambiental y social.

Durante las sesiones de Directorio.

4.10. Procedimientos para evaluar el desempefio
propio del méximo 6rgano de gobierno.

Evaluacion por parte de la Junta de Accionistas de acuerdo con las reglas generales.

Compromiso con iniciativas externas

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

No existe un planteamiento explicito de la adopcion del principio de precaucion, porque
VTR es una empresas de servicios de telecomunicaciones. No obstante, las decisiones
comerciales han considerado también variables ambientales, ergonométricas y sociales
para garantizar la inocuidad de los servicios ofrecidos.

4.12. Principios o programas sociales, ambientales y

econémicos desarrollados externamente.

Estrategia de Sustentabilidad 57

iborales Administracion Etica
Vida y Transparente

Indice GRI
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4.13. Principales asociaciones a las que pertenece
la organizacion.

Estrategia de Sustentabilidad 57

Participacion de los grupos de interés

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

Dialogo con los grupos de interés 53-55

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

Dialogo con los grupos de interés 53-55

4.16. Enfoque adoptado para la inclusion de los
grupos de interés, incluida al frecuencia de partici-
pacion.

Diélogo con los grupos de interés 53-55

4.17. Principales preocupaciones y aspectos de in-
terés que hayan surgido a través de la participacion
de los grupos de interés.

Didlogo con los grupos de interés 53-55

Aspecto: Desempefio Econémico

Desempefo econémico

Elemento GRI

Seccion del reporte N2 de pag

EC1. Valor econémico directo generado y
distribuido.

Valor econémico generado y distribuido. 41-43

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

La compafia no ha realizado un estudio formal respecto de este tema en particular.
Pero lo trabajara en 2009 en el marco del Programa Desafio Climatico.

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

VTR no realiza este tipo de cobertura.

EC4. Ayudas financieras significativas recibidas del Valor econémico generado y distribuido. 41
Estado.
Aspecto: Presencia en el Mercado
EC5. Rango de las relaciones entre el salario inicial Colaboradores 105
estandar y el salario miimo local.
EC6. Politica, practicas y proporcion de gasto La empresa no cuenta con una politica 127
correspondiente a proveedores locales. explicita que privilegie las compras locales,

pero su sistema de optimizacién de opera-

ciones cumple este objetivo indirectamente

debido a la necesidad de mantener un
stock local, para disponer de insumos en
forma rapida y eficiente.

EC7. Procedimientos para la contratacion local y Todos los ejecutivos son chilenos.
proporcion de altos directivos procedentes de la
comunidad local.
Aspecto: Impactos econémicos indirectos
EC8. Desarrollo e impacto de las inversiones Desempefio Economico e Inversion 43
en infraestructuras y los servicios prestados
principalmente para beneficio publico.
EC9. Describir de los econémicos indirectos signi- Desempefio Economico e Inversion 43
ficativos.
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Desempeno ambiental

Aspecto: Materiales

Elemento GRI Seccién del reporte N¢ de pag
EN1. Materiales utilizados. Gestion de Insumos estratégicos 150 - 152
EN2. Porcentaje de materiales utilizados que son Gestion de Insumos estratégicos 150 - 152
valorizados.

Aspecto: Energia

EN3. Consumo directo de energfa por fuentes Cambio Climético 156 - 159
primarias.

EN4. Consumo indirecto de energia por fuentes No aplica

primarias.

EN5*. Ahorro de energia debido a la conservacion y Programa de eficiencia energética 158

a mejoras en la eficiencia.

Aspecto: Agua

ENS8. Consumo total de agua por fuentes.

No es material

Aspecto: Biodiversidad

EN11. Descripcion de terrenos adyacentes o ubica-
dos dentro de espacios naturales protegidos o de
alta biodiversidad no protegidas.

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

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

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

Aspecto: Emisiones, derrames y residuos

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

Cambio Climatico 156 - 159

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

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

naturaleza y destino.

EN19. Emisiones de sustancias destructoras de la No aplica
capa de 0zono, en peso.

EN20. NOx, SOx, y otras emisiones atmosféricas de No aplica
importancia por tipo.

EN21. Derrames total de aguas residuales por No aplica

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

Gestion de residuos 153 - 155

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

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

Aspecto: Productos y servicios

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

Gestion de residuos 153 - 155

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

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

Aspecto: Cumplimiento normativo

EN28. Costo de las multas significativas por incum-
plimiento de la normativa ambiental.

No se produjeron multas por incidentes ambientales.

\borales Administracion Etica
insparente

0 d Inclusion Digita Cuidado del

Indice GRI
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Indicadores de desempeiio social de practicas laborales y ética del trabajo

Aspecto: Empleo

Elemento GRI Seccién del reporte N2 de pag
LA1. Desglose de trabajadores por tipo de empleo, Relaciones laborales y calidad de vida 104
contrato y region. Anexo 2 170
LA2. Namero total de empleados y rotacion media Relaciones laborales y calidad de vida 104

de empleados. Anexo 2 170
LA3. Beneficios sociales para los empleados con Relaciones laborales y calidad de vida 97-99
jornada completa.

Aspecto: Relaciones empresa / trabajador

LA4. Porcentaje de empleados cubiertos por un Relaciones laborales y calidad de vida 110

convenio colectivo.

LA5. Perfodo minimo de aviso sobre cambios
organizacionales.

La compania realiza reuniones periédicas con los sindicatos, pero esta practica no esta

forma

lizada.

LA6*. Porcentaje del total de trabajadores que esta
representado en comités paritarios de seguridad y
salud conjuntos.

La constitucién de los comités paritarios
estd normada por la Ley N916.744 y los tra-
bajadores que representan a sus colegas
son elegidos por votacion. Por lo tanto, la
totalidad de los trabajadores son represen-
tados en las actividades de estos comités.

L A7 Tasas de absentismo, accidentes y dafios labo-
rales, dfas perdidos y nimero de victimas fatales.

Relaciones laborales y calidad de vida

100 - 101

LA8. Programas de educacion, formacién, aseso-
ramiento, prevencion y control de riesgos que se
apliquen a trabajadores, familias y comunidad.

Relaciones controladas, calidad de vida
Anexo 2

100 - 101
176

Aspecto: Formacion y educacion

LA10. Promedio de horas de formacién al afio por
empleado.

Relaciones laborales y calidad de vida

LA11* Programas de gestion de habilidades y de
formacion continua que fomenten la empleabilidad
de los trabajadores y que les apoyen en la gestion
del final de sus carreras.

Relaciones laborales y calidad de vida

96
106

LA12. Porcentaje de trabajadores que
reciben evaluaciones regulares del desempefio

Relaciones laborales y calidad de vida

107

Aspecto: Diversidad e igualdad de oportunidades

LA13. Composicion de los 6rganos de Gobierno
corporativo y planilla desglosado por sexo y otros
indicadores de diversidad.

Relaciones laborales y calidad de vida

104

LA14. Relacion entre el salario base de los hombres
con respecto al de las mujeres, por categorfa
profesional.

Indicadores de desempefo de Derechos Human

Aspecto: Practicas de inversion y abastecimiento

VTR no hace distinciones entre sexos, por
lo tanto publica la relacion entre el salario
minimo local y el de la compania.

105

Elemento GRI

Seccién del reporte

| N2 de pag

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

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

No se ha realizado este analisis

Aspecto: No discriminacion

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

Relaciones laborales y calidad de vida 106

Aspecto: Libertad de asociacién y convenios col

ectivos

HR5. Actividades de la compania en las que el
derecho a la libertad de asociacion puedan correr
riesgos.

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

Aspecto: Explotacién infantil

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

VTR sigue la normativa nacional al respecto que adhiere a la Declaracion Universal de
Derechos Humanos v a las convenciones de la Organizacion Internacional del Trabajo,
OIT. Acciones asociadas al Programa VTR Internet Segura en 2008.

Aspecto: Trabajos forzados

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

VTR sigue la normativa nacional al respecto que adhiere a la Declaracion Universal de
Derechos Humanos vy a las convenciones de la Organizacion Internacional del Trabajo,
OIT.

Aspecto: Practicas de seguridad

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

Aspecto: Comunidad

No se ha realizado ningln entrenamiento en este tema, debido a que VTR, sin embargo
si se capacita al personal en los principios de la compafia.

Indicadores de desempeno de Sociedad

Elemento GRI

Seccion del reporte N2 de pag

SO1. Naturaleza, alcance y efectividad de los
programas y practicas para evaluar y gestionar los
impactos de las operaciones.

Inclusion digital 130 - 147

Aspecto: Corrupcion

S02. Porcentaje y nimero total de unidades de
negocios analizadas con respecto a riesgos relacio-
nados con corrupcion.

Todos los afios se realiza una evaluacion de riesgo para el desarrollo del Plan de Audito-

ria Anual, que es revisado y luego presentado a aprobacion por el Comité de Auditoria de

Liberty Global. Los riesgos analizados se refieren al ambito operacional y financiero y no
directamente a temas de corrupcion.

SO3. Porcentaje de empleados formados en las
politicas y procedimientos anti-corrupcion de la
organizacion.

La compania realiza campanas regulares de difusion y capacitacion cuyo eje central son
los contenidos del Codigo de Etica Corporativa y la Politica Anti Corrupcién de Liberty
Global (matriz de VTR). Ademas la empresa cuenta con una linea telefonica confidencial
para recibir informacion sobre posibles infracciones relacionadas con estos temas.

SO4. Medidas tomadas en respuesta a incidentes
de corrupcion.

Etica y transparencia. 112 - 116

165

Aspecto: Politica plblica

S0O5. Posicion en las politicas pablicas y participa-
cion en el desarrollo de las mismas y actividades
de lobbying.

VTR no participé en el desarrollo de politicas publicas relevantes en 2008.

Aspecto: Cumplimiento Normativo

SO7. Valor de sanciones y multas significativas y
ndmero de sanciones no monetarias derivadas del

incumplimiento de las leyes y regulaciones.

Etica y cumplimiento 112 -119

\borales Administracion Etica
insparente

Indice GRI
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Indicadores de desempefio de la responsabilidad del producto

Aspecto: Salud y seguridad del cliente

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

servicios que son requeridos por los procedimien-
tos en vigor y la normativa.

Elemento GRI Seccion del reporte N2 de pag
PR1. Fases del ciclo de vida de los productos y Disefio y calidad de productos 70 - 80
servicios en las que se evallan los impactos de los

mismos en la salud y seguridad de los clientes.

Aspecto: Etiquetado de productos y servicios

PR3. Tipos de informacion sobre los productos y Existe un instructivo de uso de las consolas 84-93

y elementos que se entregan a los clientes.
Practicas pro consumidor.

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

Politicas y Practicas pro consumidor 84-93

Aspecto: Comunicaciones de marketing

PR6. Programas de cumplimiento de leyes o adhe-
sion a estandares y codigos voluntarios menciona-
dos en comunicaciones de marketing.

Politicas Practicas pro consumidor

Aspecto: Cumplimiento normativo

PRO. Costo de las multas significativas producto del Administracion Etica y Transprarente 117
incumplimiento de la normativa en relacién con el
suministro y uso de los productos y servicios.
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Indicadores Especificos del
Sector de Telecomunicaciones

Categoria: Operaciones Internas
Elemento GRI

Seccion del reporte

Inversion

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

Desempeno econémico

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

No se ha cuantificado el costo neto de estas
actividades, pero ellas se pueden ver en el
capitulo Desempefio econémico.

Saludy Seguridad

|0 3. Practicas para asegurar la salud y seguridad del personal en terreno involucrado en la
instalacion, operacion y mantenimiento de antenas, estaciones base, cableado y otras plantas
externas. Los aspectos relacionados a la salud y seguridad incluyen trabajo en altura, choques
eléctricos, exposicion a EMF y frecuencias de radio y la exposicion a productos quimicos
peligrosos.

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

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

Categoria: Entrega de Acceso

Elemento GRI Seccion del reporte

N¢ de pag

Acceso a Productos y Servicios de Telecomunicaciones: Superando la Brecha Digital

PA1. Politicas y practicas para permitir el uso
de infraestructura de telecomunicaciones

y acceso a productos y servicios de teleco-
municaciones en areas remotas y de baja
poblacion.

Disefio y Calidad de Productos

70-80

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

Disefio y Calidad de Productos
Inclusion Digital

70-80
130 - 147

PA3. Politicas y practicas para asegurar la
disponibilidad y confiabilidad de productos y
servicios de telecomunicaciones.

Disefio y Calidad de Productos

70-80

Perfil
Desempeno Econémico

PA4. Cuantificar el nivel de disponibilidad de
productos y servicios de telecomunicaciones
en las areas en que opera la organizacion.

18-19
34 - 40

PA5 Ndmero y tipo de productos y servicios
de telecomunicaciones entregados y utiliza-
dos por sectores de la poblacion de bajos
INgresos o sin ingresos.

Diseno y Calidad de Productos

70 -80

PA6. Programas para proveer y mantener pro-
ductos y servicios de telecomunicaciones en
situaciones de emergencia y para colaborar
en caso de desastre.

No existe un programa formal de apoyo en
situacion de emergencia.

Indice GRI
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Acceso al Contenido

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

Confianza Digital 58 - 69
Inclusion Digital 130 - 147

Relacion con los Clientes

PA10. Iniciativas para asegurar la claridad de
cargos Y tarifas.

En forma permanente, VTR realiza estudios para evaluar los principales requerimientos de sus
clientes. esto ha llevado a realizar varios cambios respecto de la informacién que incluye en
sus boletas para garantizar una mayor transparencia.

Estudio de Caso: Internet al servicio del cliente.

Marketing y comunicacién responsable.

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

Politicas y Practicas Pro Consumidor 82-87
Desempefio Ambiental. 149 - 150

Categoria: Aplicaciones de Tecnologia

Elemento GRI Seccioén del reporte N2 de pag
Eficacia de Recursos

TA 1. Ejemplos de eficacia de recursos de los Desempefio Economico 43
productos y servicios de telecomunicaciones.

TA 2. Ejemplos de productos, servicios y apli- Desempefio Economico 43

caciones de telecomunicaciones que tienen

el potencial de reemplazar objetos fisicos (e).
directorio telefonico por una base de datos en
la red o viajar a través de video conferencia).

TA 3. Todas las mediciones sobre cambios
de transporte y/o recursos por parte de los
clientes sobre el uso de los productos y ser-
vicios de telecomunicaciones mencionados
anteriormente.

No se han realizado este tipo de mediciones.

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

Desempefio Economico 43

TA 5. Descripcion de practicas relacionadas
con los derechos de propiedad intelectual y
tecnologfas disponibles.

Administracién Etica y Transparente 116 - 119
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Anexo 1: Matriz y filiales

VTR GlobalCom S.A. junto con sus cuatro
filiales (VTR Banda Ancha -Chile- S.A,, VIR
Global Carrier S.A., VIR Ingenieria S.A. y Bazu-
ca.Com Chile S.A) participa directamente en
el mercado de las telecomunicaciones en el
pais, en los negocios de telefonia local, larga
distancia, Internet y television por cable. A
diciembre de 2008, los objetos sociales de la
matriz y sus filiales eran los mismos que los
reportados el afio 2007.

VTR GlobalCom S.A., tiene como funcion
efectuar toda clase de actividades de tele-
comunicaciones, por ejemplo, televisién por
cable de libre recepcion y via satélite, a través
de sociedades filiales, coligadas o subsidia-
rias, incluyendo la constitucion de las mismas
o mediante el ingreso de otras ya existentes.

VTR Banda Ancha (Chile) S.A., ofrece servi-
cios limitados de televisidn, ya sea por cable o
por cualquier otra forma o tecnologia, ademas
del servicio de transmision de datos, software,
informatica y computacién, por cualquier
medio, electrénico, digital u otro y la instala-
cién, mantencién y operacién de toda clase de
servicios de Internet.

VTR GlobalCarrier S.A. es la filial a cargo

de la instalacion, operacion, explotacion

y/o administraciéon de medios que provean
funciones de transmision de larga distancia
correspondiente al servicio pablico telefénico,
ya sea por medio electrénico, digital u otro.

VTR Ingenieria S.A. es la empresa encargada
de proveer asesoria y/o consultoria, ademas
de los servicios de estudio y desarrollo de pro-
yectos de ingenieria, programacion, ejecucion
y construccién de toda clase de obras civiles,
habitacionales, infraestructura, redes de
telecomunicaciones y todo tipo de actividades
relacionadas con el rubro antes mencionado.

Bazuca.Com Chile S.A. fue adquirida a fines
de 2006y su actividad se enmarca en la crea-
cion y administracién de paginas de Internet
con el fin de arrendar peliculas y comercializar
todo tipo de productos a través de su portal .

Hogar Seguro Como parte de su estrategia
de focalizarse en la entrega de servicios de co-
municacion y entretencion, en julio del 2008
VTR anuncié su decision de dejar de proveer,
en forma directa, el servicio de monitoreo de
alarma Hogar Seguro y celebré una alianza
con la empresa ADT, lider en la industria de
seguridad residencial. Como parte de sus
politicas de cuidado del cliente, las compa-
filas acordaron que todos los suscriptores de
Hogar Seguro mantendrian las condiciones
comerciales suscritas y que ademas todos
los clientes de VTR que quisieran contratar
los servicios de ADT obtuvieran importantes
beneficios.

Indice GRI
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Anexo 2:
Tablas de Recursos Humanos

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Cantidad de trabajadores por regién y tipo de contrato a diciembre de 2008

Tipo de Regibn Zona Norte Zona Centro Zona Sur Totales
trabajador Metropolitana
Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato
indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo
Gerentes y 121 0 8 0 7 0 3 0 139 0
subgerentes
Jefesy 656 2 38 0 35 0 47 0 776 2
profesionales
Supervisor 98 0 27 0 24 0 12 0 161 0
Representantes | - 47, 8 63 0 72 0 69 14 578 2
de servicios
Vendedor 279 43 0 83 0 51 0 456 4
Técnicos 212 69 0 70 0 108 459 0
Administrativos 175 35 0 37 0 35 0 282 0
Total 1915 14 283 0 328 0 325 14 2.851 28

Cantidad de trabajadores por region y tipo de contrato a diciembre de 2007

Tipo de Region Zona Norte Zona Centro Zona Sur Totales
trabajador Metropolitana
Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato
indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo
Gerentes y 122 0 9 0 9 0 9 0 149 0
subgerentes
Jefesy 650 0 82 0 39 0 53 1 784 1
profesionales
Supervisor 95 0 29 0 30 0 11 0 165 0
Representantes | g, 21 59 4 77 7 74 6 392 38
de servicios
Vendedor 314 66 0 79 5 73 0 532 5
Técnicos 230 71 0 76 101 0 478 0
Administrativos 190 40 0 37 37 0 304 3
Total 1783 24 316 4 347 12 358 V4 2.804 47
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Cantidad de trabajadores por regién y tipo de contrato a diciembre de 2006

171

Tipo de Region Zona Norte Zona Centro Zona Sur Totales
trabajador Metropolitana
Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato | Contrato
indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo | indefinido | plazo fijo
Gerentes y 123 0 12 0 9 0 9 0 153 0
subgerentes
Jefes y 589 10 ) 0 33 0 49 0 713 10
profesionales
Supervisor 102 0 28 0 33 0 17 0 180 0
Representantes |~ ,,, 37 55 12 7 7 65 18 365 74
de servicios
Vendedor 182 70 88 80 420
Técnicos 266 70 80 91 507
Administrativos 152 1 41 3 41 1 51 285 5
Total 1586 48 318 15 357 8 362 18 2623 89

Cantidad de trabajadores por género a diciembre de 2008

Tipo de Region Zona Norte Zona Centro Zona Sur Totales
trabajador Metropolitana

Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino
Gerentes y 95 2% 7 1 7 0 3 0 112 27
subgerentes
Jefes y 404 254 2% 14 20 15 27 20 475 303
profesionales
Supervisor 62 36 19 8 13 11 11 1 105 56
Representantes | o 216 8 55 5 67 1 72 190 410
de servicios
Vendedor 161 122 28 15 44 39 38 13 271 189
Técnicos 207 5 69 0 70 0 108 0 454 5
Administrativos 91 84 21 14 19 18 19 16 150 132
Total 1.186 743 176 107 178 150 217 122 1757 1122

Administracion Etica
insparente
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Cantidad de trabajadores por género a diciembre de 2007

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Tipo de Regibn Zona Norte Zona Centro Zona Sur Totales
trabajador Metropolitana

Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino
Gerentes y 102 20 8 1 9 0 5 4 124 25
subgerentes
Jefes y 411 239 27 15 22 17 29 25 489 296
profesionales
Supervisor 58 37 20 9 15 15 9 2 102 63
Representantes | g 154 6 57 3 81 8 72 66 364
de servicios
Vendedor 188 126 38 28 51 33 50 23 327 327
Técnicos 225 5 71 0 76 0 101 0 473 5
Administrativos 93 100 24 16 22 15 21 16 160 147
Total 1126 681 194 126 198 161 223 142 1.741 1110

Cantidad de trabajadores por género a diciembre de 2006

Tipo de Regidn Zona Norte Zona Centro Zona Sur Totales
trabajador Metropolitana

Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino | Masculino | Femenino
Gerentes y 105 18 10 2 9 0 6 3 130 23
subgerentes
Jefes y 388 211 28 14 19 14 28 21 463 260
profesionales
Supervisor 63 39 20 8 16 17 11 6 110 70
Representantes | -, 167 7 60 4 76 8 75 61 378
de servicios
Vendedor 121 61 38 32 52 36 53 27 264 156
Técnicos 260 6 69 1 80 0 91 0 500 7
Administrativos 66 87 26 18 22 20 24 27 138 152
Total 1.045 589 198 135 202 163 221 159 1.666 1046




Rotacion por grupo etario / region

Zona Norte 2006 2007 2008

Por grupo Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion
etario hombres | mujeres total hombres | mujeres total hombres | mujeres total
Menor de 20 1 1 2 0 0 0 0 0 0
Entre 20y 29 3 7 10 6 9 15 3 4 7/
Entre 30y 39 8 10 18 4 4 15 13 15 28
Entre 40y 49 3 5 8 4 4 5 8 10 18
Entre 50y 59 3 5 1 1 1

Mayor de 60 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 18 25 43 18 18 37 28 30 58
Zona Centro 2006 2007 2008

Por grupo Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacién | Rotacién | Rotacion | Rotacién
etario hombres | mujeres total hombres | mujeres total hombres | mujeres total
Menor de 20 0 1 1 0 0 0 0 1 1
Entre 20y 29 6 9 15 2 4 6 4 12 19
Entre 30y 39 23 11 34 11 16 27 25 33 58
Entre 40y 49 9 6 15 10 6 16 8 6 14
Entre 50y 59 1 1 1

Mayor de 60 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 41 28 69 24 29 53 43 53 96
Zona Sur 2006 2007 2008

Por grupo Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacion | Rotacion
etario hombres | mujeres total hombres | mujeres total hombres | mujeres total
Menor de 20 0 0 0 0 0 0 0 1 1
Entre 20y 29 6 5 11 2 13 15 7 9 16
Entre 30y 39 28 16 44 10 18 28 12 28 40
Entre 40y 49 16 21 5 11 7 5 12
Entre 50y 59 1 1 0 2 1 3
Mayor de 60 0 0 0 1 1 2
Total 51 26 77 18 36 54 29 45 74

\borales Administracion Etica
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Zona Region

Metropolitana
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Por grupo etario | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion
hombres | mujeres total hombres | mujeres total hombres | mujeres total

Menor de 20 3 2 5 4 2 6 2 2 4
Entre 20y 29 52 54 106 52 47 99 57 53 110
Entre 30y 39 78 72 150 104 67 171 107 70 177
Entre 40y 49 33 19 52 33 18 51 36 17 53
Entre 50y 59 8 6 14 6 2 8 6 5 11
Mayor de 60 2 1 3 1 o] 1 4 0 4
Total 176 154 330 200 136 336 212 147 359

Rotacion por grupo etario / region

La rotacién media se calcul6 utilizando la cifra total de trabajadores al

final del periodo objeto del informe y la cantidad de personas que se

han ido, ya sea por desvinculaciones, jubilaciones o renuncias volun-

tarias. Con lo anterior el indicador de rotacién podria variar respecto

de indicador obtenido de la manera tradicional (ingresos + egresos /

efectivo medio).
Zona Norte 2006 (%) 2007 (%) 2008 (%)
Por grupo Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion
etario hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total
Menor de 20 100 100 200 0 o) o o) o o)
Entre 20y 29 5,1 11,9 16,9 14 20,9 34,9 9,7 12,9 22,6
Entre 30y 39 4,5 5,6 10,1 6,5 2,4 8,9 8,6 9,9 18,4
Entre 40y 49 4 6,7 10,7 1,2 4,8 6 10,7 13,3 24
Entre 50y 59 16,7 11,1 27,8 4,5 4,5 9,1 18,2 4,5 22,7
Mayor de 60 o] o] o] o] o] o] o] o] o]
Total 5,4 7.5 12,9 5,9 5,6 11,6 9,9 10,6 20,5
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Zona Centro 2006 (%) 2007 (%) 2008 (%)

Por grupo Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion
etario hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total
Menor de 20 0 100 100 0 0 0 0 0 0
Entre 20y 29 10,5 15,8 263 35 7 10,5 16,7 28,6 4572
Entre 30y 39 11 5.2 16,2 54 7.8 13,2 143 189 331
Entre 40y 49 10,8 7.2 18,1 12,2 73 19,5 8.2 6,2 14,4
Entre 50y 59 214 71 28,6 7.7 231 30,8 214 71 28,6
Mayor de 60 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 11,2 7.7 189 6,7 81 14,8 131 16,2 293
Zona Sur 2006 (%) 2007 (%) 2008 (%)

Por grupo Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacion | Rotacion | Rotacion
etario hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total
Menor de 20 0 0 0 0 0 0 0 50 50
Entre 20y 29 6,9 57 12,6 24 15,9 183 9 115 20,5
Entre 30y 39 123 7/ 193 4.6 83 13 6,3 14,7 211
Entre 40y 49 28,6 89 37,5 11,8 9.8 21,6 125 89 214
Entre 50 y 59 12,5 0 12,5 0 0 0 15,4 7.7 231
Mayor de 60 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 13,4 6,8 20,3 4,9 9.9 14,8 8,6 133 21,8

Zona Region

Metropolitana

2006 (%)

2007 (%)

2008 (%)
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Por grupo etario | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacién | Rotacién | Rotacion | Rotacion | Rotacién | Rotacion
hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total hombres | mujeres | total
Menor de 20 100 66,7 166,7 80 40 120 100 100 200
Entre 20y 29 12,6 131 25,7 113 10,2 215 111 10,3 214
Entre 30y 39 88 81 169 10,8 6,9 17,7 10,7 7 17,8
Entre 40y 49 11,7 6,8 18,5 10,5 58 16,3 10,2 4,8 151
Entre 50y 59 19 143 333 10,5 3,5 14 9.7 81 17,7
Mayor de 60 40 20 60 25 0 25 200 0 200
Total 10,8 9.4 20,2 11,1 75 18,6 11 7.6 18,6

\borales Administracion Etica

Indice GRI
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Montos invertidos en capacitacion

Tipo de capacitacion

Monto invertido
(en pesos $)

Ventas y Sucursales 87.046.382
Técnicos 20.484.000
Perfeccionamiento 180.440.165
Profesional

Inglés 39.764.000
Taller Transformacional 7.550.965
Total 335.285.512

Sindicatos vigentes

(a diciembre de 2008)

Sindicato N° socios
Sindicato de Iquique* 15
Sindicato Zona Norte* 173
Sindicato IV Region 27
Sindicato Zona Centro* 125
Sindicato Metrépolis 65
Sindicato de Técnicos 165
Santiago

Sindicato de Ventas de 164
Santiago*

Sindicato Zona Sur 129
Total VIR 863

*Sindicatos que tuvieron negociacion colectiva en 2008

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

Porcentaje de Sindicalizacién

Sindicato Dic-07 % Dic-07 Dic-08 % Dic-08
Sindicato de 13 0,46% 15 0,52%
lquique

Sindicato Zona | 175 6,14% 173 6,01%
Norte

Sindicato IV 29 1,02% 27 0,94%
Region

Sindicato Zona | 95 3,33% 125 434%
Centro

Sindicato 78 2,74% 65 2,26%
Metrépolis

Sindicato 208 7,30% 165 5,73%
de Técnicos

Santiago

Sindicato de 163 5.72% 164 5,70%
Ventas de

Santiago

Sindicato Zona | 111 3,89% 129 4.48%
Sur

Total Sindicali- | 872 30,59% 863 29.98%
zados

Total No Sindi- | 1.979 69,41% 2.016 70,02%
calizado

Total Dotaci6n | 2.851 100,00% 2.879 100,00%

Tematicas de capacitacién en seguridad

« Procedimientos Criticos Area Técnica (Uso de escala, trabajo en camaras y sefalizacion).
« Induccion de Prevencion de Riesgos para nuevos ingresos a VIR,

« Taller de ergonomfa personal de Centro de Distribucion Nacional.

» Curso manejo de extintores.

« Curso de primeros auxilios.

« Curso de responsabilidad legal para jefes y supervisores en accidentes de trabajo.

« Entrega de derecho a saber personal critico (técnico — ventas — bodega y personal oficina).
« Capacitacion sobre riesgos eléctricos especificos a la realidad de VTR.

« Procedimiento en caso de accidentes de trabajo en VIR.

« Capacitacion sobre GPS — ACHS a coordinadores VIR.

« Capacitacién sobre el auto cuidado (personal técnico — ventas — bodega).
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Anexo 3: Fuentes de informacion

Para la elaboracién de este Reporte de Sustentabilidad 2008 se

efectuaron entrevistas y solicitudes de informacién a 33 personasy se

consultaron 51 materiales escritos y 18 sitios web.

Entrevistas

1.

Maria Paz Epelman
Vicepresidente de
Comunicaciones y RSE

. Carlos Peiiafiel

Gerente de Experiencia
de Clientes

. Jennifer Valenzuela

Jefe de Experiencia
de Clientes

. Teresa Matamala

Subgerente Desarrollo
Contenidos TV

. Maria José

Fuentealba
Subgerente de RSE

. Ana Iglesias

Encargada de RSE

. Ana Olate

Gerente de
Comunicaciones

. Patricio Fuentes

Gerente de Marketing
Corporativo

. Alberto Takashima

Gerente de Wimax y
Estrategia Corp.

10. Roberto Soto

Gerente de Productos
y Bundling

11. Enrique Reyes

Gerente de Personas
y Administracion

12. Juan Carlos Aliaga

Jefe Departamento
Soporte Energia

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Juan Claudio
Muiioz

Jefe Aseguramiento
de Materiales

Andrés Ducassou
Subgerente de
Financiamiento

Cecilia Baros
Jefe Prevencion de
Riesgos

Cynthia San
Martin

Jefe de Operaciones
e Inteligencia de
Compras

David Carlevarino
Gerente de Finanzas

Luis Omar Morales
Jefe de
Compensaciones

Matias Danis
Gerente Legal de
Regulacion

Marcela Siri
Subgerente
Comunicaciones
Internas

Hernan Benavides
Gerente de Ingenieria
e Infraestructura

. Matias Pizarro

Gerente de
operaciones 'y
logistica

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Priscila Contreras
Subgerente de
Control de Gestion
Cristian
Sepilveda
Comunicaciones
VTR Zona Sur

Rocio Arrate
Analista de Producto

Cynthia Soto
Jefe Canales Locales

Fabiola Diaz
Encargada

de Comunicaciones
VTR Zona Norte.

Enrico Gonzalez
Jefe de Marketing y
Comunicaciones
- Zona Santiago

Javiera Ojeda
Analista Control de
Gestion

Pia Chaparro
Gerente Control de
Gestion

Cristian Maggi
Subgerente de
Compras

Cristian Ferrer
Gerente de
Desarrollo

de Productos

33. Javier Villanueva

Gerente de
Contenidos

Fuentes Escritas de Informacion y
Documentacion:

1. Ley sobre Proteccion de los Derechos de los
Consumidores.

2. Ley que Crea el Consejo Nacional de Television
(CNTV).

3. Normas Generales sobre Contenidos de las Emisiones
de Television.

4. Normas Especiales sobre Contenidos de las Emisio-
nes de Television.

5. Ley de Propiedad Intelectual.
6. Ley General de Telecomunicaciones.
7. Reglamento de Servicio Pablico Telefénico.

8. Politica de Telecomunicaciones 2006 — 2010 del
Gobierno de Chile.

9. Estrategia Digital Chile 2007-2012.

10. Acuerdo Publico Privado por la Conectividad Digital
(Noviembre 2007).

11. Revision y analisis cualitativo de prensa mensual (Hill
& Knowlton Captiva / 2008).

12. Comunicados de prensa difundidos por VIR durante
2008.

13. Anuario de Hitos VTR 2008.

14. Politica de Responsabilidad Social de VTR

15. Politica de Relacion con ONGs de VIR,

16. Politica de Vinculacion con la Comunidad de VTR.
17. Politica de Marketing Responsable de VTR.

18. Politica de Compromiso Ambiental y Procedimientos
de Reciclaje de Residuos de VTR,

19. Liberty Global: Politica Corporativa de Anticorrupcion.

20. Liberty Global: Codigo de Etica Corporativa: Compor-
tamiento Corporativo y Programa de Cumplimiento.

21. Folleto “Nuestra Responsabilidad Social Empresarial”.
22. Folleto “Manifiesto de la Experiencia VTR".

Indice GRI
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23. Folleto “;Como gestionamos nuestra RSE en VIR?".

24. Catalogo de beneficios para colaboradores de VIR
“Un Mundo de Beneficios para Ti".

25. Manual de uso responsable de servicios “VTR
Familia Atenta”.

26. Manual de Recomendaciones para una Internet
Segura (Programa VTR Internet Segura).

27. Estudio “Indice Generacion Digital 2004-2008 (VTR
/ EducarChile.cl / Adimark GfK)

28. Memoria Anual VTR 2007.
29. Reporte de Sustentabilidad 2007 de VTR,
30. Boletin “Mundo VTR” N° 12 (Enero 2008).

31. Revista Interna “Somos VTR” (Ediciones N°1 a N°9
de 2008).

32. Presentacion: “MEM: Modelo Estratégico de Evalua-
cion de Marca VTR (Adimark GfK / Diciembre 2008).

33. Impacto y decodificacion comunicacional Campana
VTR Internet Segura (Criteria Research / Octubre 2008).

34. Alianza VTR-Diarios Ciudadanos: Informe Final de
instalacion La oPinon, El Naveghable El Vacanudo & El
Repuertero (2007-2008).

35. Alianza VTR-Diarios Ciudadanos: Presentacion “Estado
de Avance Diario Ciudadano La Florida” (Agosto 2008).

36. Alianza VTR-Diarios Ciudadanos: Presentacion “Prin-
cipales Resultados 2008".

37. Presentacion “Proyecto Apolo de VTR Vertical: Proce-
so de Desarrollo de Productos” (Septiembre 2008).

38. Presentacion “Constitucion del Comité de Sustenta-
bilidad VTR” (20 de marzo de 2009).

39. Resumen Ejecutivo Consultorfa en Responsabilidad
Social con orientacién estratégica para VTRGlobalCom
S.A. (Consultora AxisRSE S.A.).

40. Informe Encuesta On-Line VTR sobre ISSUES de RSE
(Consultora AxisRSE S.A)).

41. Presentacion “Lineamientos de RSE VIR,

42, Libro “Innovacion made in chile 2008: 50 casos ejem-
plares en educacion” (Fundacion Pais Digital / Camara de
Comercio de Santiago / MIDIA Creadores de Contenidos).

43. Presentacion “La Experiencia VIR en Negocios de
Inclusion: Proyecto Quijote” (Diciembre 2008).

44 Informe “Desarrollo Humano en Chile: Las nuevas
tecnologias: ;Un salto al futuro?” (Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo en Chile / 2006).

Reporte de Sustentabilidad VIR 2008

45. Presentacion “Impacto y decodificacion Campafa Pu-
blicitaria Mi Pack de VVTR” (Criteria Research / Marzo 2009).

46. Presentacion “Analisis Finales Tracking de Marca
2007-2008" (VTR: Gerencia de Productos y Bundling /
Subgerencia de conocimiento del consumidor).

47. Folleto “Tablero de Lealtad” del Programa Apolo 11.

48. Presentaciones de estados de avance mensuales de
Programa Apolo 11 de VTR durante 2008

49. Presentacion “Apolo 11: Fundamentos de una trans-
formacion para una estrategia de cuidado del cliente”.

50. Presentacion Programa Apolo 11: “Cadena de Sumi-
nistros y Gestion de Activos” (Julio 2008).

51. Informes mensuales de VTR sobre el Indice de Leal-
tad de Clientes (NPS) durante 2008.

Revision de informacion en sitios en Internet:

1. Union Internacional de Telecomunicaciones: http://www.itu.int

2. Pyramid Research: http://www.pyramidresearch.com

3. Internet Watch Foundation: http://www.iwf.org.uk

4 Portal VTR: http://vtr.com

5. Subsecretaria de Telecomunicaciones del Gobierno de Chile: http://www.subtel.cl
6. Servicio Nacional del Consumidor: http://www.sernac.cl

7. Tribunal de Defensa de la Libre Competencia: http://www.tdlc.cl

8. Consejo Nacional de Television: http://www.cntv.cl

9. Biblioteca del Congreso Nacional (Leyes Chilenas): http://www.bcn.cl

10. Consejo Nacional de Innovacion por la Competitividad: http://www.cnic.cl
11. Estrategia Digital Chile 2007-2012: http://www.agendadigital.cl

12. Pacto Global de Naciones Unidas en Chile: http://www.pactoglobal.cl
13. Fundacion Pais Digital: http://www.paisdigital.org

14. Fundacion Chilenter: http://www.chilenter.cl

15. Fundacion Andronico Luksic A http://www.fundacionala.cl

16. Empresa Diarios Ciudadanos: http://www.diariosciudadanos.cl

17. Canal de television educativa NOVASUR: http://www.novasur.cl

18. Portales en Internet de medios de comunicacion.
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Ayudenos a mejorar
con su opinion

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

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

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

2. ;Qué le ha parecido el Reporte de Sustentabilidad 2008?
2.1. En términos generales: (Marque con una X la alternativa que mas se ajuste a su realidad)
a) La informacion se entrega en forma comprensible y con una estructura ordenada.
b) La informacién se entrega en forma comprensible, pero desordenada.
) La informacidn se entrega en forma poco comprensible, pero ordenada.
d) La informacidn se entrega en forma poco comprensible y desordenada.

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

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

4. Comentarios o sugerencias

Muchas gracias por su tiempo.
Por favor enviar este cuestionario al Fax: 310 11 70
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