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P Alcance de este reporte

El presente reporte es el séptimo que publica VTR
de manera consecutiva desde el afio 2006. Su
informacion detalla el desempefio social, econémico
y ambiental de VTR GlobalCom S.A. durante el
periodo comprendido entre el 1 de eneroy el 31 de
diciembre de 2012. A partir de este contenido —que
no comprende datos de Bazuca- la compafiia busca
aportar una mirada cuantitativa y pormenorizada
sobre la evolucién de los temas considerados
materiales por la organizacion durante el trienio
2010-2012.

Para su elaboracion, VTR considerd los lineamientos
de Global Reporting Initiative (GRI) en su versién
G3.1, asi como las pautas del Suplemento Sectorial
de Telecomunicaciones. En virtud de este estdndar, y
teniendo en cuenta que fue verificado por una entidad
externa, lo hemos clasificado como de Nivel A+.

Los datos de gestion incluidos en esta memoria
fueron aportados por las respectivas areas de la
empresa. En su recopilacion se emplearon distintas
técnicas de medicidn, la mayor parte de las cuales
coincide con las utilizadas en el reporte anterior.

Con el fin de entregar al lector las herramientas y el
contexto necesarios para comprender la evolucion
y la dimensién de la organizacidn, en algunos
capitulosy apartados este reporte tambiénincorpora
informacién sobre la matriz de VTR, Liberty Global
plc, asi como aspectos del desempefio corporativo
correspondientes a 2011 o a afios anteriores.

En el caso de los antecedentes ambientales, Liberty
Global considera todos los lugares y operaciones
que han estado activos durante un minimo de seis
meses, en el periodo de referencia. Estos calculos
se basan en datos de la actividad especificos del
sitio recogidos por los equipos de la compafiia en
todo el mundo. Cuando la informacién no estaba
disponible, las estimacionesy extrapolaciones se han
realizado a partir de datos de negocios especificosy
la orientacién de la industria.

Liberty Global calculé las emisiones de Gases
de Efecto Invernadero de nuestras operaciones
de acuerdo con los lineamientos del Consejo
Mundial Empresarial para el Desarrollo Sostenible,
metodologia GHG Protocol (con el Departamento de
Medio Ambiente, Alimentacion y Asuntos Rurales,
DEFRA, factores de emision).

Para la definicion de los contenidos de este reporte,
la compafiia desarrollé un proceso interno que
contempld acciones como:

I Entrevistas con los maximos ejecutivos de
laempresay con los jefes y encargados de
las areas consideradas claves en materia de
sustentabilidad.

I Revision de los principales temas abordados
por la empresa y las asociaciones de
consumidores en el marco del Consejo
Consultivo de Consumidores de VTR.

I Analisis de los tipos de reclamos recibidos
por laempresay de la evolucion del indice
NPS para el Call Center, las sucursales y los
procesos de instalacion.

I Andlisis de los estudios de reputacion
y percepcion publica efectuados por
VTR, de estadisticas de desempefio del
sector Telecomunicaciones en Chile y de
investigaciones generales de mercado
desarrolladas en Chile durante el periodo
que se reporta.

I Revision de los resultados de la encuesta
interna aplicada por la consultora Great
Place To Work y de los focus group entre
colaboradores realizados por el drea de
Personas.

[ Revision de la informacién publicada
en medios de prensa nacionales e
internacionales respecto de tematicas
relacionadas con la compaiiia, el sector
de Telecomunicaciones local y Ia evolucion
de la industria a nivel mundial.

I Evaluacion de los comentarios,
observaciones y propuestas planteadas
por distintos stakeholders para mejorar los
contenidosy la presentacion de su reporte
de sustentabilidad.
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P Carta del

Estimados amigos:

Me es grato compartir con ustedes nuestro sexto
Reporte de Sustentabilidad correspondiente a la
gestion 2012, y donde creemos reflejar todos los
esfuerzos, contextos y actividades que marcaron
nuestro quehacer en este afio y que dan cuenta de
los impactos sociales, ambientales y econdmicos de
la operacion. En este reporte comunicamos—ademads-
los temas criticos en materia de sustentabilidad que
inciden en el desarrollo de nuestro negocio.

Las tecnologias de la informacién han transformado
la vida de las personas. La forma cémo vivimos, nos
comunicamos, nos relacionamos. Incluso el como
jugamos esta influenciado por la sincronia de las
tecnologias e Internet. Hoy convivimos con una serie
de productos tecnoldgicos y servicios que nos brindan
una ventana de acceso que son parte integral de
nuestras vidas.

Recuerdo que fue un dia de Navidad en 1990, en
Suiza, cuando Tim Berners-Lee finalizd la construccion
de lo que seria la Internet. Esto marco la agenda de
las transformaciones que se producirian en la esfera
politica, en las economias de todo el mundo, en la
interaccion social, enlaidentidad de las culturasy, mdas
aun, tambiénen ladelas personas. Y quizas uno de sus
grandes logros, a veces imperceptible para nosotros
los usuarios, es que masificd y puso la tecnologia
al servicio de las personas, creando una necesidad.

Ese es el espiritu que queremos rescatar en el
desarrollo de VTR. Poner a la empresa y lo que
hacemos al servicio de las personas, siempre
considerando—en lo posible- un proceso de escucha
y didlogo que nos permita incorporar al otro y sus
necesidades en nuestra gestion.

Y en este camino hay programas, miradas y
estrategias impulsadas por nuestro accionista
Liberty Global que han incidido en la hoja de ruta
de VTR. Bajo la estrategia de sustentabilidad que ha
logrado instalarse en todas las filiales, se sustentan
cuatro vértices de trabajo: construir confianza con
nuestros clientes, promover una sociedad digital,
serun negocio responsable y gestionar losimpactos
ambientales.

Este trabajo le ha dado las credenciales a Liberty
Global paraformar parte del indice de Sustentabilidad
Dow Jones (DJSI), del indice FTSE4Good y ser una de
las empresas fundadoras de la Coalicion para hacer
una Internet mejor y mas segura para los nifios de
la Unidén Europea.

Y bajo este prisma, estamos comunicando en este
reporte nuestra gestion de la sustentabilidad.

S Reporte
’ Sustentabilidad

2012

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusién Digital

Comunidad
Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG



P Carta del

S Reporte
l’ Sustentabilidad

2012

Nuestros logros

De todos los avances que logramos alcanzar
durante 2012 me gustaria destacar algunos por su
trascendencia eimpacto en los objetivos estratégicos
que se ha trazado la organizacién.

En el dmbito de los clientes, logramos consolidar el
Consejo Consultivo de Consumidores, una instancia
que creamos en 2011 para fomentar el mutuo
conocimiento entre la compafiia, las asociaciones
de consumidores y los entes reguladores. Bajo un
marco de transparencia y apertura, el Consejo se
ha propuesto conversar los temas criticos de la
atencién a clientes y educar sobre la complejidad
de este negocio que opera con mas de un servicio.
En 2012, estainstancia sesiond en seis oportunidades
y dialogd sobre 12 temas relevantes de la gestion
de VTR.

Quiero destacar también los reconocimientos
entregados a VTR por su labor tanto en el ambito
de las personas como en el de la sustentabilidad.
En primer lugar, nos enorgullece que VTR se haya
mantenido entre las 10 Mejores Empresas para
Trabajar en Chile del Great Place to Work, porque
nos desafia a continuar fortaleciendo y mejorando
nuestro foco de trabajo en aquello que me parece
que eslo masimportante para laempresa: nuestros
colaboradores.

En materia de sustentabilidad, fuimos reconocidos
por nuestra gestion de responsabilidad social
al consagrarnos en el puesto N° 12 entre las
Empresas Mas Responsables de Chile de Fundacién
PROhumana, y galardonados con el ORO en la
categoria Comunidad del Premio Innovacidn
Sustentable de la Universidad Autéonoma y El
Mercurio por nuestro programa VTR Internet Segura.

Estas distinciones nos desafian a mejorar nuestros
procesos, a buscar los espacios de mejoray a renovar
las miradas, para responder de manera mas eficiente
a nuestros publicos de interés.

Nuestros desafios

A futuro, VTR enfrenta una serie de desafios en los
gue ya hemos empezado a trabajar. El primero de
ellos esta puesto en los procesos, en transformar la
manera en que hacemos las cosas, estableciendo un
modelo de operacién que modernizard alaempresa
por dentro para entregar una experiencia de cliente
Unica y sobresaliente.

También buscaremos nuevas maneras de multiplicar
los espacios de didlogo y escucha que de a poco VTR
ha ido incorporando y de los cuales se ha nutrido
muchisimo. Seguiremos impulsando en nuestra
cultura de desempefio este ejercicio tan necesario
en las sociedades de hoy.

Y en un dmbito mds de tendencia, continuaremos
trabajando en la gestién de nuestros impactos
ambientales, midiendo nuestra huella de carbono
e identificando nuevas oportunidades desarrollo
gue nos permitan fomentar una sociedad con bajas
emisiones de CO2. Creo que las telecomunicaciones
juegan un papel preponderante en este ambito, y
nos preocuparemos que VTR no esté ajeno a ello.

Antes de finalizar, quiero recalcar nuestro
compromiso con los principios del Pacto Global de
Naciones Unidas, alos cuales adherimos desde hace
cuatro afios.

Los invito a retroalimentarnos con su opiniéon
sobre este reporte y en la manera que estamos
construyendo la sustentabilidad en VTR.

Mauricio Ramos
Presidente del Directorio de VTR.
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e Carta del Presidente

Eldesempeiio de VTR durante 2012 estuvo marcado
por el lanzamiento de su oferta moévil. ¢Cémo
resumiria los resultados de este proyecto a un afio
de su entrada en operaciones?

El impacto inicial de nuestro proyecto resulté muy
positivo. En el primer afio de operacidn incorporamos

casi 140 mil clientes, la gran mayoria de los cuales
provenia de la cartera de VTR, lo que estda muy en
linea con nuestra estrategia de poner el foco en
entregar valor por la via del empaquetamiento. A
ello se suma que la propuesta de valor intrinseca
de mdvil, que tenia varios elementos innovadores,
también fue bien aceptada. Son cosas que no existian
en el mercado y que han ayudado a estimular la
competencia en el sector.

¢Qué dificultades se encontraron en este primer
afo de desarrollo?

Montar la infraestructura fue una de nuestras
mayores dificultades. Este es un tema cada vez mas
complejo en Chile. Nosotros estdbamos habituados
atenderredesfijas, que son menos invasivas parala
comunidad que una antena. Por lo mismo, tuvimos
que aprender a dialogar con esas comunidades para
avanzar en el montaje de nuestra red. Asimismo,
entramos a ser un operador con infraestructura
movil en un momento en el que la ley comenzé a
cambiary en que la industria estaba en proceso de
adaptacion. Esto significo un doble problema: no sélo
éramos los nuevos que no sabiamos hacer tan bien
esto, sino que también nos subimos a un entorno
en cambio, inestable y desconocido incluso paralos
operadores con experiencia.

Desde el punto de vista de la sustentabilidad, ¢ hay
en el negocio mévil alguna oportunidad en lo que
se refiere a educacién en el consumo?

Sila hay, porque estas herramientas de conectividad
mal usadas pueden generar enormes espacios
de desconexion humana. Uno va por la calle y ve
gue cada vez hay menos conversaciones, y eso es
preocupante. De todos modos, no creo que VTR
tenga hoy la fuerza suficiente como operador para
impulsar untrabajo en estalinea. Loideal seria que
esto fuera abordado a nivel pais o de industria.
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Entrevista a

¢Cudl es el balance que hace del desempefio general
de VTR en 2012?

Aunque el proyecto movil tomd una parte muy
relevante de nuestras energias, no fue lo Unico que
hicimos en 2012. Este afio resulto dificil, porque
tuvimos que seguir administrando nuestro negocio
mientras haciamos movil. Nosotros tomamos la
decision de gestionar ambas dreas de manera
integrada y creo que hicimos lo correcto, aunque
esto significo que la carga y la demanda de trabajo
fuera muy intensa. En ese contexto, entre los hitos
del ejercicio destaco nuestra batalla contra las
antenas ilegales. Ese fendmeno, que culmind con
el apagdn de octubre, generé mucho dafio en el
sector. Nosotros calculamos como industria que
durante 2012 entre 200 mil y 300 mil suscriptores
sencillamente dejaron de pagar sus cuentas de
televisidn por cable y se fueron a esta actividad
ilegal. La gran mayoria de ellos, sin embargo, no era
consciente de que se trataba de algo ilegal, porque
estas cajas se compraban en el comercio establecido
y con boleta.

éDe qué forma enfrentaron este fenémeno como
industria?

Cuando lo descubrimos, lo abordamos tanto a nivel
de industria y como compafiia. También hicimos
un trabajo coordinado con el Gobierno a través
de la Direccidon General de Aduanas, que ayudo a
controlar laimportacién de estos dispositivos, y con
el Poder Judicial, que permitié ponerle freno a su
comercializacién. A nivel industrial impulsamos una
campana de difusion y concientizacidn para hacer
ver a las personas que esta practica era una estafa.
De hecho, cuando se cambid la encriptacion del
satélite, las 200 mil personas que dejaron el servicio

formal quedaron sin conexidn. La idea es continuar
en 2013 educando a la gente en esta linea para que
no se deje engaiar.

VTR ha declarado que, en un mercado de alta
competitividad y con baja diferenciacion en
productos y precios, su desafio de sustentabilidad
reside en la construccion de confianzas duraderas
conlos clientes. ¢ COmo se avanzé en esta direccion
en 2012?

El afio 2012 fue el de la consolidacion de nuestro
Consejo Consultivo de Consumidores. Esta es
una instancia de didlogo en donde confluyen las
principales asociaciones de consumidores de Chile,
el Sernac y la Subtel, que ha resultado muy valiosa
para nosotros, por cuanto nos ha permitido recibir
una retroalimentacion rica y entregar informacion
a nuestros stakeholders sobre lo que nosotros
hacemos. Ha sido también un espacio de codisefio
muy importante.

Se ha comenzado a hablar a nivel interno de
“La Nueva Travesia de VTR”. ¢{Qué significa este
concepto y qué papel jugara la sustentabilidad en
su desarrollo?

Yo he hablado internamente mas bien del término
empresa excepcional. La empresa excepcional es
aquella que es amada por sus clientes y amada por
sus empleados; una organizacion con clientes felices
con los productos y servicios que les otorgamos,
y que estd compuesta por gente que estd feliz de
hacerlo. Nuestra mirada esta en la ecuacion “gente
felizhaciendo a gente feliz”, en un circulo sustentable
que tiene como eje la felicidad de los stakeholders
de la compaiiia.
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a un mundo conectado vy sustentable

e Entrevista a Guillermo Ponce

Aumentan la productividad

y la eficiencia

de todos los sectores de la economia.

30%

de todo el trafico de
Internet se hard a través de
dispositivos moviles a fines
de 2014.

A 8,7%

llegaria la participacion del
sector de las TIC en el PIB
mundial en 2020.

2.405.518.376

personas en el mundo
son usuarias de Internet.

50 veces

crecera el tréfico de
informacion por Internet
entre 2010y 2020.

500 millones de toneladas
de CO2 es la reduccion de

emisiones que al afio 2020
puede ofrecer al mundo el
uso de las TIC.

Reducen costos de
las transacciones
comerciales.

Abren

nuevos mercados
a las pequefias y medianas
empresas.

42,9%

de los habitantes de
América Latina son
usuarios de Internet.

Sustituyen productos

y desmaterializan
actividades

de alto contenido
de carbono.
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' ' e Sobre VTR

o ¢ Gestion Sustentable
60,7%

de la poblacién online latina tiene menos de 35 afios de edad, . .
una proporcién mayor al 52,5% de la poblacién online mundial Confianza con los clientes
que estd en este rango etario.

26’1 horas ¢ Nuestros Clientes

mensuales de consumo e Disefio y Calidad de Productos
online registran los ' '

latinoamericanos, un nivel

superior a la media global

de 23,4 horas. A 1.000 o Negocio Responsable
millones 12%

crecié el nimero de
de personas .
, i usuarios de Internet entre
llegé en 2012 el nimero . e Nuestros Colaboradores
) marzo de 2012 e igual mes
de usuarios de redes

) de 2013 en América Latina.
sociales en el mundo. e Desarrollo de Proveedores

e Eticay Transparencia

[ [ Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital

e Inclusién Digital

Las soluciones de eficiencia con « Comunidad
mayor impacto que aportan las TIC
estan en los sectores del transporte, la logistica, la

construccion de edificios inteligentes, los sistemas de motor X
y las redes eléctricas. Impacto Ambiental

102% e Residuos y Reciclaje

aumento entre marzo de

2012 e igual mes de 2013 e Desafio Climatico
el nimero de visitantes
Unicos a sitios de tiendas
' ' por departamento en
Latinoamérica. GRI

85’ 5% 751 millones e indice GRIy contenidos

| Sl de personas
de los latinos visitan sitios P

. ; acceden mensualmente a
CEE (SR W Fel i Facebook a través de sus
mayor al 76,1% de la

o ) teléfonos moviles Tablas Anexas
audiencia mundial.

Verificacion KPMG

Fuentes: Estudio “Futuro Digital Latinoamérica 2013”, de ComScore / Informe “Smart 2020: Enabling the low carbon
economy in the information age”, de The Climate Goup, GeSl (Global e-Sustainability Initiative) / KPCB Internet Trends

2013, de Kleiner, Perkins, Caufield & Byers. n



/TR, clave en la construccion de un

Chile digital

En su condicidn de lider del mercado de Banda Ancha Residencial, VTR ha jugado en los ultimos afios un
papel clave en la transformacion de Chile en un pais de vanguardia en América Latina en materia de acceso

y desarrollo digital.

En Chile hay
459 computadores
por cada mil habitantes.

59,2%

de los chilenos son
usuarios de Internet, nivel
superior al 42,9% que se
registra como promedio en
América Latina.

25%

de los tramites
publicos nacionales
estd digitalizado.

182 lugar
ocupa el pais en el ranking
mundial de disponibilidad
de servicios publicos en
linea.

USS$169 anuales per capita

es el monto promedio que los chilenos destinan a compras
online, cifra tres veces mayor que la que se registra en América

Latina.

61,3% de
los chilenos

cree que el uso de las redes
los expone a noticias que
de otra forma no verian.

40 dominios

de Internet existen en
el pais por cada mil
personas.

11%

de las empresas chilenas
realizan comercio
electronico.

8.878

empresas del sector
TIC existian al cierre
del afio 2011.

USS 1.500
millones

moveria el comercio
electrénico en Chile
durante 2013.

Los chilenos

menores de 35 afios
priorizan redes sociales
para informarse y
comunicarse: Facebook
lidera con el 81%, seguido
por Youtube con 60%.

5,2%

del Producto
Interno Bruto de Chile
representan las ventas TIC

Fuentes: Agenda Digital “Imagina Chile 2013-2020", del Gobierno de Chile / www. internetworlstats.com / “Indicador de
la Sociedad de la Informacién”, elaborado por Everis y la Universidad de Navarra / Proyecciones Cdmara de Comercio de

Santiago.
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e Alcance

e Carta del Presidente
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VTR es una empresa de telecomunicaciones que
opera en Chile los servicios de Internet, Television
por pago y Telefonia fija. En 2012 lanzé ademas su
oferta de Banda Ancha y Telefonia Movil.

Al cierre de 2012, su participacion en los mercados de
Television por pago, Internet y Telefonia residencial
alcanzaba el 42,9%, 37,6% y 21% respectivamente.
En Telefonia Movil, en tanto, esta cuota llegaba a la
misma fecha al 0,32%.

VTR tiene sus oficinas centrales en Santiago. Cuenta
ademas con una red de 82 sucursales a lo largo
del pais, distribuidas en 48 comunas entre Arica y
Coyhaique, y un Call Center propio.

Con una dotacion que a diciembre de 2012 ascendia
a los 3.695 empleados, durante este periodo la
compafiia entregd un total de 2.414.864 servicios
fijos, una cifra que representa un incremento del
4% respecto de los 2.330.755 servicios aportados
en 2011.

El nimero de clientes con que contaba VTR entre
Arica y Coyhaique al cierre del periodo 2012 era
de 1.144.325, 42.557 mas que el total registrado a
diciembre de 2011, de 1.101.768.
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SUSCRIPTORES POR SERVICIO (EN MILES)

902 898 915 932

TV Cable

Internet 653 698 758 825
Telefonia 622 622 658 678
Telefonia Mdvil / Banda Ancha Movil - - - 138

e Comunidad
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e Desafio Climatico

GRI

e indice GRIy contenidos

TRIPLE PACK

Triple Pack se denomina la oferta empaquetada de Television por pago, Internet Banda Ancha y Telefonia
residencial. Al cierre de 2012, VTR entregaba este servicio a un total de 527.324 clientes en 42 comunas
de 14 regiones del pais. La compafiia finaliz6 el afio 2012, ademas, con el 66,8% de su cartera con mas de

un servicio contratado.

Clientes Triple Pack

2010 2011 2012

457.640 497.925 527.324

Tablas Anexas
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TELEVISION

A fines de 2012, VTR brindaba su servicio de
Television por pago a 932.498 clientes de 64 comunas
del pais. En comparacion con la cartera que tenia al
cierre de 2011, esta cifra representa un aumento
de 15.225 clientes.

VTR termind el aifio 2012 con una participacién de
mercado en Television por pago del 42,9%, una cuota
menor al 44,1% que alcanzaba a fines de 2011.

Entre 2011 y 2012, por otra parte, la tasa de
digitalizacidn de sus clientes subié del 77% al 82%,
con una cobertura de servicio que a fines de este
ultimo afio alcanzaba las 52 ciudades.

BANDA ANCHA

Durante 2012, VTR sumé a su cartera mas de 50.000
nuevos servicios de Banda Ancha residencial, un
crecimiento que le permitio alcanzar el 37,6% de
participacion en el mercado de Internet fija a nivel
nacional.

TELEFONIA FIJA

A fines de 2012, VTR contaba con 678.000 clientes
con servicio de telefonia residencial, una cifra 3%
mayor que la que registraba a fines de 2011, de
658.000 clientes.

SERVICIOS MOVILES

Elaborada en el marco de un proceso
participativo y sobre la base de atributos
como la conveniencia, la justicia, la
simplicidad y la transparencia, la oferta de
servicios de Telefonia y Banda Ancha Movil
de VTR fue lanzada oficialmente al mercado
en mayo de 2012.

Con ventajas competitivas como canales de
distribucién y atencidn consolidados, una
estructura comercial y logistica desplegada
entre Arica y Coyhaique, y una marca con
prestigio, su materializacion afianzé a VTR
entre los principales actores de laindustria
de las telecomunicaciones en Chile.

Al cierre de 2012, la empresa contaba con
138.000 suscriptores de Telefonia Mévil y
de BAM.

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusién Digital

e Comunidad
Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

GRI

e indice GRIy contenidos
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VTR nacié en el afio 1928 bajo el nombre de Via
Transradio Chilena. Desde entonces opera en el
mercado de telecomunicaciones de Chile con un
sello de innovacion y liderazgo en el desarrollo de
productosy servicios de avanzada para sus clientes.

A fines de 2012, el 80% de la propiedad de VTR
GlobalCom perteneciaa Liberty Global plc?, a través
de susfiliales United Chile LLC, con el 18,2%, y United
Ventures Inc., con el 61,8%.

LIBERTY GLOBAL PLC

Tras la adquisicidn de Virgin Media Inc. el 7 de junio de
2013, Liberty Global plc (“Liberty Global”) se convirtid
en la mayor compafiia de cable internacional con
operaciones en 14 paises. Liberty Global pone
en contacto a las personas con el mundo digital y
les permite descubrir y experimentar sus infinitas
posibilidades. Su servicio de television, lider en el
mercado, Internet de banda ancha y telefonia se
proporcionan a través de redes de Ultima generacion
y plataformas tecnoldgicas innovadoras que se
conectan a unos 25 millones de clientes suscritos
a casi 48 millones de servicios, segun cifras al 7 de
junio de 2013.

Entre las marcas de Liberty Global consumidor se
incluyen Virgin Media, UPC, Unitymedia, Kabel BW,
Telenety VTR. Sus operacionesincluyen Chellomedia,
su division de contenido; Liberty Global Business
Services, una division comercial, y Liberty Global
Ventures, el fondo de inversion.

COMPOSICION DEL DIRECTORIO

El liderazgo de Liberty Global en el mercado de
Internet de banda ancha, voz y video, y paquetes de
productosinnovadores ayuda a millones de personas
adescubriry experimentar las infinitas posibilidades
del mundo digital. En esa linea, la empresa esta
constantemente tratando de mejorar y simplificar
sus vidas a través de la innovacidn significativa.

CORP COMM S.A.

El 20% restante de la propiedad de VTR es
controlado por Corp Comm S.A., una empresa
perteneciente al grupo econdémico chileno Saieh.
Liderado por el empresario Alvaro Saieh Bendeck,
este conglomerado tiene presencia en los sectores
inmobiliario, financiero, retail y medial.

MODELO ORGANIZACIONAL

La estructura operacional de VTR esta liderada por un
Directorio que componen cinco integrantes titulares
y cinco miembros suplentes. Al cierre de 2012, y de
acuerdo con lo establecido en los estatutos de la
compaiiia, ninguno de ellos recibia remuneracién
por esta funcion.

El Directorio tiene entre sus principales obligaciones
entregar los lineamientos de la empresa y velar por
su cumplimiento. El Presidente de este 6rgano es
Mauricio Ramos, quien hasta 2012 se desempefiaba
como Presidente Ejecutivo de la compafiia, mientras
que su Vicepresidente es Jorge Carey, también
Vicepresidente de Asuntos Legales de VTR.

INTEGRANTES TITULARES INTEGRANTES SUPLENTES

Mauricio Ramos (Presidente)

Pablo lacobelli del Rio

Jorge Carey (Vicepresidente)

John P. Babb

Jorge Saieh Guzman

Jay Gleasson

James Clarke

Guillermo Acuiia Shoccia

Hernan Mario

Max Alberto Sichel Day
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Las méximas responsabilidades administrativas de VTR recaen en el Presidente del Directorio y en el Gerente
General, cargo que ocupa Guillermo Ponce. Este modelo de dupla directiva fue adoptado por la compafiia
en 2011 con el objetivo de hacer mas eficiente el proceso de toma de decisiones en el marco de su ingreso
al mundo de los servicios moviles.

Sociedad Digital
. e Confianzay Seguridad Digital
COMITE EJECUTIVO

e Inclusién Digital
El Gerente General lidera a su vez el Comité Ejecutivo de VTR, instancia a cuyo cargo se encuentra la alta
administracion de la organizacion y que a fines de 2012 integraban siete Vicepresidentes y 2 gerentes. e Comunidad

INTEGRANTES DEL COMITE EJECUTIVO

Impacto Ambiental

Guillermo Ponce Jorge Carey Cristian Ariztia * Residuos y Reciclaje
Gerente General de VTR Vicepresidente Vicepresidente Comercial

de Asuntos Legales * Desafio Climatico

\F;?cirorg:iza;lte de ’ Marcelo Von Chrismar GRI
dp keti Maria Paz Epelman Vicepresidente de Finanzas
g Kateh /L Culil Vicepresidenta de e [ndice GRIy contenidos
Asuntos Publicos y RSE
S José Navarro Tablas Anexas
van Rozas
Gerente de Proyectos
Vicepresidente de Personas Dale Bassen Y
Vicepresidente de
Tecnologia y Operaciones Verificacién KPMG

Juan Pablo Rodriguez
Gerente de Riesgo
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e Alcance

e Carta del Presidente

El Comité Ejecutivo se reune semanalmente para analizar el desempefio de la empresa y delinear las
acciones que permitan lograr los objetivos trazados en la estrategia corporativa. Entre sus funciones mas

relevantes se cuentan:

Analizar la labor de las cuatro gerencias zonales en que esta dividida la estructura operativa de la

compaiiia a lo largo de Chile: Norte, Centro, Metropolitanay Sur.

Coordinar los cuatro comités de trabajo que operan bajo su alero: Capex, Steering, Reputacion y

Sustentabilidad, y Etica y Cumplimiento.

Organig

Guillermo

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

ma de la Alta Direccién (a diciembre de 2012)

JuanP.
Ponce Rodriguez
Gerente

Gte. R
G y Control nterno

| | | | | | | 1
Dale Maria Paz Pedro Marcelo Jorge Cristian lvan José
Bassen Epelman Assael Von Chrismar Carey Ariztia Rozas Navarro
VP de Tecnologia VP de Asuntos VP de Prductos VP de Finanzas VP Legaly VP Comercial VP de Personas Gte. Desarrollo
yOperaciones Piblicos y RSE y Marketing Contenidos y de Clientes y Proyectos
Estratégicos
Derek ®=  Apa @  Edwin "= Carlos ™= |Matias ®™= Carlos *= Felipe =
Yeomans Olate Eleberg Bermudez Dantis Cordero Bournas
Gte. Logistica Gte. Gte. Desarrollo Gte. Contralor Gte. Legal Gte. de Ventas Gte. de Personas
y Compras Comunicaciones de Productos de Regulacion
Corporativas
| | | | |
Herngn @= Patricio ™=  Jorge ™=  José & Matias =
Fuentes Cruz Francisco Silva Pizarro

Benavides

Gte. Ingenieria
einfraestructura

|
Ramén &=
Rey

Gte. Procesos
e Informatica

Rodrigo =
Freire

Gte. Integracion
Servicios Wireless

Ana N
Tapia

Gte. Operaciones
y Servicios Tl

Gte. Marketing

Gte. Finanzasy
Administracion

Gte. Legal de
Operaciones

Gte. Operaciones
Clientes

Alberto ™= David @®  Francisco @@ 3jme @&
Takashima Carlevarino Guijén Rivas
Gte. Inteligencia Gte. Control Gte. Contenidos Gte. Zona Norte
de Mercado de Gestion

| | | |
Jeroen ®=®  |eonardo™ Teresa =  Javier =
van den Broek Lazo Matamala Silva
Gte. Productos Gte. Fact., Recaud. Gte. Ventas Gte. Zona Centro
i y Cobranzas Publicidad

| |
Verdnica = Pablo «=
Pefay Lillo Pérez
Gte. Productos Gte. Zona Santiago
Movil

| |
Rodrigo = Ricardo =
Terrazas Tapia
Gte. Bazuca Gte. Zona Sur

|
Anselmo ==
Grane

Gte. Planificacion
Estratégica
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Los ingresos de VTR durante 2012 se elevaron a
$462.717.413. Esta cifra representa un incremento
del 3,3% respecto de los $447.910.413 registrados
como ingresos de la compafiia en 2011.

Durante el ejercicio 2012, ademas, los costos de
la empresa totalizaron $292.871.185. Este monto
supone un aumento de 26,5 millones respecto del
observado en 2011.

EIEBITDA combinado de VTR, queintegralos negocios

Afio 2000: $52.112
Afio 2001: $86.114
Afio 2002: $55.116
Afio 2003: $28.785
Afio 2004: $25.347
Afio 2005: $54.859
Afio 2006: $73.332
Afio 2007: $82.354
Afio 2008: $93.846
Afio 2009: $87.666
Afio 2010: $100.377
Afio 2011: $112.824
Afio 2012: $108.464

12%
14%
ABC1 o °

6%
D-E

68%
3

fijo y mévil, llegd por su parte a los $149.913.701,
un nivel que supone una disminucién de 7,3% en
comparacion con el alcanzado en 2011.

La inversién materializada por VTR durante 2012
sumd $108,464 millones, una cifra muy similar a
los $112,824 millones concretados en 2011 y que
equivale al 23,6% de los ingresos de la compaiiia
durante el ejercicio que se reporta.

Alcance

Carta del Presidente

Entrevista a Guillermo Ponce

El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

0 20.000 40.000 60.000 80.000 100.000 120.000

Los principales focos de lainversion de VTR en 2012
fueron los grupos socioeconémicos C3, con el 68%
del total, y el C2, con el 14%.

Los ambitos mas relevantes a los que se destind la
inversion de VTR en 2012 fueron “Equipamiento de
clientes”, con el 22%; “Aumento de la Cobertura de
la Red”, con el 21,5%, e “Instalaciones de servicio”,
con el 20,6%.

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje
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GRI
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Tablas Anexas

Verificacion KPMG




S Reporte
’ Sustentabilidad
2012

e Alcance

D Desempefio e

e Entrevista a Guillermo Ponce

VALOR ECONOMICO GENERADO Y DISTRIBUIDO e ElValor de las TIC
(en millones de pesos USGAAP / Modelo en funcion de ingresos y gastos devengados)
e Sobre VTR
3 Play Wireless Combinado »
e Gestion Sustentable
Valor Econémico Generado 455.840.275 9.641.802 465.482,077 100,0%
Ingresos de la explotacion ! 452.733.316 9.984.097 462.717.413 99,4% . .
Confianza con los clientes
Otros Ingresos/Egresos
3.106.959 (342.295) 2.764.664 0,6% o Nuestros Clientes

fuera de la explotacion 2

e Disefo y Calidad de Productos

Valor Econémico Distribuido 451.863.857 10.302.632 462.166.489 100,0%

Costo Operacion 353.717.152 60.624.853 414.342.005 89,0% Negocio Responsable
Costos de la explotacion * 309.489.938 52.421.716 361.911.653 77,8% e Eticay Transparencia
Trabajadores * 44.227.214 8.203.137 52.430.352 11,3% ¢ Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Pago Gobierno ® 15.166.317 (11.384.842) 3.781.475 0,8%
Impuestos 15.166.317 (11.384.842) 3.781.475 0,8% Sociedad Digital

e Confianzay Seguridad Digital
Pago Proveedores de Capital 82.627.189 (38.937.379) 43.689.810 9,4% e Inclusién Digital
Costos Financieros Netos © 27.627.189 3.062.621 30.689.810 6,6% e Comunidad
Propietario ’ 55.000.000 (42.000.000) 13.000.000 2,8%

Impacto Ambiental

Comunidad 353.199 - 353.199 0,1% e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico
Retenido ® 3.976.418 (660.830) 3.315.588 0,7%

GRI

1 Ingresos de la explotacion: Ingresos de EERR, sobre resultado de explotacion.

2 Otros Ingresos/Egresos fuera de la explotacion: Datos de EERR bajo resultado de explotacion.

3 Costos de la explotacion: Costos de explotacion y GAV, menos trabajadores y comunidad.

4 Trabajadores: Dato de sueldos y beneficios al personal reconocidos en el EERR. Estd en USGAAP

e indice GRIy contenidos

° Pago Gobierno: Impuesto del EERR.
¢ Costos Financieros Netos: Son ingresos y egresos financieros. Incluyen intereses, derivados, etc.
7 Propietario: Pago efectivo de dividendo al accionista: (+) pagos de dividendos / (-) aportes de capital Tablas Anexas

& Retenido: Calculado por diferencia.

Verificacion KPMG

Durante 2012, VTR recibid del Estado como pago de la franquicia Sence por concepto de capacitacion

de sus trabajadores la cifra de $337.664.144. Este monto es inferior en $55.029.859 al registrado
en 2011, de $392.694.003.
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en las que participa VIR

e Alcance

e Carta del Presidente

e Entrevista a Guillermo Ponce

Accién RSE

www.accionrse.cl

AMCHAM

www.amcham.cl

Asiva de Vifia del Mar

www.asiva.cl

Asociacion de Proveedores de Internet

www.api.cl

ATELMO

www.atelmo.cl

Chile Transparente

www.chiletransparente.cl

Corporacion Patrimonio Cultural de Chile

www.patrimonio.cl

CPCC Concepcion

www.cpcc.cl

CRCP Valparaiso

www.crcpvalpo.cl

Fundacién Pais Digital

www.paisdigital.org

ICARE

www.icare.cl

Pacto Global Chile

www.pactoglobal.cl

PROhumana

www.prohumana.cl

Tepal

www.tepal.org
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B Premios vy reconocimientos

I

102 lugar en el ranking de
“Las Mejores Empresas Para
Trabajar en Chile” de Great
Place To Work

122 |ugar en el ranking

de “Las Empresas Mas
Responsables en Chile”,
elaborado por PROhumana
y revista Qué Pasa

Premio a la Innovacién
Sustentable en la categoria
Oro del area Comunidad para
el programa VTR Internet
Segura

Primer lugar en la categoria
Mejor Imagen y Publicidad
de los premios “Mejor
Empresario & Empresas”’
de Diario Financiero

Premios Effie de Oro en
la categoria “Servicios No
Financieros” y Gran Effie
2012 para la campaiia de
publicidad de VTR Movil

Ceremonia de'E
Premio Innovacion %

La ubicacion obtenida por VTR en la version 2012 de esta
clasificacion la ratificé por cuarto afio consecutivo en el
selecto grupo de las 10 mejores empresas para trabajar
en Chile

En 2012, VTR mejord en siete puestos la ubicacion que
alcanzé en el estudio del afio anterior. Este trabajo evalua
la gestion de la RSE en las empresas desde una mirada
integral y que incluye una encuesta a los trabajadores

Otorgada por la Universidad Auténoma y El Mercurio,
esta distincion destaca las practicas sustentables mas
novedosas puestas en marcha por las empresas en Chile
en las dreas econdmica, ambiental, comunitaria y laboral

Este galardon reconocid la creatividad de la campafia
publicitaria que desarrollé la empresa para promocionar
el lanzamiento de su servicio de Telefonia Movil

Considerado el galardén mas importante de la industria
del marketing y la publicidad en el pais, el Effie destaco la
mezcla de originalidad y efectividad de los spots con que
VTR dio a conocer su nuevo servicio de Telefonia Mdvil
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e Entrevista a Guillermo Ponce

VTR integra en su gestidn politicas y practicas que responden a las inquietudes y necesidades de sus e ElValorde las TIC
stakeholders. Este enfoque tiene por finalidad generar valor tanto a la organizacién como a sus grupos de
interés. Sobre VTR

Los lineamientos que orientan a la compafiia en su propésito de identificar y potenciar estos espacios de

desarrollo mutuo son:

Ampliar las externalidades
positivas del negocio para
cubrir las necesidades que
su normal desarrollo no
satisface al ritmo esperado
por la sociedad. Por ejemplo,
impulsando el acceso a
conectividad.

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

la web.

Incorporar practicas
sustentables en todas

sus operaciones, para asi
alcanzar sinergias sociales
y ambientales.

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable

e Eticay Transparencia

e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores
La gestion de la sustentabilidad en VTR esta a cargo de la Vicepresidencia de Asuntos Publicos y RSE. El

disefio y la coordinacidn de los temas relevantes en este ambito le corresponden a la Subgerencia de RSE,
area que lidera la subgerente a cargo y de la que también forma parte un jefe de Relaciones Comunitarias.
La planificacién en materias de RSE dispuesta por la Vicepresidencia de Asuntos Publicos se informa con
posterioridad al Comité Ejecutivo, instancia que encabeza el Gerente General y que integran los siete
Vicepresidentes de la compaifiia, y al Comité de Reputacion y Sustentabilidad.

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusién Digital

En este 6rgano se adoptan las decisiones sobre todas aquellas tematicas que impactan la reputacion de VTR.
e Comunidad

Impacto Ambiental

Los ACCIONISTAS o empre-
sas duefias de la compaiiia.

Los CLIENTES, tanto los actuales como los potenciales, entre los
que se cuentan los segmentos emergentes, los padres, nifios y
adolescentes, y los usuarios no registrados.

e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

Los PROVEEDORES, desde

La SOCIEDAD, a través de
i Los COLABORADORE oo X GRI
:OS je |nsurn.os ger;grales a conf: oy 3e con? resr'1de 5 organizaciones, autoridades,
c?s : SeTVIC'IOS Z : lent?S_, los emp Ie:dos susp [ AR AT, EEUE: e indice GRIy contenidos
RiEEelggh Y CRsHmEEE o P T ciones vecinales y medios de Y
contratados. familiares y los sindicatos.

comunicacion.

Tablas Anexas
La definicidn de estos grupos de interés y de sus respectivas subcategorias se realizo en el contexto de

la elaboracién de la Estrategia de Sustentabilidad de la compafiia desarrollada en el afio 2008. Durante
dicho proceso, el Comité de Gerentes fue el encargado de preparar una clasificacion de stakeholders que
posteriormente fue validada por el Comité Ejecutivo de Vicepresidentes.

Verificacion KPMG




P Cstrategia de Sustentabilidad

CANALES DE INTERACCION DE VTR CON SUS GRUPOS DE INTERES

VTR busca mantener con todos sus grupos de interés una comunicacion continua y transparente, centrada
enlosintereses comunes de mayor relevanciay que sirva de base para la construccién de confianzas sélidas

y duraderas. La compafiia impulsa este didlogo a través de distintos canales:

v
Accionistas

v
Colaboradores

9
Proveedores

9
Clientes

v
Sociedad

Reuniones telefénicas periddicas
Directorio

Comunicados de prensa

Reporte de Sustentabilidad

Intranet

Reuniones participativas
Reuniones corporativas

Revista Somos

Canal Somos TV

Diario Mural

Correos electronicos corporativos
Encuesta GPTW

Sitio www.vtr.com

Reporte de Sustentabilidad

Desayunos grupales
Plataforma Chileproveedores
Publicaciones de prensa
Sitio www.vtr.com

Reporte de Sustentabilidad

Sucursales

Call Center

Boleta

Revista

Consejo Consultivo de Consumidores
Newsletters

Correos electrénicos

Sitio www.vtr.com

En Twitter: @VTRsoporte,
@VTRprogramacion y @VTRchile

Facebook VTR Chile
Publicidad

Mailings

Sucursal virtual

Reuniones comunitarias
Publicaciones de Prensa

Sitio www.vtr.com / Twitter: @VTRchile /

Facebbok VTR Chile

Newsletter VTR Internet Segura
Newsletter VTR Sustentable
Reporte de Sustentabilidad
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P CEstrategia de Sustentabilidad

e Alcance

e (Carta del Presidente

L

Construir confianza
con nuestros clientes

« Politicas Pro Consumidor

- Disefio y Calidad de Productos
- Didlogo y escucha

da

Ser un negocio
responsable

+ Administracion Etica y
Transparente

« Relaciones Laborales y
calidad de Vida

)

Promover una
sociedad digital

- Confianza Digital
«Inclusion Digital
« Comunidad

- Eficiencia Energética

24

Gestionar nuestro
Impacto ambiental

« Reciclaje de residuos

« Emisiones CO2

FOCOS DE GESTION

Los ambitos de accion de VTR en materia de sustentabilidad estan alineados con la Estrategia de Sustentabilidad
de la matriz Liberty Global y consideran los temas materiales identificados por la empresa a partir de la
informacidn recogida en las instancias y espacios de didlogo que mantiene con sus grupos de interés. Cada
uno de estos focos de gestion establece ademds objetivos generales a los que debe apuntar la labor de la

- Desarrollo de
proveedores

compaiiia en cada drea especifica. Estos ejes y temas relevantes son los siguientes:

Construir confianzas con los clientes

DISENO Y CALIDAD

DE PRODUCTOS

POLITICAS
PRO CONSUMIDOR

DIALOGO
Y ESCUCHA

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusién Digital

e Comunidad

Impacto Ambiental

Escuchar sistematicamente a nuestros clientes en el proceso de disefio
ydesarrollo de productos, con altos estdndares de conveniencia, calidad
y usabilidad, poniendo los frutos de la vanguardia tecnoldgica siempre
al servicio de la experiencia de las personas y de su calidad de vida.

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

Desarrollar una relacion de didlogo y escucha permanente con los
usuarios de nuestro mercado que permita a la compafiia contemplar
sus puntos de vista y expectativas, desarrollando asi un negocio mas
holistico y sinérgico.

e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

GRI

e indice GRIy contenidos
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P CEstrategia de Sustentabilidad

e Alcance

e Carta del Presidente

Focos de gestion

e Entrevista a Guillermo Ponce

Ser un negocio responsable

RELACIONES LABORALES
Y CALIDAD DE VIDA

ADMINISTRACION ETICA
Y TRANSPARENTE

DESARROLLO DE
PROVEEDORES

Ofrecer un espacio Unico y distintivo de desarrollo laboral, en un
clima de compafierismo, participacion y liderazgo, con énfasis
en el desarrollo y aprendizaje constante, el trabajo desafiante, el
equilibrio, la calidad de vida, la diversidad, la meritocraciay el orgullo
de pertenecer a VTR.

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

Tratar a nuestros proveedores de manera transparente y justa,
desarrollando relaciones de largo plazo, como socios estratégicos de
nuestra cadena de valor, bajo un modelo de relacién que contribuya
al éxito de nuestro negocio.

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital

P ver una sociedad digital

CONFIANZA
Y SEGURIDAD
DIGITAL

INCLUSION DIGITAL
Y COMUNIDAD

Gestionar nuestro impacto ambiental

RECICLAJE DE RESIDUOS,

EFICIENCIA ENERGETICA
Y EMISIONES

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

Ampliar el acceso a nuestros servicios digitales a sectores de
menores ingresos, generando ofertas innovadoras, contribuyendo
a la alfabetizacién digital y potenciando acceso, habilidades y
oportunidades para la comunidad.

e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusién Digital

e Comunidad

Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

¢ Desafio Climatico

GRI

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

e indice GRIy contenidos
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Construir_conﬁanzas
con los clientes

Enfoque de gestion

VTR escucha sistematicamente a sus clientes durante todo el
proceso de disefio y desarrollo de productos, para asegurarse
de que estos ultimos cuenten con los mas altos estandares de
conveniencia, calidad y usabilidad, y permitan poner los frutos
de la vanguardia tecnoldgica al servicio de la experiencia de las
personas y de su calidad de vida.

En ese contexto, la compaiiia les entrega permanentemente a
los clientes los beneficios de su espiritu competitivo, respetando
sus derechos, atendiendo sus expectativas, cumpliendo sus
promesas, aplicando politicas comerciales justas y transparentes,
y brindando informacion clara y completa, siempre con el
objetivo de diferenciarse por calidad, con la mejor experiencia
en servicios.
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Confianza con los clientes

S Reporte
l’ Sustentabilidad

2012

Nuestros Clientes

1 POLITICAS PRO CLIENTE

El desafio de sustentabilidad que ha definido VTR
para el desarrollo de sus negocios apunta a la
construccion de confianza con sus clientes como sello
distintivo en un mercado cada vez mas competitivo
y con productos con baja diferenciacién, y un
entorno caracterizado por una paulatina pérdida
de legitimidad social de las grandes compaiiias frente
a los consumidores.

Con la finalidad de avanzar en ese propdsito, la
compaiiia ha puesto el foco de su trabajo en seis
grandes lineas de accion: 1) Politicas pro cliente
explicitas, que van mas alla de lo legal y exigible;
2) un didlogo permanente con las asociaciones de
consumidores; 3) mecanismos de escucha de los
clientes; 4) educacion para los consumidores, en
tanto clientesy usuarios; 5) seguridad en el uso de los
productosy 6) una politica de marketing responsable.

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Los compromisos explicitos que asume VTR en su relacion con los clientes son los siguientes:

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

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

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

VTR no suscribe exclusividades con edificios
o condominios.

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

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

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

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje
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Confianza con los clientes

Nuestros Clientes

En 2011, VTR se convirtié en la primera empresa
del sector de las Telecomunicaciones de
Chile en contar con un Consejo Consultivo de
Consumidores. Constituida en un momento de
creciente desconfianza hacia las grandes empresas
y de progresivo empoderamiento ciudadano, esta
instancia de participacion se propuso como objetivos
establecer puentes de didlogo con consumidores
y organismos reguladores, fomentar el mutuo
conocimiento entre sus integrantes, adelantarse a

Escuchar, educar e informar para facilitar
a los consumidores la comprensiény la
informacion adecuada en beneficio de

la relacion de consumo que establece la
empresa-cliente.

Proveer informacion fiable, coherente,

veraz y verificable de los factores sociales y
ambientales relacionados con la produccién y
entrega de los servicios.

a DIALOGO PERMANENTE CON ASOCIACIONES DE CONSUMIDORES

situaciones de conflictoy educar alos representantes
de los usuarios en un negocio complejo como es el
delas Tecnologias de la Comunicacion e Informacion.

También inspirado en la propuesta del Servicio
Nacional del Consumidor (Sernac) de promover un
consumo responsable bajo los conceptos de lanorma
ISO 26000 de Responsabilidad Social, el CCCde VTR
tiene entre sus funciones concretas:

Analizar sistematicamente las opiniones que
contribuyan a mejorar los procesos y practicas
de atencidn a clientes.

Establecer acuerdos en materias de consenso.

Informar y difundir dichos acuerdos.

El Consejo Consultivo de Consumidores esta
encabezado por la Vicepresidenta de Asuntos
Publicos y RSE de VTR, y el Vicepresidente
Comercial de la compafiia. Lo integran a su vez,
entre otras entidades, el Sernac, la Subtel, la
Corporacion Nacional de Consumidores y Usuarios
(Conadecus), la Asociacién de Consumidores de
Chile (Odecu), la Organizacién de Consumidores

(Orcus) y la Federacion de Consumidores del Sur.
Enrepresentacion de la compafiia también asisten a
sus reuniones en calidad de miembros permanentes
los gerentes de Clientes, de la Zona Metropolitana,
de Internet, Telefonia y Estrategia, de Regulacion,
de Comunicaciones, de Marketing, de Contenidos
y Programacion, de Desarrollo de Productos y de
Moévil e Ingenieria e Infraestructura.
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Confianza con los clientes 2012

e Alcance

Nuestros Clientes R

e Entrevista a Guillermo Ponce

2. Didlogo permanente con asociaciones de consumidores

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

T eatad Demraemp g S

g i s S . A,

wEE .,

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia

e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

En 2012, este érgano realizo seis reuniones, a cada una de las cuales asistieron en promedio 17 personas, Sociedad Dlgltal
entre representantes de asociaciones de consumidores, autoridades de entes reguladores y ejecutivos de e Confianza y Seguridad Digital
la empresa. Algunos de los temas abordados en estos encuentros fueron:

e Inclusién Digital

Tablero de control
y estadisticas

Costo de reposicion
del servicio

Mediacién de Sernac

Competencia en la
industria de las
Telecomunicaciones

Boletas
y facturacion
de VTR

Velocidades de Banda
Ancha

Limpieza de cables

Cableado en edificios

Limpieza y retiro de redes
inutilizadas en la via
publica

Cobros de empresas de
servicio de larga distancia

Revision de contratos
de empresas de
Telecomunicaciones

Apagon de cajas piratas
(FTA)

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos
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Confianza con los clientes

S Reporte
l’ Sustentabilidad
2012

Nuestros Clientes

ESCUCHA DE CLIENTES

A través de diversos canales, iniciativas y sistemas, VTR recoge y
gestiona de manera permanente la opinion, inquietudes y reclamos
de sus clientes. Entre estos mecanismos destacan los focus group que
la compaiiia realiza periédicamente para entender las necesidades
de los usuarios de sus servicios y testear la percepcion que éstos
tienen respecto de la oferta comercial y los procesos de atenciéon
corporativos; la visita a las sucursales y al CES (Call Center) que
efectian dos veces al afio los 40 principales lideres de la empresa
para ejecutar tareas de ventay atencion, y los procesos de co-creacion
que laempresa esta impulsando desde 2011 con el fin de incorporar
en el disefio de sus productos y servicios las expectativas concretas
de los consumidores.

En 2012, y con el propdsito de profundizar estos sistemas de
relacionamiento con clientes, VTR cred nuevas instancias de analisis,
didlogoy retroalimentacion, y fortalecid otros puntos de contacto de
creciente valoracion por parte de quienes son parte de su cartera.
Entre estas plataformas destacan:

Alcance

Carta del Presidente

Entrevista a Guillermo Ponce

El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

Redes Sociales: Durante 2012, VTR reforzo el area multidisciplinaria
que gestiona los perfiles corporativos existentes en las redes sociales.
Ademads de mejorar el contacto directo con aquellos clientes que
tienen problemas técnicos con los servicios de la empresa, estas
cuentas permiten entregar informacién sobre productos y monitorear
las referencias que se hacen de la compafiia en Internet.

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas

Consejo Consultivo de Clientes: Constituido a fines de 2011, este
drgano busca establecer puentes de relacionamiento entre laempresa,
las asociaciones de consumidores y los organismos reguladores.
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Confianza con los clientes 2012

e Alcance

D Nuestros Clientes .

e Entrevista a Guillermo Ponce

3. Escucha de clientes
e ElValordelasTIC

e Sobre VTR
Comité de Experiencia del Cliente: Nacié en 2012 con el objetivo
de mejorar la experiencia que tienen los clientes con los productos * Gestion Sustentable
y servicios que ofrece la compaiiia. Estd conformado por el Gerente

General, los Vicepresidentes Comercial, de Productos y Marketing,
de Ingenieriay de Personas, y los gerentes de Clientes; Facturacion,
Recaudaciény Cobranzas; Operaciones e IT; Inteligencia de Mercado;

Confianza con los clientes

Desarrollo de Productos, y Desarrolloy Proyectos Estratégicos, entre e Nuestros Clientes
otros altos ejecutivos. Sesiona una vez a la semanay cada 15 dias se
redine con el Gerente General de VTR para detallarle sus hallazgos e Disefo y Calidad de Productos

y el estado de avance de sus proyectos. Algunas de las mejoras y

proyectosimpulsados en 2012 por este 6rgano fueron las siguientes:

Negocio Responsable

. I L. i e Eticay Transparencia
I Mayor disponibilidad del servicio de Internet: Se desarrollé

un plan que cambié la configuracién de todos los clientes e Nuestros Colaboradores
con conexion WiFi por una que permite conectar infinitos
dispositivos y con ello mejorar la simultaneidad de usuarios al e Desarrollo de Proveedores

interior de los hogares. Hasta ese momento, sélo era posible

tener hasta cuatro conexiones simultaneas.

Sociedad Digital

e Confianzay Seguridad Digital

. Claridad en la cuenta: En 2011 se realizaron cambios a la ¢ Inclusion Digital
boleta y mejoras en la informacién de detalle; se ofrecio
la posibilidad de bloquear carriers para no recibir cobros e Comunidad

indeseadosy comenzaron a efectuarse llamadas de bienvenida

a nuevos clientes a fin de aclarar la primera cuenta. Esto
permitid reducir lasimpugnaciones por este concepto de mas
de 30.000 mensuales a 22.000. En 2012 se siguié avanzando
en esa linea.

Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

I calidad de Servicio: En 2013 se iniciara un proyecto de
ingenieria cuyo objetivo es redisefiar el programa anual de
mantencion preventiva de red para mejorar de esta forma
la experiencia de los clientes con los servicios. Esta iniciativa

GRI

e indice GRIy contenidos

contempla evaluar el disefio de red en aquellos sectores en
donde se observa mayor volumen de problemas técnicos.
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Confianza con los clientes

S Reporte
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Nuestros Clientes

3. Escucha de clientes

TR |
ENCUESTA DE LEALTAD NPS

VTR realiza encuestas mensuales entre sus clientes
para medir el nivel de lealtad (indice Net Promoter
Score o NPS) que generan los canales de atencidny
servicios con que cuenta. Estas mediciones apuntan
aindividualizar tanto a los clientes promotores como
alosclientes detractores a partir de la pregunta de si
estarian dispuestos a recomendar laempresaaalgin
familiar o amigo en funcion de la atencidon que han
recibido en el Call Center, en las sucursales o durante
los procesos de operaciones técnicas. El objetivo
final de este proceso de consulta es determinar

.

Lealtad
NPS

Experencia
en producto g
E

xperencia

en servicio
Experencia
en atencion

las razones de la disconformidad de los clientes
detractores para asi propiciar planes de accién y
proyectos de mejora.

El estudio del NPS permite evaluar de una manera
integral cada uno de los puntos de contacto definidos
en los cuatro niveles de experiencia que reconoce el
Modelo de Gestion de Clientes de VTR: Experiencia
de Marca, Experiencia con Procesos, Experiencia de
Productos y Experiencias de Atencion.

Plataforma
de productos

Plataforma
de servicios

Experiencia colaboracion

Comunicacién
IMAGEN DE MARCA

Plataforma
de atencion
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Nuestros Clientes

e Alcance

e Carta del Presidente

3. Escucha de clientes

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC

De acuerdo con las encuestas aplicadas en 2012, el nivel minimo de lealtad registrado en el Call Center
(CES) se registro en abril y fue de 45%. El maximo, en tanto, llegd al 66% y se anoto en enero. Otros peaks
importantes se observaron en julio (64%) y agosto (61%).

o 76% 71% 64% 71% 72% 75% 74% 71% 74% 68% 69%
90% -
70% 4
66%
60%
60% -
30% 1
16% 13% 13% 12% 17% 13%
o | (13"
mMMHMMMMMMMH
10% ene-12 feb-12 mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12 oct-12 nov-12 dic-12
N Detractores Pasivos EEN Promotores NPS

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable
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e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital

e Confianzay Seguridad Digital

La lealtad en las sucursales, en tanto, se movid a lo largo del afio entre el 64% de abril y el 77% de agosto.
Otros meses con buen desempefio fueron julio, con 75%, y junio y noviembre, ambos con 74%.

90% - 76%  79% 82% 83% 84% 79% 82% 82%  78%
68/’ 7 3% 74*
70% 4
60% 1
30% 4
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e Alcance

Nuestros Clientes R

e Entrevista a Guillermo Ponce
3. Escucha de clientes

e ElValordelasTIC

La lealtad de las Operaciones Técnicas, por su parte, tuvo su mejor desempefio en noviembre, cuando se e Sobre VTR

alzd hasta el 58%, y sus registros mas bajos en marzo y diciembre, meses en que llegd al 52%.
e Gestion Sustentable

67% 66% 67% 67% 68% 68% 67% 67% 67% 70% 66%

100% . .
90% Confianza con los clientes
(]
80% e Nuestros Clientes
70%
60% e Disefo y Calidad de Productos
(]
40% .
30% 0% 17% 21% 0% 20% Negocio Responsable
20% - . )
°-l-lll-m-mmﬁ B
10%
0% - ene-12 feb-12 mar-12 abr-12 may-12 jun-12 jul-12 ago-12 sep-12 oct-12 nov-12 dic-12 * Nuestros Colaboradores
e Desarrollo de Proveedores
N Detractores Pasivos N Promotores NPS

Sociedad Digital

Finalmente, el nivel de cumplimiento del primer agendamiento durante 2012 por parte de VTR logré
consolidarse en la segunda parte del afio en tasas superiores al 43%, tras moverse sin una tendencia definida

e Confianzay Seguridad Digital
entre el 40% y el 47% en los primeros seis meses. A lo largo de este ejercicio, la compafiia realizé 630.005

instalaciones y 542.211 reparaciones. ¢ Inclusién Digital
Numero de instalaciones e Comunidad
E F M A M J J A S (o] N D

47.581 | 45151 | 76.997 | 56.280 | 53.528 | 53.160 | 52.009 | 50.913 | 45.314 | 55.843 | 51.525 | 42.004 Impacto Ambiental

e Residuos y Reciclaje

Numero de reparaciones * e
p e Desafio Climatico

41.476 | 39.252 | 48.032 | 41.619 | 44306 | 47.287 | 47.044 | 47.656 | 41.034 | 51.192 | 46.986 | 46.327

GRI

Cumplimiento del primer agendamiento ** .
¢ Indice GRIy contenidos

40,2% | 423% | 472% | 460% | 42,7% | 42,1% | 439% | 435% | 454% | 462% | 452% | 43,4%

Tablas Anexas

* Incluye reparaciones domiciliarias.
** Considera instalaciones, reparaciones, cambios de domicilio y otros servicios.
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e Entrevista a Guillermo Ponce
3. Escucha de clientes

e ElValordelasTIC

MEJORAS APLICADAS A LA MEDICION DEL NPS EN 2012 e Sobre VTR

A fin de robustecer el modelo de NPS y hacer mas e Gestion Sustentable

eficiente el proceso de analisis de la informacién

canalesy los procesos en unaforma mas rapida
la opinidén de los clientes.

que estas evaluaciones aportan, durante 2012 VTR
impulsé una serie de cambios en su aplicacion. Entre I se avanzé en la modalidad de medicién Botton
ellos estan: Up. Este sistema involucra la participacion de

Confianza con los clientes

los mismos ejecutivos en el punto de contacto e Nuestros Clientes

» s amplié la profundidad del cuestionario que para el registro del indicador.
se aplicaalos clientes detractores, para conocer e Disefo y Calidad de Productos

con mas detalle sus percepciones. D Se cred la Gerencia de Proyectos Estratégicos,

a cuyo cargo quedo la gestion de los grandes

I Comenzaron a desarrollarse los denominados proyectos de transformacién que emanen del

“Circuitos de feedback”, para devolver a los

Principales canales de postventa de VTR

4

Centro de Excelencia de Servicios (CES):

Es el Call Center de VTR. Esta conformado
por cerca de mil trabajadores dedicados a
la atencién remota de los clientes. Recibe
al afio mas de 7.500.000 llamadas, entre
consultas comerciales y solicitudes técnicas.
Entrega soporte y capacitacion en el uso de
productos, a través de asesorias que son sin
costo y que representan el 60% del total de
sus transacciones.

T

I 4

Sucursales:

VTR cuenta con unared de 82 sucursales a nivel
nacional, localizadas desde Arica a Coyhaique.
Estos puntos de atencion reciben mas de
2.000.000 de visitas anuales sélo para consultas
de postventa. El personal que entrega servicio
en estas sucursales pertenece a la dotacion
propia de VTR. Entre sus logros muestra
tiempos de espera promedio inferiores a 10
minutos. Las sucursales cuentan con espacios
experienciales para que el cliente pueda vivir
la sensacion de tener VTR.

T

analisis del NPS.

Servicio Técnico Domiciliario:

Esta integrado por personal interno y
contratistas certificados por VTR. Este grupo
visita los hogares de los clientes para corregir
problemas de conexion y capacitar en el uso
de los productos de la compaiiia. El estandar
de calidad con el que trabajan se plantea como
desafio resolver sobre el 90% de los problemas
que degradan los servicios domiciliarios antes
de 24 horas.

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Canales virtuales:

Sucursal virtual en www.vtr.com: permite al
cliente habilitar y bloquear servicios, revisar
lacuentay pagarla, y chatear con un asesor de
servicios, entre otras funcionalidades.

Centro de Ayud@ Online: entrega informacion
para que el cliente pueda aprender a usar los
productos VTR o resolver problemas simples
gue tengan con ellos.

Cuenta @vtrsoporte en Twitter: brinda
resolucion al primer contacto.

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas
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D Nuestros Clientes

3. Escucha de clientes

PRESENCIA EN REDES SOCIALES

Atendiendo a una demanda expresa de sus clientes y usuarios en
orden a ampliar los canales de contacto online con la compaiiia,
durante 2012 VTR consolid6 su presencia en redes sociales a través
delacreacion de nuevas cuentas en las plataformas mas popularesy
el fortalecimiento de las ya existentes. Entre los hitos mas relevantes
de esta labor se cuentan:

Alcance

Carta del Presidente

Entrevista a Guillermo Ponce

El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

D Cuenta en Twitter @VTRsoporte: Este canal fue creado por el CES
para dar respuesta a los clientes que vieron afectados sus servicios
a causa del terremoto de 2010. Con foco en la resolucion de temas
técnicos, en 2012 perfecciond sus protocolos de atencion y tiempos
de resolucidn, al tiempo que mejord la calidad de sus respuestas a
partir de un trabajo mas estrecho entre los equipos del Call Center
y Comunicaciones. Tiene 40.000 seguidores.

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

D) Cuentaen Twitter @VTRprogramacion: Se creé en 2012 tras constatar
VTR el gran nimero de consultas de programacién que llegaban
los fines de semana a la cuenta de soporte. Estd a cargo de tres
especialistas en television y se ha afianzado como una plataforma
para la difusion de actividades de promocion y marketing.

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

D Cuenta @VTRChile: Tiene un foco més reputacional. A través suyo
la compaiiia esta difundiendo programas como VTR Internet Segura,
iniciativas de RSE y las actividades del Team VTR.

D Cuenta en Facebook VTRChile: Partié en 2012 como un canal de
marketing, aunque con el correr de los meses fue incorporando
contenidos mas amplios.

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

En 2012, VTR también desarrollé un NPS Digital para medir la
percepcion que tienen los usuarios online sobre la compaiiia. Este
indicador surge tras constatarse que un nimero creciente de clientes
se contacta con la empresa sélo a través de Internet. Esta métrica
servira a VTR para mejorar sus practicas e identificar temas criticos. En
2012, laempresa difundié ademas la politica de uso de redes sociales
elaborada por Liberty, cuyo fin es resguardar los intereses corporativos
cuando los colaboradores emplean sus cuentas personales.

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas
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3. Escucha de clientes

RECLAMOS RECIBIDOS EN 2012

A lo largo del afio, la compafiia recibié un total de
1.849.048 reclamos, de los cuales 12.052 fueron
considerados de cardcter critico.

La lista de quejas mas frecuentes la encabezan
los reclamos técnicos respecto de los servicios de
Television, Internet y Telefonia, a los que siguen
los “Reclamos a terceros”, categoria en la que se
encuentran los cobros realizados por empresas de
carrier o de telefonia de larga distancia através dela
cuentade VTRy que son considerados inapropiados
por los suscriptores. Frente a estos casos, laempresa
le ofrece al cliente impugnar dichos montos para que
asi éste pueda cancelar con normalidad su boleta,
haciéndole llegar al mismo tiempo al operador
telefénico la objecion del usuario. Simultaneamente,
la empresa también activa el bloqueo selectivo de
carriers para impedir que le aparezcan al cliente
nuevamente cobros que no ha autorizado.

Reclamos VTR 2012 -Top 10 (99% del total de reclamos)

Reclamo Técnico Television
Reclamo Técnico Internet
Reclamo Técnico Telefonia
Reclamos a terceros
Entendimiento de Boleta
Reclamo Comercial-Distribucion

Incumplimiento de Agendamiento -

Reclamo Técnico-falla masiva de servicios '

Reclamo Atencién .

Facturacion, Recaudacion y Cobranza .

0,00% 5,00% 10,00 15,00% 20,00% 25,00”

Entre los reclamos menos recurrentes (es decir, los
que estan fuera de la lista de los 10 mas frecuentes
y que componen el 1% de las quejas recibidas por la
empresa) se ubican los relacionados con los montos
de pago y los de caracter comercial.

Desglosados por canal de admision, los reclamos
mas habituales fueron, tal como sucedié en 2011,

twww.sernac.cl

Alcance

Carta del Presidente

Entrevista a Guillermo Ponce

El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

los entregados a través del Sernac. Al respecto,
cabe sefialar, sin embargo, que VTR fue la empresa
de telecomunicaciones con menor tasa de
requerimientos frente a este organismo a lo largo
de 2012.

Por tipo, en tanto, los reclamos mas usuales fueron
los relacionados con dafios materiales.

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas
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TOTAL DE RECLAMOS CRIiTICOS RECIBIDOS POR VTR EN 2012 * Sobre VTR
MES E F ™M A M J J A 3 0 N D e Gestion Sustentable
TOTAL | 921 | 969 | 1.147 | 999 | 1.119 | 913 | 1.009 | 1.130 | 959 | 1.065 | 962 | 859

Confianza con los clientes

e Nuestros Clientes
TASA (%) MENSUAL DE RECLAMOS CRITICOS RESPECTO DEL TOTAL DE CLIENTES

e Disefo y Calidad de Productos
m 3 F M A M J J A s o N [}

Clientes | 1.093.785 | 1.092.995 | 1.101.006 | 1.106.233 | 1.109.044 | 1.114.267 | 1.118219 | 1.121.877 | 1.121.953 | 1.130.616 | 1.136.384 | 1.136.499

Negocio Responsable

% 0,00084 0,00089 0,00104 0,00090 0,00101 0,00082 0,00090 0,00101 0,00085 0,00094 0,00085 0,00076
e Eticay Transparencia
RECLAMOS CRITICOS POR CANAL DE ADMISION * Nuestros Colaboradores
TIPO DE RECLAMO E F M A M J J A S 0 [\ D e Desarrollo de Proveedores
Sernac 338 | 419 | 513 | 412 | 482 | 389 | 426 | 543 | 393 | 491 | 403 | 367
Sucursal 268 | 178 | 203 | 191 | 220 | 176 | 218 | 232 | 193 | 236 | 200 | 198 Sociedad Digital
Subtel 128 | 209 | 199 | 205 | 216 | 178 | 170 | 167 | 246 | 199 | 204 | 175 e Confianza y Seguridad Digital
Linea Directa EM 20 7 16 9 12 | 12 | 14 | 17 7 10 | 11 | 10 e Comunidad
TOTAL 768 | 826 | 958 | 828 | 953 | 771 | 859 | 972 | 850 | 939 | 824 | 759
TASA 0,07 | 0,08 | 0,09 | 0,07 | 0,09 | 0,07 | 0,08 0,09 | 0,08 | 008 | 007 0,07 .
Impacto Ambiental

e Residuos y Reciclaje

RECLAMOS CRITICOS POR TIPO

e Desafio Climatico

TIPO DE

RECLAMO

Por dafio 107 | 103 | 140 | 125 | 118 | 98 | 106 | 114 | 8 | 93 | 91 | 68 GRI

perdida de 33 | 30 35 | 28 32 | 25 | 29 29 | 14 | 19 | 39 | 26 « indice GRIy contenidos
objetos

Integridad de

Iegno 13 | 10 14 | 18 16 | 19 | 15 | 15 | 9 | 14 | 8 6

TOTAL 153 | 143 | 189 | 171 | 166 | 142 | 150 | 158 | 109 | 126 | 138 | 100 Tablas Anexas

TASA 0,01 | 0,01 | 0,02 002 | 0,01 | 0,01 | 0,01 001 | 0,01 | 001 | 001 | 0,01

Verificacion KPMG
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e Alcance

e Carta del Presidente
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e Entrevista a Guillermo Ponce

DISPONIBILIDAD TECNICA DE LOS PRODUCTOS

Una de las razones que explican las bajas tasas de
reclamos que registra VTR es el elevado nivel de
disponibilidad técnica de sus productos. En 2012, la

meta de disponibilidad de servicios que se fijé para
el ejercicio, de 99,960%. La excepcidn se produjo en
los meses de marzo, mayo, junio y agosto.

compafiiasuperd en ochodelos 12 meses del afio la

DISPONIBILIDAD TOTAL DE SERVICIOS POR MES (EN %)
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

99,988 | 99,962 | 99,895 | 99,990 | 99,935 | 99,884 | 99,977 | 99,652 | 99,993 | 99,981 | 99,993 | 99,984

e ElValordelasTIC
e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable

e Eticay Transparencia

TASA DE ABANDONO (CHURN)

En el marco de este desempefio, la Tasa de Abandono
o Churn de VTR, indicador que mide el nivel de
renuncia de los servicios, llegd durante 2012 a un
promedio mensual de 1,83%, un nivel mayor que el
registrado en 2011, de 1,77%.

Elincremento de este indicador durante la primera
parte del afio estuvo estrechamente relacionado
con el auge en las ventas de las denominadas FTA's,
dispositivos habilitados para captar ilegalmente las
sefiales satelitales de television. Fue precisamente
el “apagon” de estas cajas piratas, que propicié la
industrialocal en agosto, el que permitié que el Churn
de la compaiiia retornara en los meses posteriores
a su tendencia histérica.

Cabe precisar que el Churn corresponde al porcentaje
de bajas sobre la cartera que permanece activa.

Evolucion del churn entre 2006 y 2012

1,83%
1,67%
1,69%
1,83%
2,31%
1,77%
1,83%

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
¢ Inclusion Digital

e Comunidad
Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

GRI

e [ndice GRIy contenidos
Tablas Anexas
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Nuestros Clientes

a EDUCACION A LOS CLIENTES

Con la finalidad de asegurar la comprension de
las caracteristicas y del manejo de sus productos
y servicios, VTR ha puesto a disposicién de los clientes
unaserie de herramientasy canales de soporte. Entre
estos mecanismos estan:

D Las aplicaciones “Ayuda VTR” y “Asistente
Virtual” alojadas en el sitio web corporativo
www.vtr.com.

D El minisitio especial dedicado a Banda Ancha
localizado de igual modo en el sitio web
corporativo.

G SEGURIDAD EN EL USO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Entre las iniciativas que impulsa la compafiia para
garantizar la seguridad de los clientes en el uso de sus
productosy servicios destaca sobre todo el programa
VTR Internet Segura. Con la mision de promover un
entorno digital seguro para los nifios en Internet, este
proyecto—activo desde 2008- concentra sus acciones
en tres grandes objetivos: Sensibilizar a través de
campainias sobre los riesgos en la web, Educar para
incorporar conductas y habitos seguros en la red y
Proteger con herramientas tecnoldgicas que eviten
las posibles amenazas mientras los nifios navegan
en el ciberespacio.

D Los tutoriales en VOD, para que los usuarios
sepan como activar el control parental en TV
e Internet.

D Guias de contenidos disponibles en formato
online y a través de las cuentas de la empresa
en las redes sociales.

En materia de ensefianza a los clientes y usuarios,
el Call Center de la compaifiia, CES, también juega
un papel preponderante. Asi lo confirma el hecho
de que el 40% de las llamadas que recibe el area
de Soporte de esta plataforma estd relacionado
con capacitacién a las personas en el uso de su
equipamiento o software.

A este programa hay que sumar las herramientas
especificas que la empresa lanza con regularidad a
fin de prevenir los riesgos asociados al empleo de
sus productos y servicios.

Unadeellas es el Manual para Padres y Madres de Uso
Seguro del Celular, elaborado con motivo delingreso
de la compafiia al mundo movil. Este documento
explica, entre otros aspectos, de qué forma enfrentar
amenazas como el “acoso textual”, al tiempo que
enumera las “Reglas de Oro para Compartir el Celular
con los Hijos”.
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D Nuestros Clientes

POLITICA DE PRIVACIDAD DE LA INFORMACION DEL CLIENTE

Con la finalidad de proteger la privacidad de
los datos que maneja tanto de sus clientes
como de empleados, colaboradores externos,
consumidores, directivos y de todas las
personas con las que establece relaciones
de negocio, VTR presentd en mayo de 2012 su
Politica Global de Privacidad. Este documento
contiene los principios, valores, directrices
y normas de comportamiento que deben
orientar la conducta de los altos ejecutivos,
supervisores y trabajadores de la compafiia
al momento de obtener, utilizar, conservar o
difundir datos personales.

Para velar por el cumplimiento de esta
politica, la compafiia creé una estructura
funcional a cargo de un Oficial de Privacidad,
a la que asignd, entre otras funciones, la
administracion, ejecucion y mantencion de los
procesos involucrados en estos lineamientos.
De igual modo, y a fin de garantizar su plena
aplicacion, la compafiia también establecié
un sistema de monitoreo y auditoria de los
procedimientos, asi como mecanismos para
el manejo de incidentes en este dmbito.

Como complemento al lanzamiento de
esta guia, y con el propdsito de difundir sus
directrices en la dotacion, durante el segundo
semestre de 2012 VTR desarrollé ademas un
curso entre los empleados cuya finalizaciéon
incluyd una prueba mandataria. Dicho taller,
que a fines del ejercicio habia realizado el
87% de los trabajadores, fue declarado
como obligatorio para quienes en adelante
se integren a la organizacion.

En octubre de 2012, VTR incorporé en su
sitio web un link a la Politica de Privacidad
del Consumidor. Este texto detalla de manera
didactica algunos de los aspectos esenciales
del proceder de VTR en materia de proteccion
de los datos personales de sus clientes. Entre
ellos se cuenta lo que entiende la empresa
por informacién personal, la forma en que
la recolecta, los fines para los que la usa y
los sistemas que aplica para resguardarla.

Para mas informacion ver en
http://vtr.com/privacidad/
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e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

COMUNICACION Y MARKETING RESPONSABLE Negocio Responsable

e Eticay Transparencia

En todos los procesos de disefio y desarrollo de las acciones que

impulsa con el fin de promover sus productos y servicios, asi como * Nuestros Colaboradores
para promocionar su imagen, VTR aplica criterios y enfoques de
sustentabilidad. Con esta impronta, la compafiia busca garantizar
la entrega de una informacion clara, completa y veraz, y velar por
la construccion de una relacién respetuosa con los clientes que sea

e Desarrollo de Proveedores

consistente con los valores corporativos. Sociedad Digital

Algunas de las actividades y aspectos de desempefio en los que este e Confianzay Seguridad Digital

criterio esta presente son:
e Inclusién Digital

e Comunidad
D La relacion entre los proveedores y los representantes de la
empresa, para que se funde en el respeto mutuo y el valor

del . .
Sl Impacto Ambiental

e Residuos y Reciclaje

¢ Desafio Climatico
D Los mensajes que se entregan a los clientes actuales y
potenciales, para asegurar su transparencia, rigurosidad y
oportunidad.

GRI

e [ndice GRIy contenidos
D La relacién entre las agencias, medios y proveedores, para
que sea justa, clara y de beneficio mutuo.

Tablas Anexas

D La elaboracién de las piezas publicitarias, con el fin de que
respondan a principios como la verdad, la diversidad, la
promocion de conductas saludables, el cuidado de la infancia
y la preservacién del medio ambiente.
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INTERNET BANDA ANCHA

El proceso de modernizacion que la compafiia ha
desarrollado en su red durante los Ultimos afios, y
que ha involucrado, por ejemplo, la incorporacién
del estandar Fiber Deep® y del sistema Docsis 3.0%,
le ha permitido ofrecer las mayores velocidades de
Internet y el mejor nivel en calidad de servicio del
mercado chileno.

Adiciembre de 2012, laempresa disponia de planes

m Diciembre 2011 Junio 2012

con conexiones de entre 1y 120 Megas. De los
825.577 clientes que tenia alamismafecha, el 58,5%
contaba con velocidades superiores a 6 Megas y el
86,7%, con un ancho de banda de mas de 2 Megas.

Al cierre de este periodo, la velocidad promedio de
conexion del servicio de Banda Ancha de la cartera
de VTR llegaba a 11,6 Megas, un nivel 2,1 puntos
superior al que tenia a fines de 2011, de 9,5 Megas.

Diciembre 2012
%

Clientes % Clientes % Clientes
» MEGA 120 139 0,02 172 0,02 207 0,03
» MEGA 40 34.431 4,49 37.852 4,70 39.948 4,84
» MEGA 20 0 0,00 56.038 6,96 116.271 14,08
» MEGA 18 85 0,01 33 0,00 0 0,00
®» MEGA 15 213.418 27,85 186.831 23,20 147.741 17,90
» MEGA 10 0 0,00 102.021 12,67 172.984 20,95
» MEGAS8 12.108 1,58 8.195 1,02 5.875 0,71
®» MEGA6 396.778 51,77 308.643 38,33 232.202 28,13
» MEGA2 94.327 12,31 103.333 12,83 108.567 13,15
» MEGA1 1.914 0,25 1.632 0,20 1.441 0,17
® OTROS 13.235 1,73 466 0,06 341 0,04
® TOTAL 766.435 100,0 805.216 100 825.577 100

Promedio de
velocidad de la
cartera en Mb

11,6

3 Fiber Deep: Empleada para dar continuidad a la red HFC de la compaiiia, esta tecnologia permite incrementar los
tramos de fibra dptica, acercdndolos cada vez mds a los hogares, y reducir en consecuencia los de cable coaxial, asi como
los amplificadores y los sistemas electrénicos que éstos requieren. Una de sus ventajas es que hace posible aumentar
progresivamente los anchos de banda de Internet con que cuentan los clientes.

“Docsis 3.0: Es un estandar no comercial que define los requisitos de la interfaz de comunicaciones y operaciones para los
datos sobre sistemas de cable, lo que permite afiadir transferencias de datos de alta velocidad a un sistema de television

por cable existente.

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG




Confianza con los clientes

S Reporte
”’ Sustentabilidad

2012

Diseno vy Calidad

de Productos

Ademds de marcar una diferenciacién competitiva y de representar una accion de fidelizacién para sus
clientes, la estrategia de VTR de ofrecer los mayores anchos de banda de la industria en Chile busca responder
a las nuevas necesidades de consumo de Internet y al aumento de los dispositivos conectados a la red en
los hogares. Desde el punto de vista de la sustentabilidad, y considerando la condicién de lider del mercado
de Banda Ancha de la compaiiia, esta apuesta se ha traducido en los Gltimos afios en dos grandes aportes
para el pais:

I La disminucién constante en el precio del Megabyte, lo que abre la posibilidad de incorporar al mundo
digital a segmentos de menores recursos. En efecto, mientras el precio del Mb era en 2009 de $12.150,
en 2012 llegd a $2.782.

Precio del Megabyte de VTR

$14.000

Fuente: Gréfico elaborado por VTR a partir del valor de BAVTR.

$12.000 1

$10.000

$8.000

$6.000

$4.000

52.782
$2.000

2009 2010 2011 2012

. El aumento en el promedio nacional de velocidad de las conexiones, el que en 2012 llegd a 2,2 Megas,
empujado, entre otros factores, por el promedio de banda ancha de los clientes de VTR, que cerré
dicho periodo en 11,6 Mb.

VELOCIDAD PROMEDIO DE BANDA ANCHA DE LOS CLIENTES DE VTR ENTRE 2007 Y 2012
(EN MEGAS)

0,5 3,0 2,8 6,2 9,5 11,6

. Ver definiciones basicas de Internet y caracteristicas de la oferta de VTR en http://vtr.com/hogar/banda-ancha/
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¢DE QUE MANERA VTR DA CUMPLIMIENTO A LA LEY DE NEUTRALIDAD?

En vigencia desde el afio 2011, la Ley de Neutralidad prohibe a los operadores practicas como el bloqueo
de las conexiones o impedir que el cliente agregue equipos terminales a su conexién. De igual modo, exige
informar con mayor detalle las caracteristicas comerciales y operativas de los planes ofrecidos, asi como
las politicas de gestion aplicadas por el ISP. Asimismo, impone la obligacion de efectuar con regularidad
mediciones de indicadores de calidad de servicio. Para dar cumplimiento pleno a esta normativa, VTR ha
impulsado una serie de iniciativas. Entre ellas se cuentan:

En conjunto con la
industria, el Gobiernoy
ONG, participa en una
campafia de difusion de la

Ley de Neutralidad. corporativo.

Ha ampliado la informacién
sobre sus planes en la pagina
http://vtr.com/neutralidad/
index.php alojada en su sitio

En este mismo portal
publica las mediciones de
calidad de su servicio, junto
con la velocidad nacional e
internacional.
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TELEVISION

Enlo que se refiere a desarrollo de contenidos para
televisidn, durante 2012 VTR continud potenciando
su oferta de canales en Alta Definicion y fortaleciendo
la plataforma Video On Demand. De igual modo,
siguié profundizando su estrategia de servicio
multipantalla, en respuesta a la tendencia creciente
de consumo audiovisual a través de nuevos soportes,
como computadores, tablets y teléfonos inteligentes.

A esta labor hay que agregar la creacion de nuevos
canales de contacto con los clientes a través de las
redes socialesy larenovacién del apoyo que entrega
la compaiiia al cine chilenoy a la generacion a nivel
local de contenido audiovisual en HD y 3D.

Alta Definicion

Durante 2012, la compafiia incorporé a su oferta
en Alta Definicidn cuatro nuevas sefiales: TNT HD,
A&E HD, MGM HD y FX HD. De este modo cerré el
ejercicio con un total de 24 canales en HD, algunos
delos cuales, ademas, se integraron como contenido
en Alta Definicidn de la plataforma Video On Demand
(vOD).

Video On Demand (VOD)

En 2012, VTR firmd un acuerdo con la empresa
Vubiquity que permitié sumar a los contenidos de
Video On Demand la producciéon de los estudios
Universal, Metro-Goldwyn-Mayer (MGM),
Paramount y Dreamworks. A este hito se afiadio
la incorporacién en esta plataforma de canales de
cable como E!, Zona Latina, Via X, Animal Planet,
History y A&E.
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Estrategia Multipantalla

En linea con su decision de entregar a los clientes
parte de los contenidos de Video On Demand a través
de Internet, la compafiia fortalecié durante 2012 la
oferta del canal de exhibicidn con que cuenta en la
red, Go VTR (http://vtr.com/govtr/).

Redes Sociales

La creacion en 2012 del Twitter @VTRprogramacion
abrid paralaempresa un nuevo canal de conversacion
con los clientes en torno a temas relacionados con
television. A través de esta cuenta, durante el afio
también se realizaron actividades promocionales
e incluso transmisiones de eventos en vivo, lo
que la posiciond como un espacio atractivo para
el desarrollo de proyectos conjuntos con los
programadores. Al cierre del periodo tenia 16.000
seguidores.

Produccion nacional

En el marco del apoyo que entrega al cine chilenoy
a las productoras nacionales mediante estimulos a
la realizacion y la compra de los derechos de obras
en formatos HD y 3D, para su posterior exhibicién
en Video On Demand. en 2012 VTR auspicié dos
de los mas importantes estrenos nacionales de la
temporada: “Stefan versus Kramer” y “Paseo de
Oficina”. De igual modo colabord en la realizacién
de laserie “Malandras”, un trabajo del cineasta Alex
Bowen que sera estrenado de forma exclusiva en las
pantallas de VTR.
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Red de canales regionales

Con el fin de incorporar sefiales locales como un
elemento diferenciador de su oferta programatica
y cubrir al mismo tiempo las necesidades de infor-
macidn, participacion, pertenencia e identidad de
las audiencias regionales, desde el afio 2003 VTR
impulsa un plan de desarrollo de canales de tele-
vision en 10 de las principales ciudades del pais. Al
cierrede 2012, esta Red de Canales Asociados estaba
conformada por Arica TV, NorTV, Calama TV, Vive! TV
Chile Elqui, Quinta Vision, Sexta Vision, TV8, Novena
Vision, ATV y Vértice TV.

Los aportes que han recibido estos emprendimientos
de parte de VTR durante la ultima década les han
permitido mejorar tanto sus estandares de calidad
programatica como su gestion comercial. Asi se
comprueba al observar, por ejemplo, el notorio
crecimiento que registraron las ventas por publici-
dad entre 2011 y 2012, de cerca de $500 millones
a mas de $800 millones, o el alto nimero de horas
de estreno de su parrilla programatica.

Frecuencia Cobertura Ventas
en VTR publicidad 2012

Arica TV Arica $162.522.563
NorTV 11 Iquique y Alto Hospicio $ 66.903.844
Calama
.. 13 Calama $70.973.150
Television
] .
Vive! TV .Chlle 3 La Serena y Coquimbo ND
Elqui
Valparaiso, Vifia del Mar,
. . San Antonio, Concén, Quilpué, Villa
SUILIER ] ° Alemana, Limache, Quillota, La Cruz, 3149.226.762
La Calera, Nogales
Sexta Vision 7 Rancagua, Rengo $72.557.009
y San Fernando
V8 8 Co.ncepaon, Talcahuano, San Pedro, $ 45.364.676
Chiguayante y Penco
Nc?v.e’na 12 Temuco y Padre Las Casas $22.890.000
Vision
ATV Valdivia 11 Valdivia $40.312.966
Vértice TV 12 Puerto Montt, Llanquihue $151.093.513

y Puerto Varas
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e Alcance

e Carta del Presidente

e Entrevista a Guillermo Ponce

Red de canales regionales

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

Durante 2012, la labor de apoyo a la televisidn local que desarrolla VTR estuvo marcada por dos hitos:

La produccidn del programa “Sin Pasaporte”, en el
marco del Proyecto de Desarrollo de Proveedores
(PDP) Audiovisual de Corfo adjudicado por VTR en
2011. Realizado por un grupo de productoras de
diferentes regiones del pais, este trabajo —cuyo inicio
de emisiones estaba previsto para febrero de 2013-
invita a recorrer Chile mostrando aspectos de su
geografia, patrimonioy diversidad cultural. La alianza
entre VTR yla Corporacién de Fomento comenzé en
2008. En su segunda fase, que se extendera hasta
2013, tendrd como objetivo estimular la creacion de
una red asociativa de pymes audiovisuales alo largo
del pais para que generen contenidos que puedan
ser emitidos a través de la Red de Canales Locales.

Proyecto Redes de Norte a Sur: Esta iniciativa busca
fomentar el intercambio de contenidos entre los
canales asociados. En el contexto de este proyecto se
han transmitido por las sefiales de la red, entre otros
trabajos, los programas ganadores del Concurso
Audiovisual del Consejo Nacional de Televisién y el
material que proveen las alianzas con la Universidad
de Santiago y la Television de América Latina. En
2012, VTR efectud una encuesta a nivel nacional
para conocer la percepcidn que tienen sus clientes
de estafranja. Entre sus principales resultados, este
sondeo concluyd que el 31% de la cartera conoce el
bloquey que el 26% lo ha visto. Este Ultimo universo
de entrevistados otorgd al proyecto una calificacion
de 6,1y una satisfaccion neta del 77%.

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

TELEFONIA FUA

VTR cerrd el afio 2012 con 678.000 clientes en
Telefonia Fija. Esta cifra representa un incremento
del 3% respecto del total de 658.000 suscriptores con
gue contaba este servicio al finalizar 2011.

El desempefio de la compafiia en este ambito
del negocio corporativo se orientd durante 2012
principalmente al cumplimiento del calendario fijado
por laSubsecretaria de Telecomunicaciones (Subtel)
para el desarrollo de los proyectos de Portabilidad
Numérica, Eliminacion de Zonas Primarias y
Ampliacion de Numeracion.

En la primera parte del afio, la atencién de la
compainiia estuvo centrada en la ejecucion de la
Portabilidad Numeérica, iniciativa que finalmente
se materializd a nivel nacional el 27 de agosto.
Simultdneamente, la empresa —asi como el resto
de operadoras de la industria- continué avanzando
en el calendario fijado para la supresion de la Larga
Distancia Nacional. El 20 de octubre, en tanto, en
conformidad con el programa oficial, VTR dio inicio
al proceso de extension de la numeracioén telefénica
fija y movil.

Estainiciativa gubernamental busca estandarizaren
nueve digitos el largo de los nimeros telefénicos en
todas las regiones de Chile, con el fin de permitir en

el mediano plazo su portabilidad entre las distintas
tecnologias existentes, como son la fija, la moévil y
la de Voz sobre IP.

Para tal efecto, de acuerdo con un programa
estructurado por zona primaria, la empresas del
sector tuvieron que cambiar la configuracion de
sus centrales telefénicas y actualizar sus servicios
de valor agregado, entre otros trabajos.

En el caso de VTR, esta labor significé ademas la
coordinaciénde las distintas plataformasinvolucradas
en sus servicios telefénicos, como la de Ingenieriay
la que centraliza el sistema comercial, denominada
Tango, por cuanto las modificaciones operativas
debian replicarse en aspectos de facturacién y
atencion a clientes.

Este proyecto de ampliacidon de numeracion, que
significo para la compafiia unainversion aproximada
de USS$1 milldn, culminard a mediados de 2013, para
luego dar paso al cierre del proceso de eliminacién de
las zonas primarias o de la Larga Distancia Nacional,
proyectado para 2014. Todas estas modificaciones
se traducirdn en importantes beneficios para los
usuarios, como son la “Portabilidad Total” y una
rebaja relevante en los costos de las comunicaciones
derivadade la supresion de algunos cargos de acceso.
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DESARROLLO DE PROYECTO MOVIL

Después de mas de cinco afios de preparacion, el
16 de mayo de 2012 fueron lanzados finalmente al
mercado los servicios de Telefonia Mévil y Banda
Ancha Movil de VTR.

Este proyecto, que representa el ingreso de la
compafiia a un negocio altamente dindmico y
con un potencial significativo de crecimiento,
fue desarrollado por VTR con la finalidad de
entregarle un mayor valor a sus clientes por la via
del empaquetamiento. Para la empresa significo,
ademas, un paso natural de crecimiento en el contexto

Oferta innovadora

Atendiendo este Ultimo aspecto, laempresa apostd
por una oferta innovadora basada en atributos
como la conveniencia, simplicidad, justicia y
transparencia. Esta mirada cuestiond una serie de
principios establecidos en la industria, pero que

El traspaso de todos los
minutos que sobren al mes
para el mes siguiente.

de una industria que avanza aceleradamente hacia
un modelo de oferta de empaquetamiento de cuatro
servicios.

Al cierre de su primer afio de operacion, el servicio
movil de la empresa contaba con 138 mil clientes,
un volumen en linea con las proyecciones iniciales
y que VTR evalué de manera positiva, a la luz del
elevado nivel de competitividad del sector y la baja
diferenciacion en precio y calidad de los productos.

entrafiaban desventajas para los usuarios, por lo que
constituyo una alternativa atractiva para el mercado.
En concreto, la oferta de valor de VTR en Telefonia
Movil contemplé beneficios como:

Llamadas ilimitadas a Valor de los minutos
teléfonos VTR, fijos y
moéviles, para los planes de
sobre $19.990.

adicionales equivalente al
de los minutos del plan.

Llamadasilimitadas desde el
teléfono fijo VTR a méviles
VTR para los los clientes
Triple Pack.

Conexion gratuita a
Facebook y Twitter.

Consulta de saldo gratis.
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Desarrollo de Proyecto Movil

La puesta en marcha del negocio mévil no estuvo
exenta de dificultades parala compafiia. Una de ellas
fuela habilitacion de suinfraestructura, en el contexto
de una legislacién en proceso de cambio y de la
necesidad de establecer acuerdos con la comunidad
para la instalacion de las antenas contempladas
en la red. Ante este ultimo requerimiento, la
compafiia decidid impulsar una estrategia de
didlogo con todos los actores comunitarios a fin de
entregarles informacién de los proyectos y resolver
las diferencias que se pudieran producir en torno a
iniciativas especificas. Este trabajo se tradujo durante
el afio 2012 en 13 didlogos comunitarios, siete de
los cuales se desarrollaron en sitios en conflicto (ver
mas en capitulo Promover una Sociedad Digital).

Aestacomplejidad se sumaron otras de cardcter mas
técnico, como el desarrollo de nuevas soluciones
que permitieran hacer compatible el espectro de

- ORA
yRADVIL

HOWL COMO TENIA QUE SER

frecuencia asignado a VTR, hasta entonces inédito
en Chile, con las redes de las otras compafiias o el
reforzamiento de la capacitacion de la dotacion.

Los grandes desafios que se plantea la compaiiia
con el fin de consolidar este proyecto tienen
directa relacion con los temas que la industria ya ha
identificado entre los mds relevantes para el futuro
del servicio movil:

I La forma de encarar un negocio como el
empaquetamiento de cuatro servicios, en cuya
base se encuentra un proceso de convergencia
fijo-movil todavia en desarrollo.

D Eldisefio de un modelo para el otorgamiento de
créditos que garantice el cumplimiento de los
compromisos por parte de los clientes.
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Sociedad Digital

e Confianzay Seguridad Digital

VTR apunta a ofrecer un espacio Unico y distintivo de desarrollo
laboral, en un clima de companerismo, participacion y liderazgo,
con énfasis en el desarrollo y aprendizaje constante, el trabajo * Comunidad
desafiante, el equilibrio, la calidad de vida, la diversidad, la
meritocracia y el orgullo de pertenecer a la empresa.

e Inclusidn Digital

Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje
La compafiia vela permanentemente ademas por el
comportamiento ético y transparente y por el cumplimiento
normativo en todo su desempefno econdmico, social y ambiental.

e Desafio Climatico

GRI

, . e indice GRIy contenidos
En esa linea, también trata a sus proveedores de manera

transparente y justa, desarrollando con ellos relaciones de largo

plazo y otorgdndoles el cardcter de socios estratégicos de su Tablas Anexas
cadena de valor, bajo un modelo que busca contribuir al éxito
del negocio. Verificacion KPMG
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e Alcance

e Carta del Presidente

e Entrevista a Guillermo Ponce

Con el fin de dar pleno cumplimiento a la Ley 20.393 sobre
responsabilidad penal de las personas juridicas, cuerpo legal que
sanciona la comisién de actos de cohecho, lavado de activos y
financiamiento del terrorismo en el seno de las compaifiias, y al
mismo tiempo ajustar sus estandares en materia de ética corporativa
a los lineamientos de Liberty Global, VTR cuenta desde el afio 2010
con un Oficial de Cumplimiento. Esta funcién, que desempefia el
Vicepresidente Legal de la empresa y a cuyo cargo se encuentra el
area de Etica y Cumplimiento, se encarga de impulsar el respeto
de protocolos de buena conducta en el plano laboral, identificar
eventuales riesgos e investigar y sancionar las irregularidades que
se puedan cometer en este ambito.

Durante 2012, el desempefio de VTR en este campo se orientd
al fortalecimiento del nuevo Modelo de Prevencién de Delitos
corporativo delineado en 2011. En esa direccidn, la compaiiia acordd
designar también al Vicepresidente Legal como nuevo Encargado de
Prevencion de Delitos.

La creacidn de esta figura se enmarca en la adopcidn por parte de
VTR de un sistema interno de prevencion de delitos, en los mismos
términos en quelo establece la Ley de Gobiernos Corporativos. Seguin
lo acordado por el Directorio de la organizacion, su responsabilidad
consistird en velar por el cumplimiento tanto de las politicas de la
sociedad como de las normas vigentes sobre prevencion de delitos,
para lo cual deberd, entre otras obligaciones, abocarse a:

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Etica y Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusidn Digital

e Comunidad

Impacto Ambiental

B Reforzar el sistema de prevencién de delitos de la compafiia
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Fticay Transparente

Etica y Cumplimiento

De forma paralela a la instauracion
de esta nueva funcién, la empresa
conformé un Comité de Etica con
el fin de asesorar al Directorio y al
mismo Encargado de Prevencion
en sus tareas de prevencion
de delitos y de cumplimiento
de la ley y de normas internas,
como el Cdédigo de Conducta
y la Politica Anticorrupcion®.
Integrado por el Gerente General
y los Vicepresidentes Legal y de
Recursos Humanos, este drgano
deberd, entre otras obligaciones,
proveer al Encargado de Prevencion
de lasfacultades, recursos y medios
para desempefiar sus labores, y
supervisar el Modelo de Prevencion
de Delitos puesto en marcha en la
compaiiia.

En este contexto, otros hitos
importantes del desempefio
de VTR en el plano de la Etica y
Cumplimiento fueron:

> Ver Cédigo de Conducta
y Politica Anticorrupcion de VTR
en www.vtr.com

° www.generacionempresarial.cl

Inicio de la certificacion del Modelo de Prevencién de Delitos:
VTR contratd una empresa externa para efectuar este proceso,
cuya primera fase contempld la revision de los protocolos
organizacionalesy el Sistema de Prevencion. Esta labor permitird
acreditar que la compafiia cumple con los deberes de capacitacion
y prevencion establecidos en la ley, lo que la blindara en caso
de que se vea expuesta a alguna contingencia legal en temas de
cohecho, lavado de dinero o financiamiento del terrorismo. A
finesde 2012, VTR se encontraba incorporando las modificaciones
sugeridas por la certificadora en su informe preliminar.

Avances para la elaboracion de una guia practica en materia de
libre competencia: En 2012 comenzé el proceso de Due Diligence
de Libre Competencia con entrevistas a directivos y lideres de
VTR sobre sus funciones diarias y su relacion con empresas
competidorasy entes publicos, entre otras instituciones. El primer
informe sobre este trabajo, con recomendacionesy sugerencias,
se entregara en 2013.

Realizacion de capacitaciones presenciales a los nuevos
empleados. En 2012, el drea de Etica y Cumplimiento continud
participando en las inducciones a los trabajadores recién
incorporados. Estos procesos, que introducen a los nuevos
colaboradores en la cultura ética de la empresa, culminan con
una invitacién para que estos empleados efectien un curso
complementario de ética via online durante su primer mes en
VTR.

Participacion Barémetro de Valores y Etica Empresarial. En
2012, VTR nuevamente participd como invitada en esta encuesta
que realiza Fundacion Generacion Empresarial®. Este estudio
mide la percepcidn de la gestion de la ética al interior de las
organizaciones. Sus resultados permiten conocer los ambitos en
lo que hay que reforzar la capacitacidon sobre materias de ética
corporativa y entregan una vision objetiva de la situacién de la
empresa en este campo.

Declaracion de Potenciales Conflictos de Interés. En el marco
de su nuevo Modelo de Prevencién de Delitos y como medida
de transparencia, VTR instituyd entre sus lideres la obligacién
de realizar una declaracién anual de potenciales conflictos de
interés. Esta prdctica busca establecer si existen circunstancias
que puedan afectar la objetividad de los ejecutivos a la hora de
tomar decisiones corporativas, como relaciones de parentesco
o afinidad con algun proveedor.
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Fticay Transparente

e Alcance

e (Carta del Presidente

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC

En 2012, VTR recibié del Consejo Nacional de Televisién (CNTV) multas por un total de $102.424.000.
Al corresponder estas sanciones a incumplimientos de la normativa sectorial por parte de los
programadores, en cuyas definiciones de contenido VTR no tiene injerencia, la compaiiia procede
a traspasar a los mismos el costo de dichos cargos. El monto de las multas derivadas de cargos
de Subtel que VTR pagd a lo largo de 2012 ascendid, por su parte, a $35.124.843.

DENUNCIAS EN MATERIA DE ETICA, ANTICORRUPCION Y CONDUCTA LABORAL

Junto con promover el respeto de los estandares
éticos corporativos en la dotacion, VTR pone a
disposicién de todos los trabajadores una serie de
canales de participacion para que puedan plantear de
maneradirecta susinquietudes en esta materia o dar
a conocer situaciones que afecten el cumplimiento
de dichos principios.

Entre estas vias se cuentan las denuncias presenciales
a los lideres de area o a los integrantes del equipo
de Recursos Humanos de la compaiiia, el correo
corporativo, la Intranet o la Linea 800 281 546. Esta
plataforma estd disponible las 24 horas todos los dias
delafio paralos empleados de VTR y de otrasfiliales
de la matriz, y atiende asuntos relacionados con
situaciones como fraudes, hurtos y robos; reportes

CAPACITACION EN DERECHOS HUMANOS

Ademas de los ciclos de capacitacion online que
realiza entre sus trabajadores respecto de tematicas
como el Codigo de Conducta Empresarial corporativo
y de su Politica Anticorrupcion, VTR pone especial

Formacion en Derechos Humanos

financieros incorrectos o fraudulentos; conflictos de
interés; incumplimientos de la legislacién o casos
de acoso y discriminacion, entre otras tematicas.
A través de estos conductos, durante 2012 VTR
recibid siete denuncias, ninguna de las cuales estuvo
relacionada con incidentes de discriminacion.

Todas ellas fueron investigadas de acuerdo con
los protocolos establecidos por la empresa para
tales efectos sobre la base de criterios como la
confidencialidad, el resguardo de la identidad de
los denunciantesy la prohibicién de represalias en su
contra. En todos estos casos, fue el Comité de Etica
el 6rgano que, en virtud de sus facultades, resolvié
las medidas correctivas aplicables.

énfasis también en la formacién en Derechos
Humanos. En 2012, el 10% de los empleados de la
compaiiia recibié entrenamiento en estos topicos.

Empleados Horas de Empleados Horas de

formados capacitacion formados capacitacion
@ Ejecutivos 26 17 3 2
® Jefes y profesionales 205 137 60 58
® Supervisores 33 22 3 2
[ Representantes de servicios 378 253 242 170
® Vendedores 101 68 16 11
® Técnicos 43 29 7 5
® Administrativos 34 23 45 305
Total 820 549 376 552

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Etica y Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusidn Digital

e Comunidad

Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

GRI

e indice GRIy contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG




Negocio Responsable

S Reporte
”’ Sustentabilidad
2012

Fticay Transparente

e Alcance
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e Entrevista a Guillermo Ponce

Partidaria de la libre competencia, VTR no acepta prerrogativas a
terceros ni defiende para si misma privilegios artificiales. Su aporte
a la creacion de un entorno de negocio que garantice la igualdad
de los competidores y en donde la calidad del servicio sea el Unico
elemento diferenciador de las empresas se expresa en el apoyo que
brinda a la eliminacion de barreras que entorpecen o van contra la
libre competenciay en un esfuerzo constante por facilitar la decision
informada de los clientes.

En materia de cumplimiento normativo, VTR aboga por reglas
que defiendan tanto a los clientes actuales como a los potenciales
en materias sustantivas y que permitan a las compaiiias ofrecer
con flexibilidad lo que ellas estimen que sus usuarios requieren.
Atendiendo que en estas materias pueden existir opiniones
divergentes, laempresa apoya sus planteamientos con los resultados
de las investigaciones que realiza en este campo.

e ElValordelasTIC
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Sociedad Digital

Enjulio de 2011, tras realizar una revision a los contratos existentes
alafechaenlaindustria de telecomunicaciones para los servicios de
TV por cable, Internet y Telefonia fija y movil, el Servicio Nacional del
Consumidor (“Sernac”) hizo publico un informe con sus objeciones
respecto de aquellas cldusulas que podian resultar abusivas o
representar un desequilibrio para los clientes, dando inicio a una
mediacion individual con cada una de las distintas operadoras de
servicios de telecomunicaciones.

Enelcasode VTR, Sernachizo unarevision sélo del contrato de servicios
fijos, objetando 9 clausulas, las que correspondian principalmente
a la descripcidn del servicio de TV Cable, a la vigencia del contrato,
la reajustabilidad de las rentas y tratamiento de datos personales.

Considerando que esta situacion abria la posibilidad de profundizar
sus practicas pro consumidor, VTR decidié participar de este proceso
de mediacidn propuesto por Sernac, con el fin de incorporar a sus
contratos los perfeccionamientos necesarios. Entre los principales
cambios incorporados en el marco de esta mediacidn se destacan:
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Mediacién con Sernac

El objetivo
es entregar a los clientes claridad respecto de las
razones que motivan la exclusion de un canal. De
esta forma, en todos los planes basicos, los canales
serdn clasificados entre canales “Fijos” y canales
“Variables”, con la finalidad de orientar al cliente
respecto de cuadles podrian sufrir modificaciones
durante un determinado “periodo de vigencia”. En los
casos en que se elimine un canal, los clientes siempre
tendran la libertad de optar por solicitar el término
del contrato (sin que VTR imponga barreras de ningun
tipo), requerir el cambio a otro plan disponible o
aceptar el ajuste que ofrezca VTR, que puede ser
un canal de reemplazo o una rebaja proporcional
del precio del plan a los clientes involucrados. Al
término del periodo de vigencia se informara a los
clientes cudles seran los canales “Fijos” y “Variables”
del siguiente periodo.

Ademds de remarcar que
el contrato rige desde la habilitacion de los servicios,
se establecié que éste tendra una vigencia de 12
meses, renovables. Sin embargo, el cliente tendra
el derecho a darle término en cualquier momento,
incluso antes de los 12 meses iniciales. Junto con lo
anterior, VTR reafirma su compromiso con lalibertad
de eleccidn de sus clientes, sin imponer trabas en
caso que deseen poner término a los servicios
contratados.

Las rentasy tarifas
se reajustaran en las cuentas emitidas durante los
meses de febrero y agosto de cada afio, de acuerdo
con la variacién acumulada del IPC en los ultimos
seis meses.

VTR procesa
informaciéon de los clientes relativa al uso de
sus servicios de un modo estadistico, tanto para
mejorar dichos servicios como para entregar el
plan comercial contratado. Se solicitard al cliente
que autorice a VTR a utilizar sus datos de contacto,
a fin de enviarle comunicaciones publicitarias. En
estos casos, la compafiia remarca sucompromiso de
mantener adecuadas medidas de confidencialidad
y de no compartir dicha informacion con terceros
por motivos distintos a los sefialados, salvo cuando
exista una obligacion legal para ello.

Estas modificaciones entraron en vigencia el 20 de
agosto de 2012, tras cumplir VTR con un exigente
calendario de ejecucion, que considerd acciones
como:

La publicacion del nuevo contrato para
servicios fijos en el sitio web.

El envio a los clientes de una comunicacion
explicando las modificaciones al contrato de
servicios.

El anuncio de aplicacion de este nuevo
contrato a las futuras ventas.

La certificacion por parte de una empresa
auditora externa respecto del cumplimiento
de estos compromisos de implementacion.
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Nuestros Colaboradores

En materia de gestion de personas, el afio 2012
estuvo marcado por laincorporacion de la compafiia
al mundo de los servicios méviles. Esta apuesta
corporativa implicé desde el punto de vista de
los Recursos Humanos importantes desafios en el
ambito del reclutamiento y la capacitacion. Entre
ellos, los mas relevantes fueron:

A. La necesidad de sumar a la dotacién un equipo
de especialistas en el negocio movil.

B. El reforzamiento significativo de la formacion
de los trabajadores y especialmente de quienes
forman parte de los canales de venta, distribucion
y postventa de la compafiia.

A estos ejes de accién se agregd como otro foco
relevante la labor impulsada por la Gerencia
de Personas y Administracion para facilitar a los
empleados su traslado a las nuevas oficinas de la

compaiiia en la comuna de Huechuraba, cambio
que finalmente se materializé en el mes de agosto.

De manera simultanea a este trabajo, VTR continud
impulsando la realizacion mensual de reuniones
participativas, una instancia concebida para
transmitir a los trabajadores los principales aspectos
de lamarcha corporativa. Durante el ltimo trimestre
de 2012, ademas, la compaiiia inicidé un ciclo de
focus group con el fin de profundizar la percepcion
que tienen los empleados sobre la organizacion y
los cambios que ésta ha experimentado.

La informacién recabada a través de este ultimo
proceso servira de sustento para la redefinicion de
los lineamientos estratégicos y de la propuesta de
valor que desarrolla la compafiia en el plano de los
colaboradores, proceso que se planteacomo el gran
objetivo de la Vicepresidencia de Personas en 2013.
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DOTACION

La dotacion de VTR al cierre de 2012 estaba
compuesta por 3.695 trabajadores. Esta cifra
representa un aumento de 131 personas respecto
del total de 3.564 colaboradores registrado a fines
de 2011. De este universo de 3.695 empleados,
2.274 correspondian a hombres -el 62%-y 1.421 a
mujeres, el 38%. La edad promedio en ambos casos
llegaba a los 35 aios.

En VTR, casi la totalidad de los empleados (3.411)
tiene contrato indefinido. La excepcidn la constituyen
algunos cargos de primera linea, a los que se exige
un periodo de prueba.

Dotacion 2012 por categoria de cargo

Categoria de cargo Qr‘;“'&%raodgg
I Ejecutivos 119
» Jefesy profesionales 873
® Supervisores 231
Represaniantes
» Vendedores 349
® Técnicos 410
Administrativos 231
Total 3.695
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Promedio de edad de empleados por género y categoria de cargo

_ Dotacion propia en 2011 Dotacion propia en 2012
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Categoria de cargo Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
[ Ejecutivos 40,4 37,0 39,8 41,4 37,9 40,6
® Jefes y Profesionales 35,5 34,2 35,0 35,7 34,2 35,2
[ Supervisores 37,3 38,0 37,6 38,3 38,2 38,3
Representantes
» - 29,1 32,5 31,0 29,8 32,6 31,3
de Servicio
® Vendedores 39,4 38,6 39,1 40,2 39,1 39,8
® Técnicos 36,2 27,1 36,1 37,5 27,1 37,2
[ Administrativos 36,4 37,2 36,7 35,1 38,4 36,6
Dotacién por tipo de contrato
Masculino % Femenino % Total
Indefinido 2.131 62 1.280 38 3.411
Plazo fijo 143 50 141 50 284
Total 2.274 62 1.421 38 3.695
Dotacidn por tipo de jornada
Tipo de jornada Masculino % Femenino % Total
Completa 2.016 63 1.185 37 3.201
Parcial 258 52 236 48 494
Total 2.274 62 1.421 38 3.685
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ROTACION

En 2012, el indice de rotacion (*) de VTR alcanzé
el 23%, un nivel similar al 26% observado en 2011.
Durante este periodo, las mayores tasas de rotacion
seregistraron entre los empleados de menos de 30
afos de edad y en funciones directivas intermedias,
donde también abundan colaboradores jovenes.

El objetivo de laempresa es enfrentar este fenémeno,
de fuerte componente generacional, incorporando
algunas de las principales expectativas de este
grupo etario en la nueva propuesta de valor que
VTR desarrollard para sus colaboradores en 2013.
Simultaneamente, la empresa también ha decidido
flexibilizar su politica de compensacionesy beneficios
con el objeto de acercarla aun mas a los intereses
de este segmento.

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes
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Rotacién por grupo etario, género y categoria de cargo en 2012

Dotacién | Dotacién
Rango de al 31 de al 31 de

edad diciembre | diciembre
de 2011 de 2012

Efectivo Ingresos Egresos | indicede | indice de
medio 2012 2012 rotacion ingresos

Menosde  Hombres 638 650 644 366 255 48% 56%
30 afios Mujeres 402 430 416 264 175 53% 61%
Entre 30 Hombres 1489 1490 1490 133 199 11% 9%
ys0afos  \peres 868 930 899 145 132 15% 16%
Mas de Hombres 112 134 123 7 9 7% 5%
50 afios Mujeres 55 61 58 3 9 10% 5%
Hombres 2239 2274 2257 506 463 21% 22%

Subtotal
Muijeres 1325 1421 1373 412 316 27% 29%
Total 3564  3.695  3.630 918 779 234%  25%

Iy Dotacion
Yy - dzcgi?:?ecr)rr:lfrleaje al 31 de Efectivo Ingresos Egresos indice de | indice de
€ g 2011 diciembre medio 2012 2012 rotacion ingresos
de 2012
» Ejecutivos 125 119 122 5 16 9% 4%
» Jefes y Profesionales 858 873 866 124 125 14% 14%
® Supervisores 195 231 213 12 25 9% 5%
» Representantes 1.293 1482 1388 647 508 42% 44%
de Servicios
» Vendedores 347 349 348 75 67 20% 21%
» Técnicos 537 410 474 18 18 4% 4%
® Administrativos 209 231 220 37 20 13% 16%
Total 3.564 3.695 3.630 918 779 23% 25%

* Este indicador se calcula de la siguiente forma: ((ingresos + egresos) /2) / Efectivo medio.

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusidon Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI y contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG




S Reporte
' Sustentabilidad
2012

Negocio Responsable

e Alcance

Nuestros

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC
e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable

e Eticay Transparencia

e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

VTR entrega un conjunto de beneficios diferenciados
y flexibles a todos sus trabajadores, independiente
de si éstos poseen contratos fijos o indefinidos o si

Disefiado con el objetivo de responder a las
distintas necesidades de sus empleados, este
paquete compensatorio se ordena sobre la base de

Sociedad Digital

laboran en jornadas completas o parciales. cuatro grandes bloques, cuyos programas apuntan
principalmente a fomentar la vida saludable, generar
ambientes de trabajo entretenidos y equilibrar la e Inclusién Digital

vida laboral y familiar.

e Confianzay Seguridad Digital

e Comunidad

Principales beneficios laborales que ofrece VTR: Impacto Ambiental

Linea de e Residuos y Reciclaje

accion

e Desafio Climatico

' En esta categoria se cuentan entre otros beneficios la
proRre Busc.a‘fa\./c?recer la flexibilidad horaria paterna, la ta~rde libre para que el GRI
“Somos COHCI|Ia(.2I0n ent.re colaborador ceIeF)re su cumpleafios, el de sus hijos o
Familia” el trabajo y la vida fechas como el Dia de la Madre o del Padre, y la en- o )
familiar trega de becas de excelencia académica para los hijos ¢ Indice GRIy contenidos

de empleados con destacado desempefio estudiantil
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' . Ademas de los planes Full, Familia, Preferent y Fresh

Contempla planes dis- .

Seguro o - del Seguro SimpleFlex, VTR otorga a sus colabora-
efiados en funcion del e

de Salud . . dores un seguro catastrofico, un seguro dental y un

o ” perfil y las necesidades : , s
SimpleFlex seguro de vida, asi como la posibilidad de contratar
del colaborador . R
seguros adicionales voluntarios
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Principales beneficios laborales que ofrece VTR: e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Linea de

accion

Promueve habitos de Confianza con los clientes

' . En el contexto de este programa, VTR desarrolla
vida saludable para anualmente charlas sobre temas nutricionales i
Programa enfrentar problemas . . . ’ * Nuestros Clientes
S , Ademads, gestiona consultas nutricionales
S como el estrés, el resenciales y via mail con expertos, y realiza icaf ;
sedentarismo y la mala P y p Y ¢ Disefio y Calidad de Productos

. - jornadas para medir el colesterol
alimentacion

Negocio Responsable
Contiene todas

v las actividades e Eticay Transparencia

realizadas por VTR
para la entretencién
y recreacién de los
trabajadores y sus
familias

Club
VTR Play

Incluye iniciativas deportivas, de esparcimiento y
de caracter cultural, asi como los convenios para
acceder a actividades o servicios de esta naturaleza
en condiciones preferenciales

Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

A los beneficios comprendidos en estos cuatro
grandes ejes de accion hay que sumar otros de
caracter monetario, como la posibilidad de accedera
precios preferenciales en la contratacion de servicios
fijos VTR o la entrega de tarjetas de Vendomatica,

tickets de almuerzo y aguinaldos en Fiestas Patrias
y Navidad. Como una manera de rendir homenaje
a los colaboradores con mayor trayectoria en la
compaiiia, VTR también contempla un programa de
reconocimiento por afios de antigliedad.

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
¢ Inclusion Digital

e Comunidad
Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico
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Negocio Responsable

P Nuestros

En 2012, la capacitacion de los empleados siguio
siendo uno de los ejes prioritarios de la Gestion de
Personasen VTR, talcomo ocurrié en 2011. En efecto,
laincorporacion de la compaiiia a principios de afio
al mundo de los servicios méviles demandé de la
organizacion un esfuerzo adicional en materia de
formaciony actualizacién continua de conocimientos,
especialmente entre quienes se desempefian en los
canales de distribucién y postventa.

En ese contexto, durante 2012 los empleados de la
compafiia accedieron a un total de 214.213 horas
de capacitacién. Dividida por la dotacién, esta
cifra se tradujo en un promedio anual de 58 horas
formativas por colaborador. Por categoria de cargo,
las funciones que registraron los mas altos promedios
de capacitacion por persona durante el afio fueron
la de Jefes y profesionales (70), la de Supervisores
(70) y la de Técnicos (65).

Horas de capacitacion anuales por categoria de cargo y género en 2012

Categoria g Horas q Horas
de cargo Hombres  Mujeres Total prom. Hombres  Mujeres Total prom.
Ejecutivos 5.104 1.421 6.525 52 4.266 1.408 5.674 48
Jefesy 35.701 18.231  53.932 63 39.952 21.064  61.016 70
Profesionales : : : . : :

Supervisores 10.127 5.277 15.404 79 10.988 5.083 16.071 70
ze”res“t".ta"tes 87.317 89.490  176.807 137 35.028 42,572 77.600 52

e Servicio

Vendedores 19.463 12.501 31.964 92 9.883 5.970 15.853 45
Técnicos 28.434 605 29.039 54 26.025 572 26.597 65
Administrativos 10.076 10.076 20.152 96 6.757 4.645 11.403 49

Total 196.221 137.600  333.821

94 132.900 81.313 214.213 58
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Nuestros Colaboradores

e Alcance

e (Carta del Presidente

Capacitacion

e Entrevista a Guillermo Ponce

Atendiendo a una demanda de caracter transversal
expresada por los colaboradores, durante 2012 VTR
también fortalecid la metodologia e-learning en su
plataforma de aprendizaje UniVTR. Esta instancia
fue desarrollada por la empresa con el objetivo
de generar un espacio de formacién continua y
de crecimiento profesional que les permita a los
colaboradores estar mejor preparados ante los
desafios que plantea la estrategia corporativa.

La UniVTR cuenta con dos facultades: una de
Liderazgo, con una oferta de formacién dirigida a los
lideres de lacompaiiia, y otra de Clientes, con cursos
orientados a los empleados del area Comercial que
tienen contacto con clientes, aquellos que integran
la planta técnica y a quienes ejecutan labores de
apoyo a los clientes internos.

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital

En 2012, algunos de los programas de desarrollo de habilidades que se impartieron a través de este espacio

en formato online fueron los siguientes:

Tipo de Numero de Ry

Facultad de

Diplomado en Gestion de Negocios consis-

Liderazeo e-Class 3 tente en seis cursos (tres financiados por
' g VTR y tres por el colaborador)
Diplomado
Diplomado en Habilidades Directivas,
Facultad de . . X .
Liderazeo e-Class 17 consistente en seis cursos (tres financiados
g por VTR y tres por el colaborador)
Programa conjunto con e-Class de tres
Programa de . . .
. cursos (Liderazgo, Coaching y trabajo en
Especializacién 485 . L .
R equipo, y Comunicacion Efectiva), enfocado
' en Liderazgo . :
en materias de liderazgo.
Curso (Interno
o externo)
Programa conjunto con e-Class de tres
Programa de cursos (Negociacidn, Direccion de Proyecto
Especializacion 730 s ! 4

en Gestion

y Planificacion Estratégica), enfocado en
materias de gestion.

e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusidn Digital

e Comunidad
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e Desafio Climatico
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Negocio Responsable

P Nuestros

Cada aflo, VTR evalua el desempefio de sus colaboradores con el
objetivo de medir su labory actualizar sus metas y desafios en el marco
de la estrategia de negocio de la empresa. Todos los empleados de
la compaiiia tienen la obligacidn de participar en este proceso. Las
Unicas excepciones las constituyen quienes estan contratados bajo
la modalidad de plazo fijo; es decir, el 8% de la dotacién.

Durante 2012, el sistema de evaluacién incorporé importantes
modificaciones. Entre ellas destacan:

Se agrega al proceso una evaluacién de pares (mirada en 1802)

Se incorpora un comité de calibracion. En una primera etapa se
calibraron los gerentes y para 2013 se considera hacerlo también
con los subgerentes.

Se modificaron las competencias a evaluar y la escala de medicién.

Al cierre de 2012, el 96,7% de los trabajadores susceptibles de
ser evaluados en VTR contaban con sus procesos de gestion
de desempefio finalizados. Este universo incluye a personas
evaluadas (empleados evaluados que trabajaron durante
2012 y que tenian al menos seis meses de antigiiedad) y a
personas a las cuales se les definieron objetivos (empleados
que no son evaluados y que tienen menos de seis meses de
antigliedad, un grupo que incluso considera a trabajadores
que ingresaron en 2013). En resumen, el personal evaluado
fue del 81%, cifra que se encuentra dentro del 96,7% del
GD finalizado.
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2012

Nuestros Colaboradores

Gestién del Desempefio

Porcentaje de empleados que recibieron evaluaciones de desempefio (por cargo y género) *

- Dotacidn propia evaluada en 2011 Dotacidn propia evaluada en 2012

Categoria 7 -
de cargo Hombres  Mujeres Total % Hombres  Mujeres Total %
B Ejecutivos 95 20 115 93 83 24 107 95
Jefesy
B L ofesionales 541 274 815 98 471 219 690 83
® Supervisores 129 63 192 98 139 67 206 89
Representantes
B e Servicio 546 546 1.092 77 436 429 865 72
® Vendedores 177 96 273 80 171 98 269 84
B Técnicos 383 8 391 96 386 9 395 94
® Administrativos 131 98 229 91 95 77 172 78
Total 2.002 1.105 3.107 87 1.781 923 2.704 81

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Proceso de evaluacion de desempefio al cierre de 2012

Situacion Numero de empleados Porcentaje del total
GD Finalizado 3.250 96,7%

GD en proceso 20 0,6%

GD no evaluado 90 2,7%

Total 3.360

* Los procesos de GD estan desfasados en un periodo, puesto que las evaluaciones se realizan durante los primeros
meses del afio siguiente al del estudio. Para el célculo de estos datos se considerd la dotacidon de fines de diciembre
de 2011y 2012, respectivamente, la que no coincide necesariamente con la dotacion existente durante el periodo
de evaluacion.
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Nuestros Colaboradores

MOVILIDAD INTERNA

VTR cuenta con un Programa de Movilidad Internaa
través del cual fomentay gestiona la postulacion de
sus colaboradores a posiciones vacantes dentro de
lamisma compafiia. En 2012, mediante este sistema
se cubrio con empleados de laempresa el 72% de las
plazas abiertas para cargos de liderazgo, categoria
que comprende a supervisores, jefes, gerentes y
subgerentes, y hacia la cual apunta precisamente

este proceso de desarrollo laboral. Cabe consignar
que en 2011 la cobertura en este segmento sélo
llegd al 56%

En total, el Programa de Movilidad Interna durante
2012 permitié llenar con colaboradores de VTR 268
de los 1.186 puestos abiertos en la organizacién, lo
que representa el 23% de los requerimientos.

Resultados del programa de Movilidad Interna en 2012

Categoria de cargo Externo Interno
» Administrativos 37 29
® Gerentes 0 3
» Jefes 11 16
® Profesionales 113 69
® Representantes de Servicio 652 64
®» Subgerente 4 8
® Supervisor 12 14
® Técnicos 13 26
® Vendedores 75 9
» Vicepresidentes 1 0

Total general 918 268

Liderazgo 28 71

Resumen porcentaje de movilidad interna

9

23*
Movilidad Interna TOTAL
v

72%

Movilidad Interna para
cargos de Liderazgo

Movilidad Interna 2012: Total vs Liderazgo

x R
80% - i © %
~
70% -
o
60% - n
50% -
40% - g %
30% - % « s N
~ Q
20% -
10% -
0% -
2009 2010 2011 2012

% Movilidad Interna Total 8 % Movilidad Interna Liderazgo
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Nuestros

A

'Y

A

En diciembre de 2012, VTR registré una tasa de accidentabilidad de 1,97%, un nivel por debajo del indice
de la industria a igual fecha, que superdé el 4%, e inferior también al 2,62% registrado por la empresa en el
mismo mes de 2011.

Tasa de accidentabilidad 2004-2012 *

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

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

Tasa de accidentabilidad por género

Hombres 1,96 1,42
Mujeres 0,66 0,55
Total 2,62 1,97

Por su parte, el indice de siniestralidad de la compafiia alcanzé en diciembre de 2012 los 35 puntos. Si bien
esta cifra representa un incremento significativo respecto de la tasa alcanzada por la empresa a igual fecha
de 2011, siguid por debajo de los 44 puntos anotados como promedio de la industria ese mismo mes.
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Nuestros Colaboradores

Salud y Seguridad

Tasa de siniestralidad 2004-2012 **

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

56,3 39,1 60,3 17,4 18,5 22,4 23,0 23,0 35,0

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

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

Tasa de siniestralidad por género

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Género 2011 2012
Hombres 19,43 28,32
Mujeres 3,57 6,68
Total 23,0 35,0

El aumento que registro la tasa de siniestralidad ejecutivos de ventas en terreno. Para hacer frente
de VTR entre mayo y diciembre de 2012, periodo aestasituacion, VTR decidié fortalecer la estructura
durante el cual el indice alcanzé peaks de 40 puntos, del drea de Prevencion de Riesgos, para permitir su
fue consecuencia de la aparicion de algunos casos presencia de Arica a Puerto Montt, y modernizar los
de enfermedades profesionales que calificaron procesos de esta unidad con un software de creacion
como tales y de un alza en las lesiones musculo- propia, para asi focalizar el trabajo del equipo enla
esqueléticas entre los agentes técnicos y los gestion central de prevencion.

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Dias perdidos

Detalle Hombres  Mujeres  Total Hombres Mujeres  Total

Dias perdidos por

accidente de trayecto 90 318 408 248 272 >20
Dias perdidos por 677 134 811 827 207 1.034
accidentes de trabajo
Dias perdidos pc?r 15 ) 15 9% 16 112
enfermedad profesional
Dias perdidos por ) ) ) ) ) .
enfermedad comun
Total de dias perdidos 782 452 1.234 1.171 495 1.666

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

“"Tasa de siniestralidad: Numero de dias perdidos por cada 100 colaboradores.
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Nuestros Colaboradores

COMITES PARITARIOS

Al cierre de 2012, 264 colaboradores de VTR —es
decir, el 7% de la dotacion- formaban parte de
los 22 Comités Paritarios de Seguridad e Higiene
que operaban a la fecha en la compafiia. Estos
drganos estdn integrados por tres representantes

de los trabajadores y tres representantes de la
administracion de laempresa en calidad de titulares,
ademas de seis representantes en condicion de
suplentes. Al cierre de dicho periodo su labor cubria
a un total de 3.695 empleados.

Participantes Colaboradores cubiertos c::::;:z::s
Norte 48 237 6%
Centro 60 340 9%
Sur 48 319 9%
RM 108 2.799 76%
TOTAL 264 3.695 100%

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

POLITICA DE NO DISCRIMINACION

VTR cuenta con una Politica de No Discriminacion
que reconoce y valora de manera explicita el aporte
que puede hacer una fuerza de trabajo diversa en
el desafio que se plantea la compaiiia de alcanzar
el maximo potencial del negocio y los mas altos
estandares de clima, innovacion y creatividad.

Esta Politica establece que la compafiia no discrimina
alas personas por su género, raza, color, orientacion

Potenciar el mérito como
la principal herramienta de
crecimiento al interior de la
organizacion.

Considerar como Unicos
requisitos para llenar un
puesto laboral las habilidades
de los postulantes y los
requerimientos del cargo.

sexual, edad, estado civil, sindicalizacion, religion,
opinidon politica, nacionalidad, ascendencia
nacional u origen social, ni tampoco por razones
de discapacidad. De igual modo formaliza los
compromisos adoptados por la empresa para velar
porque estos criterios se consoliden como parte de
la identidad corporativa. Estos compromisos son:

Investigar con severidad
aquellos casos denunciados
de discriminacion y tomar
las acciones pertinentes para
evitar su reiteracion.
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e Alcance

e (Carta del Presidente

IGUALDAD DE GENERO

En sintonia con su posicién en el dmbito de la
discriminacidn, la empresa no considera el género
del colaborador como una variable determinante
en los procesos de reclutamiento y seleccion de
personal. Las diferencias que se puedan registrar
entre los empleados en términos de renta obedecen
Unicamente a las complejidades inherentes a los
cargos, a la responsabilidad de estas posicionesy al
aporte que cada uno hace al desarrollo del negocio.

Alcierrede 2012, trabajaban en VTR 1.421 mujeres,
cifra equivalente al 38% de la dotacién. Con una
edad promedio de 35 afios, su mayor participacion
se registraba en las categorias de “Representantes
de Servicios” (53%) y “Administrativos”’ (44%),
mientras que su presencia mas baja se localizaba
enlos segmentos “Técnico”, con el 2%, y “Ejecutivos”,
con el 22%.

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Dotacion 2012 por género y categoria de cargos

Ejecutivos

Jefes y profesionales 574 66 299 34 873 100
Supervisores 158 68 73 32 231 100
Representantes de servicios 699 47 783 53 1.482 100
Vendedores 221 63 128 37 349 100
Técnicos 400 98 10 2 410 100
Administrativos 129 56 102 44 231 100
Total 2.274 62 1.421 38 3.695 100

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores
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Distribucién por género en el grupo ejecutivo 2010-2012

2010

2011 2012

Vicepresidente

Gerente 38 3 35 4 25 4
Subgerente 71 22 61 17 61 21
Total 116 27 102 22 93 26
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Nuestros Colaboradores

BRECHA SALARIAL

En VTR, las mujeres ganan practicamente lo mismo
que los hombres en cuatro de las siete categorias
de cargo existentes en la organizacion.

La funcién en la que resulta mds acentuada la
brecha salarial hombre-mujer en la compafiia es la
de Ejecutivos, que es donde se observa la mas baja

presencia femeninay en la que se agrupa sélo el 3%
del total de colaboradores.

Encambio, la categoriaenlaquela diferenciafavorable
es mayor para las mujeres es la de Administrativos,
nivel de cargo en que la participacion femeninallega al
44%Yy que representa el 6,2% del total de la dotacion.

Relaciéon entre el salario base y la remuneracién de mujeres y hombres por cargo

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia

Nuestros Colaboradores

- Promedio Promedio Promedio Promedio
de Cagr o salario base  salario base  Relacién | salario base  salario base  Relacion
g hombres mujeres hombres mujeres
Ejecutivos $5.393.412 $3.842.796 0,71 $4.804.934 $3.628.984 0,76
Jefesy
. $1.253.417 $1.227.453 0,98 $1.371.622 $1.369.576 1,00
Profesionales
Supervisores $1.173.414 $1.127.425 0,96 $1.269.805 $1.197.878 0,94
Representantes $749.923 $739.374 0,99 $841.302  $804.697 0,96
de Servicio
Vendedores $1.376.747 $1.919.557 1,39 $1.329.201 $1.316.781 0,99
Técnicos $633.694 $624.363 0,99 $638.971 $632.710 0,99
Administrativos $623.085 $603.084 1,19 $611.509 $619.693 1,01
Total $1.600.527 $1.440.579 0,90 $1.552.478 $1.367.188 0,88
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e Alcance

D Nuestros Colaboradores R

e Entrevista a Guillermo Ponce

Brecha Salarial

e ElValordelasTIC
El enfoque de no discriminacién por género en materia de rentas * Sobre VTR
que declara VTR también se materializd en la asignacién de

L . o e Gestion Sustentable
aumentos de sueldo por mérito que realizé la compaiiia en

2012. Algunos datos relevantes de este proceso asi lo confirman:

[ Mientras el 18% de los hombres con posibilidad de recibir
ajustes obtuvo el beneficio, en el caso de las mujeres esta
proporcion llegd al 17%.

Confianza con los clientes

e Nuestros Clientes
[ EI66% de las mujeres afectas a este incremento estaba al
momento de recibirlo con un salario equivalente o superior
al promedio de mercado. En el caso de los hombres, esta

e Disefo y Calidad de Productos

cifra llegaba sélo al 55%.
Negocio Responsable

) ) e Eticay Transparencia
Ajustes de remuneraciones en 2012

e Nuestros Colaboradores
Detalle Género E;T;raodg:
e Desarrollo de Proveedores

Mujeres 455
Personas con
posibilidad de Hombre 1.221 . o
ajuste de rentas Sociedad Digital
Total 1.676
e Confianzay Seguridad Digital
Mujeres 76
Personas con Hombres 993 ¢ Inclusion Digital
ajuste de rentas )
Total 299 e Comunidad
Mujeres 17%
8 E R [EEIEIIEE S0 Hombres 18% Impacto Ambiental
ajuste de rentas
Total 18% e Residuos y Reciclaje
e Desafio Climatico
| Remuneracion base en VTR
GRI
Salario base en VTR Salario Salario Relacién
minimo VTR minimo legal * indice GRIy contenidos
Al cierre de 2012, el
salario minimo de VTR * 2008 $338.800 $159.000
alcanzaba los $393.075.
Esta cifra representa 2,0 2009 »364.227 3 165.000 22 Tablas Anexas
veces el salario minimo 2010 $377.700 $172.000 2,2
legal vigente a esa fecha,
de $193.000. 2011 $391.971 $182.000 2,2
Verificacion KPMG
2012 $393.075 $193.000 2,0

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




Negocio Responsable

Reporte
B sustentabilidad
2012

Nuestros Colaboradores

RELACION CON LOS SINDICATOS

VTR mantiene con sus sindicatos una relacién de
trato directoy continuo basada enla confianza, la
claridadylatransparencia. Eldesafio que se plantea
la empresa es involucrar a estas organizaciones
en el logro de objetivos comunes, razén por la
cual su mirada apunta al empoderamiento de
sus lideres y al fortalecimiento de instancias de
trabajo conjunto.

En diciembre de 2012, los ocho sindicatos
constituidos en la companiia agrupaban a un
total de 1.376 colaboradores, lo que equivale al

37% de la dotacion. Esta tasa de sindicalizacion
es ocho puntos porcentuales mayor que la de
2011 y responde a la incorporacién del nuevo
sindicato del CES.

En 2012, VTR noregistrd huelgas o paralizaciones
superiores a siete dias. Durante el periodo, la
empresa desarrollé tres procesos de negociacion
colectiva (con los sindicatos de Metrépolis, VI
Regiony CES). Para 2013 tiene programado llevar
adelante otros dos, con los sindicatos de la Zona
Centroy el de la Zona Norte.

Total de empleados 3.684 3.564 3.695
Empleados sindicalizados 998 1.018 1.376
Empleados asimilados a los sindicatos 33 155 31

Empleados cubiertos por 1.031 1173 1.407

un convenio colectivo

Numero de sindicatos

% empleados cubiertos
por un convenio colectivo

28% 33% 38%
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Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusion Digital

Comunidad

Nombre de los Sindicatos Empleados sindicalizados

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI y contenidos

Tablas Anexas

2010 2011 2012
Sindicato Centro 109 123 154
Sindicato CES - - 273
Sindicato IV Region 25 25 16
Sindicato Metrépolis 93 127 149
Sindicato STX Cable 169 161 154
Sindicato Técnicos Santiago 186 217 236
Sindicato Trabajadores Zona Sur 222 194 196
Sindicato Venta Santiago 185 171 198
Sindicato de Trabajadores Zona Norte Iquique 9

y Otro

Total de trabajadores sindicalizados _ 1.018 1.376

Total dotacién

3.684 3.564 3.695

Verificacion KPMG
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D Nuestros

e Alcance

e Carta del Presidente

Relacion con los Sindicatos

e Entrevista a Guillermo Ponce

AVANCES EN MESAS DE TRABAJO CONJUNTO

En 2011, VTR propuso a sus sindicatos la creacion de mesas de
trabajo para elaborar de manera conjunta soluciones y planes
de prevencién respecto de los temas considerados mds criticos
por los trabajadores.

La primera de estas instancias en constituirse fue la del Sindicato
de Técnicos con el objetivo de mejorar las condiciones laborales en
que se desempefiaban los agentes de instalacion y mantenimiento
deredes. En 2012, el trabajo de esta instancia se orientd al analisis
y comparacion de esta situacion a nivel de industria, labor que
conto con la participacidn de especialistas de la Asociacion Chilena
de Seguridad (ACHS). Durante el afio también se establecieron las
bases para definir una bateria de exdmenes pre y ocupacionales
que se comenzardn a aplicar en 2013 a todos los técnicos.

Otra de las mesas de trabajo conformadas en 2011 fue la del
Sindicato de la Zona Centro en torno al tema del endeudamiento.
En 2012, este grupo se aboco, entre otros temas, al estudio de la
saludylacalidad devida en las sucursales, trabajo que se tradujo
en la definicion de un Plan Antiestrés.

Otros hitos en la relacidon de VTR con sus sindicatos registrados
en 2012 fueron:

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital

e Confianzay Seguridad Digital

Se establecid una Agenda Semanal de Trabajo en
coordinacion con las zonasy areas operativas respectivas.

e Inclusidn Digital

e Comunidad

Impacto Ambiental

Comenzoé un proceso de ordenamiento interno de
roles y protocolos de actuacion de la empresa hacia los
sindicatos.

e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

GRI

Se avanzd en la incorporacion integrada de las areas
especialistas, que son las que aportan las soluciones de
caracter técnico, comercial legal y de recursos humanos.

e indice GRIy contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG




Negocio Responsable

S Reporte
l’ Sustentabilidad
2012

Nuestros

e Alcance

e Carta del Presidente

VTR aplica la encuesta del Great Place To Work para medir y
gestionar las acciones que desarrolla en el ambito de los recursos
humanos, considerando que esta herramienta evaltia dimensiones
similares a las que se orienta la Estrategia de Personas de la
compaiiiay que son Liderazgo y Autoliderazgo; Equilibrio y Calidad
de Vida; Meritocracia y Equidad; Trabajo desafiante y Orgullo de
pertenecer a la empresa.

En 2012, los resultados del estudio GPTW le permitieron a VTR
mantenerse entre las 10 Mejores Empresas para Trabajar en Chile.
Sibien en este sondeo la percepcidn favorable de los trabajadores
registra una caida de cuatro puntos respecto de la observada en
elafio anterior, parala empresa esta calificacién resulté mas que
apreciable alaluz del contexto de cambio reinante en el periodo
en que se ejecuto la consulta.

e Entrevista a Guillermo Ponce

e ElValordelasTIC

e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
e Eticay Transparencia
e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
e Confianzay Seguridad Digital
e Inclusidn Digital

e Comunidad

87 -

86 -
85 - /
84 - e

83 -

82 -
81 -
80 -

79 -
Dic.09 Jun.10 Dic.10 Jun.11 Jun.12

VTR —e— Mejores

Impacto Ambiental
e Residuos y Reciclaje

e Desafio Climatico

GRI

e indice GRIy contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG
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Proveedores

Las Empresas Proveedoras de Servicios con que opera VTR
cubren en la organizacién funciones que van desde la instalacién
y reparacion de los servicios en los hogares de los clientes hasta la
atencion en las cajas de las sucursalesy el aseo de las instalaciones,
entre otras muchas tareas. Al cierre de 2012, prestaban servicio
a la compaiiia un total de 171 EPS, en las que se desempefiaban
7.834 trabajadores.

Con estas empresas VTR busca establecer relaciones duraderas
basadas en principios como la confianza y la colaboracion
reciproca. En esa linea, en el afio 2010 la compafiia tomd la
decision de optimizar su cartera de proveedores, en lugar de seguir
amplidandola, para asi tener la certeza de estar trabajando con
EPS cuyo estandar de calidad considera como requisito minimo
el cumplimiento de las obligaciones laborales y previsionales que
poseen con sus trabajadores.

Para avanzar en este objetivo, VTR impulsé desde entonces un
proceso de auditoria con una consultora externa con el fin de
certificar el respeto por parte de estas empresas de la Ley Laboral.
Durante 2012, en el marco de esta labor se auditaron en total
171 EPS, considerando las 96 auditadas en 2011. Ademas de este
logro, alolargo de este afio la compaiiiaimpulsé otras iniciativas
tendientes a fortalecer el monitoreo y control del cumplimiento
normativo de las EPS. Entre ellas se cuentan:

Alcance

Carta del Presidente

Entrevista a Guillermo Ponce

El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Capacitaciones sobre la certificacion laboral mensual, que verifica
el respeto de las obligaciones laborales y previsionales, declaradas
por la Ley de Subcontratacidn, a todas las empresas contratistas
de VTR.

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusién Digital

Comunidad

Serealizaron auditorias en terreno para certificar buenas practicas
y control de externos a los contratistas de las zonas Norte, Sur
y Santiago.

Incorporaciéon de sistemas automatizados propios del area de
Gestidn y Control de Externos a la plataforma web en linea para
monitorear la gestion, el tamafio, la dotacién y el desempefio
de los contratistas.

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

VTR audité el cumplimiento de la edad legal para trabajar y el
cargo especifico que desempefian las personas, de acuerdo con
lo permitido por la Ley y lo definido en el contrato de trabajo.

Tablas Anexas

Entrega de material y procedimientos sobre gestion y
administracion de externos a contratistas y administradores de
contrato VTR.

Verificacion KPMG
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Desarrollo de Proveedores

Gestién de Empresas Proveedoras de Servicios

NUEVO “SELLO VTR”

Con el fin de reconocer a aquellas EPS que muestren
un desempefio de excelencia no sélo en materia de
cumplimiento normativo, sino también en términos
de servicios, para asi convertirlas en socios activos
del plan estratégico corporativo, en 2012 la compaiiia
creé el denominado “Sello VTR”.

Ambito de

gestion

Para la obtencion de esta distincion por parte de
los contratistas, la empresa establecié un proceso
de tres afios que impone requisitos concretos para
cada uno de los periodos en materias de Patrimonio,
Experiencia Clientes y Reputacion. El siguiente
cuadro detallalas etapas que contempla dicho plan.

Iniciativas asociadas

o Certificacion laboral y Certificacién PYME.
e Automatizacién de reporteria.

Patrimonio . , . . P .
ANO 2013 ¢ Alerta de empresas riesgosas seglin matriz de riesgos (andlisis financieros y
riesgos legales).
¢ Nexo entre VTR y contratista.
e Homologacién de perfiles de seleccién.
Experiencia e Capacitacion: Induccién, comunicacion y soporte de canales, y formacion
Clientes continua.
ANO 2014 * Beneficios.

e Homologacién de compensaciones.

Reputacion

® Practicas de RSE y GPTW.

¢ Objetivos de desempefio anuales de contratistas respecto del cumplimiento
de variables basicas, como rotacion, prevencion de riesgos, salud
ANO 2015 ocupacional, etc. Estrategias comunes de socios de negocio.

Centro de Formacion Técnica de VTR

En 2008, VTR decidié crear un modelo de evaluacion
que permitiera alos agentes técnicos pertenecientes
a las empresas que le prestan servicios demostrar,
bajo la metodologia del “aprender haciendo”, que
contaban con las competencias necesarias para
el correcto desempefio de sus funciones. Para
tal efecto, la compaiiia habilité en unas antiguas
dependencias corporativas de Maipu un espacio con
tres minidepartamentos simulados a fin de recrear
la experiencia de instalacién de un técnico.

Simultdneamente diseiié un sistema de evaluacién
que media el manejo de cuatro competencias criticas
a partir de las dimensiones del conocimiento, la
actitud y la habilidad. Con estas herramientas se
propuso realizar un diagndstico de la preparacion
de los operarios en servicio. El resultado de este
ejercicio fue tan desfavorable que obligd a VTR a
dar forma un sistema de calificacion que incluyera
también una fase formativa. Asi fue como nacio6 en
2009 el Centro de Formacién Técnica de VTR. A través
de estainstancia se desarrolla actualmente un curso
formativo de instalacion dirigido a los colaboradores

de las EPS de este rubro, cuya duracion es de ocho
diasy que culmina con la certificacion de la compafiia
para quienes lo aprueban. Para su ejecucion, el
programa cuenta con dos partners académicos: la
Universidad Técnica Federico Santa Maria y Sprint
Consultores, los que operan la plataforma bajo la
figura de comodato.

Cada uno de estos cursos cuenta con un maximo de
24 alumnosy considera bloques que van desde clases
en torno a productos y mddulos sobre el protocolo
técnico llumina de atencién a clientes hasta talleres
actitudinales y laboratorios practicos de servicio.
Su ultima jornada esta dedicada a la certificacion
y la evidencia de las competencias que se han
definido como criticas para el cargo. Para obtener
dicha credencial, los postulantes deben demostrar
su preparacidon en un proceso de instalacion
dramatizada, que incluye a actores profesionales
representando a usuarios de distinto perfil. En 2012,
428 jovenes de Empresas Proveedoras de Servicios
cursaron este programa. De este universo, 361
lograron aprobarlo, el 84%.

Alcance

Carta del Presidente
Entrevista a Guillermo Ponce
El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusién Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG

74



Negocio Responsable

Reporte
B sustentabilidad
2012

D Desarrollo de Proveedores

Gestién de Empresas Proveedoras de Servicios

) Empresas de Servicios Transitorios

VTR opera con Empresas de Servicios
Transitorios, EST. Estas firmas se encargan de
proveer a la compaifiia del personal necesario
para ejecutar proyectos de hasta seis meses
de duracién, aumentos ocasionales y todos
los reemplazos de licencias prolongadas y
licencias pre y postnatales. Durante 2012, las
EST que prestaron servicios en VTR fueron

Manpower y ATCOM, esta ultima sdélo hasta
mediados de afio. Mientras la primera brinda
a VTR, entre otras posiciones, toda la fuerza
de venta y ejecutivos de atencion a clientes,
ATCOM aporto hasta el mes de julio directivos
intermedios. Durante 2012, a través de estas
dos firmas prestaron servicios a la compafiia
un total de 574 trabajadores.
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COMPRAS LOCALES

Durante 2012, VTR realizd transacciones con un
total de 2.297 proveedores. De este universo, 2.192
correspondieron a proveedores nacionales (es decir,
el 95%) y 105, a proveedores internacionales.

Alo largo de este periodo, el gasto total efectuado
por lacompaiiia en materia de proveedores se elevo
a USS 887,59 millones, de los cuales USS 707,01
millones se orientaron a proveedores nacionales,

lo que representa el 80% del total. Este total de
gasto en proveedores de 2012 equivale a un
aumento de USS 74,3 millones en comparacion
con el monto ejecutado en 2011. Dicha diferencia
responde al mayor volumen de adquisiciones
materializado durante el ejercicio 2012 en el marco
de laincorporacion de la compafiia al mundo de los
servicios moviles.

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

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

Tipo de Cantidad de Gasto en Cantidad de Gasto en

proveedores proveedores proveedores proveedores proveedores
Nacionales 2.606 USS 642,98 2.192 US$ 707,01
Internacionales 109 Us$ 170,29 105 USS$ 180,58
Total 2.715 USS$ 813,27 2.297 USS$ 887,59

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusién Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

Proporcién de proveedores locales y gasto total involucrado durante 2012

Tipo de proveedores Porcentaje del gasto involucrado

Nacionales 95%

80%

Internacionales 5%

20%

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG
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Desarrollo de Proveedores

Compras locales

Proporcién de gastos correspondientes a proveedores locales * por region

Cantidad Gasto Cantidad Gasto

Zona operativa de proveedores en proveedores de proveedores en proveedores

por region ** por region por region por regioén
Zona Norte * 117 USS 32,24 68 UsS$ 37,55
Zona Central ? 95 UsS 28,09 76 USS 35,58
Zona Metropoli-
tana + UAC 2.336 USS 720,67 2.030 Us$ 777,86
Zona Sur 3 167 USS 32,16 123 USS 36,60
Total 2.715 USS$ 813,27 2.297 US$ 887,59

* Un proveedor local es aquel que por su ubicacién geogrdfica y servicios y/o bienes transa en forma exclusiva para una

ciudad en particular.

** Estas cifras incluyen la totalidad de proveedores locales vigentes de la cartera de la compaiiia por region, y no sélo los

proveedores con que en 2012 VTR realizé transacciones.
1 Considera las regiones I, Il, Ill, IV y XV.

2 Considera las regiones V' y VI.

3 Considera las regiones VII, VIII, IX, X, Xl y XIV.
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AVANCES PARA AUMENTAR LA EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

Del total de 3.562 proveedores activos con que cuenta VTR, 180 son considerados de caracter estratégico
para el desarrollo del negocio. Con todos ellos, la compafiia busca establecer una relacién de largo plazo,
fundada en la confianza y orientada a la busqueda de beneficios mutuos.

En ese contexto, durante los ultimos afios la empresa ha puesto especial énfasis en la optimizacién e
innovacion de los procesos de compra. Durante 2012, algunos de los principales avances impulsados en

este ambito fueron:

Segmentacion de proveedores:

Se actualizé la base de datos de empresas con el fin
de establecer un listado sélo con aquellas capaces
de entregar una oferta atractiva y de beneficio
mutuo para VTR. Esta labor permitié reducir el
numero de proveedores activos de la compaiiia a
un total de 3.500 aproximadamente. Dicha iniciativa
mejord la eficiencia en los procesos de busqueda
de proveedores, control de la base de datos y
regularizacién de antecedentes de estas empresas.

Desarrollos en el NNOC*:

Estas mejoras estuvieron orientadas a la
automatizacion de tareas que hasta entonces
se ejecutaban de forma manual. Estos avances
permitiran registrar todas las transacciones que se
negocien con los proveedores, asi como controlary
dar seguimiento a los procesos internos de compras.
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Impacto Ambiental
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Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos
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Proveedores

Avances para aumentar la eficiencia de los procesos

Supplier Portal:

Esta plataforma permite alos proveedores consultar
sus 6rdenes de compras emitidas, revisar su estadoy
verificar sus fechas de pago. Con el fin de fortalecery
potenciar su uso masivo, durante 2012 VTR impulso
unaserie deiniciativas. Entre ellas estan el monitoreo
diarioy la reporteria semanal de su funcionamiento;
la desactivacion de aquellos proveedores con mas
de 90 dias sin conexion; un plan de difusién a través
de distintos formatos y canales; el desarrollo de una
“Zona de Proveedores” para mejorar el acceso de
las empresas al sitio, y un programa de capacitacion
para su utilizacion.

I-Procurement:

Esta herramienta permite a las dreas usuarias de VTR
gestionar sus compras de maneraindependiente, en
el marco de acuerdos comerciales previos entre la
compaiiia y los proveedores. A fin de potenciar su
eficiencia y masificar su empleo a nivel interno, en
2012 seincrementd el volumen de contratos cargados
y se continuaron desarrollando capacitaciones. Cabe
consignar que el uso de esta plataforma supone
una serie de ventajas para la organizacién, como la

*NNOC: National Network Operational Center de VTR.

reduccidn de costos y tiempos de produccién y una
mejora en la relacion entre el cliente corporativo y
los proveedores.

Red de negocios www.misproveedores.cl:

Esta es una herramienta electrénica impulsada
por la Camara de Comercio de Santiago, en cuyo
desarrollo ha estado presente desde susinicios VTR.
Consiste en un registro en el cual los proveedores
delmundo privado pueden acreditarse para acceder
a compradores de diversos rubros econémicos. En
2012, este espacio cambid su formato para pasar a
convertirse en una plataforma integral que incorpora
incluso un médulo de sustentabilidad, donde las
empresas pueden realizar un autodiagndstico de
su nivel de alineamiento con las siete materias
fundamentales de RSE que contempla la Norma
ISO 26000. VTR promueve la inscripcion de sus
proveedores registrados en este catastroy colabora
con la CCS en lo que se refiere a necesidades de
gestion.

Alcance

Carta del Presidente

Entrevista a Guillermo Ponce

El Valor de las TIC

Sobre VTR

Gestion Sustentable

Confianza con los clientes
Nuestros Clientes

Disefo y Calidad de Productos

Negocio Responsable
Etica y Transparencia
Nuestros Colaboradores

Desarrollo de Proveedores

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusién Digital

Comunidad

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

GRI

indice GRI'y contenidos

Tablas Anexas

Verificacion KPMG




S Reporte
, Sustentabilidad
2012

e Alcance

Promover .

e Entrevista a Guillermo Ponce

Carta del Presidente

e ElValordelasTIC
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Negocio Responsable
e Eticay Transparencia

e Nuestros Colaboradores

e Desarrollo de Proveedores

Enfoque de gestion

Sociedad Digital

. e Confianzay Seguridad Digital
VTR promueve la creacidon de un entorno seguro para el uso de

sus servicios, poniendo a disposicion de los clientes herramientas
de control y proteccién de los nifios, impulsando instancias de ¢ Comunidad
educacién dirigidas a las familias y creando conciencia social
respecto de la seguridad frente a las nuevas tecnologias.

e Inclusién Digital

Impacto Ambiental

e Residuos y Reciclaje

De igual modo, la compaiiia busca ampliar el acceso de sectores
de menores ingresos a sus servicios digitales, generando
ofertas innovadoras, contribuyendo a la alfabetizacion digital y
potenciando las habilidades y oportunidades para la comunidad.

e Desafio Climatico

GRI

e indice GRIy contenidos
Tablas Anexas
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Sociedad Digital

P Confianzay

En 2012, lacompaiiia lanzé una nueva campafia de su programa VTR
Internet Segura. Através de esta iniciativa, laempresa busca aportar
activamente a la construccién de un entorno digital seguro para los
nifios, su principal desafio en materia de sustentabilidad.

Apoyado por instituciones vinculadas a la proteccion infantil, desde
el aflo 2008 VTR Internet Segura se desarrolla en tres dmbitos
de accion: la Sensibilizacidn a la sociedad sobre los riesgos que
representa Internet para los nifios, la Educacién en habitos y conductas
preventivas, y la Proteccién mediante sistemas tecnoldgicos de
avanzada.

Con el lema “Tu clave secreta es secreta”, en su edicion 2012, el
programa apunto a alertar a los adolescentes sobre los riesgos que
supone compartir sus contrasefias en Internet, una practica que
realiza el 43% de los escolares de 12 a 42 Medio, segun lo evidencio
el estudio “Usos y habitos de los jovenes chilenos en redes sociales”,
encargado por la compafiia a la consultora Criteria Research (ver mas
www.vtrinternetsegura.cl).

Nuevamente con Fernando Gonzalez como rostro central, la nueva
version de la campafia involucrd 451 spots que se desplegaron en
canales de television abierta, sefiales de cable, las pantallas digitales
de VTR y medios online.
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Programa VTR Internet Segura

Ademas del despliegue de los spots y de los avisos de
sensibilizacion contemplados en la campafia 2012,
durante todo este afio VTR continud realizando sus
ciclos de charlas formativas en distintos colegios
municipales, subvencionados y privados del pais.

Estas jornadas son lideradas por el comunicador
Nicolds Copano y tienen como propésito inculcar
en los estudiantes conductas de autocuidado en su
interaccién con Internety promover el respeto por los
demas como la herramienta mas eficaz para prevenir
comportamientos de agresion escolar.

En 2012 se realizaron en total 15 charlas en nueve
comunas del pais. A estas actividades asistieron 3.950
alumnos, lo que permite estimar en 15.800 el numero
de familiares impactados.

De acuerdo con una encuesta de percepcion aplicada
al finalizar cada actividad, el 83% de los asistentes
calificé la experiencia como “Buena” o “Muy buena”,
mientras que el 91% asegurd que los consejos
recibidos por parte del expositor “si les sirvieron”.

Desde el afio 2008, VTR cuenta en su red de Internet
con un sistema automatizado que impide el acceso
a sitios web con imagenes de abuso sexual infantil.
En 2012, este mecanismo bloqued 819.675 intentos
de acceso a este tipo de direcciones.

A través de su plataforma www.vtrinternetsegura.cl,
ademas, lacompafiia pone a disposicion de susclientesy
usuarios un conjunto de aplicacionesy recomendaciones
para hacer de Internet unlugar cada vez mas seguro para
los nifios y las familias.

Entre ellas estan:

Navega Seguro en Familia: Aplicaciéon que
ensefia de forma entretenida a navegar en
la red sin riesgos.

Consejos para Padres Activos en Redes
Sociales: Pautas y tutoriales para evitar la
sustraccién de informacién por correo elec-
trénico y mejorar la privacidad de las cuen-
tas en Twitter y Facebook.
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BIBLIOTECAS DIGITALES

Esta iniciativa se desarrolld para ir en ayuda de las
escuelas que resultaron dafiadas por el terremoto de
febrero de 2010. Su objetivo es motivar la lectura de
los estudiantes a través del uso de libros digitales, en
el marco de los programas de Lenguaje de Séptimo
Basico a Cuarto Medio. El proyecto ha involucrado
la entrega de 2.500 e-readers, cada uno cargado
con 50 e-books, en 30 escuelas de las regiones del
Mauley Biobio, lo que ha significado beneficiara un
universo de 18.000 estudiantes.

En 2012, VTR organizé dos jornadas de capacitacion,
una en Talca y otra en Concepcidn, dirigidas a un
docente de aula, un bibliotecario y un directivo de
cada uno de los establecimientos participantes en
la iniciativa. Entre los propdsitos de la actividad
estaban dar a conocer el proyecto y sus objetivos;
motivar alos actores para lograr un uso efectivo de
los dispositivos como una herramienta de difusién
de la lectura, y asegurar la elaboracion de un plan
de fomento lector en cada escuela participante que
contemple el uso de e-readers como recurso clave.
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VTR EN LA EDUCACION TECNICO-PROFESIONAL

Desde el afio 2005, VTR desarrolla un proyecto de
apadrinamiento de liceos técnicos con el objetivo
de mejorar la calidad de la formacién que reciben
los estudiantes de las especialidades de Electricidad,
Electrénica y Telecomunicaciones. La iniciativa,
que involucra a escuelas de Arica a Puerto Montt,
comprende la habilitacion de un laboratorio de
telecomunicaciones, de un curso de informatica y
de talleres de liderazgo y comunicacion efectiva en
cada uno de estos centros de estudio, ademas de
visitas guiadas a las principales plantas técnicas de
la compaiiia. De igual modo, considera la posibilidad
de que los mejores alumnos puedan realizar su
practica laboral en dependencias de VTR durante

tres meses. El programa busca transferir a los jovenes
los conocimientos y las habilidades técnicas que
exige la industria de telecomunicaciones, a través
de un plan de estudios que ha alcanzado una tasa
de insercién laboral cercana al 100%.

En marzo de 2013, VTR contempla inaugurar un
laboratorio de telecomunicaciones en el Liceo
Industrial Alfredo Nazar de Playa Ancha, en
Valparaiso, sumando un total 13 establecimientos
asociados a nivel nacional.
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Este proyecto se ejecuta desde 2006 en la po-
blacién Escritores de Chile de la comuna de Reco-
leta con el propdsito de masificar en este sector
los beneficios de las nuevas tecnologias de la in-
formacion y la entretencidn. Entre sus iniciativas
mas destacadas se cuenta la entrega del servicio
de television a valores preferenciales a 1.300
familias, asi como la habilitacidn, en asociacion
con el Comité para la Democratizacién de la In-
formatica (CDI) y el apoyo del municipio, de una

Escuela de Informatica y Ciudadania en el centro
comunitario “Los de la T”. En este recinto, la em-
presa realiza anualmente cursos de capacitacion
en los que participan voluntarios de VTR como
ayudantes pedagdgicos. En 2012 se efectuaron
tres talleres, que convocaron a 37 personas y en
los que intervinieron 19 colaboradores de la com-
pafiia.

Cursos realizados en 2012 como parte del Proyecto Quijote

Curso de Alfabetizacién Digital

Curso para jovenes en Microsoft Office

Curso de Photoshop

11 alumnos

19 alumnos

7 alumnos
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En2012, VTR comenzd a desarrollar con la Fundacion
Proyecto B un proyecto de integracion laboral
orientado a abrir espacios de desarrollo a jovenes
con antecedentes penales menores. En el marco de
esta iniciativa, durante el mes de abril la compafiia
incorpord en los equipos técnicos del drea de
mantenimiento de redes a tres aprendices.

El modelo de trabajo disefiado por la empresa y
esta Ultima institucidn, cuya mision es apoyar la
incorporacion al mundo del trabajo de jovenes de
entre 17 y 23 afios que han sido condenados por
delitos de robo o hurto y que no presentan adicciéon
a las drogas, contempld aspectos como:

La participacion de un colaborador voluntario
en calidad de padrino para facilitar el proceso de
incorporacion laboral de cada joven.

La entrega por parte de Proyecto B de informes
semanales a los jefes de cada joven, sobre las
condiciones sociales y familiares en que éstos se
desenvuelven.

La realizacion de una evaluaciéon de VTR que
incorporaincentivos por aspectos de su desempefio
como la puntualidad, responsabilidad, presenciay
compromiso con sus respectivos equipos.

Con el objetivo de incentivar la participacion
ciudadana, durante 2012 VTR y el Municipio de
Pefialolén organizaron unainédita iniciativa conjunta
denominada “Cabildos Digitales”. El proyecto
contempld la habilitacién enlacomuna de moédulos
moviles con pantallas touch que invitaban a los
vecinos a grabar mensajes contando sus “suefios para
Pefialolén”. Estas imagenes luego podian revisarse
en linea en el sitio www.penalolen.cl/comparte.

Entre las aspiraciones mas recurrentes de las
personas que participaron en la actividad estaban
los anhelos por mds canchas de futbol, plazas con
arbolesy juegos, casas para la gente que las necesita
y una mejor educacion.

Estos Cabildos Digitales permitian a las personas,
ademas, ingresar a un mapa interactivoy obtener un
certificado de su ficha de proteccion social.
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APORTE SOCIAL

Durante 2012, VTR continud colaborando con diversas organizaciones sin fines de lucro que trabajan en los
ambitos de la proteccidn infantil, la educaciény lainclusion social, entregdndoles conexiones gratuitas a sus
servicios. Este aporte, que laempresa canaliza en el marco de su Politica de Relacién con Instituciones y ONG,
considerd durante el afio un total de 3.002 servicios gratuitos, cuya valorizacion asciende a $57.501.980.

Tipo de servicio N2 de conexiones Valor comercial

TV Cable 2.602 $ 44.207.980

TV Cable + Internet 346 $12.106.540

Internet 54 $1.187.460
Total 3.002 $57.501.980
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APORTES EN DIFUSION GRATUITA

FONmSte YSOPOrE o pasadas

Spots de beneficencia 4,519 $153.891.100
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TOTAL DE GASTO COMUNITARIO DE VTR EN 2012

Aportes en difusion gratuita $153.891.100

Gasto en RSE durante 2012 $145.199.082

Subtotal $299.090.902

Conexiones con costo cero $57.501.980
Total $ 356.592.882
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En junio de 2012 entrd en vigencia la nueva ley
que regula la instalacion de antenas emisoras y
transmisoras de servicios de telecomunicaciones
en el pais. Entre otros aspectos, este marco
normativo entrega espacios de participacion a
los municipios y la comunidad en la decision de
instalacion de nuevas torres y promueve el uso
racional de las antenas ya instaladas para evitar
su proliferacién desmedida.

Ambos lineamientos son precisamente los
ejes del trabajo que venia desarrollando hasta
entonces VTR en el contexto de la instalacién
de su infraestructura movil. En la construccion
de su red, por ejemplo, la compafiia desde un
comienzo privilegié el modelo de colocalizacién,
que permite a las compafiias compartir las torres
en operacion para disminuir asi el impacto
de una disposicion masiva. En esa linea, VIR
trabajé con el consorcio internacional American
Tower, especialista en este tipo de torres, para

levantar una plataforma que actualmente esta
a disposicion de otras compafiias y que resulta
menos invasiva con el entorno y las comunidades.

Simultdneamente, desde el afio 2010, la empresa
impulsé una estrategia de acercamiento con
lideres comunitarios y asociaciones de base
con el fin de entregarles informacién sobre los
proyectos de instalacidon de antenas y solucionar
las eventuales diferencias que se pudieran
producir en torno a iniciativas especificas.

En 2012, en el marco de este proceso, la compafiia
concreto un total de 13 didlogos comunitarios con
agrupaciones de vecinos y representantes de la
comunidad en siete sitios en conflicto.

Al cierre de 2012, la red de VTR constaba de 502
sitios instalados, de los cuales 88 se levantaron a
lo largo del afio.
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En 2012, las acciones de voluntariado de VTR tuvieron un foco
ambiental y comunitario. Entre las actividades que se desarrollaron
en esa linea destacaron las “Ecobrigadas”, en las que participaron
20 colaboradores de la empresa aportando una hora de trabajo
cada uno, y las visitas a centros de acogida para apoyo social y el
reparto de regalos en Navidad, que convocaron a lo largo del afio a
265 empleados. A estas iniciativas se debe agregar la intervencion
de 19 trabajadores de la empresa como ayudantes pedagdgicos en
los talleres desarrollados en el marco del Proyecto Quijote y la labor
de padrinos que efectuaron 6 técnicos del area de mantenimiento
de redes para facilitar el proceso de incorporacion laboral de los
aprendices del Proyecto B.

En 2012, ademas, tres empleados de la compafiia fueron reconocidos
en el concurso InHerores, que organiza la matriz Liberty Global para
distinguir el compromisoy el apoyo que prestan sus colaboradores a
distintas instituciones de caracter benéfico. Los galardonados en esta
ocasion fueron Pamela Vergara, ejecutiva de Ventas Inbound; Ingrid
Brandt, jefa de Mercado Empresas, y José Miguel Cerda, operador
del NNOC. Cada uno de ellos recibié 3.000 euros para destinar a su
respectiva organizacion.
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Residuos vy Reciclaje

VTR gestiona los residuos peligrososy no peligrosos
que generan sus actividades a través de empresas
especializadas que almacenan, transportan y se
encargan de la disposicion final de este material con
las correspondientes autorizaciones sanitarias. Entre
los residuos peligrosos que produce la compaiiia
se cuentan equipos electrénicos y componentes
de computacion. La empresa Recycla, que se
responsabiliza de su retiro y reciclaje, recibié de
VTR en 2012 un total de 1.671 kilos de este material.

En la categoria de residuos peligrosos también se
encuentran las baterias dadas de baja por la empresa.
En 2012, VTR entregd a la firma Midas un total de
1.628 de estos dispositivos. Esta cifra representa un
aumento respecto de las 615 unidades entregadas en
2011, lo que se explica en el contexto del proceso de
recambio de baterias que se realizd en la red externa.

En 2012, VTR generd6 48,32 toneladas métricas
de residuos cuyo destino fue el reciclaje. De este
total, 40,15 toneladas métricas correspondieron a
materiales peligrososy 8,17 a desechos no peligrosos.
Durante el mismo periodo, la compaiiia produjo
264,73 toneladas métricas de residuos cuyo destino
fue el vertedero. En este total se incluyeron 59,21
toneladas métricas de materiales peligrososy 205,52
toneladas métricas de elementos no peligrosos.

En general, el destino de los residuos peligrosos que
produce VTR es la Planta de Recuperacion, mientras
que el de los residuos no peligrosos depende de la
base de sus componentes. En el siguiente cuadro se
entrega un detalle de la orientacién de estos Gltimos
desechos segln las sustancias que contienen:

categoria geresicio Tipo S m

Residuos
base aluminio

Cables coaxiales

Separacion, despiece, molienda
y fundicion

base madera

Muebles y pallets

planta recuperadora

Residuos Partes y piezas, Clasificacion y fundicion
base fierro y cable mensajero ferrosa nacional
Residuos . S
% Cables base cobre Pelado, molienda y fundicién
o base cobre
o Residuos Materiales electroni- Despiece, corte y clasificacion
hl n electrdnicos cos en general segun corresponda
o
———
m Residuos Separacion, desarme y envio a
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e Alcance

P Residuosy Reciclaje

e Entrevista a Guillermo Ponce

Detalle de residuos generados por VTR en 2012 (en kilos) o ElValor de las TIC
Tipo de Material TOTAL 2012 e Sobre VTR
Coaxial 500 i tant 25.380 1.269.000 .,
oaxia can o sin portante i e Gestion Sustentable
Coaxial 540 con o sin portante 17.738 $ 886.900
Coaxial 715 con o sin portante 3.969 $198.450
Coaxial 750 con o sin portante 2 $100 Confianza con los clientes
Coaxial 320 con o sin portante 2.004 $100.200 e Nuestros Clientes
Coaxial 860 con o sin portante 32.676 $1.633.800
e Disefo y Calidad de Productos
Taps 3.062 $183.720
Conectores 746 S 44.760
Escaleras . Negocio Responsable
Gabinetes - .. .
e Eticay Transparencia
Otros materiales de aluminio en general 15.917 $955.020
Partes y piezas 21.940 $219.400 * Nuestros Colaboradores
Herramientas - e Desarrollo de Proveedores
Ferreteria 399 $3.990
Cables mensajeros 7.093 $70.930
Otros materiales de fierro en general 4.364 $ 43.640 Sociedad Dlgltal
Teléfonos 18.317 $91.585 e Confianzay Seguridad Digital
Fuentes de poder 3.595 $17.975 e Inclusién Digital
Controles remoto 8.636 $43.180

e Comunidad
Decodificadores -

Otros materiales electrénicos en general 40.231 $201.155

Cable multipar - Impacto Ambiental

Otros materiales de cobre en general 15.728 $ 5.504.800 o Residuos y Reciclaje

Materiales plasticos en general 6.722 $33.610

Papeles y cartones 1.442 S 1.442 * Desafio Climatico

Vestuario 1.159 $1.159

Muebles 2.940 $2.940 GRI

Pallets 36.480 $36.480 )

Otros materiales de madera en general 8.052 $8.052 * Indice GRI'y contenidos

Coaxial RG6 con o sin portante 106.812 $106.812

Coaxial RG11 con o sin portante 138 $138 Tablas Anexas

Ropa en desuso 37 $37

Fibra 6ptica 50.644 $50.644

Otros materiales no reciclables 49.626 $49.626 Verificacion KPMG
I 0

MATERIAL RECICLABLE NO PELIGROSO 278.592 $11.552.288

MATERIAL NO RECICLABLE 207.257 $ 207.257 m
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En 2012, VTR se sumd a un programaimpulsado por
las industrias nacionales de Telecomunicaciones y
Eléctrica para disminuir en las distintas ciudades de
Chile el cableado aéreo en desuso. La iniciativa, que
se desarroll6 en coordinacién con la Subsecretaria
de Telecomunicaciones, la Superintendencia de
Electricidad y las municipalidades del pais, tiene como
finalidad reducir los riesgos de accidentes, el impacto
visual y las eventuales pérdidas de servicio que se
derivan del exceso de cables y peso en los postes.

Durante el primer afio de ejecucidn de este proyecto,
VTR aporté con el retiro de 100 kilémetros de
cableado en mas de 20 comunas, entre las que se
cuentan Curico, Valparaiso, Talca, Rancagua, San
Antonio, Arica, La Serena, Antofagasta, Iquique,
Vitacura, Las Condes, Nufioa y Maipu.

En Chile existen miles de metros de cables

en desuso tanto de las compafiias de
telecomunicaciones como de empresas de
electricidad. Estos se van acumulando por el
crecimiento de las ciudades y no siempre existe
coordinacion para su retiro. Lo que ocurre con los
cables en desuso es que ademas del impacto visual
pueden provocar accidentes.

Mas de 100 kilémetros
de cables en desuso
retirados en 2012

Y logré en menos de un afo retirar mas de 100
kilometros de cables en desuso que en parte son
reciclados y en parte entregados a terceros como
chatarra que posteriormente es tratada.

Este trabajo de limpieza de redes, en cualquier
caso, es una practica permanente de la compaiiia
y a la que todos los afios se destinan importantes
fondos corporativos. Algunos ejemplos de esta labor
voluntaria son los programas de retiro de cableado
aéreo que la empresa efectué durante 2011 en la
comuna de El Bosque y las auditorias dirigidas (o
barridos) que ejecuta con regularidad en Valparaiso.

La primera experiencia de coordinacién conjunta
entre VTR y otras empresas de Telecomunicaciones
y eléctricas desarrollada con esta finalidad se
materializd a fines de 2011, luego de la invitacidon
que les hizo llegar la Intendencia de Santiago para
participar en un programa de limpieza de cables
aéreos en desuso en Maipu. Esta iniciativa fue
presentada por el alcalde de este municipio a la
autoridad metropolitana luego de ser propuesta
por una junta de vecinos de la comuna.

K |

By,

En 2012 VTR
retir6 en mas de
20 comunas.

f o Re

Si bien VTR todos los afios realiza trabajo de retiro
de sus cables en distintas comunas, desde el afio
2012 existe un plan coordinado con otras empresas
a nivel nacional con el objeto de reducir este
impacto a su nivel minimo.

Es asi como el afio 2012 VTR trabajé con otras
empresas en mas de 20 comunas en el retiro de
cables en desuso.

Para 2013 las expectativas
son similares en un
numero igual o superior
de comunas del pais.
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En el marco de una alianza que suscribié con
VTR y la empresa TriCiclos, en 2012 el Parque
Metropolitano de Santiago inaugurd su primer
Punto Limpio. Ubicado a la entrada de este
importante pulmén verde de la capital, en un
lugar frecuentado por familias, deportistas
y vecinos del sector Pedro de Valdivia, este
espacio tiene capacidad para gestionar entre
25 y 30 toneladas de desechos reciclables al
mes.

Con una inversién que ascendié a los $12
millones, el recinto cuenta con monitores que

educan a los visitantes respecto de como y
ddnde reciclar cada tipo de residuo, para que
pueda convertirse nuevamente en materia
prima util y pase a formar parte del circulo
virtuoso de la sustentabilidad medioambiental,
social y econédmica.

Entre agosto, mes de su inauguracion, vy
diciembre de 2012, el Punto Limpio del Parque
Metropolitano recuperé un total de 4.994
kilos de materiales, entre piezas de celulosa,
plastico, vidrio y metal.
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Desafio

VTR engloba bajo el nombre de “Desafio Climatico”
todas las acciones que desarrolla en el marco de su
compromiso con la reduccién de los Gases de Efecto
Invernaderoy lalucha contra el calentamiento global.
Esta iniciativa replica en Chile las directrices del
programa “Liberty Climate Challenge”, que ejecuta
Liberty Global a nivel mundial.

Este proyecto de la matriz de VTR parte del
convencimiento de que las buenas practicas de
negocio y la gestion ambiental pueden servir de
base para un uso mas eficiente de los recursos. De
igual modo, se orienta en la certeza de que usar
menos para hacer mas no soélo beneficia al medio
ambiente, sino que también permite contar con un
negocio mas agil y eficaz.

Las medidas de eficiencia energética que estd
materializando Liberty Global en el mundo apuntan

precisamente a mitigar la exposicion de la compafiia
alos eventuales aumentos enlos costos de la energia
que se visualizan para los préximos afios. Al mismo
tiempo, buscan aportar al cumplimiento del objetivo
de la Unidn Europea de reducir en el afio 2020 el
consumo de energia hasta en un 20% respecto de
los niveles de 1990.

De acuerdo con las estimaciones del Global
e-Sustainability Initiative (GeSl), mientras la huella
de carbono del sector de las Tecnologias (TIC)
aumentard al afio 2020 en un 12%, las soluciones
TIC tendrdn durante el mismo periodo el potencial
para reducir las emisiones globales de GEl en 17%.

En ese contexto, Liberty Global estd decidida a
participar en los esfuerzos mundiales para reducir
las emisiones de GEl a través de lamejora del acceso
a las plataformas digitales de toda la poblacién.
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En linea con su compromiso con la reduccién de los Gases de Efecto Invernadero, en 2012 Liberty
Global calculd las emisiones de GEI de todas sus filiales -entre ellas, VTR-. Esta medicion la efectud de
acuerdo con los parametros de la metodologia GHG Protocol del Consejo Mundial Empresarial para
el Desarrollo Sostenible. Este enfoque agrupa las GEl bajo tres ambitos:

Alcance 1 (Directo) * Alcance 2 (Indirecto) 2 Alcance 3 (Indirecto) 2

¢ Las emisiones procedentes
del combustible utilizado
en los vehiculos, los
generadores y la calefaccion.

e Las emisiones de los
refrigerantes y propelentes
utilizados, por ejemplo,
en las unidades de aire
acondicionado y sistemas de
extincion de incendios.

y vapor.

e Las emisiones derivadas de la
compra de electricidad, calor del agua.

e Las emisiones de los viajes
de negocios (por tierra y
aire).

e Las emisiones por la elimi-
nacion de residuos y el uso

e Para Liberty se excluyen en
este alcance las emisiones de
los equipos en las instalacio-
nes del cliente, como las de
decodificadores y médems.

1. Las emisiones directas provienen de fuentes que son propiedad o estan controladas por la sociedad.
2. Las emisiones indirectas son consecuencia de las actividades de la empresa, pero ocurren en fuentes que son propiedad o estan controladas

por otra entidad.
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Huella de Carbono

Alcance 3 Alcancel Alcance 2
(Exclu. CPE) 2,726 tCO2e* 23,998 t CO2e*
7241 CO2e* 10% 87%

3%

Total
27,449 t CO2e*

Segun esta medicién, las emisiones de Gases
de Efecto Invernadero de VTR durante 2012
totalizaron las 27.449 toneladas de CO2
equivalente*.

*CO2e (didxido de carbono equivalente) es la unidad
de medida universal que permite comparar el potencial
calentamiento global de los diferentes GEI.
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BOLETA ELECTRONICA

También como parte de su programa Desafio
Climatico, en el afio 2010 VTR activd un sistema
de boleta electrdnica para todos sus clientes.
Desde el punto de vista del cuidado
medioambiental, la elaboracion de este
documento en formato digital evita laimpresiony
circulacion de unvolumen de papel equivalente a:
I Latala de 296 arboles

D Un gasto de 7.920 litros de agua

I Un consumo de energia de 136.000 KW

I La emision de 756 kilos de contaminacion
atmosférica

D £l vertido de 324 kilos de contaminantes de
agua

D La generacién de 1.584 kilos de desechos
sélidos

A fines de diciembre de 2012, 453.587 clientes
estaban suscritos a este servicio, cifra que
representa el 40% de la cartera de la compafiia.
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MAYDAY NETWORK CHILE

Durante 2012, VTR siguid participando en las
actividades del May Day Network Chile. Esta
instancia, creada a partir de una iniciativa que
se origind en Inglaterra, reune a las compafiias
lideres en Chile en el combate al Cambio Climatico.
Las empresas que forman parte de este érgano,

que coordina Accion RSE, asumen un compromiso
formal con la medicidn, el reporte y la reduccion
de su Huella de Carbono, para lograr de esta
manera una gestion sustentable de sus emisiones
de Gases de Efecto Invernadero. Mas informacion
en www.maydaynetwork.cl.
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Indicador Descripcion Pagina o respuesta
Estrategia y Analisis

1.1 Declaracion del presidente y del gerente general 3-6

1.2 Principales impactos, riesgos y oportunidades 7-9, 21-22

2.1 Nombre de la organizacion 12

2.2 Principales marcas, productos y servicios 10-11

23 Estructura operativa 12-13

2.4 Localizacion de la sede principal 10

2.5 Paises en los que opera 10,12

2.6 Naturaleza de la propiedad y forma juridica 12

2.7 Mercados servidos 104-105

2.8 Dimensiones de la organizacion 10
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3.1 Periodo cubierto por la memoria 2
3.2 Fecha de la memoria mas reciente 2
3.3 Ciclo de presentacion de memorias 2
34 Punto de contacto en relacién con la memoria 108
3.5 Definicién de contenidos 2
3.6 Cobertura de la memoria 2
3.7 Limites al alcance de la memoria 2
3.8 Tratamiento de informacidn de filiales y otros 2
3.9 Técnicas de medicion de datos 2
3.10 Efecto de reexpresiones de memorias anteriores 2
3.11 Cambios significativos en el Alcance 2
3.12 indice de Contenidos GRI 94-103
313 Politica y practica actual en relacion con la 109

GRI

indice GRI y contenidos

Tablas Anexas

ejecutivos

4.1 Estructura de gobierno 12-13
12 E! pres.|dente del méximo drgano también es 12-13
ejecutivo de la empresa
Uno de los directores y su respectivo
Cantidad de miembros del maximo 6rgano suplente fueron elegidos con el
4.3 de gobierno que son independientes o no voto del accionista minoritario. Los

demas directores y suplentes fueron
elegidos por la matriz.
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La Ley de Sociedades Andnimas
establece los mecanismos de
Mecanismos de los accionistas y empleados los accionistas para plantear sus
4.4 para comunicar recomendaciones o indicaciones requerimientos. En el caso de los
al maximo 6rgano de gobierno trabajadores, no existen mecanismos
formales, sin perjuicio de la politica de
comunicacién abierta y directa de VTR
Vinculos entre la retribucion de los miembros
4.5 del maximo dérgano de gobierno, altos ejecutivos 12
y el desempefio de la organizacion
Procedimientos implantados para evitar
4.6 conflictos de intereses en el maximo 6rgano Ley de Sociedades Andnimas
de gobierno
Procedimiento para determinar la capacitacion y Los accionistas eligen a sus directores
4.7 experiencia exigible a los miembros del maximo y suplentes conforme sus propios
6rgano de gobierno criterios
Declaraciones de misidn, visién y valores.
48 o siony 19, 21-22, 49-52
Codigos de conductas y principios relevantes
Procedimientos del maximo dérgano de gobierno
ara supervisar la identificacion y gestién . . .
4.9 p P R ve - Durante las sesiones del Directorio
por parte de la organizacion, del desempefio
econdmico, social y ambiental
L o Evaluacion por parte de la Junta de
Procedimientos para evaluar el desempefio L
4.10 . L. . R Accionistas de acuerdo con reglas
propio del maximo drgano de gobierno
generales
No existe un planteamiento explicito de
la adopcidn del principio de precaucion,
porque VTR es una empresa de
Descripcion de cémo la organizacion ha servicios de telecomunicaciones. No
4.11 adoptado un planteamiento o principio de obstante, las decisiones comerciales
precaucion han considerado también variables
ambientales, ergonométricas y sociales
para garantizar la inocuidad de los
servicios y productos ofrecidos
4.12 Principios o programas suscritos 17,71,90, 92,93
Principales organizaciones a las que pertenece
4.13 P & auep 17
VTR
4.14 Relacion con grupos de interés 19, 20
4.15 Base para la seleccidn de grupos de interés 19
Enfoque utilizado para la inclusién de los grupos
4.16 oque P grup 19
de interés
Principales preocupaciones de
417 pates preocup 21-22, 26
los grupos de interés
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DMAEC Enfoque de gestion econémico e Sobre VTR

Desempefio Econémico 15 o Gestén Sustentable
Aspectos | Presencia en el mercado 10
Impactos econémicos indirectos 7-9

Confianza con los clientes

DMAEN Enfoque de gestion ambiental

Materiales 88 e Nuestros Clientes
Energia 92-93 ¢ Disefio y Calidad de Productos
Agua No material
Biodiversidad No material

Aspectos .
Emisiones, vertidos y residuos 88,90, 92 Negocm Responsable
Productos y servicios 23 e Eticay Transparencia
Cumplimiento 87 e Nuestros Colaboradores
Transporte No material

Desarrollo de Proveedores

DMA LA Enfoque de gestidn laboral

Empleo 54
Relaciones laborales 70 Sociedad Digital
Salud y seguridad ocupacional 64-65 o Confianzay Seguridad Digital
Aspectos Formacion y educacién 59-60
¢ Inclusion Digital
Diversidad y equidad 66,67

Equidad en las remuneraciones de hombres y e Comunidad

R 68
mujeres

DMA HR Enfoque de gestion en Derechos Humanos

Practicas de inversion y abastecimiento 73,75 Impacto Ambiental

No discriminacién 66 e Residuos y Reciclaje

Libertad de asociacion y negociacién colectiva 70 e Desafio Climatico
Aspectos | Trabajo infantil 73

Prevencidn del trabajo forzoso y obligatorio 73

Practicas de seguridad 64-65 GRI

Derechos indigenas No material ¢ indice GRIy contenidos

DMA SO Enfoque de gestion en material de sociedad

Comunidades locales 78
> Tablas Anexas
Corrupcion 49
Aspectos | Politica Publica 52
Comportamientos contra la libre competencia 52 Verificacion KPMG
Cumplimiento 49-52
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DMA PR Enfoque de gestion en material de productos

Salud y seguridad del cliente 37
Etiquetado de productos y servicios 37
Aspects | Comunicaciones de marketing 39
Privacidad de los clientes 38
Cumplimiento 49,51,52
DESEMPENO ECONOMICO
EC1 Valor econémico generado y distribuido 16
Consecuencias financieras y otros riesgos debido al
EC2 AR 92
Cambio Climatico
En Chile existen empresas que se dedican a
la administracién fondos de pensiones (AFP)
en la cual los empleadores mensualmente
. itan un porcentaj la remuneracién
Cobertura de las obligaciones de la organizacién dep95|ta un porcentaje de a remuneracio
EC3 . - A en dichos fondos. Ante esto, VTR se
debidas a programas de beneficios sociales .
preocup6 de que todos sus empleados
al cierre del 2012 estuvieran con sus
cotizaciones previsionales(AFP) depositadas
en los fondos de pensiones.
EC4 Ayudas financieras significativas recibidas del Estado 16
ECS Rango de las relaciones entre el salario inicial 69
estandar y el salario minimo local
ECE Politica, practicas y proporcion de gastos 75
correspondientes a proveedores locales
. .. VTR cuenta con procedimientos de
Procedimientos para la contratacion local y - A
L. . . seleccidn basados en el principio de
EC7 proporcién de altos ejecutivos procedentes de la o .
. No Discriminacién. La mayoria de los
comunidad local R . ~ .
ejecutivos de la compafiia son chilenos
Desarrollo e impacto de las inversiones en
EC8 infraestructura y los servicios prestados 15
principalmente para beneficio publico en especie
Entendimiento y descripcién de los impactos
EC9 econdmicos indirectos significativos, incluyendo el 7-9
alcance de dichos impactos
DESEMPENO AMBIENTAL
EN1 Materiales utilizados 106
[ taj teriales utili
EN2 orce.n 3je de materiales utilizados que son VTR no usa materiales valorizados
valorizados
EN3 Co.nsur.no directo de energia desglosado por fuentes 105
primarias
ENa ansumo indirecto de energia desglosado por fuentes 106
primarias
ENS Ahorro de energia debido a la conservaciony a En 2012, VTR no desarroll6 nuevas
mejoras en la eficiencia medidas de eficiencia energética
- : . VTR no ha realizado mediciones de
Iniciativas para proporcionar productos y servicios .
. . consumo de energia de sus productos
eficientes en el consumo de energia o basados en .
EN6 , . (router, decodificadores y aparatos
energias renovables y las reducciones en el consumo P
, L telefdnicos, entre otros) para establecer
de energia como resultado de estas iniciativas . - .
la eficiencia energética de los mismos
Iniciativas para reducir el consumo indirecto En 2012, VTR no desarrollé nuevas
EN7 de energia y las reducciones logradas con estas medidas para reducir el consumo
iniciativas indirecto de energia
EN8 Consumo total de agua por fuentes 106
.. No material. VTR usa agua proveniente
E
N9 Fuentes de agua afectadas por la captacién de aguas de la red pablica de agua potable
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EN10 Volumen total de agua reciclada y reutilizada No aplica
Descripcion de terrenos adyacentes o ubicados No aplica, porque VTR posee sus
EN11 dentro de espacios naturales protegidos o de alta instalaciones en zonas urbanas y rurales,
biodiversidad no protegidos lejos de areas protegidas
Descripcidn de los impactos mds significativos en la No aplica, porque VTR posee sus
EN12 biodiversidad en espacios naturales protegidos o en | instalaciones en zonas urbanas y rurales,
dreas de alta biodiversidad no protegidas lejos de areas protegidas
EN13 Habitats protegidos o restaurados No aplica
Estrategias y acciones implantadas y planificadas .
EN14 g y . P yp. . . No aplica
para la gestion de impactos sobre la biodiversidad
Especies cuyos habitats se encuentran en dreas .
EN15 P v A No aplica
afectadas por las operaciones
Emisiones totales, directas e indirectas de Gases de
EN16 ” : e 92-93
Efecto Invernadero en peso
EN17 Otras emisiones indirectas de Gases de Efecto 106
Invernadero en peso
s : . En 2012, VTR no impulsé iniciativas
Iniciativas para reducir las emisiones de Gases de e . L
EN18 . especificas para reducir las emisiones de
Efecto Invernadero y las reducciones logradas
Gases de Efecto Invernadero
EN19 Emisiones de sustancias destructoras de la capa de No material. En 2012, VTR no realizé
0z0NOo en peso calculos ni estimaciones de estas emisiones
EN20 NOx, SOx y otras emisiones atmosféricas de No material. En 2012, VTR no realizdé
importancia por tipo calculos ni estimaciones de estas emisiones
. . , No material VTR vierte sus aguas de
Vertidos totales de aguas residuales, segiin su P L
EN21 . desecho doméstico y la utilizada en la
naturaleza y destino . -, .
refrigeracion a la red de alcantarillado
Cantidad total de residuos gestionados por tipos
EN22 ! >s1duos g por tiposy 88-89
métodos de tratamiento
. . VTR no ha calculado el volumen de sus
Numero total y volumen de los derrames mds -
EN23 S derrames, ya que, por las caracteristicas de
significativos L o
su actividad, estos no son significativos
88/ VTR delega el transporte,
. almacenamiento y reduccién de sus
EN24 Residuos transportados . : ¥ reduc . Y
residuos a empresas especializadas y
autorizadas para estos efectos.
Identificacion, tamario, estado de proteccion
y valor de biodiversidad de recursos hidricos y
EN25 hébitats relacionados, afectados significativamente No aplica
por vertidos de agua y aguas de escorrentia de la
organizacién informante
Iniciativas para mitigar los impactos ambientales de
EN26 los productos y servicios y grados de reduccién de 85, 88,90, 93
estos impactos
EN27 Porcentaje de productos vendidos y sus materiales de | Este indicador no ha sido cuantificado por
embalaje que son recuperados al final de su vida ultil | VTR
P En 2012, VTR no recibié multas
Costo de las multas significativas por L . .
EN28 . o . . significativas por incumplimiento de la
incumplimiento de la normativa ambiental . .
normativa ambiental
Impactos ambientales significativos del transporte VTR no ha realizado la medicién de sus
EN29 de productos y otros bienes y materiales utilizados impactos ambientales en el transporte de
para las actividades de la organizacidn, asi como del | personal, de productos, bienes y materiales
transporte de personal utilizados.

Verificacion KPMG
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DESEMPENO SOCIAL
Practicas laborales
AL Desglose de Frlabajanldores por tipo de empleo, 54,55, 67
contrato, region y género
Numero total de empleados y rotacién media de
LA2 empleados, desglosados por grupo de edad, sexo y 56
region
LA3 Beneficios sociales para los empleados con jornada 5758
completa
LAG Porceljtaje de empleados cubiertos por un convenio 70
colectivo
VTR mantiene informados a sus
colaboradores sobre todos los cambios
significativos que se realizan en la
LAS Periodo minimo de aviso sobre cambios organizacién. En 2012, este proceso de
organizacionales didlogo se fortalecié con la puesta en
marcha de las Reuniones Participativas
impulsadas por la Vicepresidencia de
Personas
Porcentaje del total de trabajadores que esta
LA6 representado en comités paritarios de seguridad y 66
salud conjuntos direccién-empleados
Tasa de ausentismo, enfermedades profesionales, 64-65 / En 2012, la tasa de ausentismo en
LA7 dias perdidos y nimero de victimas fatales VTR fue de 6,1%. Los hombres registraron
relacionadas con el trabajo por regién y género un indice de 3%y las mujeres, de 11%
Programas de educacién, formacién, asesoria,
LA8 prevencion y control de riesgos que se apliquen a 71, 85
trabajadores, familias y comunidad
LA10 PEomed|o de horas de formacion por empleado al 59
afio
Programas de gestién de habilidades y de formacién
LA11 continua que fomenten la empleabilidad de los VTR no tiene programas de apoyo para
trabajadores y que les apoyen en la gestion final de quienes estan terminando sus carreras
sus carreras
LA12 Porcentaje de trabaJad~ores que reciben evaluaciones 61-62
regulares de desempefio
Composicion de los 6rganos de gobierno corporativo
LA13 y planilla d.esglos.ada’por Sexo, grupo de edad, 55, 67
pertenencia a minorias y otros indicadores de
diversidad
Relacién entre el salario base de los hombres
LA14 respecto del de las mujeres, por categoria 68
profesional
En 2012, 72 empleados de VTR —todas
mujeres-, de los 169 con derecho a hacerlo,
usaron su licencia maternal. Durante
. ., . este mismo periodo, un total de 92
Tasas de retorno al trabajo y de retencién después . -
LA15 . . . colaboradores —todas mujeres también- se
de la licencia parental, por género. K .
reincorporaron a la empresa tras culminar
su licencia maternal. En esta materia, VTR
cumple cabalmente con lo establecido en
laley
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Derechos Humanos

. . Esta no es una practica que VTR realice
Porcentaje y nimero total de contratos y acuerdos . o
. L ; . formalmente. Sin embargo, la compaiiia
de inversidn significativos que incluyan clausulas que
. . R fomenta el respeto de los derechos
HR1 incorporan preocupaciones en materia de derechos
. . L humanos fundamentales, para lo cual
humanos o que hayan sido objeto de andlisis en L P .
. posee un Cddigo de Etica que siguen todos
materia de derechos humanos
sus empleados
Porcentaje de los proveedores, contratistas y otros
socios comerciales significativos que han sido objeto . e
HR2 P .g d ) VTR no ha realizado este andlisis
de anélisis en materia de derechos humanos, y
medidas adoptadas como consecuencia.
Total de horas de formacién de los empleados sobre
politicas y procedimientos relacionados con aquellos
HR3 aspectos de los derechos humanos relevantes 51
para sus actividades, incluyendo el porcentaje de
empleados formados.
NuUmero total de incidentes de discriminacion y
HR4 . 51
medidas adoptadas
VTR mantiene informados a sus
Operaciones y proveedores significativos colaboradores sobre todos los cambios
identificados en los que el derecho a libertad de significativos que se realizan en la
HRS asociacién y de acogerse a convenios colectivos organizacion. En 2012, este proceso de
pueda ser violado o pueda correr importantes didlogo se fortalecio con la puesta en
riesgos, y medidas adoptadas para respaldar estos marcha de las Reuniones Participativas
derechos. impulsadas por la Vicepresidencia de
Personas.
VTR sigue la normativa nacional en esta
. o materia que adhiere a la Declaracién
Operaciones y proveedores significativos )
. e . e Universal de los Derechos Humanos y
identificados que conllevan un riesgo significativo . o
- [ . . a las Convenciones de la Organizacion
HR6 de incidentes de explotacidn infantil y medidas ) .
o L . Internacional del Trabajo, OIT. Impulsa
adoptadas para contribuir a la abolicién efectiva de . . o
S . acciones asociadas con esta tematica
la explotacion infantil. .
ademas en el marco del programa VTR
Internet Segura
Operaciones y proveedores significativos . . .
. P e yp . g e VTR sigue la normativa nacional en esta
identificados como de riesgo significativo de ser : . -
. L . R . materia que adhiere a la Declaracién
origen de episodios de trabajo forzado u obligatorio, .
HR7 . Universal de los Derechos Humanos y
y las medidas adoptadas para . A
- o a las Convenciones de la Organizacion
contribuir a la eliminacién de todas las formas de . .
. . . Internacional del Trabajo, OIT
trabajo forzado u obligatorio.
Porcentaje del personal de seguridad que ha El 100% del personal de seguridad de VTR
HRS sido formado en politicas o procedimientos de la cuenta con el curso que dicta el 0S-10
organizacion en aspectos de derechos humanos de Carabineros de Chile que exige la Ley
relevantes para las actividades 19.303 para desempefiar esta actividad
HR9 Derechos de los indigenas No aplica
VTR no ha realizado este tipo de analisis,
Porcentaje y numero total de operaciones que si bien fomenta el respeto de los derechos
HR10 han sido objeto de revisiones y/o evaluaciones de humanos fundamentales, para lo cual
impactos en materia de derechos humanos. posee un Codigo de Etica que siguen todos
sus empleados
. . . VTR no ha realizado este tipo practicas, si
NUmero de quejas relacionadas con los derechos )
) bien fomenta el respeto de los derechos
humanos que han sido presentadas, tratadas y
HR11 . R . R humanos fundamentales, para lo cual
resueltas mediante mecanismos conciliatorios o <. .
posee un Codigo de Etica que siguen todos
formales.
sus empleados
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Porcentaje de las operaciones con procesos de
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PR1

potenciales o actuales en las comunidades locales

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en
las que se evaltan los impactos de los mismos en la
salud y seguridad de los clientes

SO1 didlogo con la comunidad local, evaluaciones de 79-86
impacto y programas de desarrollo
Porcentaje y nimero total de unidades de negocio

S02 analizadas con respecto a riesgos relacionados con 49-50
la corrupcion

s03 Porcentaje de empleados formados en las politicas y 51
procedimientos anticorrupcion de la organizacién
Medidas tomadas en respuesta a incidentes de

so4 > P 51
corrupcion

s05 Posicidn en las politicas publicas y participacion en el 52
desarrollo de las mismas y actividades de lobbying
Numero total de acciones por causas relacionadas VTR no registra sanciones o causas

SO7 con practicas monopolisticas y contra la libre judiciales derivadas de practicas
competencia, y sus resultados. monopolicas y contra la libre competencia
Valor de sanciones y multas significativas y

SO8 nimero de sanciones no monetarias derivadas del 51
incumplimiento de las leyes y regulaciones
Operaciones con significativo impacto potencial o

s09 P 8! pactop 79-83, 85, 90
actual en las comunidades locales
Prevencion y medidas de mitigacion implementadas

S10 en operaciones con impactos significativos 79-82, 85, 90

Responsabilidad del producto

Desde el disefio hasta el proceso de
implementacién de sus productos, VTR
aplica procedimientos que evaluan el
impacto de los mismos en la salud y
seguridad de los clientes

Sociedad Digital
Confianza y Seguridad Digital
Inclusién Digital

Comunidad

PR2

Numero total de incidentes derivados del
incumplimiento de la regulacién y de los cédigos
voluntarios relativos a los impactos de salud y
seguridad de los productos y servicios durante su
ciclo de vida, del tipo de resultado

En 2012, no se registraron incidentes de
esta naturaleza

Impacto Ambiental
Residuos y Reciclaje

Desafio Climatico

PR3

Tipos de informacién sobre los productos y servicios
que son requeridos por los procedimientos en vigor
y la normativa, y porcentaje de productos y servicios
sujetos a tales requerimientos informativos

VTR cumple con las disposiciones vigentes
en esta materia. Adicionalmente, ha
desarrollado plataformas de educacion para
los clientes como las referidas a Internet
Banda Ancha (http://vtr.com/hogar/banda-
ancha/) y el despliegue de la red movil
(http://vtr.com/antenascelulares/)

GRI

indice GRI y contenidos

Tablas Anexas

PR4

Ndmero de incidentes de incumplimiento de
reglamentos y cédigos voluntarios relativos a la
informacidn y al etiquetado, del tipo de resultado

En 2012, no se registraron incidentes de
esta naturaleza

PR5

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente,
incluyendo resultados de estudios

24-39

Verificacion KPMG
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Responsabilidad del producto

Programas de cumplimiento de leyes o adhesion a
PR6 estandares y codigos voluntarios mencionados en 37,39
comunicaciones de marketing
Numero de incidentes derivados del incumplimiento
PR7 de las regulaciones relativas a las comunicaciones de En 2012, no se registraron incidentes de
marketing, incluyendo la publicidad, la promocién y esta naturaleza
el patrocinio, del tipo de resultado
VTR cuenta con una Politica de Privacidad
NuUmero de reclamos debidamente fundados en de la Informacién de los Clientes. En
PR8 relacién con el respecto a la privacidad y la fuga de 2012, la compaiiia no recibio reclamos
datos personales relacionados con la fuga de datos
personales.
Costo de las multas significativas producto del
PR9 incumplimiento de la normativa en relacion con el 51
suministro y uso de los productos y servicios
Suplemento sectorial Telecomunicaciones
01 Capital de inversidn en infraestructura de redes de 15
: telecomunicaciones desglosado por region
Costos netos para los proveedores de servicios bajo
la Obligacién de Servicio Universal al extender sus e
. .g (o ; No se ha cuantificado el costo neto de estas
10.2 servicios a lugares geograficos y a grupos de bajos o
) : . actividades
ingresos que no son rentables. Describe mecanismos
legislativos y regulaciones relevantes
Practicas para asegurar la salud y seguridad del
personal en terreno involucrado en la instalacién,
operacién y mantenimiento de antenas, estaciones Los trabajadores relacionados con equipos
103 base, cableado y otras plantas externas. Los aspectos | de alto voltaje cuentan con procedimientos
: relacionados a la salud y seguridad incluyen trabajo escritos respecto de la forma de efectuar
en altura, choques eléctricos, exposiciéon a EMF y su trabajo
frecuencias de radio, y la exposicién a productos
quimicos peligrosos
Politicas y practicas para superar las barreras
de acceso y uso de productos y servicios de
PA2 telecomunicaciones, incluyendo: idioma, cultura, 79-85
analfabetismo y falta de educacion, ingresos,
discapacidades y edad
Politicas y practicas para asegurar la disponibilidad
PA3 y confiabilidad de productos y servicios de 28, 36
telecomunicaciones
Cuantificar el nivel de disponibilidad de productos y
PA4 servicios de telecomunicaciones en las areas en que 36
opera la organizacion
Numero y tipo de productos y servicios entregados
PAS y utilizados por sectores de la poblacién de bajos 84
ingresos o sin ingresos
En 2012, la autoridad fijé la norma
técnica con la cual operard el Sistema de
Programas para promover y mantener productos y Alerta de Emergencias sobre las Redes
PA6 servicios de telecomunicaciones en situaciones de de Servicio Publico de Telefonia Movil,
emergencia y para colaborar en caso de desastre plataforma en la que participa VTR y el
conjunto de compaiiias del sector local
Telecomunicaciones
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Suplemento sectorial Telecomunicaciones

Politicas y prdacticas para manejar aspectos VTR promueve un acceso equitativo
PA7 de derechos humanos relacionados con el a sus productos y servicios de
acceso y uso de productos y servicios de telecomunicaciones, y sigue la
telecomunicaciones normativa nacional vigente al respecto
PAS Politicas: y pra’ctitfa’s de comunicacién publicitaria. 24,37, 39
Incluye informacidn sobre las ventas
VTR se basa en este ambito en las
PA9 Total invertido en programas y actividades en el investigaciones realizadas al respecto
campo de la investigacion electromagnética por la Organizacién Mundial de la Salud
/Ver mediciones en pagina 106
PA10 Inic‘iativas para asegurar la claridad de cargos y 24-26, 28, 32
tarifas
Iniciativas para informar a los clientes sobre
caracteristicas de los productos y aplicaciones
PAl11l que promoveran un uso preferiblemente 7-8,93
responsable, eficaz, rentable y que no dafie el
medio ambiente
AL Ejemplos de eﬁcgc'ia de recursos de'los' 5-6,7-8, 41
productos y servicios de telecomunicaciones
Ejemplos de productos, servicios y aplicaciones
de telecomunicaciones que tienen el potencial
TA2 de reemplazar objetos fisicos (ejemplo: el 7-8,93
directorio telefénico por una base de datos en la
red o viajara través de videoconferencia)
Estimaciones sobre el efecto rebote
(consecuencias indirectas) del uso por parte
TA4 de los clientes de los productos y servicios 7-8, 41,93
mencionados anteriormente y las lecciones
aprendidas para desarrollo futuro
La compafiia chequea y valida
que todos los elementos sujetos a
propiedad intelectual que utiliza en
sus comunicaciones masivas cuenten
o L . con los derechos necesarios para
Descripcidn de practicas relacionadas con los -
. . , ser empleados. VTR es usuaria de
TAS derechos de propiedad intelectual y tecnologias . R R
. . propiedad intelectual en diversos
disponibles L . o
ambitos, y como tal realiza campanias
activas para combatir el acceso ilegal a
las sefiales de TV Cable y colabora con
la Justicia para enfrentar el flagelo de
la pirateria
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A fines de 2012, VTR ofrecia su servicio de Television por pago en 64 comunas y el de Telefonia fija e
Internet Residencial en 42. La cobertura nacional de su oferta de productos por ciudad se detalla en el e Sobre VTR
siguiente cuadro:
e Gestion Sustentable
CIUDAD CABLE FONO INTERNET DIGITAL ANALOGO HD VOD
Arica Si Si Si Si Si Si Si
Alto Hospicio si si si si i si si Confianza con los clientes
lquique Si Si Si Si Si Si Si e Nuestros Clientes
Antofagasta Si Si Si Si Si Si Si L .
e Disefo y Calidad de Productos
Calama Si Si Si Si Si Si Si
Tocopilla Si No No Si Si No No
Vallenar Si No No No Si No No Negocio Responsable
El Salvador Si No No No Si No No .. .
e Eticay Transparencia
Copiapd Si Si Si Si Si Si Si
La Serena si si si si si si si * Nuestros Colaboradores
lllapel Si No No No Si No No e Desarrollo de Proveedores
Coquimbo Si Si Si Si Si Si Si
Zona
. Si Si Si Si Si Si Si . . .
Santiago Sociedad Digital
Concén Si Si Si Si Si Si Si ) . -
e Confianzay Seguridad Digital
Vifia del Mar Si Si Si Si Si Si Si
Inclusion Digital
Valparaiso si si si si si si si * Inclusion Digita
Cartagena Si No No Si Si No No e Comunidad
San Antonio Si Si Si Si Si Si Si
Santo . . , p .
Domingo St S St S St No No Impacto Ambiental
Villa Alemana Si Si Si Si Si Si Si « Residuos y Reciclaje
Quilpué Si Si Si Si Si Si Si
) . . . . . . . e Desafio Climatico
Quillota Si Si Si Si Si Si Si
Los Andes Si Si Si Si Si Si Si
Santa Maria Si No No No Si Si Si GRI
Putaendo Si No No No Si Si Si )
) ) ) ) ) ) ) ¢ Indice GRI y contenidos
San Esteban Si Si Si Si Si Si Si
San Felipe Si Si Si Si Si Si Si
Limache Si Si Si Si Si Si Si Tablas Anexas
La Calera Si Si Si Si Si Si Si
La Cruz Si Si Si Si Si Si Si
Nogales si No No si si si si Verificacién KPMG
La Ligua Si No No Si Si No No
Machali Si Si Si Si Si Si Si
Rancagua Si Si Si Si Si Si Si
Rengo si si si si si si Si 104
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CIUDAD CABLE m INTERNET DIGITAL ANALOGO “
Si No No No Si Si Si

San Fernando e Sobre VTR

Parral Si No No No Si No No o Gestidn Sustentable
Talca Si Si Si Si Si Si Si
Linares Si No No Si Si No No
Curicé Si Si Si Si Si Si Si Confianza con los clientes
Constitucion Si Si Si Si Si No No )
e Nuestros Clientes
Cauquenes Si No No No Si No No
Chiguayante Si Si Si Si Si Si Si * Disefio y Calidad de Productos
Concepcion Si Si Si Si Si Si Si
Penco Si Si Si Si Si Si Si
San Pedro , , ' , ' , ' Negocio Responsable
Si Si Si Si Si Si Si
de la Paz . .
e Eticay Transparencia
Talcahuano Si Si Si Si Si Si Si
Chillan si si si si si si si e Nuestros Colaboradores
Los Angeles Si Si Si Si Si Si Si e Desarrollo de Proveedores
San Carlos Si Si Si Si Si Si Si
Victoria Si No No No Si No No
Labranza Si No No si Si Si Si Sociedad Digital
Padre Las , , , . ,
Casas Si No No Si Si Si Si e Confianzay Seguridad Digital
Temuco Si Si Si Si Si Si Si e Inclusién Digital
Angol Si No No No Si No No
e Comunidad
La Unidn Si No No Si Si No No
Osorno Si Si Si Si Si Si Si
Valdivia Si Si Si Si Si Si Si .
Impacto Ambiental
Castro Si No No No Si No No
Ancud i No No No si No No * Residuosyy Reciclaje
Llanquihue Si No No Si Si Si Si e Desafio Climatico
Puerto Montt Si Si Si Si Si Si Si
Puerto Varas Si Si Si Si Si Si Si

Coyhaique Si GRI

No No Si Si No No
TOTAL

indice GRI y contenidos

Tablas Anexas

Consumo directo de energia desglosado por fuentes primarias

Fuentes no renovables

Diésel 27.391,43 GJ Verificacion KPMG

Gasolina 2.168,49 GJ
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Consumo indirecto de energia desglosado por fuentes primarias * ElValordelasTIC

Carbon 59.517,10 GJ .,
e Gestion Sustentable
Aceite 40.471,63 GJ
No renovable
Gas natural 14.284,10GJ
Otros combustibles 7.142,05 GJ Confianza con los clientes
Renovable Red eléctrica 116.653,52 GJ

e Nuestros Clientes

e Disefo y Calidad de Productos
Consumo total de agua por fuentes

Fuente Consumo

Red municipal 171.711 m? Negocio Responsable

e Eticay Transparencia

Otras emisiones indirectas de Gases de Efecto Invernadero en peso
e Nuestros Colaboradores

Otras emisiones indirectas relevantes 723,88 tons CO2e
e Desarrollo de Proveedores

Resumen de mediciones electromagnéticas de antenas de telefonia mavil reportadas a Subtel

Sociedad Digital

Afo 2011 Afo 2012
Junio 85 Julio 195 ¢ Confianzay Seguridad Digital
Julio 93 Agosto 83 ¢ Inclusion Digital

e Comunidad

Materiales relevantes utilizados por VTR en 2012 i
Impacto Ambiental

Categoria . Unidades
d terial Tipo de producto licitad
€ materia solicitacas e Residuos y Reciclaje
Baterias Banco de baterias Enersis 28
, ) ) ¢ Desafio Climatico
Cable médem Thomson DCW?775 equipo Docsis 3.0 32.360
Cable blanco S/M coaxial doble malla 6.054.930
Cables
Cable HDMI Lantek HDMIMMS, 6 pies, 1.3B, 30 AWG 451.206 GRI
Cable coaxial doble malla 2.718.325
Caja Premium Motorola DCX3210 / A010 / 301 100.160 ¢ Indice GRIy contenidos
EMTA Thomson DWG-875, EMTA DOCSIS 3.0 WIFI 64.930
Caja Premium Motorola DCT 700 SET TOP BOX Digital 8.6210
Tablas Anex
Caja Premium Motorola DCX3510 SET TOP BOX 12652 ablas exas
Equipos EMTA Cisco DPQ3925 / CE-8 DOCSIS 3.0 inalambrica, 403
elecltlron.lcos bateria 2600 MA '
y eléctricos . ..
Amplificador Motorola MB100K-2HAXH-F-R 5052 Verificacién KPMG
MINIBRIDGER 1 GHZ 31075 ’
EMTA Arris WTM652G/CE-8, inaldmbrico 4ETH, 2 FONO 30.750
Equipo WIFI Motorola SBG6580 25930

Cable médem inaldmbrico D3.0
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Materiales relevantes utilizados por VTR en 2012 e ElValordelas TIC

Categoria . Unidades e Sobre VTR

e Gestion Sustentable

Control remoto Aconcagua NA 299.967
Conector Gilbert GF-UR-6, ultrarange, cable RG6 quadshield 4.321.800
KIT Cisco ASR9K 5
Teléfono celular Samsumg T679 3.000 Confianza con los clientes
Equipos SAM $6810 3.500 :
dlasinfiass e Nuestros Clientes
y eléctricos Notebook 136
Memoria RAM 8GB 32 e Disefio y Calidad de Productos
Disco duro Seagate Sata Drive 9
Impresoras de caja Epson 13
Televisor LED 46 9 Negocio Responsable
Sobre oficio Saco con logo institucional 3.350 <. .
e Eticay Transparencia
Sobre 1/2 oficio con logo institucional 3.500
Sobre Americano con logo institucional 5.250 * Nuestros Colaboradores
Sobre Vigamil 70 gr. extraoficio 125
e & e Desarrollo de Proveedores
Sobre Vigamil 80 gr. oficio 179
Sobre 1/2 oficio Vigamil blanco 90 gr. 50 unidades 119
Sobres b fond
Sobre Americano remuneraciones con ventana y fondo 4.350 . . .
Sociedad Digital
Sobre Americano VTR institucional con ventana 3.500
Sobre Americano Vigamil blanco 80 gr. 50 unidades 192 e Confianzay Seguridad Digital
Sobre Saco Golden Kraft broche metalico 750 i o
¢ Inclusion Digital
Sobre Saco Remuneraciones con fuelle lateral y fondo suizo 250
Sobre Americano Vigamil blanco con ventana 80 gr. 50 unidades 20 e Comunidad
Formulario Contrato Triple Servicios Fijos 231.000
Papel fotocopia Lavoro carta Print & Copy 500 hojas 10.765
Formulario Contrato Laser 280.000 Impacto Am biental
Formulario Departamento Servicio al Cliente 100 a 250 unidades 170 . o
e Residuos y Reciclaje
Formulario Mandato PAC 100 a 250 unidades 150
Papeleria L
el Papel fotocopia Lavoro Print & Copy oficio 500 hojas 160 e Desafio Climatico

Formulario Resumen y Recaudacion Diaria de Ventas 100 a 250

unidades 100
Hoja carta con logo VTR y sin direccion 5.000 GRI
Formulario Devolucién de Materiales 100 a 250 unidades 100
Hoja carta con logo VTR y direccién 2.000 e indice GRI y contenidos
Papelerfa Folleteria 35.584.230
de Marketing Tripticos 544.200
Boca anexa normal 578.110 Tablas Anexas
Filtro Arcom FRC-VTRA-1 RF 160.270
Caja cartén corrugado 60 cm x 40 cm x 20 cm 3.700
Otros Cajas chicas 40 cm x 30 cm x 10 cm 2.400 Verificacion KPMG
materiales Caja cartén corrugado 40 cm x 30 cm x 20 cm 1.900
Caja carton corrugado 60 cm x 45 cm x 50 cm 400
Caja cartén corrugado 30 cm x 20 cm x 40 cm 19
Caja cartén corrugado 50 cm x 30 cm x 40 cm 19
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P Punto de contacto en

relacion con la memoria

VTR GLOBALCOM S.A.

Direccion: Avenida del Valle Sur, 534
Huechuraba, Santiago

Teléfono: (56-22)3101000

VTR GlobalCom se constituyo legalmente el
13 de diciembre de 1993 con el nombre de
IUH Inversiones Chile Ltda., sociedad inscrita
en el Registro de Comercio de Santiago a
fojas 27.062, nimero 22.266, en 1993. Mas
tarde pasoé a llamarse VTR Hipercable S.A.,
para cambiar a su actual razén social el 3 de
enero del afio 2000.

CONTACTOS

Maria Paz Epelman

Vicepresidente de Asuntos Publicos y
Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
Teléfono: (56-22) 310 1634

E-mail: mariapaz.epelman@vtr.cl

Maria José Fuentealba

Subgerente de Responsabilidad Social
Empresarial (RSE)

Teléfono: (56-22) 310 1617

E-mail: maria.fuentealba@vtr.cl
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