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E o

Carta del

Gerente General

A todos nuestros grupos de interés:

Con la publicacion de este, el noveno
Reporte de Sustentabilidad de Entel,
cumplimos trece anos de compromiso
conlatransparenciay la sustentabilidad
en la gestion de nuestra compania.

Ha sido un camino de multiples desafiosy
aprendizajes, que iniciamos con acciones
particularesy hoy se extiende hacialas
diversas areas de laempresay el centro
mismo de nuestro negocio. Esta vision
se condice con la idea que motivo la
fundacién de Entela mediados del siglo
pasado: llevar las telecomunicaciones
amas lugaresy abrir con ello oportuni-
dades para mas personas. Hoy, de cara
alimportante y creciente rol que juega
latecnologia en lavida de las personas
y el desarrollo economico y social de
los paises donde operamos, quisimos
reafirmar esta conviccion en nuestro
proposito corporativo, e inauguramos
el 2018 manifestando que “existimos
para acercar las infinitas posibilidades
que da la tecnologia y asi transformar
responsablemente la sociedad".

Con la publicacion de este, el no-
veno Reporte de Sustentabili-

dad de Entel, cumplimos trece
anos de compromiso con la
transparenciay la susten-
tabilidad en la gestion de
nuestra compania.

La transformacion esta en el centro de
nuestro propositoy es parte de nuestros
mas de 50 anos de historia. Esta hasido
particularmente vertiginosa durante los
ultimos afos, con desarrollos tecnolé-
gicos que nos abren oportunidades y
caminos que nunca antes imaginamos,
y una respuesta de las personas y los
mercados marcada por este dinamismo.
Ha sido un desafio muy grande, que nos
ha obligado a repensar nuestro negocio
desde multiples perspectivas.

En Entel nos hemos adaptado a estos
cambios gracias al gran trabajo y es-
fuerzo de nuestro equipo humanoyuna
transformacion profundade los sistemas
y de toda la operacion de la compania.
Fuimos de las primeras organizaciones
en Chile en implementar metodologias
agiles de trabajoyyaen 2018 vimos cdmo
este enfoque nos ha ayudado a innovar
en los procesos y nuestra oferta de va-
lor; a coordinarnos mejor, con miradas
frescas y multidisciplinarias; y a mejo-
rar significativamente la eficiencia con
la que realizamos nuestro trabajo. El
gran proceso de transformacion digital
que iniciamos en 2015 ya nos permite

entregar soluciones tecnologicas de
vanguardia que apalancan experiencias
Unicas para nuestros clientes. Lejos de
haber finalizado, esta transformacion
se sequira extendiendo, pero ahoracon
una organizacién mucho mas dinamica,
capaz de adaptarse y responder de ma-
neracertera, innovadoray responsable.

Estamos comprometidos conincorporar
amas personas alatecnologiay sus opor-
tunidades, y de hacerlo responsablemente
para contribuiralatransformaciondela
sociedadyallogrodelos grandes desafios
y objetivos que compartimos con nues-
tros publicos de interés. La tecnologia
avanza rapido -muy rapido- y eso nos
obliga, hoy mas que nunca, arealizarun
trabajo coordinado conlasociedady las
autoridades, identificandoyactuando con
igualrapidezfrente alosriesgosrelacio-
nados con el negocio: desde abordar las
desigualdades que implica el hecho de
gue muchas personas en laactualidad no
tenganunacceso oportunoy de calidad
alatecnologia, hastala seguridad de la
informaciony la gran cantidad de datos
que hoy se generan.

Eneste sentido, los cambios regulatorios
que introduce la autoridad crean nuevas
oportunidades, pero tambiénriesgos para
la industria de las telecomunicaciones,
como en el caso que enfrentamos en 2018
conelcongelamiento de labanda 3.500 MHz
por parte de laSubsecretariade Telecomu-
nicaciones, cuando nos encontrabamos
en pleno despliegue de la instalacién de
infraestructura, lo que afortunadamente
luego se resolvié parcialmente.

En materias de sequridad de la infor-
macion, durante 2018 avanzamos conla
integracion de nuevos estandaresy pro-
cedimientos para el efectivo resguardoy
lasequridad de esta, y dimos los primeros
pasos para conformar un Gobierno de
Gestién de Datos basado en las mejores
practicas a nivel internacional. Ambos
temas ya forman parte de la gestion
transversal del negocio y seguiremos
avanzando y mejorando cada afo para
tener una gestion robustay confiable.

El trafico de datos crece exponencial-
mente y, para ello, junto a los citados
avances en cibersequridad, durante este
periodo también implementamos una
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serie de adaptaciones tecnoldgicas en
toda nuestra red y antenas, las cuales
hoy pueden conectar a un niumero ma-
yor de personas a través de diversos
soportestecnoldgicos. Paraabordar los
impactos ambientales de toda nuestra
cadena de valor, continuamos avanzando
en la promocion del reciclaje electro-
nico, apoyando iniciativas en nuestras
tiendas y en diferentes regiones, tanto
en Chile como en Peru. A ello se suma
nuestro acuerdo con Ericsson, para el
reciclaje de residuos en las redes. En
2018, reciclamos mas de 370 toneladas
a nivel consolidado, y continuaremos
gestionando el impacto ambiental de
nuestros productosy serviciosalolargo
de todo su ciclo de vida, manteniendo
nuestros compromisos en ese ambito.

En 2018 el mundo vivio un hito importante
para la era de la informacion: mas del
50% de la poblacion mundial tuvo acceso
aunaconexionainternet. Las empresas
de tecnologiahemosjugado unrolimpor-
tante en alcanzar este logro, trabajando
en conjunto con multiples actores que
persiguen el mismo objetivo. Pero aun
queda el desafio de conectarauna parte
significativa de las personas que todavia
no tienen acceso y también mejorar las
condiciones que existen actualmente,
superandoincluso las brechas que, mas
alladelacceso tecnologico, se relacionan
con otros factores, como los sociales o
economicos. Queremos trabajar coor-
dinadamente con los distintos actores,

publicos y privados, para establecer el
camino y las condiciones mas adecua-
das paralograr estos objetivos, siempre
con el foco puesto en el bienestar de
las personas y en su integracion plena
a la sociedad de la informacion y a las
oportunidades de desarrollo que brinda
la tecnologia.

Nuestro objetivo es contribuiralatrans-
formacidn responsable de la sociedad,
y una de las misiones mas importantes
en ese sentido ha surgido al interior
de nuestra propia compafia. Estamos
llamados no solo arespetar a cabalidad
los derechos de las personasy agenerar
los mecanismos de proteccién de su
integridad y bienestar, sino también a
valorar el aporte que cada uno hace a
nuestra compania. Durante 2018 con-
tinuamos impulsando el trabajo para
el establecimiento del Gobierno de Di-
versidad e Inclusion, trabajando a nivel
transversal, generando mas instancias
orientadas a escuchar las opiniones de
las personas y construir, desde el res-
peto, una organizacion en la que todos
podamos desarrollar nuestro potencial
y talento. A ello se suman mas oportuni-
dades para el perfeccionamiento de los
colaboradores y equipos, como la Uni-
versidad Entel, o desafios paraimpulsar
la innovacion transversalmente, como
“e)makers”. Nuestro equipo es el motor
de los grandes cambiosy nuestra mejor
herramienta para alcanzar los desafios
que nos hemos propuesto.

Anivel globaly local, nuestro trabajo en
torno ala sustentabilidad ha sido recono-
cido. Este ano integramos nuevamente
el portafolio de acciones sustentables
Dow Jones Sustainability Index para
Chile y para los Mercados Integrados
Latinoamericanos(MILA), y continuamos
siendo parte de FTSE4Good de la Bolsa
de Londres. En Chile, participamos por
segundo ano en el ranking de susten-
tabilidad empresarial de Prohumana,
alcanzando el 4to lugar. Asi mismo, tanto
en Chile como en Peru, seguimos com-
prometidos con los principios del Pacto
Global de las Naciones Unidas.

Junto atodos quienes formamos parte
de Entel, los invitamos a explorar este
reporte, a ser parte de las iniciativas
que impulsamos cada dia para abrir
mas oportunidades y avanzar a paso
sequro hacia el futuro, construyendo,
como dice nuestro proposito, un mundo
de infinitas posibilidades.

Antonio Blichi Buc
Gerente General
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01.
Infinitas posibilidades

1.1 Perfil de
Sustentabilidad

PROPOSITO ENTEL

“Existimos para acercar las
infinitas posibilidades que da la
tecnologia, y asi transformar
responsablemente la sociedad”

La tecnologia ha impulsado muchos
de los cambios mas grandes que ha
experimentado el planeta durante
las ultimas décadas. ;Cuantas de las
acciones que emprendemos en la
actualidad y que son parte de nuestras
rutinas diarias eran impensadas por la
generacionanterior? ;Como ocurren esos
cambios y como llegan a mas personas
cada dia? ;Como va transformandose
aceleradamente la economiay nuestra
sociedad, y como las organizaciones y
las instituciones que nos rigen podemos
adaptarnos a ello?

Latransformaciony el cambio son parte
de la historia de Entel. Nacimos pocos
anos después del gran terremoto de
Valdivia para conectar a las diversas
regiones de Chile, cuya situacion se
volvia mas vulnerable por el hecho
de estar incomunicadas. Ya entonces
entendiamos que la conectividady, con

el paso de los anos, la reduccion de la
brecha digital, contribuian al bienestar
de las personasy al desarrollo del pais.
Con ello, el desarrollo tecnolégico
fue acelerdandose cada vez mas,
desafiandonos a transformar nuestra
propia empresa: invertir en sistemas
digitales, capacitar a los equipos de
trabajo en dar respuestas agiles y
adecuar toda nuestra operacion para
que mas personas tengan un acceso
seguro y efectivo a las tecnologias de
la informacion y la comunicacidn.

Llegamos a 2018y nos planteamos que
todos estos cambios, mas alla de aportar
al bienestar de las personas, son una
oportunidad de empoderamiento, un
desafio apensarlaempresaylasociedad
mas alla de sus limites, y nos hemos
propuesto-como en uninicio- contribuir
con la responsabilidad y compromiso
que ello implica.

iSumate al desafio!

102-12

102-16

PILARES CULTURALES

Cambia el mundo!

iAma lo que haces!

Hazlo increible!

G

Siente como tu cliente!

J

iToma el riesgo!
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Latransformacién de nuestro propdsito
desde el "Vivir mejor conectados” hacia
las”Infinitas posibilidades”, y la definicion
de los nuevos pilares corporativos fue
un proceso que comenzd en 2017 con
una consultaatodala organizacion. Fue
un ejercicio participativo que sintetizo
muchos de los elementos del proceso
de transformacion de Entel. Definir
nuestro propdésito nos permite mirar
en conjunto el desafio mas grande que
tiene la compania en el largo plazo que
es sequir siendo parte fundamental en
el desarrollo y la transformacion de la
sociedad. Para ello hemos orientado
estratégicamente nuestras acciones
y planes de desarrollo sin perder de
vista la historia y las necesidades que,
desde el inicio, motivaron la creacion
de esta empresa.

Hoy, lasustentabilidad es parte de nuestro
propésito corporativo y ello ha sido,
como en todalahistoriade laempresa,
un proceso de trabajo y aprendizajes:
desde los primeros acercamientos ala
comunidad a comienzos de esta década
coniniciativas de responsabilidad social
empresarial, que luego se transformaron
en una mirada de valor compartido
con nuestros grupos de interés,
hasta una vision de sustentabilidad
estratégica del negocio que continua
en permanente desarrollo y nos abre
nuevas oportunidades de crecimiento.

Durante 2018, continuamos impulsando
nuestra Agenda Sustentable. Desde esta
hojaderuta surgen los lineamientos para
gestionar y relevar las iniciativas que,
desde cualquier area u operaciénde la
compania, permitan avanzar integrando
elementos econdmicos, sociales y
ambientales, y construyendo unavision
de desarrollo integral y sostenible en
el tiempo.

La Agenda Sustentable nos

ha permitido construir una
vision amplia que vincula las
necesidades de la empresa con
las expectativas de la sociedad
y los lineamientos de caracter
global en estas materias.

Lineamientos de Sustentabilidad

INICIATIVAS
SOCIALES

[11E: ][> /

Agenda
Sustentable

INICIATIVAS
AMBIENTALES

DESEMPENO
ECONOMICO

Reconocimientos

Merco

Por cuarto afo consecutivo, nuestra
empresa fue elegida entre las diez con
mejor reputacion corporativa del Ranking
Merco — 82 lugar—y nos consolidamos
como lider en el rubro de las telecomu-
nicaciones. El Monitor Empresarial de
Reputacion Corporativaesuninstrumento
de evaluacién basado en una metodolo-
gia multi-stakeholder compuestapor seis
evaluacionesy 24 fuentes de informacion.

Dow Jones
( Sustainability Indexes

Por tercer afio consecutivo, somos parte
delindice de Sustentabilidad Dow Jones
(DJSI), siendo reconocidos en el puesto
n223 del ranking general de laindustriade
telecomunicaciones -y Unica chilena-e
integrando losindices DJSI Chile y DJSI
MILA Pacific Alliance

J

FTSEAGOood

En 2018, continuamos siendo parte del
indice FTSE 4Good de labolsade Londres
queincorporaaempresas anivel mundial
con buenas practicas sostenibles.

. O

PP |

En 2018, participamos por segunda vez
en el ranking de sustentabilidad de Pro-
humana, alcanzando el 4to lugar.

Hace 10 afnos que como Entel Chile
adherimos al Pacto Global de Naciones
Unidas, iniciativa a la que sumamos las
operaciones de Entel Peru desde 2017.
A este compromiso temprano con los
10 principios del Pacto -agrupados en
las categorias de Derechos Humanos,
Normas Laborales, Medioambiente
y Anticorrupcion- nuestra compafia
ha visualizado como las iniciativas
planteadas en la Agenda Sustentable
pueden también colaborar con los 17
Objetivos de Desarrollo Sostenible de
la ONU para 2030.

El trabajo de integrar la sustentabilidad a la
gestion integral de la compania nos ha permitido
posicionarnosy ser medidos a traves de distintos
acreditadores con estandares nacionales e
internacionales. Esto nos permite potenciar la
transparenciay credibilidad, e incluso contar con
mas oportunidades de inversion.
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Convenio SIPy
Belén Educa
Pg.106

EDUCACION
DI CALIDWD

1]

1 REDUCCHON DE LAS
DESIGUALDADES

(=)

w

Capacitaciones
ASOCH
Pg. 109

Gobierno de diversidad

e inclusién
Pg. 80
®

Hecho en Casa
Entel
Pg. 110

Certificacion Tier IV
Data Center
Pg. 118

Programa de

reciclaje electrénico

Pg. 119

Proyecto internet
hogar inalambrico
Pg. 104

Huella de
Carbono
Pg. 118

Materialidad:

Alineando nuestras prioridades
con las de nuestros Grupos de Interés v

La sustentabilidad forma parte del en-
torno dinamico y en constante cambio
en el que se desenvuelven las empre-
sas, especialmente aquellas que, como
nosotros, cuentan con un componente
tecnoldgico significativo. La Agenda de
Sustentabilidad nos ha permitido foca-
lizar nuestros esfuerzos en el mediano
plazoy, para complementar esta vision
y orientarla mas estratégicamente, rea-
lizamos un analisis de materialidad para
identificar los temas prioritarios de la
compahia y cuales de ellos se condi-
cen con las expectativas e inquietudes
de nuestros grupos de interés. Este
gjercicio, que se desarroll6 a finales de
2018 para sentar las bases de nuestro
trabajo en estos temas hacia el futuro,
también estructuralos contenidos de esta
version del Reporte de Sustentabilidad
segunlo que estipulala metodologia GRI
Standards. Este documento -el noveno
de nuestra empresay el cuarto de ca-
racter anual- hasido preparado enlinea
condicho estandar, cumpliendo con los
requerimientos para la opcién esencial
del mismo, y detalla los resultados y

desempeno para Entel Chile entre el 1
de enerode 2018y el 31de diciembre del
mismo ano. Para algunos contenidos,
donde se indica debidamente, también
se entregainformacion correspondiente
al desempeno de Entel Call Centery Entel
Peru para el mismo periodo.

Contacto Corporativo

Siteinteresalainformacion
que contiene este reporte
o necesitas contactar a
quienes se encargan de
su elaboracién, puedes
comunicarte con:

sustentabilidad@entel.cl

102-44
102-46
102-47
102-49

102-51
102-52
102-53
102-54

¢cEn qué consistio el
gjercicio de definicion
de la materialidad?

Paraidentificary priorizar los temas mas
relevantes para la gestion sustentable
del negocio, entrevistamos a diez vice-
presidentesy gerentes de primeralinea,
quienesindicaron qué aspectos tenianlas
mayores implicancias parala conduccion
de la empresa para los proximos anos.
Luego, a través de encuestas en linea,
consultamos a nuestros principales gru-
pos deinterés-clientes enlos diferentes
mercados, proveedores y contratistas,
accionistas, inversionistasy directivos de
otras empresas, autoridadesy regulado-
res, representantes de la sociedad civil,
las comunidades aledanasy los medios
de comunicacion- qué temas resultaban
de mayor importancia de acuerdo a sus
inquietudes y expectativas razonables.
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Elresultado de este ejercicio se resume en la siguiente matrizy enlatabla
a continuacion donde se indican los diferentes temas.
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Baja Importancia Importancia para la empresa Alta Importancia 4 Los principales temas materialesque se  Este Reporte de Sustentabilidad se es-
N " enumeran enlamatrizcomoresultadode tructuraenbase aestostemas materiales
z este gjercicio de priorizaciénrepresentan vy, en cadaseccion, dacuentade lagestion
o i i0 o i P . . I . ’
3 ® Dimension econdmica los ambitos de accion masimportantes y los desafios que tenemos en Entel en
3 @ Dimension Social parala sostenibilidad de laempresaenel cada uno de ellos. S
5 ® Dimension ambiental mediano plazoy, alavez, se condicen con §
® las principalesinquietudes de nuestros ®
ot
grupos deinterésrespecto del desarrollo fn
delnegocioy como este tiene el potencial §
_ de transformar diversos ambitos de su g
_g vida o su quehacer. Todos los temas que 3
% se mencionan son relevantes, pero difie-
% ren ensus grados de importancia segun —
o impacten al negocio o revistan mayor
B interés para los diferentes actores con
= . =
@ o los cuales nos relacionamos para llevar o
o . , 0}
® adelante nuestro trabajo; de ahique sea 3
Q . S
= necesaria su priorizacion. %
'g %)
o
(7] @
Q =)
D
5
=
']
=
- —
(2]
O
@D
2]
[©]
3
b5 g
o)) (@]
§ >
g 2
8. o
[}
v —
® 1. Seguridad de laInformacidn ® 8. DerechosHumanosy Laborales
® 2. EticayResponsabilidad Corporativa ® 9. Creacionde Valor Social
® 3. Transformacion Digital ® 10. Diversidad e Inclusion Laboral 5
Qo
® 4. Proteccionde laPrivacidad ® 11. Gestiénde Nuestra Cadena de Suministro g
@
@ 5. Atracciony Retencion del Talento ® 12. Ciclodevidade productos/servicios 2
® 6. Experienciadel Consumidor ® 13. Eco-eficiencia operacional
® 7. Cambios regulatorios en la industria ® 14. Cambio Climatico
15
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Creacion de _ w22
valor transversal

Relacionamiento con o2

102-40

los grupos de interés " oraz

102-43
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En Entel hemos definido un Modelo de
Relacionamiento con los Grupos de In-
terés, que estructura formalmente el
trabajo y la comunicacion con los mis-
mos. Tras una primera identificacion y
caracterizacion de los diferentes actores,
se establecen canales paralaentregade
informaciony laidentificacion de temas
de interés. Estos ultimos son prioriza-
dos de acuerdo a los lineamientos de la
compania y, segun su importancia se
generan actividades de relacionamiento

eincluso, se creaniniciativas en conjunto
con los stakeholders. Dentro de este
mismo modelo se establece el objetivoy
lafrecuenciadelvinculo con cadaactory
se puede hacer un seguimiento efectivo
de la comunicacion, sus expectativasy
eltrabajo que se desarrolle. La Gerencia
de Regulaciony Asuntos Corporativos, a
través dela Direccion de Sustentabilidad
y Comunidades lidera el relacionamiento
y vela por la aplicaciéon del modelo.

0969“'.0 Corpo,a t,
o

2 seisluojaay,

sejsiuoisiaay,

Clientes

Canal de Identificacion
de temas de interes

Levantamiento de temas

prioritarios E
M @)

Actividades de relacionamiento w

Co-creacion de iniciativas
generadas mediante el didlogo

Estado y reguladores

Py, < x2S
OVeedores y contratist®

En entel somos parte de:

® Asociacion Chilena de Empresas
de Tecnologia de Informacidn
A.G. (ACTI)

® Asociacion de Telefonia Movil
A.G. (ATELMO)

® Acceso TV A.G.

® Asociacion GSM

® Centro de Estudios del Desa-
rrollo (CED)

® Centro de Estudios Publicos
(CEP)

® | ibertady Desarrollo

® Sociedad de Fomento Fabril
(SOFOFA)

® Union Social de Empresarios
Cristianos (USEC)

® Pride Connection

® Prohumana Red

£
=
()
>
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T
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-
£
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Y
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Mercado Mercado Mercado Mercado
Personas Empresas Corporciones Mayorista

Ayudamos a que las personas
puedan comunicarsey conec-
tarse con otras personas, y a
beneficiarse de lafuerzatrans-
formadora de la tecnologia

Ayudamos a que las empresas
de todos los tamanos puedan
impulsar sus negocios atraves
de las tecnologias y la comu-
nicacion, llevandolos a limites
impensados.

Ayudamos a que grandes or-
ganizaciones de diversaindole
puedan acceder en forma se-
guraeinnovadoraasoluciones
especificas de comunicacion
y tecnologia para sustentar
los procesos estratégicos de
sus operaciones.

Ayudamos a que diferentes
operadores puedan acceder a
nuestra gran red de insfraes-
tructurafijay movilyampliar las
posibilidades de conectividad a
nivel local e internacional.

Empleo y Calidad de Empleo: 4.399 colaboradores en Entel Chile | 11.206 puestos de trabajo para contratistas.

Capacitacion: 318.094 horas de capacitacion totales en Entel Chile.

Contratacion de servicios y adquisicién de productos: Casi $959.000 millones de gasto total en proveedores

Inversion en insfraestructura y tecnologia: USD 33,3 millones en despliegue de internet Hogar en banda 3500 MHz

Cuidado del medioambiente: 370 toneladas de reciclaje electronico a nivel consolidado en Chile y Peru

Reduccion de la brecha digital y trabajo con la comunidad: 396 colaboradores en iniciativas de voluntariado corporativo

Nuestro propdsito corporativo se mani-
fiesta en cada mercado dentro del cual
nos desenvolvemos, y en cada instancia
de relacionamiento con los diferentes
actores que hacen posible la puesta
en marchay la gestion del negocio dia
a dia. Para poder ofrecer servicios a
personas, a emprendedores, grandes
empresas y corporaciones e, incluso,
a otros operadores, debemos articular
nuestro trabajo con diversos actores 'y
generar impactos positivos en dichas

interacciones. Queremos abrir infinitas
posibilidades de desarrollo y transfor-
macion para todos: paralos clientes en
los diferentes mercados en los que nos
desempenamos, y para toda persona o
grupo de ellas que participa de nuestra
operacionylahace posible, yaseacomo
colaborador o contratista, como autoridad
o enteregulador, como comunidad vecina
0 como organizacion de la sociedad civil,
entre otros.

Nuestro negocio genera
infinitas posibilidades

a través de su oferta de
valor, y de los procesos en
los cuales se sustenta toda
la operacion de Entel.
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Creaciony distribucion
de valor economico

46,7%

Retenido en
la empresa

La transformacion responsable de la
sociedad es parte del propésito cor-
porativo. Por ello, la atencion al detalle
en cada ambito de la oferta de valory
en nuestros diferentes mercados es
muy relevante. La generacion de valor
para la compania y nuestros grupos de
interéstiene elementos transversales de
la gestion: creacion de empleo, contra-

28,8%
Colaboradores

12,8%
Estado

® 10%
Financieros

®15%
Accionistas

0.2%
Comunidad y Medioambiente

Valor distribuido Ao 2017 M$ Aiio 2018 M$
Colaboradores 249.222.643 260.210.672
Estado 166.986.873 115.303.488
Comunidad y medio ambiente 1.797.799 1.368.700
Retenido en la empresa 399.098.329 421.144.815
Accionistas 10.268.582 13.288.753
Financieros 88.945.542 90.451.281
Total Distribuido 916.319.768 901.767.709

tacion de bienes y servicios, inversion
eninfraestructura, y en investigaciony
desarrollo, siendo un aporte significativo
paralatransformacion delasociedadyla
expansion de sus posibilidades. Cuando
nuestra empresa crece y se desarrolla,
también lo hacen nuestros socios y la
sociedad en su conjunto.

201-1

Durante 2018, losingresos totalesde nuestra
compariaascendieronaM $2.026.547.295.
Deellos, M $1.124.779.586, se gastaron en
la contratacion de bienesy servicios, por
lo que el valor econémico generado parael
periodo reportado fue de M $901.767.709,
lo que corresponde aun 2% menos que el
valor generado durante el periodo anterior.

Del total del valor econédmico generado,
un 46,7% se mantuvo en la empresa
como inversion. El resto, se repartio en
un 28,8% en los sueldos y pagos a los
colaboradores, en un 12,8% al pago de
impuestos al Estado de Chile, un 10%
a pagos de proveedores de capital o
financieros, en un 1,5% de pagos a los
accionistas y en un 0,2% -igual que en
2017-afinanciar proyectos comunitarios
yambientales. Este Ultimo monto ascen-
dié aM $1.368.700,44 durante 2018 y se
distribuy6 enun 33% en contribuciones
en efectivo, enun 38% en donaciones en
especiesyenun29% en gastos generales
relativos a la gestion de actividades de
ciudadania corporativa.

¢ Por qué es importante la inversion
en tecnologia y telecomunicaciones?

En Chile se ha desarrollado una gran
presenciade conexiones movilesde 3Gy
4G. A septiembre de 2018, existian 129,67
abonados de telefonia movil en Chile por
cada 100 habitantes'. Esto hasido posible
gracias aimportantes inversiones enel
sector de la tecnologiay las comunica-
ciones. Por otra parte, seguncifrasdela
Subsecretaria de Telecomunicaciones,
las conexiones de internet hogar también
representan un desafio importante para
superar labrechadigital en el paisy solo
crecenaunritmo del 4% anual. Este bajo
crecimientoincide, por ejemplo, en que
el 80% de las personas enzonasrurales
no tenga acceso a Banda Ancha?. Las
conexiones al hogar se caracterizan por
su estabilidad y calidad, lo que permite
montar negocios, realizar teletrabajo o
hacer enlineatramites de mayor comple-
jidad. Este escenario pone en aun mayor
relevancia laimportancia que tendra la
inversion en tecnologiay comunicacio-
nes por parte de los diferentes actores
del sector y del pais para asegurar que
tanto a nivel movil, como fijo, existan
mMas y mejores conexiones.

1. Cifras Subtel, consultadas en enero de 2019.
2. Cifras Subtel

Segun el estudio “Infraestructura Critica
para el Desarrollo 2018-2027", realizado
por laCamara Chilena de la Construccion
en 2018, las telecomunicaciones constitu-
yenunimportante motor de crecimiento
del pais. "En la eradigital, las carreteras
de lainformacion son comparables a lo
que antiguamente representaron las
lineas férreas, las redes eléctricas o la
infraestructura vial. Asi, los paises que
dispongan de mejores condiciones en
este ambito tendran mayores perspec-
tivas de desarrollo.” El mismo estudio
estima que, para el ano 2027, el sector
requerird una inversién aproximada de
USD 24.838 millones, principalmente
para mejorar el acceso a banda ancha,
tanto fija como movil, asi como ampliar
la red troncal de fibra optica.

Mientras que los paises de la OCDE tie-
nen un promedio de inversion sectorial
de USD 152 por habitante, en Chile la
inversién promedio anual durante los
ultimos anos ha sido del orden de USD
2.145 millones, equivalentes a USD 120
por habitante. Mejorar laregulacién para
generar incentivos apropiados, segun
el informe, es uno de los principales
desafios para generar mayor inversion.

129,67

Abonados a telefonia movil por cada
100 habitantes en Chile

La operacidn, mantencion
y crecimiento de nuestras
redes tuvo unainversion
total de USD 672,5
millones, de los cuales,
USD 186,1 millones fueron
en Peruy USD 486,4
millones se realizaron en
Chile y filiales.

3. Pagina 11, Resumen Ejecutivo “Infraestructura Critica para el Desarrollo 2018-2027", Camara Chilena de la Construccion. 2018
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Gobierno
Corporativo

Eldirectorio de lacompania eslainstancia
superior de nuestro Gobierno Corpora-
tivo. Cuenta con nueve miembros que
no desempenan cargos ejecutivosenla
empresay su ejercicio se extiende por
dos anos, con posibilidad de reeleccion
indefinida. La Ultima votacién se reali-
26 el ano 2017 en la Junta Ordinaria de
Accionistas, porlo que en 2018 no hubo
cambios en |la plana de directores®.

Eldirectoriorepresentaalosaccionistas
y conduce a la compahnia hacia el cum-
plimiento de los objetivos econdmicos,
socialesy ambientales. Supervisa asila
administracién ejecutiva de laempresa
y constituye el mayor representante
de la compania frente a los grupos de
interés: cada accion que toma permite
cultivarunabuenarelaciony contribuye
alageneracionde valoren el largo plazo.

El comité de directores cuenta con tres
miembros, dos de ellosindependientesy
uno de los cuales preside estainstancia.
Se reune al menos cuatro veces al ano
y se encarga de examinar las materias
contables, transaccionalesy de auditorias
externas e internas.

;Como supervisay
monitorea el Directorio
los asuntos relativos a la
sustentabilidad de Entel?

La Gerencia de Regulacién y Asuntos
Corporativos, a través de la Direccion
de Sustentabilidad y Comunidades, tiene
una comunicacion permanente con los
grupos de interés a través de diversos
canales y realiza numerosos proyectos
e iniciativas, muchos de las cuales se
detallan en este reporte. Por otra parte,

102-18

todas las areas de la companhia deben
regirse por nuestros lineamientos en
materia de sustentabilidad. Cada una
de las areas se encarga de alineary tra-
bajarjunto al resto de las gerencias que
inciden en estos ambitos de trabajo.
La coordinacion entre la Gerencia de
Regulacion y Asuntos Corporativosy el
resto de lacompania se realizaenforma
mensual, quincenal o bimestral, segun
sea el caso, para asegurar una gestion
continua y un monitoreo frecuente de
cada aspecto o proyecto.

Anualmente, la Gerencia de Regulaciony
Asuntos Corporativos emite uninforme al
Directorio que dacuentade lasacciones,
avancesy desafios de Entel en el ambito
de la sustentabilidad, asi como de las
principales acciones de relacionamiento
con los grupos de interés.

GRUPOS DE INTERES

AREAS Y GERENCIAS
DE ENTEL

GERENCIA DEREGULACION DIRECCION DE
Y ASUNTOS CORPORATIVOS SUSTENTABILIDAD
Y COMUNIDADES

DIRECTORIO

Supervision y gestion T
ética en Entel
¢ Por qué en la actualidad la ética se ha

vuelto particularmente importante para
las empresas de tecnologia?

No se trata s6lo de los desafios que en-
frentainternetyelaccesolibreyabierto
a la informacién, sino de cémo las em-
presas que tienen la posibilidad de hacer
del mundo digital un lugar mejor cuentan
conloslineamientosy sistemas basicos
-y otros mas innovadores- para generar
desde sus propias bases organizacionales,
la confianza necesaria de sus grupos de
interés: desde sus clientes, hasta sus
accionistas e inversionistas.

4. Para conocer en detalle la composicion del Directorio de Entely

sus definiciones y funcionamiento, asi como el organigrama de la
Administracion de la compania, puede consultar el capitulo de Gobierno
Corporativo de la Memoria Anual 2018.

Es en dicha confianza que se pueden
generar transformaciones responsables
e impulsar la innovacion en productos
y servicios digitales que permitan, por
ejemplo, mayores grados de inclusion
o creacion de valor transversal. Dicho
de otro modo: si, por ejemplo, la inte-
ligencia artificial, mediante el uso de
algoritmos, reproduce nuestros prejuicios
al momento de entregar informacion,
0 genera ciertos perfiles virtuales que
refuerzan inequidades ya conocidas

en la realidad, se puede obstaculizar la
capacidad transformadora que motivé el
nacimiento de la World Wide Web®. Una
alerta consciente y constante frente a
estos temas por parte de las grandes
empresas de tecnologia puede fundarse
en pilares éticos solidos y una gestion
acorde con los mismos en el tiempo.

5. “The Case #ForTheWeb", World Wide Web Founda-
tion, 2018. Washington DC.
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En Entel contamos con diferenteslinea-
mientos, canales e instancias para hacer
de la ética un componente transversal
a la gestion de la compania. Estos se
revisan periddicamente y se componen
del Cédigo de Etica de la compafiay su
correspondiente Manual de Aplicacion;
un Comité de Etica que resguarda su
aplicacion; un Canal de Denuncias para
todalaempresa; y el Modelo de Preven-
ciénde Delitos, estructurado de acuerdo
alo que estipula la normativa vigente y
anuestros principios y valores.

El Codigo de Etica rige el actuar del
directorio y de toda la organizacién y
entrega los lineamientos de nuestra
operacion. Es el referente para todas
las personas vinculadas a la compafnia:
directores, ejecutivos, trabajadores,
contratistas, proveedoresy consultores.
Ahi se establecen los modos en los que
la empresa se relaciona con sus stake-
holders, las conductas para promover
la libre competencia, los conflictos de
interés que pueden presentarse, las
responsabilidades penales y el detalle
del sistema ético. La dltima revision de
este documento se realizé en 2017. El
Manual de Aplicacién es un documento
que entrega guiay orientacion practica
paraaplicarlos principiosy lineamientos
del dia a dia.

Cdédigo de Etica
y Manual de Aplicacién

Comité
de Etica

Canal de
Denuncias

Modelo de
Prevencién

El Cédigo de Eticay el Manual de Aplicaciéon son documentos que se
encuentran publicados en la pagina web de la empresa. Al ingresar a
la compania, todos los colaboradores reciben, junto con su contrato
de trabajo, el reglamento interno y el Cédigo de Etica. Luego, deben
firmarlarecepcion de estos documentosy sucompromiso de respe-
tarlos y aplicarlos. La gerencia de auditoria, encargada del MPD, se
encarga de enviarles a los nuevos integrantes de la compania el vin-
culo al curso enlinea sobre prevencion de delitos que deben realizar.
Durante 2018, el area de gestion de aprendizaje cre¢ ademas unvideo
conlos contenidos de nuestro Codigo de ética para toda la compania.
Anualmente, se realizan charlas de Gobierno Corporativo y de actuali-
zacion de contenidos para todos los colaboradores. En el caso de los
proveedores, desde 2018 todos deben firmar su adherencia al codigo
y al MPD, ademas de no presentar conflictos de interés.

Gestion
de riesgos

Nuestra Politica Integral de Control y
Gestion de Riesgos establece los prin-
cipios basicos y el marco general para
la identificacion adecuada, el controly
la gestién de los riesgos que pudiesen
afectarlos planes, negocios, operaciony
funcionamiento de lacompania. Ademas,
establece el sequimiento periddico de
los mismos y sus mitigaciones. Esto
nos permite mantener un nivel de riesgo
conocidoy controlado.

Anivel operativo, el Gobierno de Gestion
de Riesgos de la compania es una es-
tructuraorganizacional transversal que
permite gestionar de forma integral los
riesgos, con una mirada desde el nivel
tactico hasta el estratégico. Esto nos
permite anticipary mitigarlosriesgos en
forma oportuna, destinando losrecursos
necesarios para ello y definiendo las
estrategias adecuadas que permitan,
incluso, identificar nuevas oportunidades
de rentabilidad y crecimiento.

¢;Como funciona el
Gobierno de Gestion
de Riesgos?

Las diferentes unidades organizacionales
de laempresasonlasresponsables pri-
marias de la identificacion, evaluacion,
controly mitigacién de sus riesgos. Por
lo mismo, la promocién de una culturade
prevencién es unaspecto fundamentaly

transversal atodas las areas de trabajo.
La Gerencia de Auditoria Internay Riesgo
Operacional es el arearesponsable dela
coordinacion y el apoyo a las unidades
organizacionales. Ademas, lleva el registro
y el sequimiento e informadelagestionde
riesgos estratégicosala Administracion
y al Directorio. También es laencargada
de evaluar la efectividad de laimplemen-
tacion de laPolitica de Gestiony Control
de Riesgos periodicamente.

¢;Coémo impulsamos una
cultura de prevencion de
riesgos durante 20187

Para generar una cultura efectiva de
prevencion de riesgos, donde todos los
integrantes de la empresa manejen los
conceptos necesariosy sepan como ac-
tuar en determinadas circunstancias, el
elemento fundamental eslaintegracion
de las personas de las diferentes areas
de lacompaniaal trabajo entorno a estos
temas. Asi, en toda la organizacion es
posible encontrar diversas iniciativas
que apuntan a mejorar la gestion, re-
ducir factores de riesgo o mitigar sus
consecuencias.

Durante 2018 el Gobierno de Gestion de
Riesgos tuvo importantes avances, es-
pecialmente en aspectos metodoldgicos
y de adherencia corporativa:

e Alineamos nuestro Gobierno de

Gestion de RiesgosalalS0 31000,
actualizando la metodologia de
deteccion, clasificaciony evalua-
cion de riesgos a nivel operativo,
tacticoy estratégico. Esto permi-
ti6 estandarizar las mediciones de
probabilidad e impacto y contar
con una valorizacion transversal,
lo que facilita el ordeny la poste-
rior priorizacion de losriesgosy
sus respectivos tratamientos. Al
eliminar las diferencias asociadas
al origen o tipo deriesgo, se agiliza
latoma de decisiones en el plan
de accion. Esta metodologia se
aplicé en la actualizacion de los
macro riesgos empresariales de
alto nivel, asicomo enlos diversos
mapas de riesgo a nivel tactico
y operativo.

Logramos difundir y poner en
ejecucion esta actualizacion
metodolégica, mejorando los
resultados a nivel transversal en
la compania, donde destacaron
los procesos relacionados con
ciberseguridad, libre competen-
ciay el Modelo de Prevencion de
Delitos, entre otros.

Actualizamos los macro ries-
gos empresariales, identificando
nuevas situaciones de riesgo a
los que se enfrenta la compaiiia.
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COMITE
DE CRISIS

Nuestro Comité de Crisis esta inte-
grado por todos los vicepresidentes
y gerentes de primera linea de la
empresa. Funciona desde el ano
2009y sus principales objetivos son:

® Proteger la integridad de todo
el personal que trabaje en Entel,
interno y externo.
Entregar directrices para una
respuesta oportuna ante si-
tuaciones de crisis que puedan
afectar el desarrollo normal de
la operaciony mantener la con-
tinuidad de los servicios.
Construir una estructura de res-
puesta paralatomade decisiones
para contener una crisis a tiempo.
Analizar las consecuencias de
cada crisis y tomar medidas para
la prevencion de hechos similares
en el futuro.

Durante 2018 nuestra compania
no se vio afectada por ninguna
crisis que necesitaralaactivacion
del Comité.

;Cudles son los

principales macro riesgos

y riesgos emergentes
que enfrentamos
actualmente?

Desde el proceso de revisidn y ac-
tualizacion de los macro riesgos em-
presariales se definieronlosriesgos
corporativos a partir de los cuales
se monitorean y abordan todos los
temas a nivel transversal en la em-
presa, instalando diversas medidas
de mitigacion donde sea necesario.
Este trabajolo liderala Subgerencia
de Gestidn de Riesgos y Supervi-
sion Continua y todos los avances
se informan mensualmente en los
Dialogos de Desempeno por las dis-
tintas vicepresidenciasy gerencias, y
semestralmente a nuestro Directorio.

Dentro delosriesgos emergentes se
identificaron nuevas situaciones alas
que se enfrenta la compania, entre

ellas, las mas relevantes son los temas
regulatorios, donde destacanlos aspec-
tosambientalesy aquellos relacionados
conlalibre competencia, ademas de las
actualizaciones dela Ley 20.393 sobre
el Modelo de Prevencion de Delitos 'y
Responsabilidad Penal de las Personas
Juridicas, y las materias relacionadas
con los derechos de los consumidores.
Ademas, los temas relacionados conla
ciberseguridady la proteccion de datos
de nuestros clientes representan otro
de los riesgos emergentes mas signi-
ficativos y prioritarios para la gestién
responsable de nuestra empresa.

RIESGOS EMERGENTES EN ENTEL

0

A

Proteccion de
datos personales

ConlanuevalLeyde Proteccionde
Datos Personales desarrollandose
en Chile, tenemos que adaptar nues-
tra organizacion para resguardar
que no ocurran incumplimientos
en esta materia.

Dentro de los cambios que se dis-
cuten a nivel regulatorio en Chile
se busca convertir la proteccion
de datos personales enun derecho
constitucional de las personas.
También incluyen, por ejemplo, la
creacién de un nuevo organismo
regulador: la Agencia de Proteccion
de Datos Personales.

Estos cambios son una tendencia
anivel mundial. En otras partes del
planeta, por ejemplo, en la Unién
Europea, se han discutido aspec-
tos como el derecho a la porta-
bilidad de datos, los derechos de

acceso o que las personas pue-
dan saber cuales de sus datos
se procesan y con qué fines, solo
por nombrar algunos. Esto puede
representar un antecedente impor-
tante a considerar en el mediano
plazo para nuestra compafia y la
discusion a nivel nacional.

Nuestro nuevo Mapa de Riesgos
permite identificar los riesgos mas
altos y, conforme a ello, definiry
aplicar las diferentes acciones de
mitigacion que elloimplica. Respec-
to ala proteccion de datos perso-
nales, se ha establecido una sesion
periddica del Comité Operativo de
Gobierno de Datos. Este érgano es
el encargado de ejecutar lasinicia-
tivas orientadas a robustecer los
controles asociados al resqguardo
de los datos de nuestros clientes.

Proteccion del
medioambiente

La sensibilizacion respecto del cui-
dado del medioambiente se hace
cadavez mas fuerte, especialmente
con las consecuencias del cambio
climatico y unaserie de problemas
ambientales que se activan cadavez
con mayor frecuenciay fuerza. Esto
demandauna gestionactivapor parte
de las organizacionesy las personas
y se traduce en mayores expectati-
vas de cuidado ambiental, asicomo
nuevas regulaciones orientadas a
fortalecer culturas organizaciona-
les responsables con el entorno.

Nuestro Mapa de Riesgos actua-
lizado ya considera el deterioro
ambiental como unriesgo relevante
y se estan definiendoy ejecutando
las acciones de mitigacidn respec-
tivas para los diversos aspectos
prioritarios en estas materias. En
ese sentido, el cuidado del medioam-
biente y una gestion proactivaen los
principales ambitos donde nuestra
operacion tiene mayores impactos
siresultaunaspecto relevante para
nuestra gestion.
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Etica, responsabilidad s

corporativay compromiso
con los Derechos Humanos

¢Por qué es importante?

Los escenarios propicios para el desa-
rrollo sustentable de los paises, de las
personasy de los negocios estan fuer-
temente vinculados. Diversas organiza-
ciones compartimos laresponsabilidad
de velary respetar los valores, principios
y normas que como sociedad hemos
acordado paravivir en pazy alcanzar las
metas y desafios que nos hemos pro-
puesto para nuestro bienestar conjunto.

El indice de Percepcion de la Corrup-
cion®para Chile haido empeorando en
los ultimos anos. Si en el ano 2012 nos
encontrabamos en el lugar 20, en 2018
pasamos al lugar 26. Peru también ha
disminuido su posiciony en 2018 estaba
en el lugar 105 del ranking, una caida
de casi diez lugares respecto a 2017.
Es tarea de todos, organizaciones del
sector publico y privado, trabajar en
conjunto para revertir esta tenden-
cia. Los efectos de la corrupcion en
las economias de los paises han sido
ampliamente estudiados y nunca son
auspiciosos en términos de desarrollo
y crecimiento en el largo plazo.

Por otra parte, también es deber de todos
procurar que los derechos de las perso-
nas se respeten enlos diversos ambitos
de su vida. En la actualidad 21 paises,
incluido Chile, cuentan con un Plan de
Accidn Nacional de Derechos Humanos
y Empresas, y Peru se encuentra entre
los 23 que estan elaborando su plan’.
Esto llevara a mayores instancias de
colaboracion publico-privadasy planes
de accion especificos para avanzar en
conjunto en la promociony proteccion
de estos derechos. Ello implica que las
empresas tienen un papel importante
que jugar en este ambito, identificando
potenciales riesgos al interior de sus
organizaciones g, incluso, en sus cadenas
de abastecimiento. Las organizaciones
del sector privado estan entonces lla-
madas a generar planes de promociény
acciony, sifuese necesario, de mitiga-
cionyremediacion, para evitar cualquier
atropello alos derechos fundamentales
de las personas ya sea internamente
0 con sus grupos de interés externos.

6. Chile Transparente, Transparencia Internacional.
7. https://globalnaps.org/

¢Como lo gestionamos en Entel?

El compromiso con la ética y la res-
ponsabilidad corporativa, el apego a
las normas de conducta del mercado y
el respeto de los derechos de las per-
sonas son principios transversales de
nuestro comportamiento empresarial
y del relacionamiento con cada uno de
nuestros grupos de interés. De ello de-
pende que nuestro negocio, sinimportar
los cambios por los que atraviese en el
tiempo, se mantenga y se desarrolle
para su bienestar y el de la sociedad.

Nuestros sistemas de gestion ética,
particularmente el Modelo de Preven-
cion de Delitos, es uno de los pilares
mas importantes para mantener una
operacion sanay gestionar los riesgos
asociados a conductas que pudiesen
afectar el funcionamiento de nuestro
negocio, velando transversalmente por
la integridad corporativa. Estos son
revisados, actualizados e informados
al conjunto de nuestra empresa regu-
larmente, para minimizar los riesgos
asociados en estas materias.

Por otra parte, cabe considerar que la
nuestra es una industria que, dada su
naturaleza de provision de servicios
basicos, se desenvuelve en un esce-
nario altamente regulado y cambiante.
Al contrario de otras empresas de ser-
vicios basicos, como el agua o la elec-
tricidad, nuestro sector se caracteriza,
ademas, por la presencia de multiples
competidores. Elapego alas normasy
a una conducta de mercado adecuada
también son lineamientos transversales
de nuestro negocio. Cualquier conflicto
que se manifieste, debe serresuelto de
acuerdo con lanormativa, legislaciony
autoridades competentes en la materia,
velando siempre por el buen servicio y
una operacion sana de nuestro negocio.

Finalmente, el compromiso con los de-
rechos humanos, su promocién y res-
guardo, también forma parte de nuestra
cultura organizacional: desde las buenas
relaciones laboralesy sindicales, hastael
reconocimientoy respeto de ladiversidad
e inclusion. El Codigo de Etica, desde
este compromiso esencial, rige labase

de todo nuestro actuar. Hoy, ademas,
estamos trabajando proactivamente para
identificar y atender nuevos riesgos en
esta materia que pudiesen presentarse
tanto dentro de lacompania, como en el
relacionamientoy trabajo con cada uno
de nuestros grupos de interés. Esto nos
permitira abordar los desafios que nos
hemos propuesto hacia el futuro con las
mismas bases de respeto y responsabi-
lidad que, hasta ahora, han acompanado
nuestro crecimiento.
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Combate
ala corrupcion

;Qué resguardos hemos
tomado en materia de
anti-corrupcién?

En Entel contamos con un Modelo de
Prevencién de Delitos (MPD), que se
adhiere al Modelo de Cumplimiento Nor-
mativo de lacompania, el cual considera
actividades de prevencidn, deteccion,
respuestay supervision continua. Forman
parte de las actividades de prevencion,
documentos base en los cuales se es-
tablecenvalores, conductas esperadas,
politicasy procedimientos, como son el
Codigo de Etica, el Manual de Aplicacion
del Cédigo de Etica, el Procedimiento del
Modelo de Prevencion de Delitos (MPD)
y politicas respectivas sobre materias
anticorrupcion. Justamente, el MPD
contiene una serie de actividades ten-
dientes aformarun tipo de organizacion
que vele por laintegridad corporativay
que evite lacomision de delitos. En 2018,
nuestro Directorio ratificé al Encargado
de Prevencion de Delitos. Durante el
ano serecertific el MPDy se trabajo en
nuestranueva Politica de Anticorrupcion
y actualizacion de las politicas relacio-
nadas, en funcion de los nuevos delitos
publicados en el Diario Oficial el 20 de
noviembre de 2018 (Ley N° 21.121), en
materias de prevenciony detecciondela
corrupcion, los cuales ya se encuentran
aprobados por parte del directorio para
su préxima publicacion.

Adicionalmente, durante 2018, como parte
de las actividades de prevencién, se rea-
lizaron diversos tipos de capacitaciones
y difusion para el combate transversal a
lacorrupcionalinterior de lacompania:

Losgerentesy ejecutivos de primeralinea
participaron en la Jornada de Cultura
Eticay Gobiernos Corporativos.

EI100% de los colaboradores de las
areas criticas asistieron a las charlas
informativas "Reforzando el MPD", donde
se abordaron los temas de supervisiony
monitoreoy, a su vez, se reforzaron los
contenidos sobre los delitos implicados
enlaley 20.393.

ElI 100% de los proveedores criticos y
recurrentes firmaron laadherencia con-
tractual a nuestro MPD.

Entrelasactividades de deteccion pla-
nificadas para 2018, se efectuaron 20
auditorias de cumplimiento relacio-
nadas con los delitos de la Ley 20.393
referentes a procesos donde se puede
materializar el riesgo de corrupcion.
El principal riesgo identificado en este
ambito estarelacionado conladisponi-
bilidad de informacion enlinea, que nos
permita tomar decisiones correctas y

Ambiente de Control

oportunas frente ariesgos de corrupcion.
Para atender esta situacion, estamos
trabajando enlaimplementacién de una
aplicacion que permitira identificar el
nivel de exposicion frente adeterminadas
transacciones con proveedores, socios
comerciales, clientes u otros, fortale-
cer los controles ya implementados, y
ejecutar la debida diligencia.

Modelo de Cumplimiento Normativo

Actividades

3 Q

Deteccion

Prevencion

Protocolos

Politicas

Codigo de Etica
Procedimientos y Manuales

Instrumentos Legales Respuesta

« Interacciony coordinacién con entes

Contrato de Trabajo reguladores

Declaraciones Juradas =
Contratos de Proveedores solucion
Reglamento Interno:

Orden, higiene y sequridad

« Comunicacién y formacion

« Politicas y procedimientos

« Gobierno Corporativoy Cultura
de Riesgo

- Escalamiento, investigacion y re-

« Sancionesy medidas disciplinarias

« Matriz de Riegos y Auditoria
» Monitoreo Continuo
« Canal de Denuncia

Continua -

@ Supervision y Mejora (\

« Evaluacién continua de Riesgos

« Evaluacién leyes y cambios re-
gulatorios

« Revision continua del Modelo de
Cumplimiento

Areas de apoyo

Directorio

Gerente General
Gerencia Legal
Recursos Humanos

Finanzasy Control de
Gestion

Tecnologiay
Operaciones

Mercados
Auditoria Interna

Regulacion y Asuntos
Corporativos

Transformaciony
Soporte al Negocio

Output

Directorio

Comité de ética

Cumplimiento
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Libre
competencia

Durante el segundo semestre de 2018, fue
nombrado ante Directorio, el Encargado
de Cumplimiento de Libre Competencia,
quien, entre otras funciones, tiene el
objetivo de proporcionar lineamientosy
recomendaciones de conductaenrelacion
con las normas de libre competencia.
En virtud de lo anterior, y en especial a
lo establecido en la Guia “Programas de
Cumplimiento de la Normativa de Libre
Competencia”dictado porla Fiscalia Na-
cional Econdmicade Chile, fue elaborado
y aprobado por el Directorio un Manual,
el cual forma parte integral de las obli-
gaciones que a todos |los colaboradores
de Entelles compete. Dicho Manual tiene
por objeto difundir el compromiso del
Directorio y de todos los colaboradores
de Entel, de respetar integramente las
normas relacionadas a la defensa de la
libre competencia, como de reportar,
a través de los canales establecidos
internamente, cualquier conducta que
vaya en contra de ésta, y proporcionar
una guia para prevenirinfracciones alas
mismas normas.

ElEncargado de Cumplimiento de Libre
Competencia, se adhiere al Modelo de
Cumplimiento Normativo de la compafia,
el cual, comoya se hasenalado, considera
actividades de prevencidn, deteccion,
respuestay supervision continua.

Respecto de la demanda interpuesta
porlaCorporacion Nacional de Consu-
midores y Usuarios(Conadecus)por el
concurso paralaasignacionde espectro
en la Banda de 700 MHz por parte de
Claro, Movistary Entel, sibien esta fue
rechazada por el Tribunal de Defensa
de la Libre Competencia (TDLC), la
asociacion presenté un recurso de
reclamacion en la Corte Suprema.

En el mes de junio, la Corte Suprema
revoco dicha sentenciay dispuso: “i)
Que Movistar, Claro y Entel han incu-
rrido enuna conductaanticompetitiva
al adjudicarse bloques enlalicitacion
del concurso publico de labanda 700,
sin respetar el limite de 60 MHz; ii)
Que Movistar, Claro y Entel deben
desprenderse de la misma cantidad
de espectro radioeléctrico que fue
adquirida en el concurso de labanda
700, quedando a su opcidnlaeleccion
de la banda que sera enajenada; iii)
Subtel debe velar por el oportuno y
adecuado cumplimiento de lo ordenado
precedentemente; iv) si Subtel estima
necesarialarevision del limite maximo
del espectro radioeléctrico que puede
tener cada operador, deberainiciar un
proceso consultivo ante el TDLC con

206-1

este fin. En caso contrario debera
iniciar los procedimientos necesarios
para adecuar el limite establecido a
los parametros definidos de 60 MHz
para cada operador participante en
el referido espectro radioeléctrico”.

Conforme a lo anterior, la Subtel in-
greso los primeros dias de Octubre
una consulta al TDLC, que identifico
como Plan Nacional de Espectro, y que,
entre otras cosas, busca modificar la
actual cantidad maxima de espectro
radioeléctrico que puede tener cada
empresa de telecomunicaciones(mo-
dificar el limite de 60 MHz) y dispone
que el cumplimiento de la obligacion
de enajenacion de espectro ordenada
por el TDLC no debe ser inmediata,
sino en en el contexto de lo que se
resuelva en dicha consulta.

Si bien con la presentacion de la
consulta la Subtel informa que se
esta dando cumplimiento al fallo de
la Corte Suprema, aun se mantiene
en discusion via distintos recursos y
acciones legales, en distintas sedes
jurisdiccionales, laformay oportuni-
dad en que debe darse cumplimiento
al mismo.

También se ingreso al TDLC la trami-
tacion de un proceso No Contencio-
so iniciado por Telefénica Moviles y
Telefénica Chile, para que resuelva
el Tribunal si la Resolucion Exenta
N°1.289 y la que complementé esta,
dictadas por Subtel enjunioy octubre
de 2018 respectivamente respecto
del uso y goce de las bandas de fre-
cuencias 3.400-3.600 MHz, podrian
infringir las normas que protegen la
libre competencia.

El Tribunal admitié dicha consulta e
inicié el tramite del procedimiento no
contencioso, para que losinteresados
endicho proceso puedan aportar an-
tecedentes.

En otras materias, durante el ano
2017 el TDLC rechaz6 las demandas
interpuestas por Netline Mobile S.A.,
OPS Ingenieria Limitaday Telecomu-
nicaciones Max Limitada en contrade
Claro Chile S.A., Entel PCS Telecomu-
nicaciones S.A. y Telefonica Méviles
Chile S.A. al estimar que “las deman-
dadas habrian dado cumplimiento a
la obligacion de poner a disposicion
una oferta de facilidades y/o reventa
de planes para operadores moviles
virtuales, sobre la base de criterios
generales, uniformes, objetivos y no
discriminatorios.”

Las demandantes presentaron un
recurso de reclamacion en contra
de dichas sentencias en la Corte
Suprema. Durante 2018 se resolvio
dicha reclamacion, confirmando la
Corte Suprema lo ya dictaminado
por el TDLC.
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Derechos
Humanos

En un esfuerzo poridentificar posibles
riesgos en materias de derechos huma-
nos en Entel Chile, su cadena de valor
y el conjunto de sus grupos de interés,
en 2018 hicimos un analisis de la com-
pafia basandonos en el marco UNGP de
Naciones Unidas. El proceso de debida
diligencia comienza identificando los
impactos adversos actuales y poten-
cialesen DD.HH. enlos que lacompania
podria estar involucrada. El objetivo es
entender los impactos negativos en
grupos de interés especificos, dado un
determinado contexto operacional. Asi, de
los 32 derechos que aborda el marco, se
identificaron 18 relevantes paranuestra
companfiay sus operaciones, los cuales
agrupamos en siete categorias.

Aunque identificamos que en nuestras
operacioneslostemas de derechos huma-
nos se abordan con politicasy controles
adecuados, tenemosimportantes desafios
a futuro en lo que respecta a nuestra
cadena de suministro® y, con una cada
vez mas creciente importancia, en la
promociony proteccion de los derechos
de nuestros clientes®.

Saludy seguridad laboral

Derechoalaproteccion
de la vida.

Derecho aun nivel de
vida adecuado.
Derecho ala salud.
Derecho a disfrutar de
condiciones dignas y
satisfactorias de trabajo.

7N\

Libertad de expresién

Derecho alalibertad de
opiniony expresion.
Derecho alalibertad de
pensamiento, conciencia
y religion.

Derecho ala privacidad

Condiciones laborales

® Derechoano sersome-
tido a esclavitud, servi-
dumbre o trabajo forzoso.

® Derecho alalibertad y
seguridad de la persona.

® Derecho a la sequridad
social.

Igualdad y
no-discriminacion

® Derecho a la igualdad
ante la ley, igualdad de
proteccion ante la ley
y los derechos a la no
discriminacion.

® Derechosdelasminorias.

8. Mas informacion en la seccion “Gestion Responsable de la Cadena de Abastecimiento” de este reporte.

9. Mas informacion en la seccion “Ciberseqguridad y Proteccion de Datos” de este reporte.

412-1

Libertad de asociacion

® Derechoalalibertad
de reunion.

® Derechoalalibertad
de asociacion.

e Derecho a afiliarse
a sindicatos y derecho
a huelga.

Proteccioén del nifio
® Derechoalaproteccion

del nifo.
e Derechoalaeducacion.

Libre determinacion

® Derechoalalibre
determinacion.

Relaciones laborales

y sindicales

Paranosotros es fundamental mantener
buenasrelacioneslaboralesy sindicales,
lo que nos permite atender en conjunto
con las directivas sindicales las inquie-
tudes o problemas de nuestros colabo-
radores, responsables de prestar los
servicios que ofrecemos. Asi, fomentar
buenas relaciones laborales es clave,
porque facilita el buen cumplimiento del
servicio publico basico que prestamosa
nuestros clientes. Dentro de la Gerencia
de Recursos Humanos se encuentra la
Gerencia Departamento Administracion
Personas y Relaciones Laborales, area
responsable derelacionarse directamente
con los sindicatos, y con quienes cada

SINDICALIZACION ENTEL CHILE

99,45% 99,57%

73,25% 76.84%

2017 2018

semana sostienen reuniones con los
mismos. Asi, los temas planteados en
cada instancia se supervisan a través
de minutas de seguimiento.

Durante 2018, se concretaron tres ne-
gociaciones colectivas anticipadas en
Entel Chile. En dos de ellas, se acortd
el plazo de vigencia de 32 a 24 meses,
manteniendo la extension de beneficios
dentro de la compania. Por otra parte,
caberesaltar que, en el periodo anterior,
se presenté alaautoridad la calificacion
de los servicios minimos de Entel, la
cual fue acordada y suscrita por todos
los sindicatos existentes en laempresa.

([ ] Porcentaje de trabajadores sindicalizados

o Porcentaje de trabajadores cubiertos por
un acuerdo colectivo
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Temas

Reqgulatorios

¢Por qué es importante?

La normativa que requla las telecomu-
nicaciones en Chile establece como
principio general un régimen de acce-
so libre e igualitario, en que cualquier
persona puede optar a concesiones y
permisos en laformay condiciones que
establece la ley. Por razones técnicas,
se permite la participaciéon de un nu-
mero limitado de empresas, por lo que
el espectro radioeléctrico se somete a
concurso publicoy se licita seginlo que
estipulala normativa en cada caso. Asi,
nuestra compania cuenta con distintas
concesiones, licencias o permisos que
la habilitan para la prestacion de ser-
vicios y, para ello, la autoridad asigna
los respectivos usos de frecuencias
radioeléctricas o espectros, por lo ge-
neral de manera exclusiva.

La explotacion regulada del espectro
radioeléctrico permite la prestacion de
diferentes servicios -fijos, moviles o sa-

telitales-ala poblacion. Es, en definitiva,
lo que fija las condiciones del negocio
y de la industria en general. Cualquier
revision o cambio alanormativa puede
abrir nuevas oportunidades de desarrollo,
pero también puede acarrear riesgos
y afectar el despliegue de los avances
tecnologicos. Por lo mismo, el trabajo
constante, proactivo y coordinado con
diversos actores paraimpulsar buenas
practicas a nivel general, y el apego a
las normas, sus lineamientos y proce-
dimientos, son fundamentales para
asegurar el adecuado desempeno y
desarrollo de los actores que compar-
ten este entorno y, especialmente, el
bienestary latransformacion de lavida
de las personas.

¢Como lo gestionamos en Entel?

En Entel desarrollamos nuestro negocio
ajustandonosalanormativa sectorial de
telecomunicaciones en todas aquellas
materias definidas en la Ley de Teleco-
municaciones y en sus reglamentos.
Para las materias no regladas en dichos
cuerpos normativos, los servicios de
telecomunicaciones serigen, supleto-
riamente, por las disposiciones de laLey
de Proteccion de los Derechos de los
Consumidores que le sean aplicables.
Conello, nos aseguramos de desarrollar
nuestro negocioy proyectarnos haciael
futuro abriendo nuevas e infinitas posi-
bilidades a las personas, resguardando
siempre su bienestar.

Frente a los riesgos inherentes de un
mercado tan regulado y los cambios
que puedan suscitarse, como compania
contamos con una diversificacién de
productos y servicios que se adaptan
constantemente al mercado, lo que

nos permite adecuarnos a una even-
tual reqgulacion adversa o inadecuada,
reduciendo el riesgo agregado de la
operacion, de los flujos, de la creacion
de valor para los accionistas y nuestro
aporte a la comunidad.

Nuestros planes de inversiony cualquier
proyecto de desarrollo o expansion de
servicios estaran siempre amparados
en la normativa vigente y orientados
a la transformacion responsable de la
sociedad: que genere mayores oportu-
nidades de acceso alas comunicaciones
y alatecnologia, busque oportunidades
de creacion de valor conjuntay apoye el
desarrollo del sector desde las mejores
practicas a nivel mundial.
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Las principales autoridades
gue regulan el sector de las
telecomunicaciones son:

Subsecretaria de
Telecomunicaciones

La Subsecretaria de Telecomunicaciones(Subtel)es un
organismo dependiente del Ministerio de Transportes
y Telecomunicaciones (MTT).

Entre otras atribuciones, le competen la aplicaciéony
el control de la Ley General de Telecomunicacionesy
sus reglamentos.

Ministerio de Economia, Fomentoy Turismoy
Ministerio de Transportesy Telecomunicaciones

Tienen responsabilidad conjunta en la fijacion de es-
tructura, nively mecanismo de indexacion de las tarifas
de los servicios afectos, lo que se concreta a través
de ladictacion de los respectivos decretos tarifarios.

Fiscalia Nacional Econémica(FNE)y Tribunal
de Defensa de la Libre Competencia (TDLC)

La FNE es la agencia nacional encargada de velar
por la libre competencia. Como tal, debe defender y
promover la competencia en todos los mercados o
sectores productivos de la economia chilena. Por su
parte, el TDLC, en su calidad de drgano jurisdiccional
especial eindependiente, previene, corrige y sanciona
los atentados a la libre competencia, aplicando las
normas contenidas en el Decreto Ley N° 211.

Caso relevante 2018:
proyecto de internet

hogar inalambrico

El dltimo informe de la Comision para
la Banda Ancha', liderado por la Unién
Internacional de las Telecomunicaciones
(ITU, por sus siglaseninglés)ylaUnesco,
subrayo el rol critico que juega la banda
ancha para el desarrollo sostenible de
la poblacién a nivel mundial: desde el
acceso en linea a servicios meédicos y
de salud, hasta la recepcion de pagos
electronicos o de alertas sobre desastres
naturales y operativos de emergencia
agran escala. El mismo informe sefalo
que laampliacion de labandaancha, en
su etapamasinnovadora, consiste enel
desarrollo de la proxima generacion de
bandaancha movil(5G), el desarrollo de
la banda ancha fija, y los sistemas de
conexion satelitales.

En el caso de la banda ancha al hogar,
en particular, su desarrollo es impor-
tante pues permite la insercion plena
de las personas y las organizaciones
en la economia digital, con conexiones
mas estables y rapidas, que facilitan
la realizacion de multiples y mayores
tareas enlinea

En Chile, las grandes ciudades concen-
tran el 80% tanto de la inversion como
delademandadeinternetal hogar. Enel

pais existen 3,2 millones de conexiones
hogar" y el 48% de ellas se encuentraen
la Region Metropolitana. El 44% de los
hogares aun no tiene internet y hay 110
comunas que tienenmenosdeun5% de
penetracion deinternet fijo. Es méas: 55
comunas tienen menos de 1% de pene-
tracion de internet fijo. Llevar mejores
conexiones a mas lugares y personas
estanosoloenelpropdsito de Entel, sino
gue es parte de las recomendaciones y
buenas practicas que se consideran a
nivel global para el aporte de las teleco-
municaciones al desarrollo sostenibley
lainclusion plena enla economia digital.

Como parte de laevolucion tecnologica
y siendo un proyecto pionero en el mun-
do, similaralo que estan desarrollando
grandes operadores en paises desarro-
llados, durante 2018 nuestra compania
desplegd el proyecto de internet ina-
lambrico al hogar a través de tecnologia
LTE TDD Massive MIMO, que optimiza el
uso delosrecursos de frecuencias para
entregar mayor velocidad de conexion
a los hogares. Este proyecto ocupa la
banda de 3.500 MHz.

10. State of Broadband 2018 Report, International Telecommunication Union

11. Cifra total a septiembre de 2018.

8%

De las conexiones hogar se encuentran
en la Regidn Metropolitana.
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En Chile existe unabrechadigital en
elaccesoainternethogar, donde
los accesosinalambricos sonuna
herramienta clave parael cierre de
dicha inequidad. La habilitacion
a estos accesos a través de la
banda 3.500 MHz y de acuerdo
a las concesiones otorgadas a
nuestra compania por concurso
publico, contribuyen a avanzar en
este desafio.

A partir de febrero de 2018, tras un lan-
zamiento oficial en Renca, comenzamos
a brindar este servicio en comunas que
tenian déficit de conectividad ainternet,
debido a que no habia oferta o existiaun
solo operador. Se inicid la tramitacion
de las autorizaciones administrativas
en septiembre de 2017, lo que durante
el ano 2018 se fue complementando y
asi desarrollamos una oferta comercial
atractiva paralos clientes.

Enpleno despliegue de lainstalacion de
infraestructura y con nuevos clientes
suscritos a este servicio, enjunio de 2018
la Subsecretaria de Telecomunicaciones
determino la suspensién de estas ope-
raciones, con el propoésito de estudiar
el futuro uso de la banda 3.400-3.800
MHz. Dado que dicha resolucion ado-

lecia de ilegalidades y arbitrariedades,
Entel Telefonia Local S.A., en su calidad
de concesionaria de dichos servicios,
presento un recurso de proteccién en
contra dicha medida.

Finalmente, el 3de octubre nos fue au-
torizado el uso de 50 MHz de los 100 MHz
que tenemos asignados en la banda de
3.500 MHz y, de esta manera, pudimos
reiniciar lacomercializacion de servicios
de telecomunicacionesfijosinalambricos.

Durante los ultimos meses de 2018, el
proyecto retomo su dinamismo con la
gestion de casi 500 sitios en tramite de
autorizaciones ante la Subsecretaria,
de los cuales 310 ya estan desplegados.
Entel tiene una base de abonados tota-
les en banda ancha cercanaalos 60 mil
clientes, de ellos 40 mil se encuentran
en la banda 3500 MHz. El servicio tiene
una alta valoracion y demanda de parte
de miles de chilenos que hasta el mo-
mento no contaban con unabuena oferta,
principalmente en los segmentos C3, D
y E, dado que la conexion a internet a
la que accedian era de mala calidad o,
simplemente, inexistente.

Al momento del lanzamiento del proyecto internet Hogar Inaldmbrico, diversas autoridades loca-
les y nacionales se refirieron en diversas entrevistas a los medios de comunicacion a las ventajas
y beneficios que traeria este proyecto. Aca recogemos algunas de estas impresiones.

Gloria Hutt,
Ministra de Transportes y Telecomunicaciones

“Valoramos la alianza publico-privada que se esta gene-
rando hoy, que busca disminuir la brecha digital existente
tanto enzonas apartadas o de bajo acceso a digitalizacion
como a nivel pais. El gobierno ha fijado como un pilar
que los chilenos estén cada dia mas conectados y que
cuenten con servicios de calidad, ademas de que sean
protagonistas de la revolucién digital.”

Rodrigo Ramirez,
Ex Subsecretario de Telecomunicaciones

“Por mucho tiempo nos quedamos impavidos viendo
como algunos lugares del pais disfrutaban del acceso
de servicios de internet de alta calidad y velocidad,
mientras que en otros barrios recibian calificativos de
novivirenlugares aptos pararecibir servicios similares.
Entelatravésde este servicio de internet fijo inalambrico
rompe dichas barreras, innovando con esta tecnologia,
haciendo buen uso del espectro, involucrando ala gestion
municipal en el correcto despliegue de lainfraestructura
y acercando a los ciudadanos al uso de los servicios de
internet hoy vitales para el mejor desempeno social.”

Eldetalle del Marco Regulatorioy el contexto legal en
el que actualmente se desenvuelve laindustria de las
telecomunicaciones, asicomo los principales cambios
reqgulatorios, los proyectos de ley aprobados y aquellos
que estuvieron endiscusion durante el periodo repor-
tado se desarrollan en detalle en el capitulo “Negocios”
de laMemoria 2018 de Entel.
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Transformacion:
nuevas oportunidades

de negocio y colaboracion

¢Por qué es importante?

En una década hemos visto como han
cambiado diversas acciones cotidianas
gracias ala tecnologia, transformando
industrias completas en un lapso rela-
tivamente corto. Piensa, por ejemplo,
en como tomas hoy un taxi que te lleva
de unlugaraotroocémo arriendas una
habitacion o unalojamiento cuando sales
de vacaciones. En 2007, dos amigos que
decidieron promocionar por internet
un espacio de su casa para poder pa-
gar el arriendo de su propia vivienda,
comenzaron ganando 80 ddlares tras
su primera venta y, en 2014, ya tenian
una compahia que valia mas de 10 mil
millones de délares. En el ultimo Entel
Summit de 2018, Chip Conley, asesor
estratégico de Airbnb, resumio esta

historia: “Hace diez anos no existia-
mos, hoy en cambio somos la principal
compania hotelera del mundo. ;Cémo lo
logramos? Con tecnologia, colaboracion
y un propdsito movilizador.”

La revolucién tecnoldgica continua-
ra trayendo cambios sustantivos a
nuestras vidas, a la economia de los
paisesy alasociedad global. En Entel
sabemos que somos parte de estas
transformaciones y que nuestro ne-
gocio acompanara estos desafios, ya
sea como habilitador de entornos de
innovacion, como socio de grandes
proyectos o iniciativas, o como protago-
nistay artifice de las transformaciones.

¢Como lo gestionamos en Entel?

Entendemos nuestro negocio desde la
transformacion. Esta nos acompaiia
desde el nacimiento de la compaiia y
no se ha detenido desde entonces, al
contrario: solo se ha acelerado, espe-
cialmente los ultimos anos. Nuestro
proposito corporativo refleja justamente
esta caracteristica del negocio, que
nos ha ayudado a ver alternativas y
posibilidades de crecimiento, incluso en
entornos complejos y muy dinamicos.
Asi, para llegar mas lejos y llevar las
infinitas posibilidades de la tecnologia
alasociedad, propiciando su transfor-
macioén responsable, necesitamos de
una estructura corporativa robusta y
distintas unidades en toda la empresa
que movilicen la transformacion tanto
internamente, como hacia afuera.

El 2017 dimos un paso importante con
la creacion de la Vicepresidencia de
Transformacion y Soporte al Negocio,

area encargada de liderar todos los en-
tornos y habilitadores de cambio de la
compainia: desde las nuevas dinamicas
de trabajo de los equipos (metodologia
agil) y la introduccion permanente de
tecnologia, hasta el analisis de datos y
la exploracion de nuevas oportunidades
de negocio. En 2018, esta area continué
trabajando para convertirse en nuestro
programaintegral para el gobiernoyla
conduccidn de estas grandes transfor-
maciones, mucho mas alla de lo digital.
Desde aqui se estudia la creacion de
nuevas unidades especializadas, cuyo
objetivo sea abrir mas espacios de opor-
tunidad parala companiay la sociedad
en su conjunto. Por ejemplo, la creacion
de Entel Ocean fue uno de los grandes
hitos durante el periodo. Junto con esta
iniciativa, aparecen nuevos desafios y
oportunidades para sequir creciendoy
aportando al desarrollo.
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Transformacion Digital

de Entel (TDE)

Nuestro proceso de transformacién di-
gital comenzo en el afo 2015, abarcando
las operaciones para Chile y Peru: desde
la oferta de productos y servicios, los
procesos de negocio, y el desarrollo de
soluciones tecnologicas de vanguardia
que apalanquen experiencias unicas para
nuestros clientes. Nos desenvolvemos
en un entorno competitivo, con ciclos
de cambios cortos, que requieren de
adaptacion evolutiva, donde el desa-
rrollo constante de las competencias
digitales es fundamental y, por ello,
este proceso de migracion ha sido un
pilar para el desarrollo actual y futuro
de nuestro negocio.

En 2018 continuamos avanzando en
los principales idicadores de gestion
definidos para el proyecto, mejorando
los tiempos de lanzamiento o “Time to
market”, los procesos de back office
y la experiencia del consumidor y su

lealtad, entre otros. Uno de los avances
mas destacados de este periodo ocurrié
en el ambito de prepago, tanto para
Chile como para Peru, donde gracias a
las modificaciones implementadas, los
cambios de precios redujeron su tiempo
de materializacion de un mes aun plazo
de entre 1y 3 dias.

Otro foco importante del trabajo durante
el periodo reportado fue en el &mbito
de la Omnicanalidad. Hoy, los clientes
y los ejecutivos cuentan con una vista
en 360°, que permite tener disponible
toda suinformacion en una sola pantalla,
ya sea a través de la App de Entel, en
tiendas o en Call Center. Gracias a esta
habilitacion tecnoloégica, se reducen los
tiempos de atenciony, alavez, se entrega
informacion mas clara y oportuna para
la atencion agqil.

al
2015

Comenzo el proceso de transfor-
macién digital en Entel

Comité Estratégico

de Innovacion

Lainnovacion es el medio que nos permite
generar una oferta de valor distintiva
y transformadora y esta situada en el
cruce entre la tecnologia y el negocio.
Junto con la transformacion digital, el
impulso alainnovacionylacreacién de
una cultura empresarial en torno a ella
también ha sido un importante ambito
de trabajo y un habilitador del cambio
en nuestra empresa. Hoy, la innovacion
y la capacidad de adaptacion son parte
delos pilares culturales, cuya propuesta
promueve que cada colaborador, inde-
pendiente del area enla cual trabaje, esté
desafiandose constantemente y busque
nuevas oportunidades para entregarun
mejor servicio.

Todas las iniciativas y programas de
innovacion corporativa deben asegurar
el alineamiento estratégico al mas alto
nivel de lacompania. Asi, el Gerente Ge-
neral y todos los ejecutivos de primera
linea, en conjunto con el Gerente de
Innovacion Estratégica, conforman el
Comité estratégico de Innovacion. Este
sesiona trimestralmente para definir,
priorizary asegurar que cadainiciativade
innovacion desplegadalogre el impacto
esperadoy contribuya al proposito final
de la compania.

e o] O (¥

Entre los objetivos principales del Comite
Estratégicode Innovacion, se encuentran:

Alineary asegurar el cumplimiento del
propdsito de Entel en todas las inicia-
tivas de innovacion que se realizan en
la compahnia.

Monitorear la evolucion del modelo de
innovacion de Entel y el impacto en la
experiencia final de nuestros clientes.

Definiry priorizar las acciones estraté-
gicas de amplia cobertura que permitan
promover una cultura pro innovacion
en cada uno de los colaboradores de
la compafia, en concordancia con el
propdsitoy pilares culturales de Entel.

Asignar los recursos necesarios parala
gjecucion de proyectos estratégicos de
innovacién en distintos escenarios, y en
el mediano y largo plazo, que apunten
allogro de una experiencia distintivay
diferenciadora para cadauno de nues-
tros clientes.
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Entel Ocean: Innovacion y desarrollo

al servicio de todas las organizaciones

Con la experiencia de nuestra propia
transformacion tecnoldgica y digital,
en Entel vimos que muchas empresasy
organizaciones atravesaban por procesos
similares, integrandose a la revolucién
tecnoldgica y a las oportunidades de
innovacion y crecimiento que ésta trae
consigo. Nos propusimos acompanarlas
en estaaceleracion, impulsando el desa-
rrollo de nuevos negocios y convirtién-
donos en un aliado y socio estratégico
en este ambito.

Asi nacié Entel Ocean, nuestra nueva
unidad digital, donde el desafio es brindar
solucionesdigitales de alto valor paralas
empresas, 0 B2B™, orientado aresponder
con agilidad, flexibilidad y sequridad a
cada cliente a través de propuestas a
la medida para su negocio.

Hoy, los desarrollos tecnoldgicos que
antes eranaccesibles solo porempresas
de mayor tamafno, son menos costosos
de implementar y ponen a disposicién,

12.  Delinglés, "business-to-business”.

incluso de pequenas empresas, herra-
mientas de procesamiento de datos
practicamente ilimitadas. Ello abre un
mundo de posibilidades de desarrolloy
crecimiento como nuncaantes. EnOcean
trabaja un equipo multidisciplinario de
especialistas, desde ingenieros, Data
Scientist, UX, periodistas y sociélogos,
que entregan una experiencia conectada
con lasnecesidades de cada cliente, sin
importar su rubro o tamano. Su trabajo
se enfoca en el desarrollo de productos
que mediante un ecosistema conectay
habilita plataformas a través de diver-
sas tecnologias, generando productos
de forma agil y escalables, integrando
elementos de analitica, internet de las
cosas, big data, y modelos predictivos,
entre otros.

@ https://entelocean.com
@EntelOcean

El foco del trabajo

de Ocean ha estado
mayoritariamente en tres
sectores: salud, bancay
finanzas, y retail.

KAMAL

Kamal es unade lasiniciativas que ha
desarrollado Entel Ocean orientada
en apoyar alas organizaciones en la
transicion de tomar decisiones de
negocio respaldadas en eluso de los
datosyno en elinstinto. Esta transi-
cion permite considerar e incorporar
otros puntos de vista que explican
el comportamiento de los ingresos,
Nuevos negocios, experienciay per-
filamiento de clientes, y otras tantas
métricas de la organizacion.

Aplicando tecnologias de ultima ge-
neracion y talento con experiencia
en técnicas y herramientas para la
extraccion, visualizacion y analitica

avanzada de los datos propios de la
organizacion y la incorporacion de
datos del entorno, se logra ofrecer
una vista 360 del negocio actual (des-
criptivo) y potencial (prescriptivo).

Se trata de una plataforma analitica
avanzada con productos con obje-
tivos especificos para la mejora del
sistemade transporte y provision de

servicios publicosy privados a través
de estudios de movilidad, manteni-
miento predictivo, perfil digital de
la poblacion, marketplace de datos,
entre otros. De igual forma, la pla-
taforma ofrece el entorno para el
desarrollo de soluciones ala medida
para apoyar a las empresas a maxi-
mizar sus negocios, aprovechando
inteligentemente estos datos para,
por ejemplo, abrir una tienda o seg-
mentar sus productos y servicios.

Cabe mencionar que todo el uso de
datos de las personas se estructura
bajo las politicas y procedimientos
de resguardo de la privacidad de
nuestra compania y en linea con el
marco regulatorioy las buenas prac-
ticas internacionales en la materia.
Para mas informacion sobre estos
lineamientos y el resguardo de los
datos personales, puede consultar
el capitulo sobre ciberseguridad y
proteccion de datos de este reporte
de sustentabilidad.
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Entel +

Nuestra transformacion interna nunca
se detiene. Los cambios en las organi-
zaciones como la nuestrarespondena
la evolucién aceleradadelmundoydela
sociedad: nuestros clientes hoy exigen
mucho mas que bajos precios o mejores
servicios de red, buscan experiencias
digitalesintegrales. Para ello, muchas de
las acciones que hemos implementado
durante los Ultimos anos nos permitiran
enfrentar mejor los grandes procesos
de transformacion que se avecinan,
para convertirnos verdaderamente en
la compania que queremos ser en los
proximos anos. Asi, a fines de 2018,
emprendimos un nuevo proyecto de
transformacién: Entel +. Su objetivo
es repensar todos los procesos de la
compania para hacerla mas eficiente
y gestionar mejor los recursos, para
responder de manera &gil y eficiente a
las expectativas de una sociedad hiper-
conectada. Este proyecto se gestionara
durante 2019 con el apoyo de la consul-
tora McKinsey, y tras un ano de trabajo,
se podran ver los primeros resultados.

“Necesitamos una
mirada frescay
desafiante, donde nos
replanteemos la manera
de abordar cada una de
las cosas que hacemos
y donde nos desafiemos
constantemente -me
incluyo-ainnovar, a crear,
a hacer mas con menos.
En fin, a sorprender”.

Antonio Biichi
Gerente General Entel
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Experiencias
Transformadoras

¢Por qué es importante?

En los ultimos anos, el mercado de las
comunicaciones, la telefoniay lainfor-
macion ha cambiado vertiginosamente.
Connuevos actores en laindustriay un
desarrollo tecnolégico explosivo, el
negocio que antes conociamosyano es
el mismo. La renovacidon constante de
las ofertas de servicios y la capacidad
de dar respuestas agiles y certeras a
las necesidades de los clientes son en
la actualidad un importante elemento
diferenciador, donde la innovacion es
factor de desarrollo y supervivencia.

A esto se suma el acceso exponencial
de mas personas y organizaciones a
internet. Elinforme “Estado de laBanda
Ancha en América Latina y el Caribe”,
elaborado por el Observatorio Regional
de la Banda Ancha de la Cepal, revela
que en Chile el precio por gigabyte es
de los mas bajos de la region y el um-
bral de asequibilidad® se encuentra a
menos del 2%. Las diversas acciones
gubernamentales y de las empresas
de telecomunicaciones han sido fun-
damentales para situar al pais en este

escenario y, con ello, democratizar el
acceso a internet, tanto movil como
fijo. En este escenario se suman mas
clientes, pero también nuevas opor-
tunidades y responsabilidades, como
habilitar mas y mejores canales de comu-
nicaciony atencion digital en linea con
la masificacion de internet, que nos ha
llevado a un cambio en las expectativas
y a nuevas dinamicas de trabajo de las
personasy las organizaciones. Asi, una
experiencia diferenciadora en el uso y
acceso a este recurso puede aportar
mayor valor al negocioy alos usuarios.

Los precios por gigabyte han disminuido
e internet es hoy un habilitador para
muchas de las accionesy transacciones
mas basicas de nuestra vida cotidiana,
nuestros trabajos y nuestras empresas.
Lageneracion de experiencias transfor-
madoras y eficientes para los clientes
puede hacer un gran cambio, no so6lo para
las empresas del rubro y nuestro negocio,
sino para la sociedad en su conjunto.

103-3
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umbral de asequibilidad en Chile,
dentro de los mas bajos de la region

13. Este indicador es una aproximacion a la proporcion del ingreso que debe destinarse para acceder al servicio; a menor propor-
cion, mas asequible es el servicio. Se mide por el precio promedio ofrecido de IMbps como porcentaje del PIB mensual per capita.
La Comision Internacional de Banda Ancha de Naciones Unidas establece un umbral de 5% como referencia.

¢Como lo gestionamos en Entel?

La Transformacion Digital Entel (TDE)
ha sido uno de los pilares del cambio en
nuestra compainia. La adopcion de mas
tecnologiay ladigitalizacion de nuestros
procesos han significado una inversion
importante y un gran esfuerzo que nos ha
permitido llevar ala empresaanuevas ex-
perienciasy transformar nuestro negocio
de caraal futuro. La tecnologia tiene hoy
este potencial transformador, que hemos
experimentado nosotros, y queremos que
Mas personasy organizaciones-nuestros
clientes-se sumenaeste cambioy puedan
llevar sus vidas y negocios hacia nuevas
experiencias y desafios.

Hoy contamos con una ofertaintegradade
servicios que se renueva constantemente
y que ha transformado nuestro negocio
y nuestra oferta de valor, adaptandonos
agilmente a necesidades que cambian
y evolucionan aritmos acelerados. Los
cambios han sido en todos nuestros
mercados: Personas, Empresas, Corpo-
racionesy Mayorista, y han involucrado
a todas las areas de la compaiiia.

También hemos renovado nuestros
procesos y canales de atencidn para
hacer nuestra operacion mas eficiente
y estar a la vanguardia de los requeri-
mientos digitales de nuestros clientes.
La excelente respuesta de los mismos
anuestraapp corporativay nuevos de-
sarrollos como bots™ de atencidn, nos
han permitido no s6lo comunicar mejor
y mas eficientemente, sino también
explorar mas oportunidades para el
crecimiento de nuestro negocio através
de alternativas comerciales.

Conocemos el potencial transformador
delatecnologiaylo que puede significar
paralavidadiaria de nuestros clientes,
sean personas, pymes o grandes cor-
poraciones que necesiten soluciones
mas complejas. Queremos que nadie
se quede fuera de esta gran evolucion
tecnologica. Por ello, complementamos
nuestra oferta de valor con iniciativas
y alternativas para que cada persona
u organizacion pueda aprovechar al
maximo sus posibilidades.

14. Bot es un programa auténomo que interactua con usuarios y con otros sistemas,
imita el comportamiento humano y provee de informacion o de ayuda a los usuarios.
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Metodologia Agil para una mejor
experiencia de nuestros clientes

Para poder ofrecer solucionesy ofertas
innovadoras, y responder oportunay
eficazmente a las necesidades y los
cambios constantes del mercado, la
Metodologia de Trabajo Agil que hemos
implementado en nuestras distintas areas
de negocio nos ha permitido adaptar
las dinamicas de trabajo y mejorar la
experiencia de nuestros clientes. En
las diferentes tribus participan repre-
sentantes de diversas areas que ven el
desarrollo de productos o servicios de
principioafin: desdelaprimeraideaola
identificacion de las necesidades de los
clientes, hastasuideacion, prototipado,
pruebasy comercializaciény comunica-
cion. Losresultados se traducenenuna
disminucioén significativa de los tiempos
de desarrollo y una mayor satisfaccion
por parte de los clientes. También hay
OPs Teams, o equipos operacionales,
que son equipos multidisciplinarios que
analizany resuelvenvariables diversas de
modo simultaneoy complementario, bajo
metodologias Leany otras enlos ambitos
de despliegue o construccion de red.

En la Vicepresidencia MERCADO
PERSONAS, para los segmentos
Persona y Hogar, trabajamos con
dos tribus: Tribu de Negocio y Tri-
bu de Experiencia Digital, que se
organizan en células y/o Centros
de Excelencia(CoEs)agrupados en
clusteres -de prepago, pospago,
hogar, inalambrico y hogar fibra- o
trabajan transversalmente en los
proyectos de cara al cliente.

Con los diversos proyectos que se
implementaron durante 2018, se logré
reducir el time-to-market o tiempo
de lanzamiento de productosy ser-
vicios y, ademas, se obtuvieron los
mejores niveles de satisfaccion movil
pospago de los ultimos cuatro anos.

También hemos implementado sis-
temas de atencién innovadores que
nos permiten mejorar la experiencia
delosclientes, de los vendedores en
terrenoy del cuidado del medioam-
biente. El Proyecto Paperless, pen-
sado para el canal terreno que vende
productos Hogar, fue liderado por el
CoE On Boarding Fijo y su objetivo
fue eliminar los contratos impresos
y cambiarlos por firma electronica,
con las consecuentes mejoras en
términos de experiencia, gastos
operacionales y sustentabilidad.

En el caso del MERCADO MAYORISTA,
el OPs Team Roaming UX, integrado
por representantes de las areas de
Mercado Mayorista, Operaciones,
Estudiosy Calidad, Redesy Sistemas,
logré mejorar la principal fuente
de insatisfaccion de los clientes
relacionada con funcionamiento del
Roaming Internacional y elaumento
de lacobertura 4G, especificamente
en el Programa Viajero. Con ello, las
personas que viajan, pueden acceder
aunservicio de calidad similar al que
obtienen en Chile.

El trabajo consistid en trabajar todos
juntos de manera agil, como un solo
equipo, detectando mas facilmen-
te los obstaculos y acortando los
tiempos de lanzamiento de roaming
de cobertura 4G con las compainias
moviles en el extranjero. Al confor-
marse el equipo OPs Teams, se logré
una eficiencia del 300%. En otras
palabras, el mismo trabajo que enel
periodo anterior a su conformacion
tardaba 6 meses, con este equipo se
logré entan solo 2 meses: la opera-
cion paso de lanzar 2 servicios de
roaming 4G por mes, aentre 11y 14
servicios por mes. Actualmente un
70% del trafico de datos roaming
de nuestro clientes méviles en el
extranjero se realiza en redes 4G,
alcanzando actualmente el lideraz-
go de la satisfaccion del Servicio
Roaming de la industria.
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Mas y mejores oportunidades
de desarrollo para las Pymes

Hoy la tecnologia mueve los negocios. Comunidad empresas Entel

No implementarla satisfactoriamente
puede impactarlos proyectosy el creci-
miento de los mismos, lo cual puede ser
un factor critico, especialmente paralas
empresas de menor tamano o quienes
estan emprendiendo. Pero, sobre todo,
latecnologia permite llevar los negocios
a ambitos de desarrollo y crecimiento
impensado, abriendo infinitas posibilida-
desde transformacién paraellosy, ensu
conjunto, paralaeconomiade los paises.

En Entel estamos comprometidos con
las empresas pequenas y medianas.
Queremos ser un aliado para que puedan
alcanzar los desafios que se han pro-
puesto y explorar nuevas posibilidades
de desarrollo. Ello, a su vez, impacta a
nuestro negocio y nos permite crecer
a la par con nuestros clientes. Por lo
mismo, hemos implementado diversos
proyectos e iniciativas tecnologicas y
digitales paraavanzarjuntoalas pequenas
y medianas empresas (pymes) del pais
en su paso e integracion plena a la era
digital y tecnoldgica.

iVisita

http://ce.entel.cl
y Unete!

CURSOS CLIC

Desde el ano 2013 que realizamos los
“Cursos Clic”: capacitaciones gratuitasy
abiertas atodala comunidad -clientesy
no clientes- que se ejecutan en formato
presencial y a distancia. Su objetivo es
poderacompanaralos emprendedores
de todo el pais en el proceso de digitali-
zacion de sus negocios.

Através de diferentes modulos, se entregan
conocimientos, casos practicos y herra-
mientas aplicablesalagestiondelnegocio,
poniendo asudisposicidnlos elementosy
contenidos Utiles paraimpulsary desarrollar
al maximo sus emprendimientos.

203-2
CURSOS CLIC
® 2017
® 2018
858
70 40
Certificados Certificados
Presenciales Digitales

RED PYME

Con el objetivo de fomentar lageneracion
de redes de colaboracion entre micro
y pequenas empresas y potenciar sus
negocios, en 2017 lanzamos la plataforma
digital RedPyme. Se trata de un espacio
virtual abierto atodoslos microy peque-
nos empresarios del pais, y tiene como
principal objetivo resolver necesidades
tanto de quienes inician una empresay
se preguntan cdmo emprender, como
también paranegocios que buscan darse
a conocer, publicitar sus productos y
aumentar sus ventas.

Los inscritos acceden a una base de
datos para generar mayores oportu-
nidades de negocio, aumentar su pro-
ductividad, buscar proveedores y ser
contactados por potenciales clientes.
Lainscripcidn es gratuitay esta abierta
atodalacomunidad, seanono parte de
nuestros clientes.

Durante 2018, aumentaron significa-
tivamente -en un 173%- las empresas
registradas en RedPyme. Sin embargo,
el promedio de visitas fue menor que
durante el ano de sulanzamiento alcan-
zando 12.503 en contraste conlas 27.214
de 2017. El desafio, en ese sentido, es
darle mayor visibilidad a la plataforma
para los proximos anos.

" Ela i W | B A

 —

RED PYME

14.475 ® 2017
5.298 ® 2018

Empresas Productos Ofertas Mensajes
Registradas Publicados Publicadas enviados entre
usuarios
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Digitalizados

En 2018, el proyecto Digitalizados fue
el primer docu-reality sobre transfor-
macion digital donde tres negocios
fueron puestos a prueba por asesores
para competir por un millonario premio
en equipamiento tecnoldgico. Con un
total de 17 capitulos en streaming, los
sequidores del programa podian ver
como los participantes avanzaban en
los diferentes desafios que se les pro-
pusieron. A diciembre del mismo ano ya
se contabilizaban 19.146 visualizaciones.

Puedes ver todos los

capitulos de Digitalizados en
https://digitalizados.entel.cl

¢ Qué Pymes participarony como la
tecnologia puede transformar sus negocios?

il

CIUDAD CAPITAL

Esta sangucheria de La Serena queria
brindar un servicio de delivery en linea,
pero no sabia bien como implementarlo.

Coach: Natalia Espinoza, creadorade la
app Papinotas para la comunicacion en
los colegios.

D>

CLUB DULCE

En este after school para ninos, los
padres preocupados llamaban constan-
temente. El equipo necesitaba consultar
facilmente las fichas de cada alumno,
sin depender del papel, para darles
respuesta a sus inquietudes.

Coach: Daniela Lorca, co-fundadora de
Babytuto.com, une-commerce parapadres.

VERDE PURO

Esta pyme del agro necesitaba imple-
mentar una estrategia de ventas que le
permitiese salir de los nimeros rojos.

Coach: IntiNUfez, director de Estrategia
enlaFacultad de Ingenieriaenla Univer-
sidad de Concepcion.

Omnicanalidad y

comunicacion digital

La tecnologia puede abrir posibilida-
des infinitas en nuestras acciones mas
basicas y cotidianas. Cada persona se
desenvuelve en diversos ambitos y las
herramientas digitales pueden contri-
buir a flexibilizar y a hacer mas eficien-
tes nuestros procesos de interacciény
trabajo, y las labores de cada personau
organizacion. En Entel, queremos ofrecer
diversas posibilidades de interaccion, ya
seacomercial o de posventaanuestros
clientesydisponerde serviciosatravés
de diferentes canales que se adapten
a sus necesidades. Entendemos que
los clientes pueden querer interactuar
con nosotros en diversos contextos,
situaciones y momentos, requiriendo
de canalesremotos o presenciales, con
la ayuda de un ejecutivo o a través de

PLATAFORMAS Y SERVICIOS ON LINE

13,40%
10,30%

2,10%

mecanismos de autoatencion o, incluso,
mezclando estas diferentes variables
a la vez. Nuestras plataformas tecno-
l6gicas deben adaptarse a ello y ser,
a la vez, funcionales y eficientes para
nosotros y comodas para los clientes.
Privilegiaremos siempre el mejor canal
para cada necesidad e incentivaremos
alos clientes a que utilicen los canales
que optimizaran su experiencia.

En linea con los cambios y trasforma-
ciones que hemos emprendido como
compania, la respuesta de nuestros
clientes a las plataformas digitales ha
idoaumentandoy hoy, una parte signifi-
cativadelaatenciony lasinteracciones
se realiza a través de estos canales,
incluyendo ventas.

36,30%

23,90%

2015 2016

2017 2018

® 7% declientes que usan plataforma online para servicios y soluciones

® % deventas asociados a servicios online

Nuestra app Entel es la 2da
aplicacion mas utilizada en
Chile y la 1Tra del sector de
las telecomunicaciones.

Fuente: Criteria Research

App
e)
)

¢0ué es la omnicanalidad?

Es una estrategia de las orga-
nizaciones para mejorar la ex-
periencia del usuario o cliente
donde los diferentes canales
de comunicacion, plataformas o
recursos estan disenados para
cooperar e interactuar entre si,
mas que funcionar en paralelo.

- J
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Presentando a ClaudlA:

Nuestra nueva bot

asistente virtual

Enoctubre lanzamos la nueva asistente
virtual llamada ClaudIA, presentando
su nombre e imagen de cara a nues-
tros clientes. ClaudIA esta presente en
nuestro chat, en seis secciones del sitio
web entre hogar, movily el producto “Mi
equipo protegido”, entre otros, ademas
de Facebook Messenger donde informa
al cliente sobre el estado de sus despa-
chos asociados a compras de equipos
por e-commerce.

Lasatencionesde ClaudIlA por elmomen-
to hansido principalmente informativas
y no transaccionales, por lo que muchas
de las solicitudes que recibe, aunque
ClaudlA conteste la pregunta u oriente

al cliente, terminan en una conversa-
cién con un ejecutivo, pues requieren
de una atencién mas especifica que
orientacion informativa.

Del total de conversaciones, un 13% de
los clientes s6lo converso con ClaudlA,
sin pasar a ejecutivo. El 87% restante
pidié alguna atencion que, luego de ser
contestada por ClaudlA, fue transferida
aunejecutivo. De estas conversaciones,
un 45% corresponde a ventasy un 55%
a postventa.

Hola!

Soy ClaudlA
Te Ayudo?

Satisfacciony

confiabilidad de redes

Aunque los niveles de satisfaccion de
canales remotos, salvo en el caso de Call
Center, superan el 50%, las atenciones
presenciales en sucursales siguen li-
derando en este aspecto conun71% de
satisfaccion, aun cuando son, en cantidad
de interacciones, las mas reducidas en
numero. Si bien hemos hecho grandes
avances de habilitacion tecnologica e
involucramiento de los usuarios, en Entel
tenemos el desafio de incrementar nues-
trosindices de satisfaccion de clientes
através de los canales remotos.

INTERACCIONES Y SATISFACCION POR CANAL DE ATENCION

136

® Numero de interacciones
® indice o porcentaje de satifaccion

B

App Entel Pagina Web

] o A
A e e |
. S — ,t'_

=

En cuanto ala confiabilidad de nuestras
redes, unindicadorimportante delaca-
lidad y continuidad de nuestro servicio,
durante 2018 tuvimos interrupciones
de red que tuvieron un promedio de
frecuencia del 6,2%™ y una duracién
promedio de 136,59 minutos®™.

15. Calculado como el numero total de interrupciones de clientes, correspondiente a la suma de todas las interrupciones del nimero de cuentas de clientes que
experimentaron una interrupcion en el servicio durante cada incidente, dividido por el nimero total de clientes atendidos.

16. Calculada como la duracion total de la interrupcion del cliente, correspondiente a la suma de todas las interrupciones del tiempo de inactividad total de cada
interrupcion multiplicada por la cantidad de cuentas de clientes afectadas por cada interrupcion, dividida por el niUmero total de clientes atendidos.
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Comunicacion
y publicidad

Como empresa de consumo masivo, en
Entel tenemos una amplia llegada a los
consumidores con una oferta constante
de productos y promociones, que se
renueva periddicay agilmente. A nuestra
comunicacion publicitariay su estilo, se
suma la presencia y apoyo a distintos
eventos y proyectos. Nuestra marca
es reconocida y valorada por los con-
sumidores y los distintos publicos de
interés. Durante 2018, por tercer ano
consecutivo, fuimos reconocidos en
el ranking RepTrack” como la empresa
mejor evaluada por los chilenos dentro
del sector de telecomunicaciones.

Nuestras comunicaciones publicitarias
buscan informar oportuna y trans-
parentemente a los consumidores y
clientes. Aligual que diversos ambitos

de nuestra operacion, éstas también
estan sujetasalafiscalizacion por parte
de los entes reguladores.

Durante 2018, a proposito de la oferta
y promocion de “Planes llimitados”, la
SUBTEL inicié un proceso de fiscalizacion
alas companias de telecomunicaciones.
Tras este proceso, la autoridad oficié a
las compafias solicitando la eliminacion
de la palabra “ilimitado” de sus ofertas
comerciales. Ajuicio de SUBTEL, no se
cumplian las condiciones prometidas,
debido alaaplicacion de variaciones en
la calidad de servicio al disminuir la velo-
cidad de navegacion en ciertos horarios
oal sobrepasar una cuotade trafico. Tras
esta solicitud, en Entel renombramos
dichos planes como “Planes Libres"y
mantuvimos las condiciones pactadas

17. Estudio realizado por la consultora Reputation Institute, lider mundial en mediciony gestion de la
reputacion. En Chile, para 2018, fue aplicado a 7 mil personas.

417-3

con nuestros clientes almomento de su
contratacion, sintener multas o sanciones
derivadas por este aspecto en particular.
Las condiciones y restricciones que
aplican a estos productos -ademas de
ser informadas oportunamente a los
consumidoresy clientes que contratan
el servicio- se basan en estimacionesy
calculos del uso maximo que, en prome-
dio, hacen los usuarios individuales de
los servicios de voz y datos.

‘_\.

Consultala
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2.9

Ciberseguridad y
proteccion de datos

¢Por qué es importante?

A fines de 2018, internet mostraba un
trafico aproximado de 67.600 gigabytes
por segundo a nivel global®. El mundo
online se ha convertido en una piedra
angular de la sociedad, la infraestruc-
tura publica y de la vida privada. Una
operacion de esta envergadurarequiere
que las empresas y organizaciones que
se desenvuelven en el mundo digital
tomen los debidos resguardos en ma-
teriade seguridad de lainformacion que
soportan los diferentes sistemas. Solo
asi podemos, por ejemplo, hacer tran-
sacciones bancarias o tramites legales
sin movernos de nuestro escritorio, en
pocos minutosy sin correr riesgos. Por
otra parte, lagran cantidad de informa-
cion que se generay almacena en este
trafico creciente de datos -incluyendo
cada‘clic” que hacemos- puede generar
nuevos desarrollos y sistemas basados
en analisis y big data que permiten la
creacion de productosy servicios mu-
cho mas eficientes, incluso a nivel de
innovacion publica. Asi, toda la infinita

capacidad transformadora del mundo
virtual debe tener también su correla-
to en la seguridad de la informacion y
en proteccidn de la privacidad de las
personas. Solo como dato adicional a
considerar: desde que empezaste aleer
este parrafo, los GB descargados en el
planetaya superabanlos 3.100 millones.

Aunque no con toda la celeridad que
caracteriza al mundo virtual, las re-
gulaciones y normativas también han
avanzado en estas materias. Desafor-
tunadamente, a ellas se suman como
contrapartes, tacticas crecientemente
sofisticadas para ciberataques y captura
de informacién de usuarios con fines
maliciosos. Este hecho hace cada vez
mas necesaria una actuacion rapida de
las diferentes organizaciones -publicas
y privadas- que inciden en la seguridad
de lainformaciony en la proteccion de
la privacidad para asegurar un acceso
seqguro a las tecnologias de informacién
y comunicaciones.

18. Internet Live Stats http://www.internetlivestats.com / Consulta enero de 2019.

103-1
103-2
103-3

Eldesarrollo acelerado de latecnologiay
elaccesoainformacion hanrepresentado
una oportunidad trasformadora Unica.
Hoy, con el internet de las Cosas (loT) o
el desarrollo de tecnologias basadas en
analytics o big data, existe un potencial de
innovacion aun mayor, que puede seguir
cambiando nuestras vidas y rutinas. Avan-
zar, alapar con el desarrollo e innovacion,
enlaseguridady enlaproteccionde esta
granred de informaciony de los usuarios
que interactuan en ella es un tema de
gran importancia para el desarrollo de
nuestro negocio, la minimizacion de los
riesgos, y la transformacion responsable
de la sociedad.

¢Como lo gestionamos en Entel?

Eldesarrollo tecnoldgicoy el crecimiento
constante del acceso a internet, tanto
movil como fijo, han sido el pilar mas
importante del desarrollo de nuestra
compafia y continuaran siéndolo en el
futuro. Con la gran cantidad de datos
que se genera en las interacciones de
los usuarios, también se presentan
nuevas oportunidades de innovaciény
de mayor transformacidn del negocio.

Losriesgos alos que nos vemos enfren-
tados en materiainformatica obligana
adoptar una gestion proactivaentodala
organizacion, cuidando y resguardando
la seguridad de la informacion a nivel
transversal. Lo mismo ocurre con las
oportunidades para el crecimiento del
negocio que ofrecen las nuevas tecno-
logiasy los datos: requieren de la toma
oportuna de mayores precauciones para
garantizar una operacion responsable
con los clientes y usuarios.

Asi, en Entel nos hemos preocupado de
hacer de la ciberseguridad un elemento
prioritario de nuestro trabajo y trans-

versal a toda la compania, generando
las instancias y areas necesarias para
su gestion, y actualizando regularmente
los sistemas que soportan la operacion.

Contamos con un Comité de Ciberse-
guridad que funciona periodicamente y
sesiona en forma extraordinaria en caso
de presentarse algun incidente. Durante
2018 también se cred la Gerenciade Ciber-
seguridad, con el objetivo de robustecer
la sequridad al interior de la empresay
enlosdiversos servicios que ofrecemos.
Ademas, contamos con la certificacion
IS0 27001 en materia de seguridad de la
informacion. Desde suingreso alacom-
pania, nuestros colaboradores reciben
entrenamientoy capacitacion en estas
materias. En los casos mas relevantes,
nuestra gestion también se extiende
hacia los proveedores, contratistas y
clientes corporativos.

En el ambito de la proteccién de datos,
cualquier informacion personal de los
clientes que se genere enlas interaccio-
nes y acciones digitales, solo se utiliza

en formaanonimay agregada, resguar-
dando la protecciony privacidad de los
usuarios a través de diversos sistemas
y mecanismos, y siempre con el objetivo
de ampliar sus posibilidades y ofrecer
mejores servicios y experiencias, foca-
lizados en las necesidades e intereses
de las personas.

s
67.600

Gigabytes por sequndo descargados
a nivel global
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Creacion de la Gerencia

de Ciberseguridad

Elobjetivo de nuestra Gerenciade Ciber-
seguridad, creada en 2018, esidentificar
los riesgos e implementar controles de
seguridad para asegurar que los ejecu-
tivos responsables tomen decisiones
con un riesgo residual aceptable para
el negocio. Compuesta, a su vez, por
cuatro subgerencias, se posicionacomo
la seqgunda linea de defensa encargada
de lagestion del riesgo de sequridad. La
organizacion de ciberseguridad al interior
de lacompania consideraladefinicion de
Business Information Security Officers
(BISO), que son los responsables de la
ciberseguridad de su area o gerencia.
En total, son 23 BISOs a cargo del cum-
plimiento de la politica y las normas de
ciberseqguridad en cada lugar de laem-
presa, quienes promueven una cultura
transversal en este ambito, aseguran
la ejecucioén de controles y planes de
accion, y reportan cualquier incidente.
Asimismo, son los responsables de velar
por el cumplimiento de los proveedores
criticos de sus areas en este ambito.

El Programa de Ciberseguridad que
lideraestagerencia se compone de ocho
dimensiones de trabajo: Gobierno, pre-
supuestoy plan; controles; arquitectura
e ingenieria; procesos y operaciones;
cultura y concientizacion; respuesta
ante incidentes; y gestion de riesgos.

4 )

En el caso particular de la
gestion de ciberseguridad en
data center, la Gerencia de
Infraestructura de Data Center
cuentaconungestorde ciber-
seqguridad que se encargadela
coordinacion con la Gerencia
de Ciberseguridad. Asi se di-
funden las politicas y buenas
practicasrelacionadas conla
seguridad de la informacion
enestaimportante operacion
de laempresa. Endefinitiva, la
Gerencia de Ciberseguridad
opera transversalmente en
la organizacion.

¢Como funciona
el Comité de
Ciberseqguridad?

El Comité de Ciberseguridad cuenta con
un area técnica y una comercial. Mien-
tras que los miembros del area técnica
se reunieron quincenalmente durante
todo 2018, contabilizando 21 sesiones
en total, el equipo comercial se reunio
mensualmente desde el Ultimo trimes-
tre del ano, fecha en que se instauro su
funcionamiento. Ambas areas se com-
plementany apoyan en sus respectivas
laboresy responsabilidades. Lainstancia
de trabajo en conjunto es el Steering
Commitee de Ciberseguridad, que se
reune trimestralmente y donde estan
los representantes de la Gerencia de
Ciberseguridad, ademas de los BISOs
0 encargados de seguridad y gestores
de las diferentes areas del negocio. En
estainstancia se revisan las novedades
en materia de sequridad, y se generay
monitorea un programa de proyectos e
iniciativas paramitigar los riesgos estra-
tégicos en materia de ciberseguridad.
Ademas, acuden invitados especiales
que presentan temas especificos de
seqguridad y fraude, y se definen los pa-
sos a futuro para continuar avanzando
en este tema.

ENCUENTROS
DE CIBERSEGURIDAD

Liderados por el Steering Commi-
tee de Ciberseguridad, estos en-
cuentros buscan ser unainstancia
integradoraanivel técnicoy comer-
cial en estas materias y abordan
diversas charlas y tematicas de
estaareade trabajo. Alas sesiones
asisten colaboradores de las distin-

tas areas de lacompania. Durante
2018, se realizaron dos encuentros,

enlos que participaron 113 perso-
nas. Estos abordaron temas como
los riesgos en estas materias y
la importancia del resguardo de
la privacidad, y ademas, se com-
plementaron con exposiciones de
terceros, incluyendo los principales
delitos de ciberseguridad, charla
que estuvo a cargo de la Policia
de Investigaciones de Chile (PDI),
y una exposicion sobre Ingenieria
Social a cargo de Dreamlab.

Certificacion ISO 27001

Capacitaciones en
ciberseqguridad

La ciberseguridad es un tema de ges-
tion transversal en la organizacion: to-
dos nuestros colaboradores estan lla-
mados a tomar los debidos resquardos
de los sistemas informaticos y atender
e informar cualquier riesgo que detec-
ten en esta materia. Por lo mismo, la
capacitacion en este ambito de trabajo
se hace en forma permanente, a tra-
vés de diversas instancias y formatos,
como capsulas informativas o progra-
mas de entrenamiento.

1.008

Colaboradores recibieron las capsulas de correo
seguro, con informacion sobre resguardos ante
spam, phishing, malware, ingenieria social y uso
aceptable de correo.

606 @

Personas recibieron la capsula de escritorio
sequro, con practicas de resguardo fisico de
lainformacion.

131

Desde elano 2010 que en Entel contamos
conlacertificacion IS0 27001de sequridad
de lainformacion para servicios de data
center. Estos son monitoreados perma-
nentemente respecto de sucumplimiento
y actualizados seqgun los requerimientos
de este estandar. La certificacion esrea-
lizaday validada en forma independiente
por una empresa externa, especializada
en este ambito.de los proveedores criticos
de sus areas en este ambito.

Colaboradores nuevos participarondelas charlas
de induccion en materia de ciberseguridad.

21

Personas de la Gerencia de Sistemas participaron
en las Capacitaciones de Desarrollo Seguro, con
contenidos sobre disefio modelado de amenazas,

OWASP® y control de acceso.

19. Open Web Application Security Project, un proyecto de codigo abierto dedicado a
determinar y combatir las causas que hacen que el software sea inseguro. Lo impulsa

un organismo sin fines de lucro.
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Proteccion de datos

y privacidad

A comienzos de la década, en 2011, el
Informe del Relator Especial de Naciones
Unidas paralaPromocionylaProteccion
del DerechoalaLibertad de Expresiony
Opinién, reconocia que internet, como
plataformadigital, constituia unimpor-
tante habilitador a un nivel tal que, sin
la existencia de este medio, el ejercicio
de estos derechos se veria seriamente
afectado. Siendo elaccesoylacreacion
de infraestructura muy importantes,
también lo eran la proteccidén de los
diferentes aspectos para un acceso
seguroalared, donde la cibersequridad
y salvaguardar el anonimato relativo
de los usuarios resultan de particular
importancia para su protecciény el
ejercicio pleno de sus derechos. Desde
entonces, ladiscusiony las regulaciones
en esta materia se han multiplicado en
diferentes lugares del mundo y hoy se
estan volviendo prioritarias.

En mayo de 2018, el Congreso de Chile
aprobd una reforma a un articulo de la
Constituciény agrego la proteccion de
datos personales al mismo rango e im-
portancia que el respetoy protecciéna
lavida privaday alahonradela persona

y su familia. Esto, como antesala de la
promulgacién de la Ley de Proteccién
de Datos Personales en el pais. En Peru
también se discutieron este ano, cambios
alalLeyde Proteccion de Datos Persona-
les, vigente en el pais desde el afo 2011.

EnEntel, junto con dedicarnos al fortaleci-
miento y sequridad de nuestros sistemas
deinformacionylaciberseguridad, también
velamos por la calidad de los datosy toma-
mos los resguardos necesarios para que
cualquier uso que se haga de los mismos
searesponsableyresguarde a cabalidadlos
derechosy la privacidad de las personas.
Aunquelanuevaleyde Proteccion de Datos
no hasido promulgada, sequimos de cerca
sudiscusionytrabajamos desde las geren-
cias de Sistemas y Legal para incorporar
las mejores practicas tanto nacionales,
como internacionales anuestros procesos
y acciones en esta materia.

418-1

Datos personales

Aquellos relativos a cualquier
informacion concerniente a per-
sonas naturales, identificados
o identificables.

Datos sensibles

Aquellos datos personales que
serefierenalas caracteristicas
fisicas o morales de las personas
o ahechosocircunstancias de
suvida privada o intimidad. Por
regla general, no pueden ser
objeto de tratamiento salvo que
laleyloautorice, exista consen-
timiento del titular, sean datos
necesarios paraladeterminacion
u otorgamiento de beneficios
de salud que correspondan a
sus titulares.

¢;Como interactuamos con
los datos personales?

En Entel tenemos mas de nueve millones
de clientes, y un numero creciente de
ellos en modalidad de suscripcion. Dado
el caracter masivo de nuestros servicios
e interacciones, contamos conunagran
cantidad y variedad de datos que resul-
tan indispensables para la prestacion
de nuestros servicios y el desarrollo de
nuevos negocios, los cuales ademas, se
utilizan en la contratacién a distancia,
comunicacion de nuestros productos
y servicios, y otras interacciones con
nuestros clientes. Nuestros Términos
y Condiciones de Uso del Sitio Web de
Entel, aceptados por los clientes, regulan,
entre otros aspectos, el uso de datos
personales registrados en el sitio.

¢Qué tipo de informacion
recolectamos a traves de
nuestro sitio web?

Al crearunacuentaen Entel o contratar
nuestros serviciosy productos, recolec-
tamos informacion de registro, ubicacion
y contenidos que se consumen a traves
delos servicios pararealizar sugerencias
y promociones basados en los gustos y
preferencias de las personas, informacion
técnica de los servicios y equipos del
usuario, entre otros. Adicionalmente,
obtenemos informacién sobre cémo
cada persona usa nuestros productos
y servicios, entre ellos, los niumeros de
teléfono conlos que el cliente interactua

Son adquiridos:

« Con el consentimiento de nuestros clientes;

Recoleccion o
captura de datos

« Atravésde procedimientosy tratamientos autorizados por ley, e
incorporando los correspondientes términos y condiciones de uso;

« 0O desde fuentes accesibles al publico.

Existe informacion de clientes y no clientes en servidores, plataformas

tecnolodgicas, discos duros, pendrives o computadores. Ademas, hay

datos estadisticos y andnimos en las distintas plataformas como cloud

Almacenamiento, o sistemas internos.
actualizaciony

resguardo de datos Todas las plataformas y sistemas de almacenamiento se encuentran bajo

modelosy estandares de proteccion de datos ala vanguardia de las mejores

practicasinternacionalesy la normativa vigente en estas materias, lo que

permite resguardar su integridad.

Los datos pueden eventualmente entregarse a terceros para la realizacion

de estudios y acciones de vinculo con el cliente, contando con las debidas

autorizacionesy resguardos de proteccion. Endichos casos, se exige que los

datos personales compartidos solo sean utilizados paralos fines estableci-

Comunicacién o
tratamiento de
los datos

dos en su transferencia, exigiendo los mas altos estandares de seguridad y
proteccion de dichos datos. Asimismo, en cumplimiento de las condiciones
establecidas enalgunos procedimientos judiciales, las autoridadesy 6rganos

del Estado pueden solicitar datos sin contar con el consentimiento expreso

de los usuarios o clientes. En 2018, recibimos un total de 68.042 consultas
por parte del Estado y las autoridades. Respondemos a la totalidad de los
requerimientos que cumplan con la normativa y no entregamos datos so6lo
en aquellos casos en los que no contemos con la informacion.

y las caracteristicas de lasinteracciones,
los niveles de servicio, y las preferencias
de los datos de navegacion web y sus
caracteristicas. Cabe recalcar, que toda
informacion se utiliza de maneraandnima
yagregada, y nunca se individualizaalas
personas en particular, resguardando asi
su privacidad.

Durante el ano 2018, no hubo
incumplimientos en materia
de privacidad o pérdidas de
datos personales de nues-
tros clientes desde los siste-
mas de almacenamiento de
datos de la compania.
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Comité de

Gobierno de Datos

Sabemoslanecesidad de las personas de
tener sus datos personales protegidosy
sequros, y compartimos esta preocupa-
cion. Por ello, contamos con politicas y
procedimientos que incorporan buenas
practicas de estandaresinternacionales,
estan alineadas al marco reqgulatorio, y
se adaptan a las necesidades vigentes
en estas materias.

A partirdel 2018, también contamos con
el Comité Operativo de Gobierno de Datos
que sesiona en forma mensual y esta
conformado por un equipo multidisci-
plinario. Su principal funcion es disefar
y materializar la estrategia global de la
compania en el ambito de comunicacion
y proteccién de datos, garantizando que
la privacidad y sequridad de los mismos
sean elementos prioritarios, y aseguran-
do el cumplimiento de la ley y normas
vigentes, asi como las necesidades de
nuestros clientes.

La Proteccion de Datos esta alineaday
relacionada con mas de un riesgo Em-
presarial siendo parte de la Gestion de
riesgos corporativa. Como parte de los
hitos del Comité de Gobierno de Datos, se
incorporo un proceso relacionadoconla
identificacion de los riesgos especificos

relacionados con la legislacion actual y
sus cambios, evaluando cualitativamente
probabilidades e impactos. Esto nos
permitira detectar la prioridad de los
riesgos que deben ser mitigadosy esta-
blecer el plan de mitigacion respectivo.
Dichos planes de accidény avances seran
supervisados como parte del Modelo de
Gestion de Riesgos Corporativos.

Cabe senalar que nuestralineade denun-
cias es el medio que permite gestionar
casos de transgresion a las normativas
y a la ética de la compania. Por medio
de esta plataforma web se recibeny
gestionan las denuncias de diversa in-
dole, incluyendo la filtracion de datos
personales de clientes o entes externos
de Entel, asi como también, denuncias
de colaboradores u otros entesinternos.
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Gestion responsable
de proveedores

¢Por qué es importante?

Las relaciones entre empresas socias
que participan de un negocio y que
comparten objetivos comunes permi-
ten, no solo el crecimiento de cada una,
sino de la economia en su conjunto.
Sin embargo, la compra de bienes o la
externalizacion de servicios también
precisan de unaobservacion atentaalas
responsabilidades corporativas de las
companiasy alos posibles riesgos que
pueden manifestarse desde la cadena
de abastecimiento de una organizacion.

El establecimiento de estrategias y
modelos en este ambito de trabajo que
permitan gestionar los riesgos e impulsar
dinamicas de colaboraciony desarrollo
endiversos asuntos y objetivos es muy
importante parala gestion corporativa
en la actualidad.

Asimismo, cabe considerar que las em-
presas proveedoras de una compania
grande son diversas. Por ello, junto con
identificar los riesgos propios de cada
sector, region o tamano en particular, el

establecimiento de buenas practicas de
trabajo y relacionamiento que permitana
cadaunadesarrollarse también es funda-
mental. Esto implica el establecimiento
derelaciones de colaboracion efectivas
para abordar las dificultades o riesgos
que puedan presentarse.

Uno de los sectores que mas apoyo y
ayuda necesita en la actualidad esta
formado por las empresas de menor
tamano. En ese sentido, los cambios
en las regulaciones también apuntan
a incentivar buenas practicas de pago
y trabajo con este sector. En el caso de
Chile, la Ley de Pago Oportuno, trami-
tado en 2018 y que busca regular que
los plazos no se excedan en los tiem-
pos, es un ejemplo de cémo el trabajo
conjunto que atienda las necesidades
de las pymes, va en linea con las prio-
ridades de la economia a nivel general
y con un desarrollo mas sostenible en
el largo plazo.

¢Como lo gestionamos en Entel?

Nuestra politica de compras se detalla
en el Cédigo de Etica de la compaiiia. Ahi
se establecen los principios que rigen
las relaciones con los proveedores:
transparencia, integridad, honestidad
y conveniencia mutua. La eleccidn de
un proveedor responde a principios de
mérito y capacidad, de acuerdo con la
calidad y costo del producto o servicio.

ElModelo parala Gestion de Contratistas
y Proveedores contempla el ciclo de
vida del proveedor desde el comien-
zo de la relacion comercial, hasta su
término. En él se establecen los cri-
terios y procedimientos de monitoreo
y evaluacion, y se generan instancias
de retroalimentacion para mejorar el
desempeno en este ambito y mitigar los
riesgos asociados al mismo. En 2018,
implementamos un mapa de riesgo que
permite monitorear el cumplimiento de
los estandares definidos a partir de la
segmentacion de proveedoresy segun
su nivel de criticidad e impacto.

La Gerenciade Compras es la principal
responsable de la calificacion, el moni-

toreoylaevaluacion de los proveedores.
LaVicepresidencia de Recursos Huma-
nos, en tanto, a través de las areas de
prevencion de riesgos y outsourcing
es la encargada de velar por el cumpli-
miento de las normas de prevencion
de riesgos, de revisar y calificar a las
empresas respecto de su cumplimien-
to con la legislacion laboral vigente.
Estos son los principales criterios de
sostenibilidad que se abordan en este
ambito de trabajo.

Nuestros proveedores son socios es-
tratégicos del negocio. Por lo mismo, la
calificacion y evaluacion se realizan a
través de procesos de mejoray trabajo
en conjunto entre la compania y cada
empresa que trabaja con nosotros para
el cumplimiento de nuestro proposito.

En cuanto ala composicion de nuestra
cadena de abastecimiento y alimpacto
gue podemos tener através de nuestros
procesos de contrataciéon y compra,
cabe considerar que el 60% de nuestros
proveedores son empresas pequenas
y medianas y desde octubre de 2012

contamos con el sello Propyme del Mi-
nisterio de Economia que reconoce las
buenas practicas de trabajo junto a este
segmento empresarial. Por otra parte,
poco menos de la mitad del gasto total
en proveedores se realiza en empresas
contratistas, por lo que la atencion
constante a factores de riesgo en el
trabajo es un ambito relevante de nuestra
gestidn en sustentabilidad.

0%

De nuestros proveedores son
pequenas y medianas empresas
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NUMERO Y GASTO TOTAL EN PROVEEDORES ENTEL CHILE
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102-9
204-1 2400 912.347.645 ® Numero total de empresas proveedoras
2.210 777.653.093 765.041.451 958.649.689 © Gasto total en proveedores en M3
2.032 2.044
2120
1.920
1.920 Empresas proveedoras 2018
1840 g
3
Casi $959.000 millones de gasto total en proveedores en 2018 S
1560 %
P
todos los proveedores pyme S
45% son nacionales 1280 g
Gasto total en e ° o 88% e g.
proveedores 65 /o Gasto total en
419 corresponden a contratistas proveedores
Empresas contratistas 1000

11.206

% Puestos de trabajo

° .
Contratistas

64% . 16%

Servicios

Bienes

EnEntel contamos conun mapaderiesgo
de proveedores. Estos se segmentan
dependiendo del monto de las compras,
su recurrencia y si estan bajo la ley de
subcontratacion. Al mismo tiempo, se
monitorea el impacto - segun sea alto,
medio o bajo riesgo- utilizando variables
como contratos, boletas de garantia, out-
sourcing, prevencion de riesgos, sequro
y financiero. En 2018, 159 proveedores

40%
Grandes
empresas

del primer nivel, es decir, proveedores
directos de laempresa, correspondiana
la categoria de proveedores criticos. De
ellos, 105 correspondian a contratistas.
Un 71,19% del gasto total en proveedo-
res durante 2018 correspondi¢ a estos
proveedores criticos.

94%

Nacional

Internacionales

2015 2016

2017 2018

¢:Como trabajamos junto a los proveedores
para laincorporacion de buenas practicas del
negocio y la atencion de los riesgos propios de

este &mbito de gestion?

El proceso de calificacion consiste en que
paratodo nuevo prestador de servicio o
vendedor de insumos, asi como proveedo-
res sin movimientos enmas de seismeses,
se evallan distintos puntos dependiendo
sielserviciotienerelaciénconlalLeyde
Subcontratacion. Este proceso aborda
los seis pilares de nuestro Modelo que
contemplan: morosidad, prevencién de
riesgos, contratos, boletas de garantia,
segurosy outsourcing.

Durante 2018, fueron evaluadas 424 nue-
vas empresas, correspondiente al 100%
delos nuevos proveedores contratados
durante el periodo. De ellas, un 31%, co-
rrespondid aempresas contratistas. Estas
Ultimas atraviesan por una calificacion
completa que, ademas de documentar
su adherencia al Codigo de Eticay al
MPD y presentar un balance financiero

adecuado, deben cumplir con criterios
de outsourcing, y prevencion de riesgos.
Elrestodelas nuevas empresas provee-
doras, solo pasaron por un proceso de
calificacién simple.

Del total de proveedores evaluados en
aspectos socialesy ambientales, yasea
ensuadhesidénalos cédigos de conducta
de la compania o su cumplimiento legal
en los diferentes pilares del modelo, un
11% presento un alto riesgo o alerta en
algun aspecto. Contodosellos se aplico
un plan especial de trabajo conjunto, lo-
grando regularizar su situacién. Solo un
proveedor evaluado presenté unriesgo
de trabajo con menores de edad, caso
que fue abordado tempranamentey, al
regularizar su situacion, el proveedor
fue calificado como apto.

308-1

408-1
4141

Todoslos proveedores de Entel
debenadheriranuestro Codigo
de Etica, al Modelo de Prevencion
de Delitos y no pueden presentar
conflictosde interésensurela-
cionamiento con la compania.
Conesto, adhierentambién alas
normas sustentables delnegocio
contempladas en cada uno de
estos lineamientos.
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3.]
Diversidad
e inclusion

¢Por qué es importante?

A comienzos de 1990, un 32,5% de las
mujeres en Chile tenia un trabajo remu-
nerado. La cifra en laactualidad alcanza
un 47,4%2° y continta subiendo. Sin
embargo, aun existen muchos desafios
en la integracion plena de las mujeres
en el ambito laboral.

En 2016, Pride Connection Chile se
transformo en la primera red de em-
presas que busca promover espacios
de trabajo inclusivos parala diversidad
sexual y la atraccién del talento LGBTI
en las distintas organizaciones que la
componen, entre ellas, Entel.

Desde abril de 2018, la nueva Ley de
Inclusion Laboral en Chile exige que,
en empresas con mas de 100 colabo-
radores, al menos el 1% debe estar
constituido por personas con disca-
pacidad y prohibe toda discriminacion
a este grupo de la poblacion.

El desafio de implementar un ecosis-
temaacorde a esta nuevarealidad, con
politicas, y culturas organizacionales

abiertasy tolerantes, es un proceso que
no hasido tan rapido como la necesidad
de construirlo.

Los beneficios de la promocion de una
cultura de diversidad e inclusidon -mas
alla del imprescindible respeto por las
personasy sus derechos-son, entre otros,

® | aatracciony retencion de talento
® | a satisfacciony el orgullo
de pertenencia
® | amejora en la creatividad
e innovacion
® Y una mayor receptividad frente a
las necesidades de clientes diversos.

20. Instituto Nacional de Estadisticas, 2018
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102-8 406-1
405-1

ENTEL CHILE ENTEL CALL CENTER ENTEL PERU -
2018 4.399 Colaboradores 2018 1.958 Colaboradores 2018 2.354 Colaboradores g
2017 4789 2017 1410 2017 2521 ;A través de qué canales los §
2016 4731 colaboradores pueden denunciar ™
incidentes de discriminacion? S
EXTRANJEROS RANGO ETARIO MUJERES 5
78% o

4%
2%
1%

En nuestra compania valoramos el aporte
que realiza cada persona, con su expe-
rienciay capacidades, paraalcanzar los
objetivos trazados. El 67% de nuestra
dotacion, la componen personas entre
los 30 y los 50 anos, y el 41% del total
consolidado son mujeres. Un 3% de los
colaboradores son extranjeros. En Chile,
esta cifra podria crecer dentro de los
préximos anos considerando que a nivel
nacional este gruporepresentaun6% de
la poblaciény esto todavia estéalejos del
promedio de extranjeros residentes en
los diferentes paises de la OCDE.

-30 anos 30-50 anos 50+ anos

A medida que nuestro equipo se vuelve
mas diverso, como compafia hemos
ido generando los mecanismos y las
instancias adecuadas para promover una
cultura basada en el respeto. Asi, junto
con el trabajo del Gobierno de Diversidad e
Inclusién, buscamos potenciar las carac-
teristicasy cualidades propias de las per-
sonas, enriqueciendo nuestra propuesta
de valor gracias aladiversidad. Por otra
parte, el Cédigo de Etica, su Manual de
Aplicaciony el Sistema de Gestion Etica
de Entel resguardan que cada persona
sea respetada y se promueva siempre
en nuestra compania un ambiente de
toleranciay no discriminacion.

34%
52%
44 %

1%

De nuestra dotacion a nivel
consolidado son mujeres

Cualquier incidente de discriminacion
debe serdenunciado através del Sistema
de Gestion Etica de Entel y sus corres-
pondientes canales, ya sean virtuales o
presenciales. Estos resguardany prote-
gensiempre alapersonay suintegridad.
Durante 2018 hubo dos denuncias por
incidentes de discriminacion arbitraria,
una informaba de una broma ofensiva a
un trabajador extranjeroy otrarespecto
de una percepcion de discriminacionen
promocion por tema de género. Ambas
fueron acogidas por el Comité de Etica,
derivadas parasuinvestigaciony resuel-
tas a satisfaccién de los denunciantes.
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Balance
de Género

PORCENTAJE DE MUJERES SEGUN ESTAMENTO ENTEL CHILE

® Administrativo/ Técnico
® Ejecutivo/Profesional

® Gerencial
50% 52% 50%
C= ® —Q
27% 28% 28%
C— — O
12% 13% 14%
o —0— ®
L L L
2016 2017 2018

PORCENTAJE DE MUJERES SEGUN ESTAMENTO
ENTEL CALL CENTEL Y ENTEL PERU 2018

® CallCenter
® Peru

54%

Gerencial Ejecutivo/ Administrativo/

Profesional

Técnico

Al cierre delafio 2018, 1.485 mujeres for-
maban parte del equipo de Entel Chile. La
categoria o estamento mas homogéneo
en términos de balance de género en
esta operacion es el de administrativos
y técnicos, donde hay un equilibrio de
50% mujeresy50% hombres. La mayor
brecha se produce en el nivel gerencial
donde, adiciembre de 2018, soloun14%
de sus integrantes eran mujeres. Esta
cifraaumento un 2% desde el afio 2016.
Parala categoria ejecutiva o profesional,
la cifra es un poco mayor, aunque aun
muestra una brecha significativa: solo
un 28% de susintegrantes son mujeres.

Mientras, 1.012 mujeres formaban parte de
Entel Call Centery 1.039 mujeres formaban
parte del equipo de Entel Peru al cierre
delafio 2018. Ladistribucién de mujeres
para las diversas categorias de empleo
pueden observarse en el correspondiente
grafico. Cabe destacar que, de todas las
operaciones, Entel Call Centereslaque
cuenta con un mayor porcentaje de mu-
jeres en cargos gerenciales, alcanzando
un 25% del total de los gerentes, en
comparacion con un 11% en Entel Peru
y un 14% en Entel Chile

405-2

Brecha salarial

Brecha mujeres/hombres

Ejecutivos 90,1% 95,2% 100,04%
Profesionalesy técnicos 92,7% 94,1% 99,8%
Otros trabajadores 88,2% 94,9% 91,33%

* Considera el promedio de renta de mujeres respecto de hombre, ponderado por la dotacion en cada nivel.

102-8

-~

Plazo
indefinido

Jornada
completa

N

Tipos de contrato en Entel

Engeneral, lagran mayoriade nues- Adiciembre de 2018 en Entel Chile cinco
tros colaboradores mantiene con- mujeres se encontrabanenunrégimende
tratosindefinidosy cumple jornadas jornada parcial, mientras que un hombre
a tiempo completo.

estaba en dicha condicion. Ademas, 33
mujeres mantenian un contrato a plazo
fijo, mientras que 22 hombres se en-
contraban bajo dicha figura contractual.

COLABORADORES POR TIPO DE CONTRATO

® EntelPeru
® Entel Call Center
® Entel Chile

99%

100%

100%

En Entel Call Center, 381 mujeres
se encontraban en un régimen de
jornada parcial, mientras que 187
hombres se encontraban en dicha
condicién. En tanto, 302 mujeres
mantenian un contrato a plazo fijo,
y 253 hombres se encontraban bajo
la misma figura contractual.

En Entel Peru, cinco mujeres se en-
contrabanenunrégimendejornada
parcial, mientras que seishombres
estaban endicha condicion. Asuvez,
85 mujeres mantenianun contratoa
plazo fijoy 62 hombres se encontra-
ban bajo dicha figura contractual.
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Gobierno de
Diversidad e Inclusion

16

Talleres de

sensibilizacion

Santiago
Iquique
Concepcion

Antofagasta
Puerto Montt

450

Participantes de

todos los
estamentos

En 2018, previamente a la constitucion
del Comité de Diversidad e Inclusion, se
realizaron talleres en diferentes regiones
donde participaron representantes de to-
doslos estamentos de lacompaiia. Cerca
del10% de la dotacion total participé en
estainstancia paradefinir en conjunto los
focos de atencion que tendrala gestion
de este temaal interior de la compania,
pero también parainteriorizar conceptos
como el de sesgo inconsciente.

Para 2019 esperamos la constitucion
definitiva del Comité de Diversidad e
Inclusion y la publicacion de la Politica
de Diversidad e Inclusion que regira para
todala compania. Asimismo, avanzaremos
enlos planes de trabajo definidos por las
mesas en las areas prioritarias de trabajo.

-1

Andrés Villablanca
Consultor PMO,
VP Mercado Corporaciones

“Mi motivacion para participar en este
proceso es poder entregar un testimonio
ylas claves que me permitieron enfrentar
mi discapacidad bajo esta nueva opor-
tunidad. Quiero decirle a mis pares que
todo es posible, que el limite lo colocas tu.

Entel, para quienes lo vivimos diariamente,
esun oasis, y me siento muy orgulloso de
ser parte de este cambio cultural”.

Monica Fuentes

Subgerente de procesos de media-
cion, activaciony OSS PTD, VP Tecno-
logiay Operaciones

“Deseo aportar alaequidad de género en
nuestra compania en el corto plazo, ya
que me costé mucho ser validada como
mujer ingeniero cuando trabajaba en
dreas de Operaciones e Ingenieria en los
anos '90. Deseo que este estigma de ser
mujer-técnica desaparezca, y respeten
y valoren nuestra inteligencia.

Este trabajo significa que Entel quiere
ser un agente de cambio en el pais, lo
cual me llena de orgullo por pertenecer
alaempresa”.

Carlos Pino
Asistente Cuenta Corriente, VP Trans-
formaciony Soporte al Negocio

“Quiero construir un lugar donde todos
podamos vivir sin miedos, donde a todos se
nos acepte y respete tal cual somos, donde
no se nos vulneren nuestros derechos. En
nuestra mesa uno de los temas que mds
hemos tocado es el de la discriminacion y
rechazo social que hemos recibido muchas
personas por ser homosexuales o trans.

Me llena de orgullo y alegria que esta
empresa de la cual soy parte quiera crear
un lugar donde cada persona pueda vivir
su vida sin miedos a discriminacidn ni
segregacion, lo que estamos haciendo es
un cambio de cultura corporativa radical,
y que mejor que ese cambio nace desde
los propios funcionarios”.
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3.2
Gestion y desarrollo
del talento

¢Por qué es importante?

Laincorporacion plenade unaempresaal
mundo digital y de las tecnologias, lejos
de serun escenario que prescindade las
personas, necesita de equipos humanos
diversos, con aptitudes y conocimientos
especializados. Por lo mismo, la atrac-
cion y retencion del talento es un tema
de alta importancia para la gestion de
Entel y nuestro desarrollo estratégico
hacia el futuro. En definitiva, la clave
esta en una combinacion adecuada de
automatizacion e inteligencia artificial
con personas especializadas y equipos
de trabajo aqiles, en constante actuali-
zacion de sus conocimientos y aptitudes,
y proclives a lainnovacién.

En el estudio “Tendencias de Capital
Humano 2018", realizado por Deloitte a
nivel mundial, los ejecutivos que partici-
paronindicaron que, sibienlaadopcion
tecnologicay laautomatizacion generan
ansiedades en las personas por posi-

bles pérdidas de empleo, es mayor el
potencial transformador para que las
empresas abran mas oportunidades de
impacto positivo en la sociedad. Ahi es
donde el equipo humano tras la operacion
tecnoldgica se vuelve masimportante y
puede potenciar lainnovaciéon tanto para
el crecimiento del negocio, como para
impulsar transformaciones mas amplias.

Por otra parte, latecnologia puede comple-
mentary hacer mas eficientes la gestion
de los equipos humanos, por ejemplo,
apoyando los procesos de reclutamiento
y seleccidn, sobre todo a medida que se
requieren perfiles mas especializados.
También puede ayudar enla construccion
y coordinacion de equipos de trabajo di-
namicosy agiles, comprometidosconla
empresay convencidos de su capacidad
innovadora y transformadora.
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401-1

NUEVAS .
ROTACION
CONTRATACIONES
@ CHILE 930 Personas @ CHILE 1.52%
@® PERU 542 Personas ® PERU 2,01%
HOMBRES MUJERES HOMBRES MUJERES

58%
55%

g5%  69%

42% 1.82%
45% 2,05%

1,37%
1,94 %

4,15%

3.7%

35%
18%
° 13%
m o
-30 aflos 30-50 afios 50+ afios -30 anos 30-50 afnos 50+ afnos

Aunque larotacién aumento levemente
en Entel Chile durante 2018, pasando de
un 1,10% en 2017 aun 1,52% durante el
periodo reportado, ésta se hamantenido
relativamente estable los Ultimos anos
considerando que en 2016 alcanzd un
1,60%. Mientras, en Peru, ésta ha ido
incrementando de un 1,46% en 2016,
aun 1,563% en 2017, y alcanzando un
2,01% en 2018.

MOVILIDAD INTERNA EN ENTEL

Durante 2018, 347 personas en Chile

y 197 en Peru llenaron vacantes
internas enlaempresaatravésde
ascensos o transferencias.

Aira: Nuevo aliado tecnoldgico
para el reclutamiento

Para mejorar los procesos de seleccion
y apoyarnos en las herramientas que hoy
ofrece latecnologia, durante 2018 imple-
mentamos la plataforma Aira. Se trata
de un software de reclutamiento que
aplica inteligencia artificial para hacer
mas efectivo y eficiente este proceso.
Aira es capaz de revisar y priorizar 1.000
curriculum vitae en segundos, identifi-
cando la experiencia profesional de los
candidatos, analizando sus emocionesy
realizando pruebas psicométricas, todo
100% digital desde inicio a fin. Gracias a
esto, se genera un proceso estandar mas
efectivoy eficiente, entregandole unamejor
experiencia tanto al reclutador como al
postulante, y seleccionando candidatos
potenciales con menor sesgo y mejor

«

ajuste a los perfiles buscados. Durante
2018, en Entel Chile recibimos mas de
69.400 postulaciones para 224 vacantes.

Esta implementacion es un ejemplo de
cémo laadopcion de nuevas tecnologias
puede mejorar el trabajo de las personas.
Gracias alaautomatizacion, en este caso,
disminuyen los tiempos de operacion de
reclutamiento, lo que ha permitido que
el area de atraccion asuma un rol de
asesoria y consultoria hacia su cliente
interno, mucho mas especializado.

69.400

postulaciones para
224 vacantes
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Metodologia de Trabajo Agil:
Equipos especializados de trabajo
y de rapida respuesta

Desde su primeraimplementacionenla
empresa, ya son mas de 700 personas
las que estan funcionando bajo la Me-
todologia de Trabajo Agil en diferentes
areas del negocio. Ha sido un proceso
que comenzd en 2015, con la adopcion
de unanueva estructura organizacional,
equipos mas horizontalesy un énfasis en
el trabajo interdisciplinario. En 2017 se
formaron las primeras células de trabajo
interareas, con equipos multidisciplinarios
y autonomos emprendiendo proyectos
colaborativos. Conun foco enlainnova-
cion, estos equipos asumen proyectos de

punta a punta, comprometiéndose con
satisfacer las expectativas del cliente
y alineados con la estrategia del nego-
cio. Si bien se trata de un proceso en
constante transformacion, el afno 2018
-con una metodologia ya mas asimilada
por parte de la organizacion- estructu-
ramos nuevas células y apuntalamos
el trabajo con los lideres para desa-
rrollar sus competencias de acuerdo
alas expectativas de lacompaniay las
aptitudes necesarias para dirigir este
tipo particular de equipos y procesos.

CASODE EXITO EN METODOLOGIA AGIL DE TRABAJO:
Creacidn y lanzamiento del producto Red Local
Administrada para el Mercado Empresas

LaRed Local Administrada es una solu-
cion para que los clientes del Mercado
Empresas, particularmente empresas
pequenasy medianas, puedan monitorear,
distribuir y priorizar el trafico de datos
alinterior de sus organizaciones segun
sus necesidades.

Todo el proceso para sacar adelante
este producto durante 2018 -desde su
creacion, hasta su lanzamiento y co-

municacion masiva- fue producto del
trabajo de la célula Mercado Grandes
Empresas. Aqui trabajaron diversos
profesionales que fueron capaces de
identificar, a partir de una necesidad
de los clientes, una solucion posible,
disenar e implementar el producto, y
comunicarlo de manera efectiva.

El resultado mas visible de este trabajo
fue unanotable reduccion del tiempo de

Personas las que estan funcionando
bajo la Metodologia de Trabajo Agil en
diferentes areas del negocio

lanzamiento del servicio. Al estar todo el
equipo involucrado desde el comienzo,
hay un mejor entendimiento de todoslos
participantes del proyecto desde el inicio.
Ellotambiénincide enla consistenciadel
producto final y una comunicacion efec-
tiva tanto a nivel interno, como externo.

Capacitacion y desarrollo

del talento

La evolucion de nuestra compania, de
las formas en las que trabajamosy, como
apuntanuestro proposito, la transforma-
ciénresponsable de lasociedad, necesita
de colaboradores que desarrollen con-
tinuamente sus capacidadesy aporten
a los equipos con sus conocimientos
especificosy su capacidad innovadora.
Por ello, durante 2018, en Entel Chile
sumamos 318.094 horas de capacitacion
en total, un 190% mas que las del ano
anterior que, en total, sumaron 109.579.

HORAS DE CAPACITACION POR GENERO Y
ESTAMENTO ENTEL CHILE

197.975

120.119

Hombres Mujeres

Estanuevacifrarepresentaun promedio
de 72 horas de capacitacion por persona
durante el periodo reportado.

Aesteincremento deltiempoinvertidoen
el desarrollo de nuestros colaboradores,
se suman nuevos programas de capaci-
tacion, particularmente la Universidad
Entel, caso que se detalla mas adelante
en este capitulo.

279.379

Ejecutivos Profesionales y
técnicos

@ 2016
® 2017
® 2018

Administrativo
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PROMOCION Y DESARROLLO
DEL LIDERAZGO

Ademas de las personas con las
habilidades adecuadas, la gestion
de equipos agiles e innovadores
requiere de lideres que dirijan sa-

tisfactoriamente los desafios. Con el fin
de fortalecer habilidades de liderazgo,
se realizaron durante el ano diversos
programas e iniciativas dirigidas a los

Programa Conecta, impul-
sando la transformacion

Suobjetivo esgenerar nuevas
competenciasy habilidades
para la transformacion, a
partir de herramientas de
la neurociencia.

N

gerentesy alos lideres de equipos.

Talleres de pulso
organizacional

Su objetivo es preparar a
nuestros lideres para com-
prender y gestionar la in-
formacion de sus equipos
respecto a su clima laboral
y nivel de engagement.

Programa de mentoria

Su objetivo es el de propi-
ciar espacios para compartir
buenas practicas y expe-
riencias entre loslideres, en
torno alabuenagestion del
clima organizacional.

A fe & |

Onboarding Entel

Su objetivo es entregar he-
rramientas y capacidades a
quienes asumen posiciones
de liderazgo para que puedan
adecuarse a sus nuevasrespon-
sabilidades de mejor manera.

Universidad Entel

Durante 2018 inauguramos nuestro nue-
vo portal de gestion del aprendizaje, la
Universidad Entel. Ademas de ser un
espacio que facilita la actualizacion de
competencias especificas, también
busca formar a quienes son parte de
nuestro equipo y entregarles las he-
rramientas necesarias para que tomen
los desafios que impulsany acompafnan
nuestro propdésito.

Uno de los objetivos de esta iniciativa
es potenciar el aprendizaje de las per-
sonas de manera dinamica y flexible.
Estadirigido a todos los colaboradores
de la companiay, precisamente, busca
impulsarlos a tomar la iniciativa y ser
proactivos en el desarrollo de sus com-
petenciasy talentos.

Los programas de la Universidad Entel
estan organizados en academias temati-
cas de transformaciony liderazgo parael
mundo tecnoldgico. Los contenidos estan
ajustados alarealidad global, regional y
nacional de aplicacion de las posibilidades
de latecnologia, y se definen en conjunto
con los colaboradores de acuerdo alos
requerimientos de los desafios que ellos
lideran e impulsan.

ElPrograma de Competencias Up_Grade,
el Programa de Habilidades Profesionales,
el Programa Welcome, el Programa de
Becas Compania, y el Programa de Inglés
Online, son parte de la linea de capaci-
tacion transversal de nuestra empresa.
Mientras, la Deteccién de Necesidades de
Capacitacion(DNC), el Track de Expertos
y el Track de Proyectos forman parte dela
linea de capacitacion técnica, orientados
a cargosy funciones mas especificas.

NUMERO DE PARTICIPANTES PROGRAMAS
UNIVERSIDAD ENTEL 2018

2.677
[ ]

1.459

® Hombres
® Mujeres
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Desafio e) makers:
Impulso alainnovacion

Junto condesarrollar las habilidadesy el
potencial de las personas para que puedan
aportar efectivamente alos equipos, en
Entel nos hemos propuesto impulsar la
innovacion a nivel transversal con un
foco fuerte en los temas prioritarios de
nuestro trabajo, como la sustentabilidad
y latransformacion tecnologica. Este es
el principal objetivo que se ha plantea-
do la iniciativa Desafio e) makers, que
continud desarrollandose al igual que
en anos anteriores.

Durante 2018 se realizaron tres Desa-
fios e) makers: dos abiertos a toda la
compania y uno dirigido en particular
a la Gerencia de Recursos Humanos.
Entre los tres desafios se generaron
144 ideasy mas de 800 interaccionesen
la plataforma. Para apoyar este trabajo
y acompanar a quienes participaban,
se realizaron talleres de ideacion y de
perfilamiento. Ademas, los participantes
eran apoyados con mentorias especifi-
cas para trabajar los diferentes temas
0 dmbitos que se buscaba potenciaren
cada linea de trabajo.

Desafio

Sustentabilidad

Setrabajo entres cate-
gorias prioritarias para
nuestragestion en sus-
tentabilidad: Diversidad
e inclusion, Desarrollo
social y Disminucion de
la brecha digital.

Desafio
Recursos Humanos

Este desafio especifico
para el area de Recur-
sos Humanos buscaba
ideas innovadoras que
contribuyan a disenar
experiencias memora-
blesy diferenciales que
asequraran eficiencia,
satisfaccion y compro-
miso al servicio de los
clientes internos.

Desafio
Analytics

LaGerenciade Analytics
junto a la Gerencia de
Innovacion lanzaron este
desafio, el cual invitaba
al conjunto de lacompa-
fiaa postular soluciones
pararesolver problema-
ticas especificas de fi-
delizacién de clientes
y estudios de mercado.

Caso ganador
Desafio e) makers

“RR.HH. Tube”

Elequipo detras del proyecto gana-
dor propuso desarrollar capsulas de
video para explicar procesos tipicos
y cotidianos del areade RR.HH., por
ejemplo, ;cémo pedir vacaciones? o
¢donde enviar unalicencia médica?
Se trata de preguntas sencillas y
muy recurrentes, que el equipo del
areadebe responder caso acaso, lo
que implica mucho tiempo invertido
y se puede hacer en forma mas efi-
ciente y efectivaconlaayudadela
tecnologia. De estaforma, los videos
entreganinformacion estandarizada
y sencilla a los colaboradores, al
tiempo que disminuyen la carga de
los encargados de atender dichas
inquietudes, permitiéndoles realizar
otras labores mas especializadas.
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Casos Ganadores
Desafio Sustentabilidad

“Disminuyendo la brecha
digital en adultos mayores”

Por segundo ano consecutivo, el
equipo de la VP Mercado Corpo-
raciones, participo en el Desafio
Sustentabilidad con el objetivo de
disminuir la brecha digital en los
adultos mayores. Mientras que en
2017 se enfocaron en lacompra de
insumos e implementos, en 2018
pudieron capacitar a un grupo de
beneficiarios de la comuna de La
Reina. Cercade s de la poblacionde
dicha comuna santiaguina corres-
ponde apersonas de este grupo eta-
rio, muchos de los cuales necesitan
de herramientas tecnoldgicasyla
facilitacion de numerosos aspectos
cotidianos que ello conlleva. El ob-
jetivo fue partir con un encargado
de capacitacion, pero la idea es
que, en el futuro, sean los propios
participantes quienes puedan re-
plicary ensenar sus conocimientos
amas personas.

Proyectos seleccionados

“ler Encuentro regional
de robética educativa”

Enlaregion del Bio Bio, especifica-
mente en el Liceo Politécnico de Ca-
nete, serealizé el Primer Encuentro
Regional de Robética Educativa, que
congrego a estudiantes de diver-
sos establecimientos de laregion
-incluso de zonas rurales- entorno
alarobética. En esa oportunidad,
ninosy ninas pudieron mostrar sus
propias creaciones y competir en
diversas modalidades. Larobotica
potencia la creatividad y puede
transmitirse desde edades muy
tempranas. El objetivo de estaini-
ciativa fue precisamente, impulsar
laparticipaciony el entusiasmo que
el tema genera en los nifos, esta
vez, a nivel regional.

Colaboradores participantes
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Evaluacidn
de desempeno

Adiciembre de 2018, 4.070 colaboradores
en Entel Chile, 1.284 colaboradores de
Entel Call Centery 2.506 colaboradores
de Entel Peru contaban con procesos
formales de evaluacion del desempeno.
Esta es una instancia fundamental del
desarrollo del talento, principalmente
porque, ademas de poner en perspectiva
los logros y desafios de las personas y
los equipos, permite ir identificando
las capacidades y habilidades que es
necesario reforzar en cada caso para el
cumplimiento de los objetivos que nos
hemos propuesto como empresa. Asi-
mismo, el proceso de evaluacion permite
detectaralas personas que demuestran
un potencial alto y habilidades para desa-
rrollarse e incrementar su desempeno.

También hemos comenzado a imple-
mentar evaluaciones que incorporan
mas variables y diferentes visiones y
aptitudes. En 2018, 62 personas en Entel
Chile participaban de una evaluacion en
360°y, en Entel Call Center se integro
este tipo de evaluacidn por primera vez
conresultados satisfactorios. Con este
instrumento, los diferentes miembros de
los equipos se evallan entre si, incluyendo
los colaboradores asusjefaturas. En Entel
Peru, los Jefes y Supervisores cuentan
con evaluacion con feedback en 180°.

EVALUACIONES DE DESEMPENO - ENTEL CHILE

4.092
4.070

Total

EVALUACIONES DE DESEMPENO - ENTEL CALL CENTER

1.284

Mujeres

Hombres

319 354

Ejecutivos

404-3

® 2017
® 2018

Profesionales Administrativos
y técnicos

® 2017
® 2018

1.109

162

Total Mujeres Hombres Ejecutivos  Profesionales Administrativos
y técnicos
EVALUACIONES DE DESEMPENO - ENTEL PERU ® 2018
2.506
2.183
1.438
1.068
309
1 -
Total Mujeres Hombres Ejecutivos  Profesionales Administrativos

y técnicos
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Nuevas formas
de trabajo

Ambientes de trabajo

403-2 403-5 403-8

seguros y saludables
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Lastecnologiasy ladigitalizacion no solo
facilitanlainnovacidn, sino que también
permiten que las personas puedan realizar
sus labores de mejor manera, con mayor
comodidad y rangos de flexibilidad. En
Entel queremos fomentar el equilibrio
de intereses y responsabilidades de
la vida personal y laboral de todos los
colaboradores, generando espacios de
trabajo que se ajusten alas necesidades
de las personas. Por ello, estamos actua-
lizando nuestras dinamicas de trabajo, y
explorando las alternativas que ofrecen
latecnologiay las tendencias mundiales
en este ambito, lo que nos permitira
también mejorar nuestra propuesta de
valor como marca empleadora.

Lagestionyeldesarrollo del talento pre-
cisan de ambientes de trabajo segurosy
saludables, que resguarden laintegridad
y promuevan el bienestar de las perso-
nas. El Sistema de Gestion Preventivo
en Saludy Sequridad Ocupacional (SGP)
de Entel vela porque cadaintegrante de
la compania realice su trabajo en forma
segura, incluyendo alos trabajadores de
empresas contratistas. Sibien el sistema
no se encuentra certificado, siserealizan
auditorias internasy externas por parte
de clientes periédicamente.

Dentro de las areasy trabajos de laem-
presa, las tareas de mayorriesgo son las
de conduccidn, trabajos en alturafisica

Asimismo, existen mallas de capaci-
tacion en temas de salud y seguridad
paratodoslos colaboradores-internosy
contratistas- que deben serabordados.
Durante 2018, se realizaron cursos para
las diferentes areas y tareas que repre-
sentan mayor riesgo y se mencionan
anteriormente. También hay cursos para
supervisores de empresas contratistas
gue abordan materias como la investi-
gacion de accidentes, la identificacion
de peligros y evaluacion de riesgos y
técnicas de supervision. Los resultados
de dichas capacitaciones para 2018 se
detallan en el grafico correspondiente.
Adicionalmente, en Entel hemos realizado,
para el conjunto de los colaboradores,

CAPACITACIONES EN SALUD Y
SEGURIDAD OCUPCAIONAL

Trabajadores internos
® Contratistas

Total cursos

521

Total asistentes
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(torres, postes, techumbresy azoteas), campafiasde prevencionyautocuidado, S
Parairrevisandoy evaluando estas nuevas trabajos en espacios confinados(cama-  difusion de procedimientos de seguridad §
formas de trabajo, se creé un Comité de ras subterraneas, shaft de ventilacion, ydifusiondetemasdeinterésatravésde §
Home Office que sesiona semanalmente. entretechos), trabajos eninstalaciones nuestras plataformas digitalesinternas. 7.698 >
El objetivo es continuar avanzando para A diciembre de 2018, 998 colabora- eléctricasy trabajos que se realicen en %
quedistintasvicepresidenciassesumen dores se encontraban trabajando en zonas de altura geograficas a mas de o Q?r_)
a estainiciativa. una modalidad de horario flexible, 3.90t0 msnrrtL’ Pjratgstgt|p§ de Iab(?(;'ez A diciembre de 2{]78, 242
. existe un estandar técnico de sequrida Total horas d itacié
ajustando sus horas de entrada y de > 66 56 empresas contratistas  se otal horas de capacitacién _
; ] . tanto para personal propio, como para encontraban I’engterGS en
salida del Iugar de U’GbOjO, mientras contratistas que contempladiversositems .
- e P el SGP y 6.580 trabajadores
que 152 part:c:paban de un programa que deben revisarse y estar presentes ’ .
de Home Office o teletrabajo. para poder realizar los trabajos. estaban acreditados en el -
mismo. Esto correspondia al =
60% de la dotacion externay 3
al 90% de la dotacion critica.
97



Entel Chile Entel Call Center Entel Peru
NUmero de comités paritarios 18 17 18 3 3 2 1 1 1
Porcentéjg de trabajadores representados 80% 81% 86% 100% 100% 100% 50% 50% 50%
por comites

Durante 2018 tuvimos 0 accidentesy
enfermedades con consecuencia de
muerte. Ademas, durante los tres ulti-
mos anos, en Entel Chile hemoslogrado
disminuir la tasa de accidentabilidad
gracias a diversas campanas orientadas
a reducir los accidentes de trayecto y
enactividadesrecreativas organizadas
por la empresa.

401-2
401-3

Programas y beneficios
para nuestros colaboradores

AN

Seguros de vida paralos colaboradores  Seguroscolectivosde salud, concobertura  Seguro de invalidez para colabora-

con contrato indefinido para Entel Chile, médicay dental. dores de Entel Chile y Call Center.
Call Centery Peru.

o
+65
]
-
Licenciaampliada por paternidadoma- Plan de salida o plan deretiro, segunlos Convenios parael cuidado de menores
ternidad, con b dias habiles adicionales convenios colectivos vigentes en Entel  ensala cuna para Entel Chiley Entel
alos que otorga la ley, para Entel Perd.  Chile, y plande apoyo al retiro paratraba-  Call Center, ybono paramenores que

jadores sobrelos65anos en Entel Peri. no puedan asistir a sala cuna por
problemas de salud en Entel Chile.
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Lasalud, bienestary nutricién de nuestros
colaboradores es importante. En Entel
Chile realizamos campanas gratuitas
de atencién y educacion en aspectos
nutricionales, oftalmologicos y denta-
les, ademas de aspectos previsionales
y financieros. Destaca dentro de estas
ultimas la Feria de la Salud, que el afno
2018 estuvo enfocada a la educacion
para optimizar el uso de los planes de
salud y el seguro complementario bajo
el eslogan“Cuida tu bolsillo”. Asimismo,
existen programas de medicina preven-
tiva para mayores de 40 anos, a traves
de un convenio con un prestador clinico
y un programa de medicina on-line para
nuestros colaboradores y sus familias
que permite -enun tiempo de respuesta
menor a dos minutos-tener una evalua-
cion y un diagnostico y emitir recetas
electronicas o interconsultas de ser
necesario, ademas de realizar campa-
nas educativas quincenales. En el caso
de Entel Peru, el programa "Vive Bien”
incluye citas nutricionales, psicologicas
y con el médico ocupacional, mientras
que en Entel Call Center, distintos pro-
veedores que ofrecen servicios de salud
y nutricion, visitan a los colaboradores
en forma mensual.

Paraincentivar el deporteylas activida-
desrecreativas, en Entel Chile contamos
conun club de campo con 13 hectareas
de areas verdes e instalaciones como
piscinay canchas de tenis, squash, fut-
bol y futbolito. Para Call Center existe
un convenio vigente con el Gimnasio
YMCAyen Entel Pert serealizan talleres
de entrenamiento funcional y Zumba,
ademas de arriendo gratuito de canchas
deportivas para los colaboradores.

La totalidad de mujeres que hicieron uso
de su permiso maternal en Entel Chile
y Peru, regresaron al trabajo después
del mismo.

El Comité de Salud de Entel Chile estd com-
puesto por representantes de la administra-
ciony los sindicatos. En él se evaluan casos
de salud de alto costo y complejidad y se
entregan aportes que cubrenincluso el total
de la cuenta médica. Paralos colaboradores
en regiones que necesiten de tratamientos
mads complejos en Santiago existen facili-
dades de hospedaje y dias libres sin cargo a
sus vacaciones.

Engagement
y clima laboral

Mas alla de la sequridad y la salud, en
Entel entendemos que la satisfaccion
de nuestros colaboradores incide en
resultados claves, como la productividad
y las mejoras en la experiencia de los
clientes. Esto requiere mejorar como
se mide y se gestiona la satisfaccion de
los colaboradores, hecho que harepre-
sentado un foco importante del trabajo
orientado al bienestar de las personas
y al fortalecimiento de la colaboracion.
Paraello, hemos adoptado nuevas herra-
mientas, centrandonos enindicadores de
engagement, que permiten monitorear el
entusiasmoyla motivacion alinterior de
los equipos de trabajo. Elafo 2018 fue el
ultimo en que aplicamos laencuesta Great
Place to Work al interior de la empresa.

Durante 2018, se realizaron dos medi-
ciones de engagement en marzo y sep-
tiembre. Enla primera participaron 3.306
colaboradores, y en la sequnda, 3.507.
Los resultados mostraron un 88% y un
87,3% de engagement, respectivamente.
Elobjetivo de estamedicidn es obtenerla
mayor cantidad de informacion para ge-
nerar mejoras en la gestion de los equipos
de trabajo a través de 17 preguntas que
abordan tres componentes: dedicacion,
vigory absorcién(verrecuadro). A partir

de los resultados obtenidos, cada area
es responsable de realizar un plan de
accionacorde alos mismosy trabajaren
conjunto para hacer de nuestraempresa
unlugar con el cual las personas puedan
identificarse, desarrollarse y crecer.

87, 7%

Promedio de engagement en Entel
para las mediciones de 2018

Dedicacion
Entusiasmo, inspiracion,
orgullo y desafio

Vigor
Esforzarse en el trabajo
y persistir a pesar de las

dificultades

Absorcion
Estar totalmente
concentrado y felizmente
inmerso en el trabajo
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Comunidades e
inversion social

¢Por qué es importante?

Durante 2018 se alcanz6 un importante
hito a nivel mundial: por primeravezenla
historia hubo mas personas con acceso
aunaconexion de internet, que sin ella.
En otras palabras, poco mas de la mitad
de la poblacién del planeta -un 51,2%,
segun cifras de la ITU? - tuvo un punto
de acceso a la web. Esto nos plantea
numerosos desafios para lograr en un
menor plazo de tiempo la conexion dela
otramitad y el mejoramiento del acceso
para quienes ya estan en linea: algunos
de estos desafios se encuentran en el
area técnica y tecnologica, otros, en
la educacion, y otros, en la inclusion y
la superacion de las diversas barreras
-economicas, sociales o territoriales-
que inciden en la brecha digital.

Laimportancia que haadquirido elacceso
alatecnologiaylas comunicaciones se
relacionaconlainfluenciacreciente que
éstastienen enlacalidad de vida de las

21. International Telecommunications Union

personasy su presenciaen los mas diver-
sos ambitos del quehacer diario de indi-
viduosy organizaciones. Eso posicionaa
las empresas que proveen estos servicios
como importantes catalizadores de los
grandes cambios que esta enfrentando
la sociedad contemporanea. Estar en
el centro de dichas transformaciones,
con un rol activo de ciudadania corpo-
rativay responsabilidad, contribuye ala
estabilidad y al desarrollo del negocio,
con sus derivados en reconocimiento
y buena reputacion. Pero sobre todo,
como nunca antes es un factor de alta
relevancia en cuanto aporte al bienestar
de las personas.

103-1
103-2
103-3

51,2%

De la poblaciéon mundial tuvo acceso
a una conexion de internet en 2018
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Desplieque y cobertura territorial:
Internet inalambrico al hogar

Nuestro mayor aporte como com-
pafia al desarrollo social y econo-
mico de los paises donde estamos
presentes es la incorporacion e
interconexion de mas personas a
la tecnologia y las comunicacio-
nes, y el mejoramiento constante
de las condiciones y conexiones
de acceso. Llevar tecnologia de
vanguardia a un lugar es el primer
paso para impulsar la integracion
de sus habitantes a la era digital
y el sinfin de oportunidades que
vienen con ella.

;Qué es?

Uno de nuestros proyectos mas rele-
vantes enlaactualidad es el despliegue
del servicio de internet inalambrico al
hogar de alta velocidad con tecnologia
Massive MIMO.

Es un proyecto pionero en el mundo,
similar a lo que estan desarrollando
grandes operadores en paises desa-
rrollados. Contempla el despliegue de
650 sitios en todo Chile, en tres anos,
de los cuales 310 ya estan desplegados,
conunaaltademanda de parte de miles
de chilenos que hasta ahora no tenian
una buena oferta. Al ser una alternativa
totalmente inalambrica, no es necesario
realizar el cableado de los servicios fijos
de internet ni la visita de técnicos para
su puesta enmarcha, y sélo se requiere
tener conexién eléctrica.

¢Cuales son
sus beneficios?

Sequn cifras de la Subsecretaria de Te-
lecomunicaciones (Subtel), el 44% de
los hogares aun no tiene internet en su
hogar. Actualmente, hay 110 comunas con
menos de un5% de penetracion de este
servicioy 55 comunas conmenosdel 1%,
las que no necesariamente se encuentran
en zonas rurales o de dificil acceso.

Gracias alaevolucion delas tecnologias
disponibles en el mercado, hoy podemos
desarrollar este proyecto que beneficiara
amuchos de estos hogares.

Porotraparte, coneste servicio buscamos
entregar unaalternativa de calidady com-
petencia al mercado fijo, o de servicios
residenciales de las telecomunicaciones,
que hasta el momento se ha visto poco
impulsada debido a que no ha existido
enfasis en regular este servicio en pos
de la existencia de mas actores.

Caso: Impulsando la
conectividad en los
hogares de Alto Hospicio

Pese a estar a solo 10 kilémetros del
centro de Iquique, la zona urbana mas
importante de laRegion de Tarapacé, en
Alto Hospicio solo el 22% de los hogares
tienen internet fijo en el hogar. Espera-
mos beneficiara15.800 hogares de esta
comuna que actualmente no cuentan con
este servicioonotienenotras alternativas
en términos de oferta comercial.

Claudia Pizarro

Alcaldesa La Pintana

“Ladesigualdad, hoy endia, no es solo
un problemadeingresos, tambiénes
untemadeigualdad enelaccesoala
informaciony de oportunidades. Este
es un tremendo avance tecnoldgico
paraLaPintana, pero principalmente,
un gigantesco paso de inclusién social
para nuestra comuna.”

Claudio Castro
Alcalde de Renca

“Internet es una herramienta funda-
mental, reconocida como un derecho
humano desde el 2011 por la ONU. Esto
gue hoy nos presenta Entel viene a
saldar una deuda pais con zonas que
incomprensiblemente aun no cuentan
con acceso a este servicio.”

Entre junio y octubre de 2018, con el
congelamiento de la banda de 3.500
MHz que, en parte, proveia del servicio
de banda ancha fijainalambrica, el des-
pliegue de este proyecto se vio interrum-
pido. Gracias al levantamiento parcial de
las medidas por parte de la autoridad,
pudimos continuar con su desarrollo y
gjecucion. Todo el detalle de este caso
y sus implicancias se desarrollan en la
seccion “Temas Regulatorios” de este
reporte de sustentabilidad.

De los hogares en Chile aun no tiene
acceso ainternet en su hogar.
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Educacion en

telecomunicaciones

Conforme el desplieguey la habilitacion
tecnoldgica del pais se incrementan,
surge con fuerza una mayor necesidad
de contar con técnicos especializados,
que puedanresponder alas necesidades
del sector y los clientes en diversos
lugares. Esto también representa una

CONVENIO CON
LA SOCIEDAD

DE INSTRUCCION
PRIMARIA

Desde 2016 trabajamos en conjun-
to conlaSociedad de Instruccion
Primaria(SIP) parareforzarla es-
pecialidad de telecomunicaciones
del Colegio Eliodoro Matte Ossa
de San Bernardo, en Santiago.
Ahi participamos en mesas de
trabajo, aportando directamente
aldiseno de las mallas curriculares
y de contenido de la especiali-
dad. Ademas, contribuimos con
infraestructura para el colegioy
desarrollamos pasantias en te-
rreno junto a nuestra empresa
contratista CAM.

oportunidad para que muchos jovenes
vean en las telecomunicaciones y la
tecnologia un sector atractivo donde
desarrollarsey crecer profesionalmen-
te. Durante 2018, impulsamos diversas
iniciativas dirigidas a estudiantes de la
especialidad de telecomunicaciones.

PRACTICAS
LABORALES
BELEN EDUCA

Durante 2018, 30 estudiantes de
la especialidad de telecomunica-
ciones de los colegios Arzobispo
Crescente Errazurizy San Damian
de Molokai realizaron sus practicas
profesionales en nuestracompania.

N\ J

- J

VISITAS DE
ESTUDIANTES

A NUESTRAS
INSTALACIONES

Nuestro objetivo es acompanar
alosjovenesquevenenlastele-
comunicaciones una oportunidad
para crecer y desarrollarse. Asi,
para acercarnos a los alumnos
secundarios que cursan su espe-
cialidad, entregarles detallesde su
campo laboral yacompanarlos en
sus oportunidades de perfeccio-
namiento, organizamos visitas de
estudiantes ainstalaciones como
la estacion satelital de Longovilo
y el Centro Nacional de Teleco-
municaciones en la Torre Entel.
En 2018, una de las visitas mas
importantes fue lade losalumnos
del centro educativo Fernando
Santivan de Panguipulli, como
parte de su gira de estudios.

Laeducacion eslamayor fuente de opor-
tunidadesy de infinitas posibilidades de
transformacion. Por ello, mas alla del
trabajo especifico en el area de teleco-
municaciones, desde nuestra compafiia
también apoyamos a nuestros aliados que
contribuyen a la educacion de muchos
jovenes. Desde el afo 2014 participamos
en el programa de tutorias de Belén
Educa. En 2018, 45 tutores de nuestra
empresa trabajaron junto a unigual nu-
mero de alumnos de cuarto medio de los
colegios de Belén Educa, entregandoles
orientacion en torno a sus inquietudes
personales, académicasy laborales. Cada
tutor, durante seis sesiones en el ano,
trabaja con un estudiante, focalizandose
en sus aptitudes, capacidadesy deseos,
descubriendo alternativas para un mejor
desarrollo laboral o para continuar con
estudios superiores.

Por segundo ano consecutivo, 12 ejecuti-
vos de nuestra empresa participaron en las
charlas motivacionales de Belén Educa, re-
latando sus experiencias laborales y vision
en diferentes temas, como toma de deci-
siones, factores de éxito, vocacion y em-
pleo. Un total de 480 alumnos de ensenanza
media en todos los niveles asistio a éstas
charlas durante el periodo reportado.

4.
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Trabajo con dirigentes 1
sociales y vecinales

La tecnologia es un importante poten-
ciador de la asociatividad e insercion
comunitaria. En Entel queremos afnadir
valor a nuestro trabajoy colaborarjunto
con las personas que tienen cargos de
representacion e impulsan los cambios
ensus comunidades. A las capacitacio-
nesy talleres para dirigentes sociales
realizadas en anos anteriores, sumamos
durante 2018 mas actividades en esalinea,
esta vez, junto con la Municipalidad de
Santiago y 140 dirigentes vecinales de
edificios y condominios de la comuna.

Lainiciativa consistié en ocho jornadas
de capacitacion y difusion de temas
ciudadanos para potenciar las buenas
relaciones entre vecinos, entregar co-
nocimientos para aquellos que des-
empenan roles de dirigentes y guian
a las comunidades que representan.
Todos los encuentros se efectuaron en
elauditorio del edificio corporativo dela
torre Entel, entre los meses de octubre
y noviembre. Ahi se abordaron temas
como el enfrentamiento de situaciones
de emergencia, y capacitaciones endi-
versas normativas, incluyendo aspectos
como losderechosy obligaciones de los
habitantes de condominios y edificios
conlasempresas de telecomunicaciones,
ademas de otras legislaciones como
copropiedad inmobiliaria y tenencia
responsable de mascotas.

El cierre del programa se realizo en la
plaza de las telecomunicaciones frente
alaTorre Entel, conlacharladel experto
Michel de L'Herbe sobre "Emergencias:
telecomunicaciones y corresponsa-
bildad social". La actividad cont6 con
la presencia del alcalde de Santiago,
concejales de la comuna, directores
de desarrollo comunitario y de partici-
pacién ciudadana de la Municipalidad,
y representantes de Entel.

En conjunto con la Munici-
palidad de Santiago, tam-
bién participamos en la
celebracion del Dia del Diri-
gente Social y Comunitario,
iniciativa en la que se reco-
noce a mds de 480 dirigen-
tes sociales de Santiago y
que fue encabezada por el
alcalde Felipe Alessandri.

Voluntariado
corporativo

Los colaboradores de Entel sonunactor
importante de la estrategia de involucra-
miento de lacompania conla sociedady
sonlos co-creadores de lasintervencio-
nes. Através de diversas actividades de
voluntariado, las personas que forman
parte de nuestraempresa pueden explorar
nuevas posibilidades y oportunidades
de trabajo con la comunidad. Durante
2018, se realizaron 63 iniciativas en el
marco de las celebraciones del Dia del
Nifoy de Navidad, que convocaron a 396
voluntarios y beneficiaron a un total de
8.968 integrantes de las instituciones
que recibieron la ayuda.

Inclusion parala
democratizacion de las
telecomunicaciones

Entre lasinfinitas posibilidades que abre
la tecnologia, la inclusion es un ambito
especial de trabajo, que trae consigo la
apertura de multiples oportunidades de
accion y colaboracion. Desde 2016 que
trabajamosjunto ala Asociacion de Sor-
dos de Chile(ASOCH), con el objetivo de
apoyary promover lademocratizacion de
las telecomunicaciones para el desarrollo
de personas con discapacidad auditiva.

Nuestros colaboradores son una pieza
fundamental para promover lainclusion
yacogeren lastiendasy puntos de aten-
cion a los clientes que presentan esta
discapacidad. Asi, en 2018 14 nuevos
colaboradores de las diferentes tiendas
de Santiago completaron la capacita-

cionenlenguade senas de ASOCH. Con
esto, ya son 26 personas en 12 tiendas
de la ciudad que pueden atender a es-
tos clientes en particular. Durante este
periodo también se integro una nueva
colaboradora con sorderacomo Ejecutiva
de Atencion Comercial en la tienda de
la Torre Entel, atendiendo en un mesoén
especialmente habilitado.

En Perd, el programa “Senas que Co-
nectan”’, persigue los mismos objetivos
y, durante 2018, 11 ejecutivos de tres
tiendas distintas -dos en Limay unaen
Trujillo- se capacitaron en lengua de
sefas para atender mejor alos clientes
que tienen una discapacidad auditiva.
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Cultura, arte y ciudad

La tecnologia nos permite, entre otras
cosas, conectarnos conlos demas. Pero
mas alla de los espacios de comunicacion
digital, conectar a las personas entre
siy a todos con los lugares y espacios
donde habitamos para transformarlos en
verdaderos escenarios de convivencia,
también es importante para mejorar la
calidad de viday el bienestar de las perso-
nas. Elapoyoy difusion de la cultura, nos
permite compartir entorno ainiciativas
colectivasy, por eso, en Entel apoyamos
diversas instancias de este tipo.

Hecho en Casa Entel

Desde el ano 2016 impulsamos esta ini-
ciativa de intervencion artistica que se
funda en una invitacién a conocer y ex-
plorarlos espacios publicosatravésdela
interaccién conelarte urbano. El objetivo
es, mediante instalacionesagran escala
de autoriadereconocidos artistas nacio-
nalesy extranjeros, transformar la ciudad
y sus espacios iconicos con creatividad,
invitando a sus habitantes a explorarla
desde nuevas perspectivas. Durante 2018,
Hecho en Casa Entel incorpord cinco
intervenciones urbanas de animales chile-
nos, acargo de artistas de Chile, Francia,
Portugal, Australia e Italia. El objetivo
para estaversion fue rendir un homenaje
ala biodiversidad de nuestro territorio e
incorporar aspectos sustentables, como
el desarrollo de algunas piezas a partir de
materiales reciclables.

413-1

Como una forma de incorporar activa-
mente a la ciudadania, la intervencion
de la Torre Entel se definio a través de
unainiciativa participativa, el concurso
“ldeas Torre Entel”. Por primera vez, las
postulaciones para esta intervencidn
se abrieron a todo publico y recibimos
un récord de mas de 800 propuestas.
Asimismo, a traves de redes sociales,
las personas podian participar enviando
una foto de las obras del festival para ser
uno de los dos seleccionados para, al
finalizar el festival, subiral mirador de la
Torre Entely tenerunavista privilegiada
de la ciudad. Cerca de un millon de per-
sonas pudieron disfrutar del festival y
sus diversas instalaciones en Santiago
y Vina del Mar.

Las obras de
Hecho en Casa Entel 2018

Pajaro Carpintero*
Mauricio Garcia

22 anos

Estudiante de Publicidad

Insectario
Mantra / Francia

Llama Andina

Bordalo Il / Portugal

Gallo Chileno
Amigo & Amigo / Australia

Caracoles
Cracking Art / Italia

*Ganadora del concurso Ideas Torre Entel

Tour Nacional Teatro Mori

Asicomo nos esforzamos enllevar latec-
nologiaylas comunicaciones a diversos
rincones del pais, también apostamos
porllevarla cultura a diferentes regiones.
Por cuarto ano consecutivo acercamos
lo mejor del teatro nacional de manera
gratuita a distintas regiones del pais.
Este afo estuvimos en Coquimbo, Val-
paraiso, O'Higgins y Antofagasta con las
obras"Lapuertadeallado"y"Laguerra
de las matematicas".

“Gracias a Entel, por cuarto ano
consecutivo Centro Mori llega a
distintos rincones del pais con lo

mejor del teatro nacional. En tres
anos de gira hemos convocado a
mds de 30 mil personas, consolidan-
do nuestra presencia en regiones
y el objetivo de descentralizar la
cultura mediante teatro de calidad
y accesible para todo publico.”

Cristobal Vial
Director Ejecutivo Centro Mori
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Reconocimiento
Corporacion Patrimonio
Cultural de Chile

Durante 2018, fuimos reconocidos por
la Corporacion Patrimonio Cultural de
Chile por ser una de las empresas con
mayor trayectoria en el ambito de los
aportesacogidosalaleyde Donaciones
Culturales durante dos décadas. En esta
oportunidad, la Corporacioén reconocio
nuestro compromiso con el patrimonioar-
tistico nacional, particularmente através
de diversas publicaciones, exposicionesy
acciones de arte. Algunas iniciativas que
destacaron durante la entrega de este
reconocimiento fueron los libros sobre
distintos artistas chilenos, los dos libros
de fotografias aéreas de Guy Wenborne
“Chile desde el Aire”y "Santiago desde el
Aire”, exposiciones en GAM y en Metro
de Santiagoy el festival Hecho en Casa,
ademas del sitio del patrimonio cultural
chileno Nuestro.cly laweb Patrimonio.cl.

“Entel, es reconocida por su cons-
tancia y profesionalismo para de-
sarrollar, en alianza con las ins-
tituciones culturales y el Estado
proyectos de envergadura y amplio
alcance en beneficio de la ciuda-
dania en su conjunto.”

Corporacion Patrimonio
Cultural de Chile

ENTEL Reporte de Sustentabilidad 2018
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Premio Periodismo
Sustentable

En 2018, celebramos la10ma versién del
Premio de Periodismo Sustentable que
reconoce aquellos trabajos periodisticos
gue contribuyen a la construccion de
una sociedad mas sustentable, armo-
nica e inclusiva. El objetivo principal de
esta iniciativa es promover el debate y
sensibilizar ala opinién publica sobrela
importanciade lasustentabilidad. Enesta
version se recibieron 70 postulaciones
para las distintas categorias.

De los ganadores y finalistas para las
diversas categorias-TV Reportaje, Pren-
sa Cronica, Prensa Reportajes, Radio y
Prensa en Peru- eljurado eligi¢ a Felipe
Vicencio por Chiley Diego Suarez por Perd,
como los grandes ganadores del premio
PESU 2018, que consiste en una pasantia
en la Universidad Catolica de Milan.

“Sabemos la importancia que tiene
la sustentabilidad en general para
todala sociedad, especialmente hoy,
en el siglo XXI. Por lo tanto, es muy
relevante que empresas como Entel,
pongan foco en este tema, a través
de un premio periodistico. Creo que
esta iniciativa es super valorable y
va en linea directa, en como deben
ser las companiias del siglo XXI, pen-
sando en el negocio, pero también
pensando en la sustentabilidady en
la continuidad de sus operaciones,
desde laresponsabilidad con las co-
munidadesy su entorno en general.”

Felipe Vicencio

Periodista de reportajes para el
noticiario central de Television Na-
cional de Chile, ganador PESU 2018
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¢Por qué es importante?

Internet consume alrededor del 7% del
total de la energia del planeta, segln
el ultimo estudio “Clicking Clean” de
Greenpeace?22, publicado en 2017. Este
consumo energeético ya supera al de la
industria de laaviacion. Si consideramos
que el trafico de datos se triplicara para
el (ya cercano) final de esta década, el
tipo de energia que utilicen las empresas
del sector digital y cualquier iniciativa
de uso eficiente de dicho recurso que
emprendan puede tener un impacto
exponencial a futuro. Ya hay ejemplos:
empresas como Facebook y Amazon
estan empleando energias limpias para
sus procesos y trafico de datos.

Por otra parte, los residuos electréonicos
y tecnoloégicos también representan una
preocupacion en el ambito de la gestion
ambiental: solo en 2016 se generaron
44,7 millones de toneladas de basura
electronica. Segun el altimo informe del

Global E-Waste Monitor23, eso equivale a
4.500 veces el volumen de la Torre Eiffel
de Paris. Para el afno 2021 se calcula que
este tipo de residuos ascenderanab2,2
millones de toneladas. Actualmente,
el 20% de este tipo de residuos a nivel
global esrecolectado yreciclado apro-
piadamente, cifra que afortunadamente
haido creciendo con los anos, aunque
todavia persisten grandes desafios para
incrementarla aun mas.

Estos dos ambitos representan grandes
oportunidades para que las empresas
de tecnologia puedan transformar sus
operaciones y contribuir al cuidado
del medioambiente desde sus propios
ambitos de gestion, enfocadas en sus
impactos mas significativos. Y también
para el trabajo en alianza con diversas
personasy organizaciones paraimpulsar
una culturaambientalmente consciente
desde el centro de la revolucion digital.

22. http://www.greenpeace.org/usa/global-warming/click-clean/

23. El Global E-waste Monitor es una iniciativa de la Universidad de Naciones Unidas, la Unién Internacional de
Telecomunicaciones (ITU, por sus siglas en inglés)y la Asociacion Internacional de Residuos Solidos (ISWA, por

sus siglas en inglés).
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Del total de la energia consumida
a nivel mundial corresponde al
uso de internet.
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Consumo energético
total en 2018
3.188,79 MWh

., Power User
Reduccion de 13 GWh

por ano en redes

Effectstiveness
(PUE)1,76

Alcanzamos las 1.000 toneladas de reciclaje
electronico en nuestras redes, gracias a nuestro
acuerdo con Ericsson

Ton CO,een 2018
197.953,3

370 ton de reciclaje
electronico a nivel
consolidado en
Chile y Peru

Eficiencia energética

. . CONSUMO ENERGETICO ENTEL CHILE
Esenelfuncionamiento de nuestrasre- 1 ouLes

desyenlasinstalaciones de data center
donde ocurre el consumo energético mas
intensivo de la operacion. Como este
ambito es, a su vez, el que representa
nuestro mayor aporte en términos de
emisiones -cerca del 90% de nuestra
huella de carbono se compone de emi-
sionesindirectas-elahorroy laeficiencia
en el uso de la energia es fundamen-
tal para minimizar nuestro impacto en
el medioambiente. Durante 2018, no
obstante, nuestro consumo energético
se incrementd dada la habilitacion e
implementacién tecnoldgica para que
nuestrasantenasy redes puedan soportar
el creciente trafico de datos.

1.072

2017

® Consumo energético interno
® Consumo energético externo

1.606

2018

302-1

302-2

302-4

-

N\

Grandes empresas mundiales de la
economia digital hanimplementado
diversas iniciativas de eficiencia y
ahorro energético en sus servidores
electronicos e instalaciones. El es-
tandar internacional PUE, utilizado
por el Data Center de Entel, lo situa
alaaltura de otras instalaciones de
su categoria junto a lideres a nivel
mundial en estos temas como Fa-
cebook o Google.

~

J

Mientras que para el trabajo de redes se
plantean anualmenteiniciativasy metas
de ahorro, en data center se monitorean
las pérdidas energéticas entre la energia
total que consume su operaciony laque
realmente llega al equipamiento de TI.
esto es el indicador Power User Effec-
tiveness 0 PUE, por sus siglaseninglés.
Durante 2018, se logré un PUE de 1,76,
con una leve disminucion respecto de
2017 en comparacionalas disminuciones
mas significativas ocurridas en periodos
anteriores. Esto porque las tecnologias
implementadasy las mejoras realizadas ya
alcanzan los desarrollos mas avanzados
en esta materia.

Durante 2018, en el caso de lareduccion
del consumo enredes, se sumaron cinco
nuevas iniciativasalas 11que ya habian sido
implementadas en el periodo anterior. En
conjunto, todas lograron una disminucion
de 13GWh en el consumo cada ano.

Mientras, durante el periodo reportado
comenzo la primera fase de operacion
del Data Center Ciudad de Los Valles
3, cuya implementacion tecnolégica
representa una mejora en eficiencia
energéticaaproximada del 58% respecto
de la tecnologia tradicional. Asimismo,
en las otras operaciones, gracias a di-
ferentes mejoras en los equipamientos
se lograron consumos energéticos entre
un 30y un40% menos en las diferentes
instalaciones. Cabe destacar que Ciudad
de los Valles es el principal Data Center
de Entel, con un crecimiento anual de
energia del orden de un 10%, en él se
concentragran parte de los esfuerzos de
eficienciaenergéticalo que ha permitido
disminuir el el PUE de estainstalaciona
un valor menor al,6.

~

Queremos impulsar la utilizacion de
energias limpias en nuestras insta-
laciones. Para 2019, uno de nuestros
desafios es modificar los contratos
eléctricos que mantenemos conem-
presas proveedoras de energia para
asegurarnos que la energia consumida
por nuestras instalaciones contenga
una proporcion mayor de energias que
provengan de fuentes renovables.

/

PUE DATA CENTER ENTEL

1,93

1,86
1.79
1,76
—e

| | |

2015 2016 2017 2018
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CERTIFICACION TIER-IV

PARA DATA CENTER

Afinales de 2018, laterceraetapade inversiony retorno de inversion. La

nuestro Data Center Ciudad de los primeray la sequnda etapa de esta

Valles obtuvo la certificacion TIER IV,  importanteinstalacionyacontabancon

reconocimiento otorgado porelUptime  la certificacion TIER Il otorgada por

Institute que posicionalainstalacion la misma organizacion a nivel global, DESIGN

dentro de las mejores del mundo, que, entre otros, también reconoce ¢m,.f,’f:'.”.i'.. Prage 1

cumpliendo altas exigencias de disefio, ~ un disefo, instalaciony operacion de et

estructura, desempeno, fiabilidad, clase mundial.
- J
Huella TN

305-2

de carbono

Nuestra operacion generaemisiones de
CO2 al ambiente, principalmente pro-
ducto del consumo indirecto de energia
de antenas, data centers y oficinas y
edificios corporativos. Durante 2018, las
emisiones totales de Entel ascendieron
a197.953,3 ton CO,e, incluyendo los al-
cances1,2y3, que agrupalas emisiones
directas e indirectas asociadas a las
diferentes operaciones: antenas, call
centers, centros de distribucién, data
center, edificios corporativos y tiendas
propias?. Esto representa un aumento
delahuellade carbonototalenun 49,2%
respecto del ano anteriory de un 9,5%
respecto de 2016. Este aumento se dio
en gran medida por el consumo eléctrico
derivado del uso de antenas.

Sibienno hubo un crecimiento del parque
de antenas a nivel nacional, durante el
periodo reportado se realizd un proceso
de consolidacion tecnolégica para la
instalacion de nuevo equipamiento en
las antenas existentes. De este modo,
desde una misma estructura se puede
ofrecer conexion a través de multiples
tecnologias. Este despliegue es necesario
pararesponder ala creciente demanda
por parte de nuestros clientesy al cada
vez mas intensivo uso de datos: sicom-
paramos el trafico de datos de diciembre
2017 condiciembre de 2018, observamos
un aumento de 101% en el trafico en
nuestra red. La tendencia mundial es a
que eluso de datos continuara creciendo.

24. Representa el 100% de las instalaciones propias en Chile. Incluye las siguientes
fuentes de emision: electricidad, emisiones fugitivas, fuentes estacionarias, fuentes
moviles, importacién y distribucién de equipos, papel de oficinay viajes aéreos.

Nuestro esfuerzo estara enfocado en que
el mayor consumo energético debido al
aumento de infraestructura que soporte
una operacion ampliada, crezcaen una
proporcién menor alaumento del trafico
de datos.

Entel Perd también calcula su huella
ambiental. Al momento del cierre de
este reporte, dicha operacion se en-
contraba realizando los calculos de la
misma que estaran disponibles pron-
tamente en sus plataformas virtuales
y documentacion especifica.

HUELLA DE CARBONO ENTEL CHILE 2018

Emisiones directas
7.367,3 ton COze

Emisiones indirectas
174.580,4 ton COze

Residuosy

4%

Las emisiones de nuestra compania
para 2018, equivalen a las emisiones
emitidas por 65.984 autos durante
un ano. En 2018, el parque automo-
triz a nivel nacional superaba las 5,5
millones de unidades.

reciclaje electronico

Unimportante ambito de nuestra ges-
tion ambiental ocurre al final de nuestro
ciclo productivo, es decir, una vez que
el cliente ha utilizado sus productos y
estos llegan al término de su vida util.
El reciclaje de estos residuos no es
solo un &mbito importante del trabajo
para el cuidado del medio ambiente y
la reduccion de la basura electronica,
sino también una oportunidad para
aportar a la economia circular y reva-
lorizar elementos que, de otro modo,
hubiesen terminado en vertederos. En
este caso, larevalorizacién se produce
atravésde unproceso de recuperacion
de minerales y elementos conocido
también como “mineria urbana”. Los

artefactos electrénicos contienen oro,
cobre, hierro y aluminio, entre otros,
elementos valiosos que pueden utili-
zarse nuevamente en la construccion
y elaboracién de diversos productos.

¢Qué es la economia circular?

Lareduccion, lareutilizaciony el
reciclaje son pilares fundamen-
tales de laeconomia circular. El
objetivo es que los desechos que
antes hubiesen ido a un verte-
dero, puedan ser reutilizados y

revalorizados, dandoles un uso
posterior al final de su vida util.
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RECICLAJE
ELECTRONICO

EN TIENDAS

Tiendas a lo largo de Chile cuen-
tan con buzones de reciclaje
electronico

El programa de reciclaje electroé-
nico en tiendas comenzo6 el ano
2014y, desde entonces, ha seguido
desarrollandosey creciendo. Du-
rante 2018, se hizo un catastro de
los buzones existentes, se mejoro
lacomunicacion conlastiendasy
se despacharonnuevos buzonesa
aquellas que no contaban conellos.

Los buzones reciben residuos
electronicos como celulares an-
tiguosy sus baterias, cargadores,
audifonos, teléfonosfijos, médems
y otros accesorios electronicos.

El 2018 se reciclaron

3,58

toneladas de residuos
electronicos

atravésde este programa, evitando
que estos terminaran envertederos
yrescatando materiales como plas-
tico, oro, aluminio, cobre y otros a
travésdel proceso de mineriaurbana
efectuado porlaempresa MIDAS?.

J

N

Buzones de reciclaje electrénico
se encuentran repartidos por
distintas comunas de Chile

En alianza con Fundacion Recy-
clapolis, el programa de "Reciclaje
electronico para Chile” permite a
Entel estar presente, masallade
las tiendas propias, en comunas
ylugares publicos alos que cual-
quier personapuede accedery de-
positar sus residuos de este tipo.
Los lugares son designados por
las municipalidades, quienes son
importantesaliadas, puesconocen
larealidad localy contribuyen en
la optimizacion del proceso de
recoleccion y reutilizacion. En
estos contenedores se pueden
reciclar residuos electrénicos
como celulares y sus baterias,
pilas, cartridges y toner, CDs y
DVDs, y otros accesorios.

El 2018 se reciclaron

toneladas de residuos
electrénicos alo largo de Chile

que songestionados porlaempresa
Recycla® para su clasificacion, des-
mantelamientoy tratamiento final.

CONTENEDORES
DE RECICLAJE

EN PERU

70

Buzones de
reciclaje electronico

Desde 2015, através del programa
“Reciclemos paratransformar”, re-
ciclaresiduos de aparatos eléctri-
cosy electrénicos como celulares,
cargadores, audifonosy baterias.
Para ello contamos con puntos
de acopio en nuestras oficinas y
tiendas, y en establecimientos
de empresas aliadas. El proce-
so tiene dos etapas. Primero, se
efectlalaseparacionde cadauno
de sus componentes parareciclar
metalesy plastico. Luego, estos
insumos son exportadosagrandes
fabricas de terminales ubicadas
en ChinaeIndia. Laempresa San
Antonio Recycling?, homologada
y certificada por el Ministerio del
Medio Ambiente de Peru, eslaen-
cargada de realizar el tratamiento
de los residuos.

El2018 se recuperaron

25

toneladas de residuos
electronicos a través de
este programa

25. http://midaschile.cl/
286. http://www.recycla.cl/

27. https://www.sar.pe/

Reciclaje para clientes
Mercado Corporaciones

Desde el afno 2015 promovemos también
elreciclaje electronico con los colabora-
dores de nuestros clientes en el Merca-
do Corporaciones. De esta manera, las
personas que se desempefan en estas
empresas puedenreciclar sus residuos en
lacomodidad de sus espacios de trabajo.
A diciembre de 2018, 17 organizaciones
se encuentran adheridas al programa.
Desde el afo 2016, realizamos un reco-
nocimiento anual a estas compafias con
el fin de mantener su compromiso con
el reciclaje y la sustentabilidad.

-~

ALIANZA CON ERICSSON
PARA EL MANEJO Y RECI-
CLAJE DE RESIDUOS

Durante 2018, mediante el trabajo
de mas de dosafnos en el programa
“Product Take Back?, que se hace
cargo de losresiduos provenientes
del desplieque y funcionamiento
de nuestra red conseguimos un
importante hito: logramos reciclar
miltoneladas de material electrdnico
obsoleto. Este programa nos ha
permitido recuperar el 98% de este
material al final de su vida util, con
todos los beneficios ambientales
que ello implica, pero también con

ahorros en términos de gestion

N

y eficiencia en las operaciones
de ambas empresas. Por ejem-
plo, antes de lainiciativa, en Entel
contdbamos con méas de 6.000 m2
de bodega para uso de stock pro-
veniente de desinstalaciones, hoy
tenemos 4.500 m2 y continuamos
en proceso de reduccioén, todo lo
anterior cumpliendo las normativas
medioambientales. Adicionalmente,
existia un costo asociado a la dis-
posicion final de estos residuos.
Hoy, gracias a esta iniciativa, éste
ha sido completamente eliminado.

28. https://www.ericsson.com/en/about-us/sustainability-and-corporate-responsibility/environment/e-waste-management

-y

toneladas de residuos recupera-
dos en 2018 a través del acuerdo
con Ericsson
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Iniciativas para incentivar

el reciclaje al interior de la compainia

Entel Cero Basura

Elreciclaje deresiduos hasido parte de
los lineamientos del cuidado ambiental
de lacompania durante los ultimos afos.
En 2018, quisimos incorporar también las
4R:rechazar, reducir, reciclary reutilizar,
anuestra cultura corporativa en mayor
profundidad. Asi, durante este afno co-
menzo el proyecto “Entel Cero Basura”,
partiendo con contenedores para el
reciclaje de papel, latas, botellas PET y
vidrio en el edificio corporativo de Parque
Titanium. Junto con la habilitacion de
contenedores, también se desarrollaron
campanas educativas que ensenanalos
trabajadores cdmo hacer un deposito
correctode susresiduos. Estainiciativa
se complementd con un programa de
embajadores: en cada uno de los pisos
hay personas capacitadas que incentivan
el reciclaje en los equipos de trabajo.

Tambiénideamos un programa piloto para
eliminarlos vasos desechables de agua
y café de los edificios corporativos, el
cual sera puesto en marchaacomienzos
de 2019 con el apoyo de la Gerencia de
Regulacion y Asuntos Corporativosy la
Gerencia de Recursos Humanos.

El reciclaje de residuos como vidrio,
plastico y latas, entre otros, ademas
ha sido parte en los distintos eventos
realizados en el Club de Campo Entel
desde las actividades que organizan ahi
las distintas gerencias, como en grandes
celebraciones de la compania.

Reciclaje de
material publicitario

Conel objetivo de apoyary fomentar los
ciclos de economiacirculary ladisminu-
cion de otros impactos ambientales de
nuestra operacion, desde 2016 hemos
trabajado junto a la empresa Market-
green®enlarecuperaciony el reciclaje
del material publicitario de la compania
hecho de PVC.

Elafo 2018 serecolectaron 14.592 m?de
tela PVC, lo cual equivale a6.410 kilos de
material de residuo plastico que fueron
recuperados, valorizados e insertados en
un segundo ciclo de vida util. Ademas, con
esta iniciativa se compensaron 7.647,5
kgs de CO,, es decir, el 38,5% del total
emitido con este tipo de publicidad.

Cabe considerar que este ano se mejoro
considerablemente la tasa de recolec-
cién de este material, que paso6 de un
22,6% aun 65,6%. Por otra parte, latasa
de telas con codigo QR, que sirve para
su recuperacién al final de su vida util,
aumenté de un20% aun 59%.

29. https://www.marketgreen.cl/

Gestion y tratamiento
de residuos

La tabla a continuacion muestra un re-
sumen del tratamiento de los diferentes
tipos de residuos y su correspondiente

tratamiento para 2018.

Gestion de Residuos Entel Chile (Kgs)

Residuos Electronicos (celulares,

306-2

peligrosos

) ) Programas de Reciclaje 13.114 3.443 12.090
accesorios, baterias, etc.)
Residuos provenientes del despliegue Acuerdo con Ericsson que cuenta
405 pro PIEGUE | on un procedimiento de gestion | 347.358 | 102.587 | 333.505
y funcionamiento de la red X
sustentable de residuos
Plasticos en general Operador de reciclaje y residuos 37.878 5.016 7.973
Papel Planta de tratamiento 13.977 9.310 1.452
Carton Reciclaje 229.496 278.404 181.486
Residuos Peligrosos (baterfas, celdas. | o, - e tratamiento 39.220 | 24.048 *
bancos de baterias)
Residuos industrial lid
esiduos industriales solidos no Relleno sanitario 13.830 14.302 29.914

*Los residuos peligrosos como baterias, celdas y bancos de baterias, se gestionaron a través del
acuerdo con Ericsson y estan incluidos dentro de la cifra para este tipo de tratamiento, para el
periodo reportado, a diferencia de afios anteriores.
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GRI 204: Practicas
204-1Proporcion del gasto en proveedores locales Reporte de Sustentabilidad 72

de adquisicion

Estandar GRI Contenido Documento o Ubicacion Numero de pagina o URL Explicacion u Omision
Anticorrupcion
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 28-29
GRI103: Enfoque
., au 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 28-29
de Gestion
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 28-29
205-10peraciones evaluadas en cuanto a sus riesgos de corrupcion | Reporte de Sustentabilidad 30
205-2C icacio itacio liti dimient
: omuTcacmn y capacitacion en politicas y procedimientos Reporte de Sustentabilidad 30
GRI205: anti-corrupcion

Anticorrupcion

205-3 Incidentes de corrupcion y acciones implementadas

Reporte de Sustentabilidad

No se presentaron
incidentes para el
periodo reportado

103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 28-29
gzlsll?n Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 28-29

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 28-29
GRI2086: 206-1Acciones legales por practicas anti-competitivas y Reporte de Sustentabilidad 3

Competencia desleal

practicas monopolicas

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad N4-15
GRI103: Enfoque "
L au 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 14-115
de Gestion
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 14-115
302-1Energia consumida dentro de la organizacion Reporte de Sustentabilidad ne-n7
GRI302: Energia 302-2 Energia consumida fuera de la organizacion Reporte de Sustentabilidad 116-17
302-4 Reduccion del consumo de energia Reporte de Sustentabilidad ne-n7

|eIUBIqWY ouadwasa(

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 14-115
gzls:fﬁ\ Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 14-115

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 14-115

305-1Emisones directas Reporte de Sustentabilidad 118-119
GRI 305: Emisiones 305-2 Emisiones indirectas Reporte de Sustentabilidad 118-119

305-3 Otras emisiones Reporte de Sustentabilidad 118-119

Efluentes y residuos

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 14-115
SeRgeE]:t:iéE:foque 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad N4 -15

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad N4-15
GRI 306: Efluentes 306-2 Residuos por tipo y método de disposicion Reporte de Sustentabilidad 123

y residuos

| S9pEPI|1qISOd SEeNulU|

001WOU007 ouadwasa(

|e100S ousdwasa(

127



ENTEL Reporte de Sustentabilidad 2018

—y
N
(-]

Estandar GRI Contenido Documento o Ubicacion Explicacionu Omision

Nuamero de pagina o URL

Evaluacion Ambiental de los Proveedores

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 70-7

GRI103: Enfoque

de Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

Reporte de Sustentabilidad 70-7

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 70-71

GRI308: Evaluacion
ambiental de los
proveedores

Reporte de Sustentabilidad 82-83

308-1Nuevos proveedores que han sido evaluados a través de

- . Reporte de Sustentabilidad 73
criterios ambientales

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas

GRI'103: Enfoque

de Gestion 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes

Reporte de Sustentabilidad 82-83

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 82-83

401-1Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal Reporte de Sustentabilidad 84

401-2 Prestaciones para los empleados de tiempo completo que no

; K Reporte de Sustentabilidad 99
se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales

GRI 401: Empleo

401-3 Permiso parental

Salud y seguridad en el trabajo

Reporte de Sustentabilidad 82-83

Reporte de Sustentabilidad 100

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas

GRI103: Enfoque

103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 82-83

de Gestion
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 82-83
403-1Sistema de gestion de la salud y seguridad en el trabajo Reporte de Sustentabilidad 97
403-2 Identificacio li , evaluacio i
: . der?’l |ca(?|0r? de peligros, evaluacion de riesgos e Reporte de Sustentabilidad 97
investigacion de incidentes

GRI 403: Salud 403-3 Servicios de salud en el trabajo Reporte de Sustentabilidad 97

y Sequridad

Ocupacional 403-4 Participacion de los trabajadores, consultas y comunicacion

Reporte de Sustentabilidad 97
sobre salud y seguridad en el trabajo por ustentabi

403-5 Formacion de trabajadores sobre salud y seguridad

. Reporte de Sustentabilidad 97
en el trabajo

403-6 Fomento a la salud de los trabajadores Reporte de Sustentabilidad 97

Estandar GRI

GRI 403: Salud
y Seguridad
Ocupacional

Contenido

403-7 Prevencion y mitigacion de los impactos en lasaludy la

Documento o Ubicacion

Numero de pagina o URL

Explicacion u Omision

seguridad de los trabajadores directamente vinculados mediante Reporte de Sustentabilidad 97
relaciones comerciales
403-8 Trabajad biert ist d tion de la salud

ra. ajadores cu |?r os por un sistema de gestion de la salu Reporte de Sustentabilidad 98
y la sequridad en el trabajo
403-10 Dolencias y enfermedades laborales Reporte de Sustentabilidad 98

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 82-83
RI103: Enf
gesti[:'i nfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 82-83
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 82-83
404-1Media de horas de formacion al aflo por empleado Reporte de Sustentabilidad 87
GRI 404 F i0 404-2 P j | titudes de | lead
( ormaciony rogramas para meJora.r .a'ls aptitudes de los empleadosy Reporte de Sustentabilidad 87-89
ensefianza programas de ayuda a la transicion
404-3 P taj | i luaci
orcentaje de empleados que reciben evaluaciones Reporte de Sustentabilidad 94

|e100S ousdwasa(

periodicas del desempefio y desarrollo profesional

Diversidad e Igualdad de Oportunidades

103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 74-75
gzlszl?n Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 74-75
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 74-75
GRI 405: Diversidad 405-1Diversidad en el Directorio y los empleados Reporte de Sustentabilidad 76
e lgualdad de 405-2 Radio del salario basico y remuneraciones de las mujeres y Reporte de Sustentabilidad 79

oportunidades

los hombres

103-1Explicacién del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 74-75
GRI'103: Enfoque de
Gestion q 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 74-T75
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 74-75
GRI406: No . o - -
L, 406-1Incidentes de discriminacién y medidas implementadas Reporte de Sustentabilidad 77
discriminacion
Trabajo Infantil
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 70-71
GRI103: Enfi d
Gestion nfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 70-7
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 70-7
GRI 408: Trabaj 408-10 i d i de incident
rabajo peracionesy proveedores en riesgo de incidentes por Reporte de Sustentabilidad 73

infantil

trabajo infantil
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Estandar GRI

Contenido

Documento o Ubicacion

Evaluacion de los Derechos Humanos

Numero de pagina o URL

Explicacion u Omision

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 28-29
g:lslﬁ]i Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 28-29

103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 28-29
GRI 412: Evaluacionde | 412-10peraciones sujetas a revisiones o evaluaciones en materias Reporte de Sustentabilidad 34

los Derechos Humanos

001WOU007 ouadwasa(

GRI103: Enfoque de
Gestion

de derechos humanos

Comunidades Locales
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 102-103
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 102-103
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 102-103

GRI 413: Comunidades
Locales

413-10peraciones con programas de relacionamiento comunitario,
evaluaciones de impacto o programas de desarrollo

Reporte de Sustentabilidad

108y 110-1M1

Evaluacion Social de los Proveedores
103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 70-7
RI103: Enf
gestictl')?\ nfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 70-71
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 70-71
GRI 414: Evaluacion
414-1N d han sid luad travésd
social de los L uevos. proveedores que han sido evaluados a traves de Reporte de Sustentabilidad 73
criterios sociales
proveedores
Marketing y etiquetado
103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 50-51
GRI103: Enfoque de
Gestion q 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 50 - 51
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 50-51
GRI 417: Marketi 417-3 Incidentes de i limiento relati keti
. arketingy r.lCI ?n es de incumplimiento relativos a marketing y Reporte de Sustentabilidad 60
etiquetado comunicaciones
Privacidad del Cliente
103-1 Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 62-63
GRI103: Enfoque de
Gestién g 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 62-63
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 62-63
GRI 418: Privacidad
£418-1Quejas sobre pérdidas de datos de clientes Reporte de Sustentabilidad 66

del Cliente

Estandar GRI

Contenido

Documento o Ubicacion

Experiencia del consumidor

Nuamero de pagina o URL

Explicacion u Omision

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 50 -51

GRI103: Enfoque de

Gestion 4 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 50 -51
103-3 Evaluacion del enfoque de gestién Reporte de Sustentabilidad 50 -51
P taje de client tili lataf li

Atencion enlinea orc.er'1 aeded |.en ©5 que utilizan platatormas en finea para Reporte de Sustentabilidad 57
servicios y soluciones

Confiabilidad de redes | Confiabilidad de redes Reporte de Sustentabilidad 59

GRI'103: Enfoque de
Gestion

Cambios regulatorios en la industria
103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 36 -37
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 36 -37
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 36 -37

Seguridad de la informacion

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 64 -85
gzlszl[?n Enfoque de 103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 62 -63
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 62 -63
Gestion transversal de | Certificaciones en ciberseguridad Reporte de Sustentabilidad 65
la Ciberseguridad Capacitaciones en ciberseguridad Reporte de Sustentabilidad 65

GRI'103: Enfoque de
Gestion

Transformacion digital

103-1Explicacion del tema material y sus coberturas Reporte de Sustentabilidad 42-43
103-2 El enfoque de gestion y sus componentes Reporte de Sustentabilidad 42-43
103-3 Evaluacion del enfoque de gestion Reporte de Sustentabilidad 42 - 43
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