


LOS HEROES

CCCCCCCCCCCCCCCCC



LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2013

CARTA DEL GERENTE
GENERAL

LOS HEROES Y SU

ORIENTACION ESTRATEGICA

RELACION SUSTENTABLE
CON EL ENTORNO

CIFRAS 2013

LOS AFILIADOS Y USUARIOS

ACERCA DE LA ELABORACION
DE ESTE REPORTE

HITOS 2013

NUESTROS
COLABORADORES

INDICADORES GRI
(GLOBAL REPORTING INITIATIVE)




4 5

LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2013

CARTA DEL GERENTE GENERAL

GRI1.1,1.2

Nos llena de satisfaccién poder presentar nuestro segundo Reporte de Sustentabilidad, en el
cual damos cuenta de la gestién en los ambitos econémico, social y ambiental correspondiente
al afio 2013.

En Los Héroes hemos asumido un compromiso con el desarrollo sustentable, que se grafica en
que hemos incorporado la sustentabilidad en nuestra planificacién estratégica, fortaleciendo
nuestra relacién con los grupos de interés y generando alianzas con instituciones externas que
permitan un didlogo mas fluido con cada uno de ellos. Asimismo, hemos implementado durante
este afio la primera Politica de Riesgo Reputacional y la primera Politica de Transparencia de
Informacidn, que nos permiten avanzar en probidad, calidad y mayor eficiencia en la gestion.

En el ambito de nuestra atencidn a afiliados y usuarios, durante el 2013 contamos con la red
mas amplia de todas las cajas de compensacidn constituida por 230 sucursales y tenemos
ademas, 1.508 puntos de pagos rurales distribuidos por todo el territorio nacional. Obtuvimos
un 97% de satisfaccion en nuestro servicio para usuarios del Instituto de Previsién Social
(IPS) y hemos mantenido nuestros altos niveles de satisfaccion de afiliados en sucursales
y call center. Ademas hemos disminuido nuestros niveles de reclamos directos de afiliados
en un 29% en comparacion con el afio 2012, lo que demuestra nuestro compromiso con la
atencion de calidad.

Con respecto a nuestra contribucién social, este afio 2013 entregamos 2.440.654 beneficios,
de los cuales 1.409.746 fueron para pensionados y 1.030.908 para trabajadores, e invertimos
mas de 7.000 millones en beneficios de contribucién social, lo que grafica nuestro serio
compromiso con la entrega de mds y mejores beneficios.

Durante el afio 2013 también mejoramos nuestras précticas con los colaboradores. Es por ello

que hemos entregado nuevos beneficios como el teletrabajo, dias adicionales de vacaciones “EN LOS H ERO ES HEMOS ASUMIDO UN COMPROMISO

e orogera Blenveni e cio propgstio e scoger CON EL DESARROLLO SUSTENTABLE, QUE SE GRAFICA
EN QUE HEMOS INCORPORADO LA SUSTENTABILIDAD

Cidaman de maner respomeaiey um rueb do ol oo dveres s e e EN NUESTRA PLANIFICACION ESTRATEGICA,

realizado en los centros recreacionales de San José de Maipo, La Huayca y Juan Lépez, que FORTALECIENDO NUESTRA RELACION CON LOS

se detallan en este reporte. GRUPOS DE INTE RES".

Sabemos que nos queda un largo camino por recorrer en los &mbitos de gestidn sustentable,
pero estamos orgullosos de los pasos que estamos dando y es por ello que los invitamos
a leer este segundo Reporte de Sustentabilidad, que al igual que el primero cuenta con Jorge Leyton / Gerente General
certificacion GRI, que garantiza su metodologia en el proceso de andlisis y cumplimiento de
los indicadores de sustentabilidad.
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LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2013

Cifras 2013

Contamos con la red de sucursales mas extensa entre las Cajas de Compensacién con 230 puntos de atenciény 1.508

puntos de pago rural en todo el territorio nacional.

Postulaciones en el marco de - ;
nuestro programa Nuevos Héroes Votaciones online
a

Implementamos el servicio de Asistencia Sala de Urgencia, iniciativa para trabajadores afiliados, que posibilita cubrir
Nuevas empresas afiliadas Nuevos trabajadores afiliados los gastos asociados a emergencias médicas no cubiertos por la Isapre o Fonasa.
a

Aplicamos un nuevo modelo de atencién de empresas afiliadas, que tiene como objetivo brindar un servicio cercano
y de excelencia para este segmento.

Implementamos por primera vez la Encuesta de Satisfaccion de Empresas, a través de la cual detectamos los atributos
mas valorados por este segmento, tales como agilidad, eficiencia en los procesos y buena comunicacién. Con esta
informacion, se definieron areas de mejora en los productos y servicios que se entregan a las empresas afiliadas.
De cumplimiento en la aplicacidn de protocolos de atencidn para
nuestros afiliados en sucursales, seguin la Evaluacion del Cliente
O Incégnito.
o Logramos una disminucién de un 29% del nimero de reclamos
o recibidos por el canal interno, respecto de 2012.
! : I Lideres participaron en los oo Horas de clapacitacién o
i resencial.
Talleres de Liderazgo ] P Previsidn Social (IPS), segtn la Encuesta de Satisfaccion realizada por
la consultora Praxis.

Becas para colaboradores. -
41 RS 43 Las respuestas a reclamos las realizamos
en un 99% en plazo.

Realizamos 13.806 llamados mensuales de acompaiamiento . . L - o f gi: 1
a : Desarrollamos un sistema de puntajes de originacién de créditos, que ha permitido entregar mas rapidamente créditos
pensionados. . . X
. sociales a los afiliados Trabajadores.

5.760 empresas afiliadas y 897.867 afiliados. De estos, 385.965 son trabajadores y 511.902 son pensionados.

2.440.654 beneficios entregados a nuestros afiliados. De estos, 1.409.746 a Pensionados y 1.030.908 a Trabajadores.

Pagos presenciales de beneficios del Instituto de Previsidn Social (IPS) efectuados durante el afio.

2.400.000

Transacciones presenciales IPS en promedio cada mes.

De satisfaccidn con nuestro servicio para usuarios del Instituto de

Durante el periodo 2012-2013, posterior a los cambios normativos de crédito, Los Héroes debié realizar ajustes de
gastos, lo que explico, entre otras medidas, la disminucion de un 15% de la dotacién durante el ano 2013.

Personas en promedio, visitan nuestro sitio web www.losheroes.cl . o - _ o .
« Para conocer mas sobre las caracteristicas del modelo de atencién de empresas afiliadas, dirijase a la pagina 38
[ | mensualmente « Para profundizar sobre las practicas de medicién de la Calidad de la Atencién, dirijase a la pagina 50
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Hitos 2013

PRIMER TRIMESTRE

enero

* Colocamos el primer bono corporativo en el mercado financiero local, por un monto nominal de $34.150 millones, a

un plazo de cinco afnos.

Marzo

» Como somos la entidad intermediaria del Estado, entregamos el Bono Marzo de ayuda econ6mica equivalente a

$40.000 por carga acreditada a 1.700.000 familias de escasos recursos y a otros 300.000 hogares.

SEGUNDO TRIMESTRE

mayo

* Cumplimos dos ainos entregando los beneficios sociales que otorga el Estado por medio del Instituto de Prevision

Social (IPS).

junio

» Colocamos un segundo bono corporativo, por un monto de $ 25.000 millones, a un plazo de cinco afios.

TERCER TRIMESTRE

septiembre

* Creamos la primera Politica de Riesgo Reputacional.

CUARTO TRIMESTRE

octubre

* Colocamos un tercer bono corporativo por UF 1.000.000, a un plazo de cinco afos.

* Lanzamos nuestro primer Reporte de Sustentabilidad.

noviembre

* Recibimos la medalla al mérito del Instituto del Envejecimiento, por nuestra destacada labor de atencion a los adultos
mayores a lo largo de Chile.

* Iniciamos la puesta en marcha del servicio de recarga de minutos para teléfonos celulares como un beneficio para
nuestros afiliados y publico en general. Este servicio se implement6 en tres de nuestras sucursales.

* Se realiz6 premiacion del Programa Nuevos Héroes 2013.

diciembre

* Recibimos el premio Superbrand, marca de alto reconocimiento por parte de la comunidad.

* Lanzamos la Campana de Verano Los Héroes, iniciativa que entrega a los afiliados diversos descuentos y promociones
en farmacias, restaurantes, centros de recreacion, piscinas, entre otros.

* Creamos el nuevo producto Crédito mas Salud, destinado a otorgar ayuda financiera para necesidades de salud de
trabajadores.

* Los Héroes se incorpora a Accidn, organizacion sin fines de lucro que trabaja por la Responsabilidad Social
Empresarial y el desarrollo sustentable en Chile.
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BONOS EN
DINERO

Len modnenio

para dishrulor

LA INDUSTRIA
GRI2.6

Las Cajas de Compensacién de Asignacién Familiar (CCAF) son
corporaciones de derecho privado, sin fines de lucro, que forman parte del
sistema de seguridad social del pais. Su origen se remonta a los gremios
empresariales que crearon el beneficio de la asignacién familiar obrera
para los trabajadores de sus empresas, la que después se universalizé
para todos los trabajadores. Actualmente la oferta de prestaciones y
servicios es altamente diversificada, las que se proporcionan gracias
a los excedentes, que no se distribuyen sino que se vuelven a invertir.

La industria estd formada por cinco organizaciones: Los Héroes, Los
Andes, La Araucana, 18 de Septiembre y Gabriela Mistral. Todas son
supervisadas por la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO)
y por la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), en cuanto a su
condicién de instituciones emisoras de instrumentos de oferta publica.
Asimismo son controladas por la Contraloria General de la Republica
en lo referente a la gestién de fondos publicos.

La tendencia actual apunta a un mercado cada vez mas competitivo,
de mayor innovacién en el desarrollo de productos y servicios y de
mejoras permanentes en los estdndares de calidad de atencién y de
servicio al cliente.

Las Cajas de Compensacién funcionan como un circulo virtuoso,
donde los ingresos generados por el otorgamiento de productos y/o
servicios a los afiliados y/o beneficiarios, son utilizados posteriormente
para la entrega de beneficios sociales a los mismos afiliados. Beneficios
relacionados con la satisfaccién de necesidades como salud, educaciény
recreacion.Al mismo tiempo, estas actividades les permiten robustecer su
patrimonio, capitalizando los excedentes residuales, para dar estabilidad
a las Cajas de Compensacion.

11




LOS HEROES
Y SU ORIENTACION
ESTRATEGICA

Logros en Gestion Sustentable 2013:

* Presentamos nuestro Primer Reporte de Sustentabilidad.

» Incorporamos la sustentabilidad en nuestra planificacidn estratégica.
» Desarrollamos alianzas estratégicas de gran valor con instituciones externas.

» Implementamos la Primera Politica de Riesgo Reputacional y Primera Politica

de Transparencia de Informacién.

Rodrigo Alarcén / Agente Sucursal
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NUESTRA CAJA DE COMPENSACION
GRI2.1,2.5,4.8

Los Héroes fue creada en 1955 por la Asociacién de Industrias Metaldrgicas y Metalmecanicas (ASIMET) con el
propésito de administrar las prestaciones de seguridad social para mejorar la calidad de vida de los trabajadores
afiliados y de sus familias. En nuestros 58 afios de funcionamiento, hemos conseguido importantes logros, como
ser la primera Caja de Compensacién con un modelo de Gobierno Corporativo, excelente y alta imagen de marca
de acuerdo a estudios externos, diversificar nuestras fuentes de financiamiento, avances en tecnologia y gestion
de riesgos.

Nuestro rol principal es la entrega de beneficios, ya sea en salud, educacidn, recreacién, bonos en dinero, entre
otros. Para financiar esta contribucién social, ofrecemos productos financieros, como créditos, ahorros y seguros,
y disponemos de servicios transaccionales, como entrega de beneficios del Estado o pago de pensiones, para
instituciones publicas y privadas.

Para realizar todo lo anterior, contamos con 230 sucursales y 1.508 puntos de pago rural en todo el territorio
chileno, con altos estdndares en infraestructura fisica, equipamiento tecnoldgico y un equipo humano de gran nivel
profesional, lo que nos permite dar un servicio de alta calidad con la mas grande cobertura del pafs.

De esta manera, nos hemos posicionado como una de las principales instituciones que facilitan el acceso al bienestar
social y desarrollo humano en Chile, concentrando, el 14% del total de afiliados de las Cajas de Compensacién en
el 2013.

mision

Ser una entidad del dmbito de la Previsién
Social, masiva y de amplia cobertura, que

se esmera en brindar servicios de calidad y
productos competitivos y, adicionalmente,
otorgar beneficios valorados por los afiliados,
que apoyen al desarrollo social del pais.

Vision

Aspirar a ser un umbral de acceso para
que mas chilenos puedan vivir mejor,
brindando servicios y beneficios de
calidad, reconocidos por su espiritu
creativo, cercano y socialmente sensible.

declaracion
estrategica

1. Somos una institucidn de excelencia en el &mbito
de la proteccién social.

2. Nos esmeramos diariamente para que nuestros
afiliados vivan mejor y mas felices.

3. Nos guiamos por nuestros valores.

valores

a) COMPROMISO SOCIAL: Nuestro compromiso
es ayudar a mejorar la vida de quienes servimos.

b) CERCANIA: La vida es mas facil cuando te sientes
respetado y acogido.

c) TRANSPARENCIA: La confianza es un valor
fundamental de la vida.

d) CREATIVIDAD: Innovar pensando en que el cliente
nos llena de energia.

e) CALIDAD: La vida siempre premia el trabajo bien
hecho.
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VISION Y GESTION DE LA SUSTENTABILIDAD
GRI 1.2

La sustentabilidad es un tema que nos guia dia a dfa. Significa aportar valor
a nuestros grupos de interés, aumentando y consolidando nuestro vinculo
con ellos, para proyectar nuestra organizacion en el largo plazo. Ello supone
oportunidades y riesgos que asumimos con gran responsabilidad.

OPORTUNIDADES Y RIESGOS QUE OFRECE
LA SUSTENTABILIDAD PARA LOS HEROES

Incorporar una vision integral de nuestro quehacer:

La estrategia debe considerar aspectos econémicos, sociales y ambientales, vale decir
una mirada de tres dimensiones sustentable.

Asumir publicamente que existen espacios de mejora:

Reconocer y considerar las necesidades, opiniones y tendencias de nuestros publicos
de interés, en especial de los afiliados.

Focalizarse en los temas relevantes:

En base a las necesidades de nuestros afiliados y restantes publicos de interés,
debemos centrar nuestra estrategia.

Inversion en el largo plazo:

La sustentabilidad es una oportunidad para fijar objetivos de largo alcance y no de
corto plazo.

Reconocer la valoracion de los grupos de interés como una variable en el largo
plazo:

La relacién con los grupos de interés es un proceso permanente y de largo plazo.

Durante 2013 tuvimos dos iniciativas muy relevantes que denotan nuestro compromiso con la
sustentabilidad.

A. Presentamos nuestro Primer Reporte de Sustentabilidad
GRI4.9,4.12

Este reporte informd a nuestros grupos de interés sobre el desempefio social, ambiental y econémico de
Los Héroes. Lo realizamos bajo los estéandares del Global Reporting Initiative (GRI), lo que hace que la
informacidn sea transparente, estandarizada y comparable. En la ceremonia de lanzamiento, estuvieron
presentes diferentes autoridades académicas y empresariales. En ella, nuestro Gerente General, don Jorge
Leyton, destacd que este instrumento de comunicacién representa un cambio en la forma de entender
a nuestros publicos, lo que refuerza nuestra posicién como un actor social relevante.

B. Incorporamos la sustentabilidad en la
planificacion estratégica

GRI4.14,4.15,3.5

Como ya mencionamos, la sustentabilidad
supone reflexionar sobre la relacién que tenemos
con nuestros grupos de interés. El primer paso
para ello es identificar y seleccionar los grupos
de interés més relevantes para nuestra Caja de
Compensacion.

Las etapas que hemos identificado para realizar
esta tarea son:

* Definicién de los dmbitos relevantes de la
reputacion.

* Ubicacién en cada &mbito de los grupos de
interés relevantes.

» Establecimiento de las estrategias con cada
grupo.

* Identificacidn de los actores especificos de
cada grupo con los que Los Héroes tiene que
establecer una relacion.

En la infografia que sigue detallamos nuestros
principales grupos de interés, definidos a partir
de la metodologia expuesta.

Esperamos que estos grupos de interés utilicen
este Reporte de Sustentabilidad para conocer e
informarse sobre nuestro desempefio econémico,
social y ambiental durante 2013.

Nuestros principales grupos de interés son:

Afiliados y usuarios publicos y privados:

Pensionados y trabajadores afiliados, sindicatos, departamentos de Recursos Humanos de

las empresas adherentes, pensionados IPS, beneficiarios sociales, pensionados AFP y de Cias.
de Seguros, usuarios del servicio de recargas telefénicas, ventas bono Fonasa, entre otros.

Colaboradoresy sindicatos

Trabajadores de los Héroes, sindicato que los agrupa, colaboradores externos
y familia de los trabajadores.

Autoridad y reguladores:

Instituciones del Estado, entidades reguladoras, servicios publicos, parlamentarios
y autoridades de Gobierno.

Mercado de capitales:

Inversionistas y empresas de apoyo financiero.

Gremios de empresas:

Industria y asociaciones empresariales.

Proveedores:

Proveedores locales y nacionales.

Opinion puablica:

Prensa nacional, redes sociales, lideres de opinién.

ONGy grupos de la sociedad civil:

Organizaciones de consumidores y tematicas, de pensionados, trabajadores,
académicos.

Comunidad en general:

Percepcion generalizada sobre Los Héroes, manifestada en diversas instancias
o canales.

17
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C. Relacionamiento con nuestros Grupos de Interés

GRI4.14,4.16,4.17

Para Los Héroes, los canales y mecanismos de comunicacién con nuestros

grupos de interés son fundamentales para poder conocer y gestionar sus

preocupaciones e intereses, aportando de este modo a la sustentabilidad de

nuestra Caja de Compensacion.

GRUPO DE INTERES

AFILIADOS Y USUARIOS PUBLICOS
Y PRIVADOS.

COLABORADORES

SINDICATO

AUTORIDAD Y REGULADORES

MERCADO DE CAPITALES

GREMIOS DE EMPRESAS

PROVEEDORES

OPINION PUBLICA

ONGY GRUPOS DE LA
SOCIEDAD CIVIL

COMUNIDAD EN GENERAL

CANAL Y/O MECANISMO DE COMUNICACION

Pagina web www.losheroes.cl, call center,
sucursales, revistas Chile Mayor, revista Los Héroes,
Red Televisiva Los Héroes, correo electrénico,
llamadas para responder reclamos, llamadas de

acompafiamiento, invitacion a eventos corporativos.

Intranet, newsletter, convenciones, correo interno,
reuniones con jefatura, reuniones ampliadas, visitas
a sucursales, desayuno con la Gerencia General,
evaluacion de desempefio.

Reuniones, intranet, comunicacién directa.

Gerencia especializada en relacionamiento con
autoridades, pagina web www.losheroes.cl,
Memoria Corporativa, publicaciones en prensa 'y
comunicados, publicidad y marketing, reuniones,
correo electrdnico, envio de documentos.

Reuniones formales entre representantes, Memoria
Corporativa, publicaciones en prensa
y comunicados, correo electrénico.

Pagina web www.losheroes.cl, Memoria Corporativa,
publicaciones en prensa y comunicados, eventos,
reuniones de trabajo.

Call center, correos electrénicos, Memoria
Corporativa, reuniones presenciales.

Publicaciones de prensa, Memoria Corporativa,
pagina web www.losheroes.cl.

Reuniones formales entre representantes,
publicaciones de prensa, Memoria Corporativa,
pagina web www.losheroes.cl, correos electrénicos.

Publicaciones de prensa, Memoria Corporativa,
pagina web www.losheroes.cl.

PRINCIPALES PREOCUPACIONES Y/O INTERESES
DE CADA GRUPO

Estandar de atencién, cumplimiento, transparencia
en el funcionamiento y entrega de informacidn,
oferta de servicios y productos, cumplimiento de las
prestaciones sociales y el ciudadano corporativo.

Condiciones laborales, beneficios, comunicacion,
programas de voluntariado, participacién, politicas
de inclusién y de conciliacién.

Relaciones laborales.

Reinversidn de excedentes, fiscalizacion, practicas
adecuadas en procesos de afiliacion y de venta

de productos financieros, requerimientos de
sostenibilidad, responsabilidad social empresarial,
gobierno corporativo, entrega de beneficios, cémo
se reparten los intereses, conflictos de interés,
informacion completa y transparente de la entidad.

Resultados econémicos, capacidad de pago,
transparencia, iniciativas de responsabilidad social,
inclusién laboral, educacidn financiera y estabilidad
en la opinidn publica.

Transparencia, iniciativas de responsabilidad social,
inclusién laboral.

Interés de participar en Caja de Compensacion,
gestion de pagos, calidad del servicio.

Servicios de pagos a tiempo y condiciones de
licitacion justas, transparentes e inclusivas.
Indicadores de sustentabilidad.

Tasas de interés, practicas en procesos de venta de
productos financieros, informacién relacionada con
las Cajas, reclamos de afiliados.

Servicio de calidad y eficiencia en el pago de IPS,

transparencia y gobierno corporativo, medioambiente,

comunicacion y confiabilidad.

Practicas en la venta de productos financieros,
précticas de afiliacién, informacion y transparencia
para afiliados.

D. Alianzas estratégicas con asociaciones

GRI4.12,4.13,505

Las alianzas con instituciones externas son fundamentales para

contribuir a la comunidad, en especial aquellas cuyo foco son los

trabajadores y pensionados. De esta manera podemos, por un lado,

aportar a la discusion y generacién de proyectos que apunten al

bienestar de nuestros afiliados, y por otro, enriquecernos con los

conocimientos y experiencias de las instituciones con las cuales

nos vinculamos.

ASOCIACION CHILENA DE
INDUSTRIAS METALURGICAS
Y METALMECANICAS (ASIMET)

SERVICIO NACIONAL DEL
ADULTO MAYOR (SENAMA)

INSTITUTO DEL
ENVEJECIMIENTO

ACCION (EX ACCION RSE -

RESPONSABILIDAD SOCIAL
EMPRESARIAL)

FUNDACION DEL ADULTO
MAYOR CLOTARIO BLEST RIFFO

UNION SOCIAL DE
EMPRESARIOS CRISTIANOS
(USEC)

ASOCIACION CHILENA DE
PENSIONADOS (ACHIPEN)

UNION NACIONAL DE

PENSIONADOS DE CHILE
(UNAP)

Asociacién que nos fundé como Caja de Compensacion. Los Héroes apoya todas las
acciones de difusién que ellos tengan con sus asociados, los cuales son empresas y
sindicatos.

Organismo regulador y generador de politicas que afectan a los adultos mayores. Los
Héroes se hace parte de su programa anual a través del apoyo a la implementacién o
a la difusién de sus actividades.

Instituto que trabaja para mejorar la calidad de vida del adulto mayor. Nosotros aportamos
nuestra experiencia, conocimientos, estudios internos, para que sean aplicados en las
actividades que ellos promueven.

Los Héroes es parte de esta red de empresas preocupadas por la sustentabilidad.

Los Héroes aporta en la generacidn de contenido para las revistas y articulos dirigidos
a adultos mayores.

Los Héroes apoya acciones de difusién que ellos tengan con sus asociados, los cuales
son empresas Yy sindicatos.

Los Héroes aporta en la generacién de contenido para las revistas y articulos dirigidos
a adultos mayores.

Los Héroes da apoyo a acciones de difusién que ellos tengan con sus asociados, los
cuales son empresas y sindicatos.

19
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NUESTRA PROPUESTA DE VALORY ENFOQUE
GRI2.2

Entregar contribucidn social a nuestros afiliados es lo mas importante para nuestra
gestion y rol como Caja de Compensacion, ya que contribuye directamente al
desarrollo sostenible. No obstante, esa contribucién debe financiarse a través
de otros mecanismos como los excedentes obtenidos por las remuneraciones
de recaudacién y/o pago de servicios, asi como por los recursos provenientes
de los productos financieros sociales. Estos mecanismos en su conjunto forman
nuestra propuesta de valor.

Entregar
contribucion
social, sensiblea

Entregar servicios
transaccionales,

COMO pagos,
recaudacionesy
otros, a través de
modernas oficinas
y puntos virtuales.

las necesidades de Otorgar productos
nuestros afiliados. financieros sociales

de forma digna, agil,
moderna, y eficaz.

Pilares de nuestra propuesta de valor

Histéricamente, nuestra Caja de Compensacion ha
sido lider en el segmento Pensionados. En el 2013,
y como una definicién estratégica, nos hemos
propuesto mantener el liderazgo en pensionados
y crecer en el segmento trabajador.

De este modo, aumentaremos nuestra ayuda social,
al mismo tiempo que diversificaremos las fuentes
de ingresos para maximizar la contribucién social.

Esta definicion estratégica se tradujo en un
sinnimero de acciones de las cuales las mas
destacadas son:

Fortalecimos nuestro modelo de
atencidn: Incorporamos nuevos elementos
en la cultura de nuestros colaboradores
para mantener un alto estandar de
atencién a nuestros pensionados, asf
como resolver los nuevos desafios del
segmento trabajadores afiliados.

Implementamos un Programa de
Liderazgo: Entregamos a nuestras
jefaturas conceptos y herramientas que
les permitan guiar adecuadamente a sus
equipos a una gestién de excelencia, y
alinearlos con los desafios que tenemos

- como organizacion.

Innovamos en el segmento trabajadores:
Realizamos visitas a Recursos Humanos
y Sindicatos de diferentes empresas,
generando una oferta de valor atractiva.
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EL ROL SOCIAL QUE
NOS CORRESPONDE

Otro desafio para Los Héroes es que todos los
sectores sociales reconozcan nuestra gestion, la cual
esta enfocada en un rol de contribucién al desarrollo
social de nuestro pais, principalmente a través de
los beneficios que se entregan a nuestros afiliados,
iniciativas de responsabilidad social empresarial y
a través de un relacionamiento sustentable con
nuestros grupos de interés.

Nuestro rol social se traduce en la aspiracién de
ser un umbral de acceso para que mas chilenos
puedan vivir mejor, brindando servicios y beneficios
de calidad, reconocidos por su espiritu creativo,
cercano y socialmente sensible.

En general, se piensa que las Cajas de Compensacion
sélo son instituciones financieras que obtienen una
ganancia por prestar créditos a las personas. Pero
es importante comprender que esos excedentes
que se consiguen por medio de los productos
financieros y los servicios transaccionales son
reinvertidos en los beneficios y mejoras de servicio
que entregamos a nuestros afiliados, contribuyendo
a su calidad de vida.
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NUESTRO GOBIERNO
CORPORATIVO: GESTION
SUSTENTABLEY ETICA

Nuestra Caja de Compensacién ha seguido
desarrollando su gobernanza y consolidando su
liderazgo en la implementacién de un Modelo
de Gobierno Corporativo, que tiene ya diez afios.

Este modelo tiene como propésito principal
asegurar una Gobernabilidad que permita entregar
contribucién social, con calidad y cercania en el
servicio. Dicha Gobernabilidad se basa en un marco
de transparencia, integridad, gestién correcta, control
de riesgos, responsabilidad y compromiso social
frente a los afiliados, la comunidad y el mercado.
De esta manera, nuestro Gobierno Corporativo
contribuye a la creacién sustentable de valor.

Concretamente, nuestro Gobierno Corporativo es
el conjunto de précticas e instancias que forman
parte del proceso de toma de decisiones. Estd
basado en cuatro pilares:

LQS I{U:Ea

Qi

ESTAMENTOS

MODELO DE CONTROL INTERNO
Y DE RIESGOS

MODELO DE GESTION DE NEGOCIOS

CULTURA Y GESTION DE PERSONAS
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A. ESTAMENTOS DEL GOBIERNO CORPORATIVO:

GRI 4.1

Los Estamentos del Gobierno Corporativo de Los Héroes son el Directorio, los Comités de Directores,
los Asesores del Directorio, los Comités Ejecutivos y la Administracién Ejecutiva.

Directorio Los Héroes

Gerente

General Contraloria

RECURSOS OPERACIONES
HUMANOS Y TECNOLOGIA

ADMINISTRACION
Y FINANZAS RIESGOS

Productos
y Asuntos
Corporativos

Red Comerdial
y Transaccional

Empresasy
Trabajadores
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DIRECTORIO:
GRI4.1,4.2,4.3,4.4,LA13

Instancia superior de administracién y decisién de nuestra organizacion. Es responsable de la gestion
correcta de la institucion, su crecimiento y éxito futuro. Para ello, debe proveer liderazgo y direccién
estratégica.

Actualmente, son seis directores, sin cargos ejecutivos al interior de Los Héroes, elegidos cada 3 afios.
La mitad de ellos representa al estamento empresarial y la otra mitad representa a los trabajadores
de las empresas afiliadas. Adicionalmente, participan en el Directorio el Gerente General, el Fiscal
y un asesor independiente, quienes sélo tienen derecho a voz. En abril de 2014, asumié el nuevo
Directorio para el periodo 2014-2017.

ESTAMENTO EMPRESARIAL

Enzo Vallarino Estay

Presidente del Directorio.
Abogado
Chileno. 70 afios.

Alfredo Kunze Schiitze

Director.
Ingeniero Comercial
Chileno. 57 afios.

Ivan Urzia Ahumada

Abogado
Chileno. 84 arios.

REPRESENTANTES DELOS
TRABAJADORES DE LAS
EMPRESAS AFILIADAS

Gabriel Riveros Infante

Vicepresidente del Directorio.
Técnico eléctrico.
Chileno. 66 arios.

Arturo Falndez Fuente

Director.
Profesor de Estado
Chileno. 69 afios.

Marcelo Oyarce Cifuentes

Director.

Técnico en Administracion de Empresas

Chileno. 51 afios.

Al terminar su periodo, el directorio saliente designa a dos directores, uno del estamento empresarial
y uno vinculado al estamento laboral, quienes contintan en sus labores por los siguientes 3 afios con
el objetivo de dar continuidad a la administracién de la institucién. Los cuatro directores restantes
son nominados de la siguiente manera:

Estamento empresarial: Un director es nombrado por la Asociacion de Industrias Metallrgicas y
Metalmecanicas (Asimet A.G.), en su calidad de entidad fundadora. El otro es elegido mediante un
sistema de votacion, en el cual toman parte los representantes legales de las empresas afiliadas a
Los Héroes.

Estamento Laboral: Dos directores son elegidos mediante un sistema de votacion al cual concurren
los trabajadores afiliados a la institucion.

Los reclamos, inquietudes y consultas de los afiliados llegan al Directorio mediante el sistema de
gestor de casos (proceso que involucra la recepcidn, evaluacién y respuesta a un requerimiento),
estudios cuantitativos de satisfaccion y reuniones con agrupaciones de afiliados. Los antecedentes
recibidos son sistematizados a objeto de presentar informes periddicos a los comités de directores y
directorio. Por otro lado, los colaboradores pueden comunicarse mediante un canal de denuncia. Este
mecanismo permite recibir cualquier comunicacién del personal en forma directa. Los colaboradores
pueden hacer consultas o denuncias a las personas indicadas en la seccién especifica de la intranet,
sin necesidad de pasar por su superior directo. Otra forma de comunicarse con los directores es a
través del Fiscal o Gerente General, quienes participan en las sesiones del Directorio, y transmiten
estas inquietudes.
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COMITES DE DIRECTORES:
GRI4.1,4.7,4.9,4.10,4.11

Son responsables de apoyar al Directorio en el andlisis de temas de gestion que, por su complejidad,
requieren de una mayor dedicacidn y conocimiento especializado para el proceso de toma de
decisiones. Los conforman directores, ejecutivos y asesores externos independientes, todos ellos
designados por el Directorio cada mes de abril por los préximos doce meses. En marzo de cada afio,
cada comité debe informar al Directorio, el resultado de la evaluacidn del trabajo efectuado en el
periodo anterior. Asimismo, esta obligado a entregar un informe con el estado de avance de su plan.
Cada decision de los comités se presenta como propuesta al Directorio para su resolucién definitiva.
Durante 2013, operaron el Comité de Auditoria, el Comité de Riesgo, el Comité de Tecnologia, el
Comité de Capital Humano, el Comité de Infraestructura, Seguridad y Administracion de activo Fijo,
y el Comité de Compensacion Social.

Durante el afo 2013, se realizaron 53 sesiones de comités. Los temas tratados tuvieron que ver
con auditoria, riesgo, capital humano, tecnologia, infraestructura y asuntos de contribucion social.

COMITE DE

COMITE COMITE DE COMITE DE INFRAESTRUCTURA, COMITE DE COMITE DE

NOMBRE PROFESION - : SEGURIDAD Y CAPITAL COMPENSACION

AL RIERC [EECTOGIA ADMINISTRACION HUMANO SOCIAL

ACTIVO FIJO

ENZO VALLARINO ESTAY ABOGADO

TECNICO
GABRIEL RIVEROS INFANTE ELECTRICO
. INGENIERO
ALFREDO KUNZE SCHUTZE COMERCIAL X X
. PROFESOR
ARTURO FAUNDEZ FUENTES DE ESTADO X

TECNICO EN
MARCELO OYARCE CIFUENTES ADMINISTRACION

IVAN URZUA AHUMADA ABOGADO

Comité de Compensacién Social: Su propdsito es asistir al Directorio en la evaluacion de la gestion,
priorizacién y aprobacion de las iniciativas de contribucién social, la gestién comercial, la calidad de
servicio, la fidelizacién y los asuntos corporativos de Los Héroes. Debe analizar también las materias
ligadas a laimagen y posicionamiento de la industria de las Cajas de Compensacién en general y de
Los Héroes en particular, para destacar su rol social y aporte a la comunidad.

Comité de Auditoria: Su tarea principal es velar por el fiel cumplimiento de las normas impartidas
por la alta administracién y los organismos reguladores. Asimismo se preocupa de que los estados
financieros presenten la situacién financiera y el resultado de las operaciones en forma correcta,
certera y razonable, de acuerdo a los hechos econémicos y al cumplimiento de las normas contables
internacionales y las impartidas por nuestro regulador.

Comité de Riesgo: Su trabajo considera definir el dmbito de los riesgos que va a cubrir esta instancia
y suimplicancia en base a la estrategia del negocio, con el fin de establecer los niveles de aceptacién
de riesgo a través de politicas, recursos y limites y monitorea el desempefio y la implementacién
de mecanismos de mitigacion. Se preocupa de los riesgos de crédito, liquidez, mercado, operacional,
tecnoldgico, legal, reputacion, lavado de activos, financiamiento del terrorismo, cohecho a funcionario
publico nacional y extranjero, entre otros. El comité lleva a cabo una revisién de eficacia de los
sistemas de control interno y gestién de riesgos de Los Héroes y debe informar al Directorio sobre
ello. La revisién comprende los controles financieros, operativos y de cumplimiento. El comité también
debe asegurarse de que se esta prestando la debida atencidn al desarrollo de una toma de cultura
consciente de los riesgos.

Comité de Capital Humano: Su objetivo es planificar, disefiar e implementar programas estratégicos
orientados a incrementar la calidad y productividad del factor humano, a fin de lograr la competitividad
de la organizacién. Le corresponde estudiar y proponer sistemas de compensacién que incluyan
programas de incentivos y beneficios aplicables a los principales ejecutivos, asi como el nivel de
desarrollo de las competencias definidas para cada cargo y gestionar el plan de sucesion y subrogacion
de los principales puestos.

Comité de Tecnologia: Se preocupa de otorgar una vision tecnoldgica de largo plazo a la organizacion,
garantizando la integracion, accesibilidad y adaptabilidad de las soluciones que se implementen, en
funcién del cambiante escenario del mercado. También se encarga del seguimiento y control del
desarrollo de los proyectos de tecnologias de la informacién que estan en marcha.

Comité de Infraestructura Seguridad y Administracién de activo fijo: Es el comité responsable
de revisar los proyectos de adquisicién, arrendamiento, enajenacién de inmuebles y construccién
de edificios, asi como la mantencién y seguridad de las sucursales y edificios centrales. También
le corresponde proponer al Directorio los proyectos de habilitacién o remodelacién de sucursales,
oficinas y otros relacionados con el plan de infraestructura.

Anualmente el Directorio y cada Comité de Directores realiza un proceso de autoevaluacion de su
desempefio econdmico, social y ambiental, en el cual se considera la ejecucién del plan de trabajo
anual, de acuerdo a los estatutos vigentes para cada uno y las leyes que rigen a la institucién. Las
evaluaciones finales son analizadas por el Directorio en un resumen integral de las mismas.
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ASESORES DEL DIRECTORIO:

GRI4.1,4.7

Los asesores del Directorio son profesionales independientes de reconocida capacidad técnica
y experiencia. Apoyan la gestién integral en materias de seguridad social, industria financiera y
transaccional en los distintos Comités de Directorio.

ASESORES Y COMITES DE DIRECTORIO EN LOS QUE PARTICIPAN

COMITE DE COMITE DE
CAPITAL COMPENSACION

COMITE COMITE DE COMITE DE

DOUERE RROLESION AUDITORIA RIESGO TECNOLOGIA

HUMANO SOCIAL

ABOGADO DE LA

ANTONIO BASCUNAN VALDES UNIVERSIDAD
DIRECTORIO DIRECTORES DE CHILE

INGENIERO COMERCIAL DE
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DE CHILE

INGENIERO COMERCIAL DE

JOSE MONSALVE ASSEF

COMITE DE GUSTAVO FAVRE DOMINGUEZ LA UNIVERSIDAD DE CHILE

COMITES DE COMITE DE COMITE DE COMITE DE INFRAESTRUCTURA, e EE el INGENIERO COMERCIAL DE
DIRECTORES AUDITORIA RIESGO TECNOLOGIA SEGLRIDAD Y CAPITAL COMPENSACION FERNANDO MENCHACA OLIVARES LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD
ADMINISTRACION DE HUMANO SOCIAL
ACTIVO FIJO CATOLICA DE CHILE

INGENIERO COMERCIAL DE
LA PONTIFICIA UNIVERSIDAD
CATOLICA DE VALPARAISO
ESTATUS GENERALES ECONOMISTA DE LA

IS Directrices de gobierno Los Héroes Citacién, Asistencia, Acta CLAUDIO SKARMETA MAGRI UNIVERSIDAD
corporativo DE CHILE

LIZBETH CARVAJAL BENITO

CODIGO DE ETICA REGLAMENTO DE SALA DE DIRECTORIO

COMITES EJECUTIVOS:

ESTATUS DE CADA
PRACTICAS COMITE

* Objetivos

* Funciones

+ Participantes

+ Funcionamiento

EVALUACIONES

* Autoevaluaciones
directores

* Autoevaluaciones
comités

* Evaluacién de
secretarios de comités

* Plan de trabajo comités

CAPACITACION

* Programa de
perfeccionamiento anual

+ Control del programa

DECLARACION JURADA
PARA ASUMIR COMO
DIRECTOR

DECLARACION JURADA
PARA ASUMIR COMO
DIRECTORES

+ Declaracién jurada ley 20.393

» Declaracién participacion
societaria

» Declaracién jurada vinculacion
con proveedores de Los Héroes

» Declaracién jurada

cumplimientos colaboradores

GRI 4.1

Complementan la labor de los comités del Directorio. Su funcidn es analizar en detalle los aspectos
principales de la gestién como Caja de Compensacidn. Dentro de estos comités, participan algunos
de los asesores externos de los comités del Directorio, que tienen como tarea monitorear la
implementacién de los lineamientos fundamentales definidos por el Directorio.

En el 2013, operaron el Comité de Gerentes, que integran también el Fiscal y Contralor, el Comité
Ejecutivo de Riesgo Operacional, el Comité Ejecutivo de Riesgo de Crédito, el Comité Ejecutivo de Activos
y Pasivos, el Comité Ejecutivo de Cobranzas, el Comité Ejecutivo de Crédito de Grandes Empresas,
el Comité Ejecutivo de Productos, el Comité de Negocios y el Comité de Seguimiento Comercial.

ASESORES Y COMITES EJECUTIVOS EN LOS QUE PARTICIPAN

. A COMITE
E J(éng'I[T\EO E J(éng‘ll'.lr\I/EO COMITE EJECUTIVO DE COMITE
DE RIESGO DE RIESGO DE EJECUTIVO DE CREDITO DE EJECUTIVO DE
" COBRANZAS GRANDES PRODUCTOS
OPERACIONAL CREDITO EMPRESAS
GUSTAVO FAVRE
DOMINGUEZ
FERNANDO MENCHACA
OLIVARES
CLAUDIO SKARMETA

MAGRI

COMITE
EJECUTIVO
DE ACTIVOS
Y PASIVOS
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ADMINISTRACION EJECUTIVA (GERENCIA GENERAL, GERENCIAS, FISCALIA Y CONTRALORIA)
GRI2.3,4.1,4.5,LA13
La estructura organizacional estd compuesta por el Gerente General, el Fiscal, el Contralor y siete Gerentes de area.

El Gerente General tiene determinadas facultades delegadas por el Directorio y otras que le confiere la ley. Debe conformar un equipo de gerentes
responsables de las diferentes areas, el cual es la alta gerencia. Cada gerencia es gestionada por reconocidos profesionales, quienes aportan con su
experiencia y profesionalismo al cumplimiento de los objetivos y metas de Los Héroes.

El Gerente General, el Fiscal, el Contralor, la alta gerencia y un grupo importante de los ejecutivos, realizan cada afio la Declaracidn de Participacion
Societaria donde, por ejemplo, se declara si se han realizado transacciones comerciales o de prestacion de servicios a nuestra organizacion en los Gltimos
dos afios.

El Gerente General, el Fiscal y el Contralor son personas de exclusiva confianza del Directorio, a quien corresponde su nombramiento y remocién.

La labor del Fiscal es asesorar e informar en materias juridicas al Directorio y al Gerente General y juzga la legalidad de todos los actos administrativos de
Los Héroes. La labor del Contralor es velar por la suficiencia y efectividad del sistema de control interno de la institucion y la gestion integral de los riesgos.

Durante el 2013, la administracion ejecutiva estuvo compuesta por 7 hombres y 3 mujeres, todos chilenos y mayores de 30 afos. Las remuneraciones
del rol ejecutivo se componen del salario fijo mas una bonificacién anual. El Directorio aprueba anualmente el modelo de incentivos, las metas y los
procedimientos de implementacion de este sistema.

COMITE

COMITE COMITE . . COMITE
COMITE EJECUTIVO COMITE c c
EJECUTIVO DE EJECUTIVO EJECUTIVODE  DECREDITO  EJECUTIVO DE COMITEDE COMITE DE EJECUTIVO

RIESGO DE RIESGO DE COBRANZAS  DE GRANDES  PRODUCTOS NEGOCIOS  GERENTES  DEACTIVOS

OPERACIONAL CREDITO EMPRESAS Y PASIVOS

JORGE LEYTON GERENTE GENERAL
CARLOS LIRA FISCAL

SANDRA GALVEZ CONTRALOR

GERENTE DE
JIMENA CUETO RECURSOS
HUMANOS

GERENTE DE

JAIME CRUZAT RIESGO

X X X X X
X X X X X X X X
GERENTE DE
ERNESTOTRINCADO  OPERACIONES
Y TECNOLOGIA

GERENTE DE
FELIPE ARRIAGADA ADMINISTRACION
Y FINANZAS

GERENTE
SEGMENTO
EMPRESAS Y
TRABAJADORES

GERENTE DE
PRODUCTOS

Y ASUNTOS
CORPORATIVOS

GERENTE DE RED
SOLEDAD MASALLERAS COMERCIALY
TRANSACCIONAL

GONZALO VIAL

GERMAN LAFRENTZ

B. MODELO DE GESTION DE NEGOCIOS:

A través de este modelo se fijan las directrices para el desarrollo de actividades comerciales. Estas incluyen estrategia corporativa, objetivos y focos
estratégicos, metas e incentivos y el modelo de control de gestidn, que debe ser aprobado por el Directorio.

C.MODELO DE CONTROL INTERNO 'Y DE RIESGOS

GRI4.6,4.8, 4.11,502,504

Este modelo establece las practicas de control institucional que ayudan a darle una mejor direccién al trabajo realizado y permiten una gestién mas
transparente. Considera el modelo de control interno, normas y procedimientos de gobernabilidad interna, asi como las précticas de transparencia al
mercado y los agentes externos. Dichas normas, procedimientos y précticas se detallan en el cuadro siguiente.

Contempla las normas bésicas por las cuales se regiran las relaciones con los colaboradores dentro de nuestra
REGLAMENTO INTERNO organizacion, como también las obligaciones, prohibiciones y otras disposiciones sobre orden, disciplina,
higiene y seguridad a las cuales quedard sometido todo el personal y el Directorio.

Es un instrumento que rige el comportamiento y conducta ética y profesional que deben tener todos los
ejecutivos y trabajadores de Los Héroes al interior de la institucién, y que deben hacer extensivo a todas las
terceras personas o empresas contratadas por o para actuar por cuenta de nuestra Caja de Compensacion.
Con el Cédigo de Etica, pretendemos prevenir la corrupcién, conflictos de interés, mal uso de los activos de
la empresa, filtracion de informacidn personal de los afiliados y trabajadores de nuestra organizacién y, por
sobre todo, regular el trato y compromiso que ofrecen los servicios de la institucién a sus afiliados y usuarios.
Durante el afio 2013 no tuvimos dreas investigadas por corrupcién ni incidentes de corrupcion.

CODIGO DE ETICA

ADMINISTRACION En el Reglamento Interno se prohibe expresamente realizar transacciones que puedan significar un conflicto
CONFLICTOS DE de interés entre las partes. Ademds, el Directorio y los principales ejecutivos, realizan una declaracién jurada
INTERESES anual, en la que transparentan sus intereses societarios.

MANUAL DE MANEJO Desde 2010 contamos con esta herramienta, que responde a las exigencias de la Superintendencia de
DE INFORMACION Valores y Seguros (SVS). Su objetivo consiste en divulgar de manera oportuna y adecuada las transacciones
DE INTERES PARA realizadas por quienes tengan altos cargos en la empresa, aumentando la transparencia de los mercados
EL MERCADO financieros. Este documento es publico y estd disponible en el sitio web de Los Héroes.

Las Politicas de Administracién de Riesgos cumplen con las exigencias de la Superintendencia de Seguridad
Social. Ademéds, Los Héroes se ha adherido voluntariamente al seguimiento de alguna de las mejores practicas

POLITICAS DE RIESGO en materias de Gestion de Riesgo como las recomendaciones del Acuerdo de Basilea, que sirve de referencia
en materias de legislacién y regulacién en este mismo édmbito, asi como a normas de la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF).
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En el 2013, tuvimos dos importantes avances en esta materia, por
una parte, la creacién de la Primera Politica de Riesgo Reputacional,
y por otra, la Primera Politica de Transparencia de Informacién.
A su vez, fue aprobado por el Directorio la primera Politica de
Gobernanza de Riesgo.

PRIMERA POLITICA DE RIESGO REPUTACIONAL

Controlar el riesgo asociado a una percepcién publica negativa,
ya sea por la insatisfaccién en productos o servicios ofrecidos, la
pérdida de confianza y la ruptura de una relacién.

Ademas, esta Politica tiene como objetivo asegurar la transparencia
de todos los procesos y gestién del Gobierno Corporativo de Los
Héroes.

PRIMERA POLITICA DE TRANSPARENCIA
DE INFORMACION

Tiene como propdsito garantizar a los grupos de interés un canal
de informacién formal, estable y abierto, en donde se transmita
informacién transparente, confiable, relevante, suficiente y oportuna.
Con esto, se puede lograr una relacién cercana, sélida y sostenible
en el tiempo con los grupos de interés.

Para lograr este objetivo, esta politica define un Principio de
Transparencia de la Informacién, practicas de publicacién de la
informacién, mapeo de comunicacién y grupos de interés, canales
de comunicacién y responsables en la Gestidn de la Transparencia,
entre otros aspectos.

POLITICA GOBERNANZA DE RIESGO

Para hacer realidad su Misién, Los Héroes busca permanentemente
asegurar que su Modelo de Negocios sea capaz de generar los
excedentes esperados de manera predecible y sustentable, para lo
cual ha definido gestionar sus negocios via el desarrollo de un modelo
de gestidn corporativa de riesgo que sea una ventaja competitiva
para la Corporacidn. Este objetivo puede ser alcanzado sélo a través
de una gestion fuerte y global del riesgo y su retorno asociado.
Un gobierno corporativo de riesgos disciplinado y proactivo, que
identifica y supervisa permanentemente los riesgos y beneficios
inherentes a la gestion de nuestras lineas de negocio, debe ser
la base para alcanzar estandares superiores y cumplir con las
expectativas de nuestros grupos de interés. Permitiendo ademas,
ayudar a construir las bases para la proteccién de nuestra marca
y reputacién. Haciéndolo en forma correcta, debe crear la ventaja
competitiva a la cual aspiramos.

D. LA CULTURAY EL MODELO DE GESTION
DE PERSONAS:

Son los criterios que permiten que el modelo de gobierno corporativo
tenga un sello institucional. Incluyen un sistema interno de
informacién y un modelo de evaluacién de gobierno corporativo,
dos directrices que hacen posible identificar las brechas con las
mejores practicas en este terreno.




LOS AFILIADOS
(TRABAJADORES,
PENSIONADOS)
Y USUARIOS

Logros en la relacion sustentable con nuestros afiliados y usuarios:

» Contamos con la red de sucursales mas amplia de todas las cajas de

compensacion, constituida por 230 sucursales distribuidas por todo Chile.

S e * Tuvimos 1.508 puntos de pagos rurales distribuidos por todo el territorio
nacional.

* Desde el afio 2012, hemos mantenido un nivel de satisfaccion en la atencién de
sucursales y call center superior al 60%.
J . Nuestros usuarios IPS tuvieron una satisfaccion neta del 97%.
» Disminuimos en un 29% el nimero de reclamos recibidos en comparacién a 2012.
» Se entregaron mas de 2.000.000 de beneficios a nuestros afiliados.

* Invertimos $7.048.200.000 en beneficios en contribucidn social.

Maria Inés Er vinoza / Beneficiaria Social IPS
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NUESTRA ATENCION DE CALIDAD

En Los Héroes, no sélo nos comprometemos a ofrecer la mejor propuesta de valor, sino que lo hacemos
por medio de un servicio con una atencién cercana y de calidad, que ademas cuenta con la mas grande
cobertura del pafs.

Tanto los pensionados como los trabajadores afiliados a Los Héroes son nuestra prioridad de servicio.
Por ello, durante 2013, nos prefirieron 897.867 afiliados como su Caja de Compensacién.

Para brindarles una atencidn eficiente, transparente y cercana, desde 2008 desarrollamos protocolos de
atencion, los cuales son aplicados por nuestros colaboradores en todos los dmbitos del relacionamiento
con los afiliados.

= LAS SUCURSALES CON MAYOR

m NUMERO DE AFILIADOS CUENTAN

m CON PARAMEDICOS, SALAS MULTIUSO,

¥ SALAS DE CAPACITACION, ENTRE OTROS
SERVICIOS.

Por otra parte, considerando nuestro desafio de mantener el liderazgo en pensionados y ampliar ese
liderazgo al segmento de trabajadores, durante 2013 realizamos un trabajo de capacitacion de nuestros
colaboradores, que consistié en entregarles las habilidades técnicas y de relaciones humanas necesarias
para atender ptimamente tanto a pensionados como a trabajadores afiliados.

A. Nuestra amplia red de sucursales
GRI 2.7

Adiciembre de 2013, contamos con la red de sucursales mas extensa de todas las Cajas de Compensacion
de Chile, conformada por 230 sucursales distribuidas por todo el territorio nacional. En la eleccién de
los lugares donde instalamos nuestras sucursales, privilegiamos sitios seguros, que cuenten con un
buen acceso a locomocidn colectiva y cercanos a municipalidades, centros comerciales y financieros.

Nuestras sucursales se distinguen por sus altos estdndares en infraestructura fisica y equipamiento
tecnoldgico. Las sucursales que reciben mayor cantidad de afiliados ponen a su disposicion servicios
complementarios como paramédicos, bafios publicos, sala multiuso, salas de capacitacion, accesos y
habilitaciones especiales para personas con movilidad reducida, cdmaras de seguridad y un sistema de
alarma contra robo, asalto e incendio.

Todas estas caracteristicas permiten que se utilicen nuestros servicios de manera cémoda y segura.

PILARES DE NUESTROS PROTOCOLOS DE ATENCION

Acogida:

Atender amablemente
a los afiliados.

Agilidad:

Realizar un servicio rapido,
valorando el tiempo del afiliado.

Asesonia:;

Levantar las necesidades

del afiliado y ofrecer una
alternativa de beneficios de
acuerdo a esas necesidades.
Comunicar de forma
transparente y sistemética los
beneficios que tenemos.

Acuerdos claros
y transparentes:

Informar de forma clara y
transparente los acuerdos que
los afiliados estén asumiendo,
para de este modo generar un
vinculo de largo plazo con ellos.




230 sucursales

ARICAY PARINACOTA / 1 sucursal en Arica.

REGION DE TARAPACA / 1 sucursal en Alto
Hospicio y 2 sucursales en Iquique.

REGION DE ANTOFAGASTA / 2 sucursales en
Antofagasta, 1 sucursal en Calama, 1 sucursal en
Maria Elena, 1 sucursal en Taltal y 2 sucursales
en Tocopilla.

1 sucursal en Quinta Normal, 1 sucursal en
Recoleta, 1 sucursal en Renca, 2 sucursales

en San Bernardo, 1 sucursal en San Diego, 1
sucursal en San Joaquin, 1 sucursal en San José
de Maipo, 2 sucursales en San Miguel, 1 sucursal
en San Raman, 1 sucursal (Bandera) Santiago,

1 Sucursal (Merced) Santiago y 1 sucursal en
Talagante.

REGION DE ATACAMA / 1 sucursal en Caldera, 1
sucursal en Copiap6, 1 sucursal en EL Salvador y
1 sucursal en Vallenar.

REGION DE COQUIMBO / 1 sucursal en
Andacollo, 1 sucursal en Combarbald, 1 sucursal
en Coquimbo, 1 sucursal en Illapel, 1 sucursal
en La Sereng, 1 sucursal en Los Vilos, 1 sucursal
en Ovalle, 1 sucursal en Salamancay 1 sucursal
en Vicuia.

REGION LIB. B. 0"HIGGINS / 1 sucursal en
Chimbarongo, 1 sucursal en Coltauco, 1 sucursal
en Donihue, 1 sucursal en Graneros, 1 sucursal
en Las Cabras, 1 sucursal en Machalj, 1 sucursal
en Malloa, 1 sucursal en Nancagua, 1 sucursal
en Peralillo, 1 sucursal en Peumo, 1 sucursal en
Pichilemu, 1 sucursal en Quinta de Tilcoco, 2
sucursales en Rancagua, 1 sucursal en Rengo,

1 sucursal en Requinoa, 1 sucursal en San
Fernando, 1 sucursal en San Vicente Tagua-
Taguay 1 sucursal en Santa Cruz.

REGION DE LA ARAUCANIA / 1 sucursal en
Angol, 1 sucursal en Carahue, 1 sucursal en
Collipulli, 1 sucursal en Chol-Chol, 1 sucursal
en Cunco, 1 sucursal en Curacautin, 1 sucursal
en Ercill, 1 sucursal en Freire, 1 sucursal en
Galvarino, 1 sucursal en Gorbeg, 1 sucursal en
Lautaro, 1 sucursal en Loncoche, 1 sucursal en
Lonquimay;, 1 sucursal en Los Sauces, 1 sucursal
en Nueva Imperial, 1 sucursal en Padre Las
Casas, 1 sucursal en Pitrufquén, 1 sucursal en
Pucoén, 1 sucursal en Puerto Saavedra, 1 sucursal
en Purén, 1 sucursal en Temuco, 1 sucursal en
Toltén, 1 sucursal en Traiguén, 2 sucursales en
Victoria, 1 sucursal en Villarricay 1 sucursal en
Vilcdan.

REGION DE VALPARAISO / 1 sucursal en
Algarrobo, 1 sucursal en Cabildo, 1 sucursal en
Cartagena, 1 sucursal en Casablanca, 1 sucursal
en Catemu, 1 sucursal en El Quisco, 1 sucursal
en Calera, 1 sucursal en La Ligua, 1 sucursal en
Limache, 1 sucursal en Llay Llay, 1 sucursal en
Los Andes, 1 sucursal en Putaendo, 1 sucursal
en Quillota, 1 sucursal en Quilpué, 1 sucursal en
Quintero, 1 sucursal en San Antonio, 1 sucursal
en San Felipe, 2 sucursales en Valparaiso, 1
sucursal en Villa Alemanay 1 sucursal en Vina
del Mar.

REGION DEL MAULE / 1 sucursal en Cauquenes,
1 sucursal en Chanco, 1 sucursal en
Constitucion, 1 sucursal en Curepto, 1 sucursal
en Curico, 1 sucursal en Licantén, 1 sucursal en
Linares, 1 sucursal en Longavi, 1 sucursal en
Molina, 1 sucursal en Parral, 1 sucursal en San
Clemente, 1 sucursal en San Javier, 1 sucursal
en Talca, 1 sucursalen Tenoy 1 sucursal en Villa
Alegre.

REGION DE LOS RiOS / 1 sucursal en Futrono,

1 sucursal en La Unién, 1 sucursal en Lanco, 1
sucursal en Los Lagos, 1 sucursal en Mariquina, 1
sucursal en Paillaco, 1 sucursal en Panguipulli, 1
sucursal en Rio Buenoy 1 sucursal en Valdivia.

REGION METROPOLITANA / 1 sucursal en Buin, 1
sucursal en Cerrillos, 1 sucursal en Cerro Navia,
1 sucursal en Colina, 1 sucursal en Conchali, 1
sucursal en Curacavi, 1 sucursal en EL Bosque,

1 sucursal en EL Monte, 1 sucursal en Estacion
Central, 1 sucursal en Huechuraba, 1 sucursal
en Independencia, 1 sucursal en La Cisterna, 1
sucursal en La Florida, 1 sucursal en La Granja,

1 sucursal en La Pintana, 1 sucursal en Lampa, 1
sucursal en Las Condes, 1 sucursal en Lo Espejo,
1 sucursal en Lo Prado, 1 sucursal en Macul,

1 sucursal en Maip, 1 sucursal en Melipilla,

1 sucursal en Nufog, 1 sucursal en Paine, 1
sucursal en Pedro Aguirre Cerda, 1 sucursal en
Penaflor, 1 sucursal en Penalolén, 2 sucursales
en Providencia, 1 sucursal en Pudahuel, 1
sucursal en Puente Alto, 1 sucursal en Quilicura,

REGION DEL BIOBIO / 1 sucursal en Arauco, 1
sucursal en Bulnes, 1 sucursal en Cabrero, 1
sucursal en Canete, 1 sucursal en Chiguayante,
1 sucursal en Chillan, 1 sucursal en Coelemu,

1 sucursal en Coihueco, 2 sucursales en
Concepcion, 2 sucursales en Coronel, 1 sucursal
en Curanilahue, 1 sucursal en EL Carmen, 1
sucursal en Florida, 1 sucursal en Hualpén, 1
sucursal en Hualqui, 2 sucursales en Laja, 1
sucursal en Lebu, 1 sucursal en Los Alamos, 1
sucursal en Los Angeles, 1 sucursal en Lota, 1
sucursal en Mulchén, 1 sucursal en Nacimiento,
1 sucursal en Penco, 1 sucursal en Quillén, 1
sucursal en Quirihue, 1 sucursal en San Carlos,
1 sucursal en San Pedro de la Paz, 1 sucursal
en Santa Barbarg, 1 sucursal en Santa Juana, 1
sucursal en Talcahuano, 1 sucursal en Tirda, 2
sucursales en Tomé, 1 sucursal en Yumbely 1
sucursal en Yungay.

REGION DE LOS LAGOS / 2 sucursales en Ancud,
1 sucursal en Calbuco, 2 sucursales en Castro,

1 sucursal en Chonchi, 1 sucursal en Dalcahue,
1 sucursal en Fresia, 1 sucursal en Frutillar, 1
sucursal en Futaleufq, 1 sucursal en Llanquihue,
1 sucursal en Los Muermos, 1 sucursal en
Maullin, 1 sucursal en Osorno, 1 sucursal en
Palena, 2 sucursales en Puerto Montt, 1 sucursal
en Puerto Octay, 1 sucursal en Puerto Varas, 1
sucursal en Purranque, 1 sucursal en Puyehue,
1 sucursal en Quelldn, 1 sucursal en Quinchao
(Achao)y 1 sucursal en Rio Negro.

REGION DE AYSEN / 1 sucursal en Chile Chico, 1
sucursal en Cochrane, 1 sucursal en Coyhaique y
1 sucursal en Puerto Aysén.

REGION DE MAGALLANES Y ANTARTICA / 1
sucursal en Porvenir, 1 sucursal en Puerto
Natales y 1 sucursal en Punta Arenas.

1
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B. Nuestros canales de comunicacion

Sucursal:

Contamos con una red de 230 sucursales en
todo el pais, la mas extensa de las Cajas de

Compensacion. Estas cuentan con los estandares

de mas alta calidad, y aquellas que tienen
mas afluencia de publico ofrecen servicios
complementarios como paramédicos, bafios,
sala multiuso, salas de capacitacion, accesos
y habilitaciones especiales para personas con
movilidad reducida, cdmaras de seguridad

y un sistema de alarma contra robo y asalto.

Revista Los Héroes:

Tiene como objetivo comunicar los beneficios y
servicios disponibles a los trabajadores afiliados.

Revista Chile
Mayor:

Tiene como objetivo comunicar los beneficios y

servicios a los pensionados afiliados a Los Héroes.

La interaccion y retroalimentacion constante con los afiliados es uno de los pilares fundamentales C a ll c ente r
en nuestra relacién de servicio con ellos. Enfocamos los esfuerzos en poner a su disposicién s
variados canales de informacién que se complementan y que conforman, a su vez, una red
periddica de comunicacién disponible en cualquier caso.

de los afiliados. El servicio cuenta con los méas
altos indices de calidad y tiempos de respuesta.
Durante el 2013 recibimos mas de 40.000
llamados mensuales.

www.losheroes.cl:

Permite encontrar de manera rapida y
transparente informacion util acerca de la
manera como operamos Yy de los beneficios que
entregamos. Es un servicio de auto-atencion
informativa, no transaccional, que ha tenido
grandes avances en materia de contenidos.
Ingresando su RUT, nuestros afiliados pueden
visualizar todos los beneficios disponibles para
ellos segtin la zona donde estén. Mensualmente
nuestra pagina web recibe 197.856 visitas.

Red Televisiva
Los Héroes:

Incluye una programacién que se transmite en
pantallas instaladas en nuestras sucursales, con la
cual nuestros visitantes se pueden informar sobre
distintos temas de su interés mientras esperan
ser atendidos. Algunos de estos temas son
endeudamiento responsable, programas estatales
de vacunacién, administracion del presupuesto
familiar, beneficios disponibles para afiliados,
entre otros.

Esta conformado por mas de 100 ejecutivos que,
dfa a dia, atienden via telefénica las necesidades,
requerimientos, consultas, reclamos y sugerencias

C. Atencion a pensionados afiliados
GRI 2.7

En Los Héroes, durante 2013, registramos 511.902 pensionados afiliados, a
quienes atendimos en sus necesidades financieras y de beneficios. Estamos
conscientes que este es un sector de la poblacién que presenta necesidades
y carencias particulares, por lo que ademds de desarrollar un protocolo de
atencién, implementamos distintas iniciativas para asegurar que nuestros
pensionados sean atendidos con calidad de servicio.

Los pensionados se afilian en nuestras sucursales, apoyados por personal
especializado y acreditado ante la Superintendencia de Seguridad Social. Este
proceso se graba audiovisualmente para garantizar el adecuado cumplimiento
normativo, dandoles a conocer la oferta de valor destinada a ellos.
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D. Atencién a trabajadores afiliados y sus entidades empleadoras
GRI2.7

A partir de 2013, tenemos el desafio de incrementar nuestra participacion
en el segmento de trabajadores. Esto implica desarrollar con mayor fuerza
un plan de relacionamiento con las empresas y sus colaboradores.

Por ello implementamos tanto un Modelo de Atencién a las Empresas como
un Modelo de Atencidn a Trabajadores, para orientar a nuestros colaboradores
en la atencién de este segmento.

El Modelo de Atencidn a las Empresas tiene como propdsito ofrecer un servicio
cercano y de excelencia a nuestras empresas afiliadas, para lograr una relacién
sostenible y de generacién de valor con ellas.

Ademds, y como parte de este modelo, la Empresa puede gestionar asignaciones
familiares, licencias médicas Fonasa y subsidios de cesantia, pensiones del
Estado que son administradas a través de las Cajas de Compensacion de
Asignacién Familiar. Asimismo, los trabajadores pueden solicitar en las
sucursales, créditos hipotecarios, crédito social, seguros, beneficios de salud,
educacion, recreacion y bonos en dinero.

UNA INICIATIVA PARA LOS TRABAJADORES ES EL PROGRAMA DE DIFUSION DE BENEFICIOS
(PDB), CON EL CUAL PARTICIPAMOS EN EVENTOS ORGANIZADOS EN LAS ENTIDADES
EMPLEADORAS PARA SUS TRABAJADORES Y FAMILIAS. EN ELLOS DAMOS A CONOCER
NUESTRA OFERTA DE SERVICIOS, PRESTACIONES, CONVENIOSY PRODUCTOS, INFORMAMOS
NUESTRA RED DE SUCURSALES, PARQUESY CENTROS RECREACIONALES, EXPLICAMOS

LA FORMA'Y PROCEDIMIENTOS DE ACCESO A SUS PRESTACIONES'Y OTROS ASPECTOS DE
INTERES DE SU QUEHACER. DICHA GESTION SE REALIZA, PRINCIPALMENTE, MEDIANTE

EL AUSPICIO DE PROYECTOS Y ACTIVIDADES DEPORTIVAS, DE RECREACION, EDUCACION,
CAPACITACION Y SALUD QUE REALIZAN LAS EMPRESAS PARA SUS TRABAJADORES, Y QUE
VAN EN DIRECTA MEJORA DE SU BIENESTARY EL DE SUS FAMILIAS.
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¢Como funciona nuestro modelo de atencién a las empresas?

La Gerencia de Empresasy Trabajadores

A través del equipo de Subgerentes de Mantencidén y Ejecutivos Relacionales, se realiza la labor de afiliar
y mantener la relacién con empresas corporativas y grandes.

La Red de Sucursales

Se relaciona con las entidades medianas y pequefias, ademds de encargarse de todo el quehacer
transaccional con las empresas afiliadas a Los Héroes. Y tiene como tarea la difusién de beneficios y
venta de créditos en empresas.

La Plataforma de Ejecutivos de Soporte Operacional (ESO)

Es responsable de coordinar toda la actividad operativa de las empresas Corporativas, Grandes y Publicas.

Por otro lado, implementamos un Modelo de Atencidn a Trabajadores,

que debe ser conocido y aprobado por cada Empresa. Este modelo ha
permitido generar un vinculo muy eficiente y beneficioso para todos los
involucrados. La atencidn se realiza fundamentalmente en las sucursales
y mddulos de atencién habilitados en las empresas, donde se efectua [ ]

la gestion de productos, beneficios, créditos y servicios.

trabajadores afiliados
Para complementar la informacién sobre el Modelo de Atencidn a las
Empresas y el Modelo de Atencidn a Trabajadores, consulte nuestra
Memoria Anual 2013 disponible en nuestra pagina web.
Como resultado de laimplementacién de ambos modelos, durante 2013 [}
logramos afiliar 216 empresas y 45.347 trabajadores, registrandose un
total de 5.760 empresas y 385.965 trabajadores afiliados. empresas
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E. Atencidn a usuarios
GRI 2.7

En nuestras sucursales también atendemos a usuarios de entidades
publicas, principalmente del Instituto de Previsién Social (IPS),
y a usuarios de instituciones privadas, como Administradoras de
Fondos de Pensiones y Compafiias de Seguros. Estos usuarios
tienen acceso a la misma comodidad y confort que los afiliados.
Durante 2013 atendimos mensualmente a 2.300.000 usuarios
de IPS y a 700.000 usuarios de otros servicios.

Para mantener una atencion de calidad a los usuarios, se aplica
un protocolo en su relacién con ellos, que enfatiza la amabilidad,
la cercania y la agilidad en el servicio. Esto nos ha permitido,
entre otros aspectos, dignificar la atencién a los usuarios de
instituciones publicas, que utilizan nuestras sucursales.

Otra iniciativa relevante, que apunta a entregar un servicio de
calidad a nuestros usuarios, es la presencia de un anfitrién que los
orienta en las sucursales, indicandoles los servicios transaccionales
disponibles. Asimismo, contamos con dispensadores de niimeros
y pantallas electrénicas que ordenan todo el proceso, otorgando
un numero especifico de atencién a cada usuario e indicando
el turno de atencién que le corresponde.

Los Héroes, durante el 2013, continué aumentando el nimero
de transacciones de pagos para beneficios de los pensionados de
AFP Provida, Habitat, Capital y la Compaiiia de Seguros Principal.
Ademas de las sucursales, otros lugares de atencién que ponemos
a disposicion de los usuarios del Instituto de Previsién Social son
los puntos de pagos rurales. Durante 2013 tuvimos 1.508 puntos
de pagos rurales distribuidos por todo el territorio nacional.

El servicio se realiza en base a una planificacién previa, en
coordinacién con IPS, donde se establecen las fechas y lugares
especiales de pago en todas estas zonas rurales. Para estos efectos
existe un area especializada en la Gerencia de Operaciones y
Tecnologia y en la Gerencia de Red Comercial y Transaccional,
para realizar esta labor, con los estdndares de calidad y de
precision que el IPS ha establecido.
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Alcance y distribucién de puntos de pagos rurales en Chile

PUNTOS DE PAGOS RURALES
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El servicio de pago que otorgamos a los usuarios de instituciones publicas y
privadas, cumple con las definiciones entregadas por el contratante IPS, por
las AFP y las Compafiias de Seguros; por lo tanto, Los Héroes tiene capacidad
tecnoldgica y flexibilidad para adecuar el servicio a los requerimientos de
distintos clientes y usuarios, ademas de la atencién a nuestros afiliados.

F. Devolucion de pagos en exceso de crédito social

Durante el 2013, Los Héroes mejord el acceso directo y expedito a sus
beneficiarios para obtener la devolucién de los excedentes por pago de
créditos sociales. Estos pagos en exceso se generan debido al desfase natural
que se produce de la operacién que hacen los empleadores al descontar y
traspasar fondos para el pago de crédito social a las Cajas de Compensacion.
El proceso de devolucidn de excesos esta regulado por la Superintendencia
de Seguridad Social (Suseso) y es parte de la operatoria habitual que tienen
las Cajas de Compensacion.

Para fortalecer el proceso de devolucién durante el 2013, Los Héroes ha sido
proactivo en informar publicamente los pagos disponibles a sus afiliados, a
través de la web, en sus sucursales, call center y publicaciones en medios
de prensa. Se habilité un banner especial en la web para que los afiliados
puedan consultar con facilidad si tiene excedentes disponibles. La cifra total
de devolucién por concepto de pago en exceso por parte de Los Héroes a
sus afiliados fue de $ 2.224.935.738.

i | OS HEROES

A& DE COMPENS
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ENCUESTAS DE SATISFACCION

GRIPR5

Para asegurar la calidad de la atencidn, realizamos un monitoreo de los estandares de servicio, proceso que consiste en
una revision sistematica interna del desempefio de los canales de atencién, en términos de tiempos de espera, tiempos de
atencion y el nivel de servicio, entre otros.

Asimismo, tenemos el compromiso de ir mejorando continuamente los procesos de atencién. Para esto, no sélo nos basamos
en nuestras propias percepciones, Sino que recogemos y gestionamos las impresiones y opiniones de las personas que reciben
nuestra atencidn, es decir, los afiliados y usuarios. Con este objetivo, implementamos distintas practicas y herramientas de
medicién y gestidn de la satisfaccion de los afiliados y usuarios. Es importante destacar que estas préacticas y herramientas
las aplican empresas externas calificadas en el estudio de percepciones, con lo cual nos aseguramos de la objetividad y
profesionalismo del proceso.

A. Encuestas de Satisfaccién de Servicio para Afiliados (trabajadores y pensionados)

GRIPR5

Instrumento que aplicamos una vez al afio donde evaluamos el servicio de atencién en sucursales y call center. Las encuestas
son respondidas por pensionados y trabajadores afiliados a Los Héroes.

Nivel de Satisfaccion con el Servicio a Afiliados Los Héroes en sucursales de todas las regiones del pais.

Comparacién del nivel de

2 o 1 2 2 O 13 satisfaccion durante 2013
conrespectoal 2012
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En comparacién a 2012, aumentd la satisfaccion de trabajadores, pensionados y empresas con la
atencion recibida en nuestro call center, consiguiendo niveles de satisfaccién, mayores o iguales al
70%. Los aspectos mds valorados por los afiliados son el menu de opciones y la atencién del ejecutivo.
Los elementos menos valorados son la facilidad para contactarse, la resolucién de requerimientos y
los tiempos de atencidn.

Tenemos el desafio de seguir aumentando la satisfaccién de nuestros afiliados, para lo cual debemos
seguir potenciando las caracteristicas de los canales de atencién que los afiliados valoran, y mejorar la

gestidn con respecto a los aspectos que aun pueden tener mejores indices de satisfaccién, como los
tiempos de espera y las respuestas a los requerimientos.

Nivel de Satisfaccion con el Servicio a Afiliados Los Héroes en call center

Comparacion del nivel de

2 O 1 2 2 O 13 satisfaccion durante 2013
con respecto al 2012

66% 66%

Trabajadores

81% 77% v

Pensionados

67% 70%

Fuente: Estudio de Voces Research, empresa dedicada a los estudios de mercado y a la minerfa de datos.

Desde el afio 2012, hemos mantenido un nivel de satisfaccién superior al 65% tanto en trabajadores
como en pensionados. Los aspectos del servicio en sucursales mas valorados por ambos segmentos son
la atencidn del cajero, la infraestructura de las sucursales, el acceso a las sucursales y la atencién del
ejecutivo. Los menos valorados son el tiempo de espera y la respuesta a los requerimientos.

Trabajadores A
66% 76%

Pensionados

52% 86%

Empresas

> b

Fuente: Estudio de Voces Research, empresa dedicada a los estudios de mercado y a la mineria de datos.
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B. Medicion a través del Cliente Incégnito (trabajadores y pensionados)
GRIPR5
Metodologia aplicada trimestralmente, que mide la correcta aplicacién del Protocolo de Atencién por

parte de los ejecutivos de nuestras sucursales, a partir de la experiencia del evaluador de una empresa
externa que acttia como afiliado.

Porcentaje de cumplimiento del protocolo de atencién en sucursales de todas las regiones del pais

Comparacién del nivel de

2012 2013 satisfaccion durante 2013

conrespectoal 2012

Pensionado 81% 83 % A
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Nivel de satisfaccion con el Servicio de Pago a Beneficiarios IPS

Comparacién del nivel de

2 o 1 2 2 o 13 satisfaccion durante 2013
conrespectoal 2012

Trabajador 81% 85% A

2° semestre 2° semestre

En sucursales 9 6% 97%

p

Fuente: Estudio de Swa Group, empresa dedicada a los estudios de mercado.

Podemos observar que aumentamos el porcentaje de cumplimiento del Protocolo de Atencién de 2012
a 2013. Esperamos seguir con esta misma tendencia, ya que el protocolo de atencién nos da la garantia
de que nuestros afiliados sean atendidos con cercania y calidad.

C. Encuesta de Satisfaccion de Empresas
GRI PR5

Aplicamos por primera vez la Encuesta de Satisfaccion de Empresas, a través de la cual, detectamos
los atributos mds valorados por este segmento, tales como agilidad, eficiencia en los procesos y buena
comunicacién. Con esta informacion, se definieron dreas de mejora en los productos y servicios que se
entregan a las empresas afiliadas. Este estudio lo realizé la consultora Praxis.

D. Encuesta de satisfaccion con el Servicio de Pago a Beneficiarios IPS
GRIPRS,2.10

Como parte del contrato entre el Instituto de Prevision Social (IPS) y Los Héroes, se realiza la Encuesta de
Satisfaccién con el Servicio de Pago a Beneficiarios IPS. Es aplicada dos veces en el afio: una en el primer
semestre y la otra en el segundo semestre. La empresa que efectuia la encuesta es independiente, para
resguardar la objetividad del proceso. Esta empresa pone a disposicién del IPS los resultados obtenidos
en este instrumento de medicién.

2° semestre 2° semestre

En red movil 89% 8 8%

<

Fuente: Estudio de Praxis, empresa dedicada a asesorar a sus clientes con respecto a la gestion estratégica de sus organizaciones.

Con respecto a 2012, se incrementd la satisfaccién de los usuarios IPS con el servicio en sucursales,
si consideramos los resultados del segundo semestre de cada afio. Por otro lado, mantuvimos altos
niveles de satisfaccién con el servicio de pago a Beneficiarios IPS en la red mévil. Todos los aspectos
del servicio, como la atencién del cajero, los tiempos de espera, el servicio paramédico, entre otros,
son altamente valorados por nuestros beneficiarios. Estos resultados demuestran nuestra motivacion
constante por entregar un servicio de atencién de calidad a los usuarios del Instituto de Previsién Social.
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Dentro de las formas de medir y gestionar la satisfaccién, el monitoreo de reclamos ocupa un lugar central. Estos nos indican la disconformidad de
los afiliados y usuarios con respecto a la atencién que damos, por lo que son un medio fundamental para retroalimentar y mejorar los servicios.

El monitoreo se hace a través de un informe detallado de los reclamos mensuales y su gestidn, tomando en cuenta variables como: canal de
ingreso, beneficio o producto reclamado, segmento del afiliado, si fue resuelto en plazo o no, entre otras.

Tenemos dos vias formales fijadas por el regulador por las que recibimos reclamos:

+ El canal de comunicacién con el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC).
+ El canal de comunicacién con la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO).

Ademéds, de estas dos vias, contamos con una via interna para recibir reclamos.

Durante 2013, logramos disminuir en un 29% el nimero de reclamos recibidos en el canal interno en comparacién a 2012.

Comparacion de la cantidad de reclamos recibida cadames en 2012 yen 2013

2012 2013 o
memo  48.207 34.314 -29%
SERNAC 2-943 1-680 '43%
w0 2.744 2,107 -23%

Una vez ingresados los reclamos, analizamos las razones por las cuales nuestros afiliados y usuarios los realizan. A partir de este andlisis, la Gerencia de
Calidad de Servicios, en conjunto con las dreas de operaciones y de producto, coordinan planes de mejora.

Durante 2013 los reclamos mas reiterados tuvieron que ver con las licencias médicas y los créditos. En el caso de las licencias médicas, se ha hecho un
seguimiento periddico y un plan de capacitacién en las sucursales para mejorar el nivel de servicio, ademas de revisiones a los procesos operativos para este
producto. En el caso de los créditos, la razén principal de reclamo fue el largo plazo del pago de los mismos; ello respecto a aquellos que fueron otorgados
a pensionados bajo la normativa antigua que rigié hasta junio de 2012, que permitia plazo de hasta 7 afios. Cabe hacer presente que desde enero de 2012,
Los Héroes redujo el plazo méximo a 48 meses, en el caso de los créditos otorgados a pensionados con pensiones de bajo monto, ya que en ellos se han
concentrado los reclamos desde el 2011 en adelante.

Cabe destacar que no es relevante la cantidad de reclamos en materia de respeto a la privacidad, a la fuga de datos personales de afiliados y usuarios y a
la seguridad de la informacién de los mismos. Esto demuestra la gestidn ética que hacemos en nuestro servicio.

También nos preocupamos de resolver los reclamos dentro del plazo comprometido con el cliente y la autoridad, ya que esta gestién permite evitar nuevos
reportes por demora en la respuesta. Al igual que hemos hecho un esfuerzo por resolver los reclamos internos dentro de los protocolos de servicio establecidos.

Porcentaje de reclamos resueltos en plazo, en 2012 y en 2013, segin el mecanismo formal de reclamacién

Resueltos en plazo

89% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 99% 99% 100% 100% 100% 100% 100%
80% 81% — v —

70% 9
° 61% G578

94% 92%

54%  48%

Resueltos en plazo

100% 99% 95% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99%

62% 62%

Resueltos en plazo

95% 96% 95%
93% y . ° 93% 92% 94%
89% 88%

96% 96% g0, 95%

82% 82%

79%% 78% 79%
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Durante 2013, mejoramos notablemente la gestién de las
respuestas a los reclamos recibidos a través de los tres mecanismos
de contacto. Para el caso de la SUSESO y el SERNAC, resolvimos
cerca del 100% de los reclamos en plazo, y para el caso de
nuestros canales internos, dimos respuesta practicamente al
95% de los reclamos en plazo.

Estos resultados se deben a que en el afio 2012, se realizaron
mejoras asociadas al proceso de respuesta y al sistema de control.
Se desarrolld un sistema para el registro y seguimiento de los
casos, y se reforzé la capacitacién a la plataforma resolutora, es
decir, al equipo de trabajo que resuelve y entrega respuesta a las
solicitudes y reclamos recibidos por Los Héroes. Los resultados
de estas mejoras los pudimos observar el 2013.

A Los Héroes no sélo le importa resolver los reclamos en los
plazos comprometidos con el cliente y la autoridad, sino que
también dar respuestas de calidad a los afiliados y clientes.
Es por esto que realizamos un monitoreo de la calidad de la
respuesta. Ese modelo consiste en una revisién sistematica de
las respuestas entregadas a los afiliados y usuarios, a base de
pautas de calidad que se aplican a una muestra aleatoria de
casos, a fin de implementar las mejoras necesarias. Estas pautas
consideran como criterios principales la entrega de respuestas
fundadas, que atiendan a la totalidad del requerimiento, y que
se den mediante un lenguaje amable, claro y sencillo.

Las respuestas a los reclamos ingresados en los canales internos
se guardan en el sistema, y el afiliado o usuario puede recibir su
respuesta cuando se dirija a una sucursal o llame al call center.
En el caso de la sucursal, la respuesta es verbal pero se puede
entregar escrita en el caso que se solicite. Por otra parte, las
respuestas que ingresan al call center son solamente verbales.
Con respecto a las cartas dirigidas a los gerentes, se responden
por escrito al domicilio del reclamante. Y las respuestas a las
consultas o reclamos recibidos por medio del SERNAC o la
SUSESO también se entregan mediante cartas dirigidas a los
respectivos organismos.

BENEFICIOS EN CONTRIBUCION SOCIAL
GRI2.2

Los beneficios en contribucién social son definidos a base de las necesidades y
requerimientos de nuestros afiliados. Para ello, se utilizan diversas alternativas
de andlisis y evaluacion con el fin de asegurar que la oferta de beneficios sea
pertinente y atractiva para ellos y, como consecuencia, sea aprovechada al maximo.

Durante el 2013 se contintia una tendencia iniciada el 2011 respecto a la
entrega de beneficios y cobertura de afiliados, periodo en el que se superan
los 2 millones de beneficios anuales. Este afio 2013 entregamos 2.440.654
beneficios, de los cuales 1.409.746 fueron para pensionados, y 1.030.908 para
trabajadores. El 46% de los pensionados recibieron al menos un beneficio en el
afio 2013y un 62% de los afiliados trabajadores estén en la misma condicién.
Lo que grafica que al menos, el 50% de los afiliados ha disfrutado de los
beneficios que tenemos para ellos.

Ademads durante el afio 2013, invertimos $7.048.200.000 en beneficios de
contribucién social.

A continuacién se describen los principales beneficios ofrecidos durante el 2013.
A. Beneficios para todos nuestros afiliados
GRI 2.2

+ Convenios con 18 instituciones lideres en salud de distintas regiones de
Chile. Esto permite a los afiliados obtener hasta un 80% de reembolso
financiado por Los Héroes, en el copago de consultas médicas, con tope
FONASA nivel 3,y un 60% de descuento en consultas de especialistas y
exdmenes médicos. Asimismo, si los afiliados se atienden en instituciones
de salud con las que no tenemos convenio, también pueden acceder a un
reembolso por el mismo monto otorgado en instituciones donde poseemos
convenio, presentando su boleta en nuestras sucursales. Durante 2013
otorgamos 337.032 beneficios de este tipo a los afiliados.

« Operativos dentales, oftalmoldgicos y de prevencién de salud en empresas
afiliadas o en sucursales de Los Héroes, en donde se hacen mediciones y
acompafiamiento gratuito a los afiliados. Durante 2013 entregamos 1.671
beneficios de este tipo.

« Convenios dentales, que posibilitan que los pensionados y trabajadores afiliados
tengan descuentos en centros dentales, como Vida Integra, Integramédica, y
en la atencién con dentistas locales para el caso de regiones. Durante 2013,
mas de 2.000 afiliados obtuvieron descuentos en sus atenciones dentales.

« Convenio con Farmacias, que permite a los afiliados acceder a importantes
descuentos en la compra de medicamentos. Durante 2013, se entregaron
mas de 1.400.000 descuentos de este tipo.

+ Bonos en dinero que ayudan econémicamente a nuestros afiliados en
situaciones especificas. Para los pensionados, algunos beneficios son los
bonos de bodas de oro, bodas de plata, perfeccionamiento de estudios, entre
otros. Para los trabajadores, existen bonos de natalidad, de nupcialidad, entre
otros. Durante 2013 otorgamos 56.774 bonos en dinero.

- Campanias estacionales de verano e invierno. Iniciativas que entregan a
los afiliados diversos descuentos y promociones en farmacias, productos,
restaurantes, centros de recreacion, servicios, entre otros. Durante 2013
entregamos 14.007 descuentos y promociones en la campafia de invierno
y 2.740 descuentos y promociones en la campafia de verano.

« Actividades culturales y de recreacién, eventos teméticos, conciertos,
exposiciones, ferias, almuerzos, bingos y onces. Son actividades gratuitas.
Durante 2013 realizamos 326 actividades gratuitas.

+ 800 convenios con distintas instituciones como restaurantes, peluquerias,
tiendas de comercio, universidades, entre otros, en las que los afiliados tienen
descuentos. Pueden acceder a ellos presentando su credencial de manera
fisica o por medio del celular.

« Centros recreacionales disponibles para nuestros afiliados y para el publico
en general. Ofrecemos rebajas de tarifas y descuentos a los afiliados, para
que todos ellos puedan acceder a nuestros centros recreacionales.

Un ejemplo de estas promociones especiales es el precio noche en una
cabaria del centro recreacional, que el afo pasado costaba $20.000 diarios
y durante el 2013 se ofrecieron en $1.500 por persona. Con respecto al
acceso a las piscinas, su costo normal de $4.000 (en promedio) se rebajé
en promocién a $500 por persona.

Durante 2013 otorgamos 13.542 descuentos de este tipo, y 56.682 afiliados
(trabajadores, pensionados y sus cargas) ingresaron a nuestros centros
recreacionales.

« Estimulos escolares, consistentes en bonos en dinero, cuyo objetivo es
apoyar los estudios de educacién basica, media y superior de los afiliados, y
de sus hijos. Para acceder a este beneficio, se deben cumplir ciertos requisitos,
y se entrega un monto diferenciado segtin el desempefio de los alumnos.
En total se entregaron 37.623 beneficios en materia escolar.
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Nuestros centros recreacionales

La Huayca

Centro recreacional y vacacional, ubicado en la | Regidn, a 90 Km. de Iquique.
Posee 15 cabarias con capacidad entre 2 y 7 personas, zonas de picnic, piscina,
sitios de camping, cancha de flitbol empastada, juegos infantiles y dreas verdes.

Juan Lopez

Centro vacacional en la playa, ubicada en la Il Regién, a 31 Kms. de Antofagasta.
Posee 25 cabarias con capacidad entre 2 y 6 personas, actividades de Pesca y Kayak.

Apart Hotel La Herradura

Centro vacacional, ubicado en la IV Regién, a 6 Kms. de Coquimbo y 200 metros
de la playa La Herradura. Tiene 15 departamentos, con capacidad entre 2y 7
personas, juegos Infantiles y estacionamiento privado.

San José de Maipo

Centro recreacional y vacacional, ubicado en la Regién Metropolitana, a 50 Km.
de Santiago, a la orilla del Rio Maipo. Posee 2 cabanas, con capacidad para 4
personas, zonas de picnic para 3500 personas, quinchos, piscina, sitios de camping,
juegos infantiles, canchas de futbolito, drea verdes, fogdn, galpdn y cafeteria.

San Juan de Leyda

Centro recreacional y vacacional, ubicado en laV Regidn, a 9 Kms. de la Autopista
del Sol. Posee 26 cabarias con capacidad entre 2 a 8 personas, 1 casa de campo
con capacidad para 13 personas, 3 salones para 250 personas, un restaurante
para 180 personas, juegos infantiles, areas verdes y quinchos.

Chillan

Centro recreacional y vacacional, ubicado en la VIl Regién, a 50 Kms. de las Termas
de Chillan. Tiene 39 cabarias con capacidad entre 4 y 6 personas, 3 salones para
400 personas, un restaurante para 150 personas, zonas de picnic, remanso de
rio, juegos infantiles, mini zoo y dreas verdes.

Llanquihue

Centro recreacional y vacacional, ubicado en la X Regién, ubicado entre Llanquihue
y Frutillar, a orillas del lago Llanquihue. Tiene 7 cabafias para 7 personas, un
restaurante, 1 saldn para 40 personas, dreas verdes, playa privada, kayak y cancha
de futbol.

Los servicios en cabafias en todos los centros recreacionales y vacacionales incluyen mucama y TV satelital.

B. Beneficios para pensionados afiliados
GRI 2.2

+ Chequeo de vida saludable como complemento a las consultas médicas, cuyo fin es conocer la condicién
de salud de los pensionados, y entregar consejos y orientacion para prevenir posibles enfermedades y
trabajar en habitos de prevencién. Realizamos 334 chequeos durante 2013.

« Llamadas de acompafiamiento, que buscan generar instancias de conversacién con pensionados,
muchos de ellos muy solos. Ejecutivos de nuestro call center los contactan, para atenderlos y generar
un relacionamiento con ellos. Efectuamos 13.806 llamados durante 2013.

+ Paseos por el dia a lugares cercanos de las sucursales. Los Héroes se encarga del traslado, la entretencion
y el almuerzo. Ademas, ofrecemos un seguro de accidentes para cubrir cualquier eventualidad. Los
pensionados tienen que pagar un monto bonificado. Este beneficio lo opera el drea de Recreactiva, la
cual se hace cargo de todas las actividades de entretencidn y esparcimiento que tenemos. Durante
2013 asistieron 2.484 pensionados a estos paseos.

+ Tardes Entretenidas, son eventos tematicos de esparcimiento (bailes, cantos, entre otros) donde los
pensionados participan. Esta instancia permite que los pensionados se diviertan y conozcan a otras
personas, en lugares de entretencién de calidad como casinos, pubs conocidos, etc. En Santiago y Vifia
del Mar realizamos dos Tardes Entretenidas al mes, y en las demds regiones, una Tarde Entretenida al
mes. Durante el 2013 asistieron mas 14 mil pensionados a las tardes entretenidas.

+ Talleres de manualidades, de capacitacién, de gimnasia, entre otros, en 28 de las sucursales a nivel
nacional. Asimismo, damos a conocer el trabajo efectuado en estos talleres en las Tardes Entretenidas.

Durante 2013 asistieron 21.087 pensionados a estos talleres.

59




60

LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2013

C. Beneficios para trabajadores afiliados
GRI2.2

« Implementacidn del servicio de Asistencia a Sala de
Urgencia, iniciativa para trabajadores afiliados, que
posibilita cubrir los gastos asociados a emergencias
médicas no cubiertos por la Isapre o Fonasa.

+ Campeonatos inter-empresas de baby futbol
que llevamos a cabo 3 veces al afio. Durante 2013
Durante 2013, participaron 338 afiliados.

« Funciones de cine, en donde exhibimos peliculas,
para incentivar la recreacién familiar de los
trabajadores afiliados. Las peliculas se exhiben,
generalmente, los fines de semana entre las
10:00 y 12:00 am. Durante 2013, mil personas
aproximadamente asistieron a estas funciones.

+ Entradas para conciertos en el Movistar Arena.
Entregamos un total de tickets, que beneficié a
4.290 personas.

Detalle de beneficios entregados a pensionados durante 2013

Pensionados

Totales

Red salud

865.993

| ‘ -
! ] &

Inversion en beneficios en Contribucion Social durante 2013
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Recreacion

483.038

Bonos en dinero

71.574

Otros

53.141

Beneficios Ao 2013 (MS)
Bonos endinero 2 .776.2 75
Educacion 538.3 86
Recreacion 2.022.128

Total

1.409.746

Salud

1.711.410

Detalle de beneficios entregados a trabajadores durante 2013

Trabajadores

Totales

Totales

7.048.200

Red salud

931.727

Recreacion 30.553
Bonos en dinero 49.200
Educacién 10.428
Total 1.030.908
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PRODUCTOS FINANCIEROS
PARA AFILIADOS

GRI 2.2

Los productos financieros permiten que los afiliados
puedan adquirir créditos y seguros que los ayuden
a satisfacer sus necesidades. Muchos de ellos, por
su nivel econdmico, no tienen acceso al sistema
financiero, de modo que, con ello cumplimos
nuestro rol social, particularmente, en la inclusién
financiera de los grupos de menores ingresos.

Los principales productos financieros que otorgamos
durante 2013 fueron los siguientes:

a) Crédito social: Préstamo en dinero enfocado en
satisfacer necesidades de educacidn, salud, capital
de trabajo, entre otros. Por normativa, el pago
de este crédito se realiza a través del descuento
por planilla de los pensionados y trabajadores. Lo
destacable de este crédito, y que resalta su caracter
social, es que no discrimina en la tasa de interés por
riesgo del deudor, o por su patrimonio o ingresos.

b) Crédito sin interés: Ayuda econdmica que
permite a los pensionados y trabajadores afiliados
satisfacer una necesidad puntual o enfrentar
imprevistos. Es un crédito de bajo monto y deben
pagarlo en 3 cuotas con 0% de interés.

c) Crédito de educacién superior: Ayuda a los
afiliados a financiar la educacion de sus hijos o de
ellos mismos en universidades, centros de formacién
técnica e institutos profesionales. Se puede otorgar
un plazo de hasta 15 afios para pagarlo.

d) Crédito mas Salud: Apoyo econdmico al copago
en gastos de salud que deben cubrir los afiliados,
al cual se puede acceder desde farmacias y centros
médicos, con un monto de hasta $60.000.

e) Seguros de vida, de hogar, de salud y otros:
Instrumento de ayuda econdémica en situaciones
excepcionales de los afiliados y sus familias, que
se puede ofrecer gracias a sélidas y beneficiosas
alianzas con comparifas del rubro.

Ingeven fud 0 presee

e Adamaiclast e stnr

644952 — |6

Por otra parte, durante 2013 tuvimos importantes mejoras en términos de la eficiencia en el servicio de entrega
de créditos. Algunas de ellas fueron:

a) Actualizamos el sistema Bantotal Web, donde se originan y mantienen todas las operaciones referidas a los
créditos de nuestros afiliados, con lo que se logré una plataforma mds amigable y estable.

b) Desarrollamos un sistema de puntaje de Originacién de Créditos, modelo que automéaticamente permite
evaluar solicitudes de crédito en funcién de pardmetros objetivos de riesgo, facilitando la labor de los ejecutivos
de atencidn de las sucursales. Gracias a este modelo, aumentd en un 22% el nlimero de aprobaciones de
créditos en sucursal, disminuyendo los tiempos de atencién al no requerir una evaluacién adicional de riesgo.

Transparencia y endeudamiento responsable
GRI PR3

Dado que entregamos estos productos a personas con mayores necesidades financieras, y considerando la
estricta normativa vigente, hemos dado especial relevancia al cumplimiento de la normativa, asi como una
mayor transparencia a los procedimientos vinculados con este tipo de servicios.

Lo anterior se traduce en acciones concretas que posibilitan que los afiliados tengan informacién clara y
completa sobre los créditos y seguros, en términos de su tasa, las cuotas y el plazo de pago, entre otros. Ademas,
proporcionamos informacién Util sobre endeudamiento responsable.

Algunas de estas acciones son:

a) Grabacién audiovisual de la entrega de crédito: Funciona como soporte para asegurar que la persona que
accede al crédito haya sido informada y tenga clara comprensidn sobre los requisitos, responsabilidades, cuotas
y otras obligaciones asociadas a este producto financiero.

b) Guia de Educacién Financiera: Documento disponible en nuestra pagina web. Entrega orientaciones a nuestros
afiliados sobre cémo manejar el presupuesto familiar, planificar sus ahorros y endeudarse responsablemente.

c) Programas de endeudamiento responsable en la Red Televisiva Los Héroes: Son parte de la programacion
que transmitimos en las pantallas instaladas en las sucursales.

d) Charlas de educacion financiera en las empresas afiliadas: Las empresas afiliadas nos solicitan que
realicemos charlas de educacién financiera para sus trabajadores. El tema principal abordado es el endeudamiento
responsable.
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SERVICIOS TRANSACCIONALES PARA USUARIOS
GRI2.2,505

Buscando siempre contribuir a mejorar la calidad de vida de las personas, Los Héroes pone a disposicién
de los usuarios y afiliados servicios transaccionales de pago, recaudacién o compensacién de pagos de
beneficios que otorga el Estado y/o las instituciones de seguridad social, ya sean publicas o privadas.
Estos servicios los ofrecemos en la Red de Sucursales y en nuestros puntos de pago rural.

Las transacciones mds comunes son las siguientes:

A. Pago de Pensiones y subsidios del Estado: Los usuarios del Instituto de Previsién Social (IPS)
pueden acceder al pago de sus pensiones y subsidios. En Mayo de 2013 cumplimos dos afios desde que
nos adjudicamos la licitacién publica para ser la entidad oficial del Estado en donde se entregan estos
servicios. Durante 2013 se realizaron 2.300.000 transacciones IPS en promedio cada mes, logrando un
total aproximado de 27 millones de transacciones de pago durante el afio.

B.Administracién de otros Beneficios del Estado: Los Héroes administra distintos beneficios estatales.
Por ejemplo, en nuestra red de sucursales, se puede realizar el trdmite de las licencias médicas de FONASA
de los trabajadores afiliados a Los Héroes, el pago de subsidios de incapacidad laboral, el pago de los
permisos postnatales parentales, el pago del subsidio de cesantia para quienes no se han adscrito al
nuevo sistema legal del seguro de cesantia, el reconocimiento de cargas familiares, entre otros beneficios.

C.Venta de Bonos Fonasa: Los Héroes vende bonos médicos de FONASA a sus afiliados y no afiliados,
en algunas sucursales de la red. Para ello cuenta con un sistema de autentificacién, utilizando la huella
digital del comprador del bono.

D. Pago de Pensiones Privadas: Realizamos el pago de pensiones de instituciones privadas, tales como
AFP Provida, AFP Habitat, AFP Capital y la Compafiia de Seguros Principal. Durante el afio 2013 llevamos
a cabo 1.241.787 transacciones de este tipo.

E. Servicio de recarga de minutos para teléfonos celulares: En nuestra red de sucursales, ponemos

a disposicion el servicio de recarga de celular. Actualmente somos la Unica Caja de Compensacién que
entrega este servicio.

NUmero de transacciones realizadas durante 2013

Pagos de beneficios sociales . 8 8
y otros pagos N. de Transacciones 2 . 7 1 . 2 43




NUESTROS
COLABORADORES

Logros en sustentabilidad laboral:

* 44,4% de agentes de sucursales son mujeres

» Tuvimos 469 nuevas contrataciones. 74% de ellas son mujeres.

* EL 9% de las vacantes fueron cubiertas por colaboradores internos a través
del programa interno denominado “Despega”.

* EL 100% de Gerentes y Subgerentes proceden de la regién donde trabajan.

* EL 100% de los jefes de procesos y servicios, y los agentes de sucursales viven
en el entorno cercano a la sucursal donde trabajan.

» No se registraron casos de enfermedades profesionales, lo que es un avance
con respecto a 2012, donde tuvimos 7 colaboradores con enfermedades
profesionales.

* Implementamos el Programa de Liderazgo de Los Héroes.

Jefe Transacciones y Redes
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GRI 2.8,EC5, LA1, LA4,

= EL SUELDO BASE MINIMO SUPERA EN UN 37% AL SUELDO MINIMO LEGAL.
m EL 87,84% DE LOS CONTRATOS, SON DE CARACTER INDEFINIDOS.
= EL 65,04% DE NUESTRA DOTACION SON MUJERES.

A diciembre de 2013, tuvimos 1.596 colaboradores en total. El 65.04% corresponde mujeres y el 34.96%
a hombres. Un dato relevante es que las mujeres estan presentes en todas las categorias
de empleo, lo que demuestra el compromiso con la equidad de género.

Con respecto al empleo que ofrecemos, el 87.84% de los trabajadores estan contratados indefinidamente,
y el sueldo base minimo supera en un 37% al sueldo minimo legal. Por su parte, el 40% del total

de colaboradores estd cubierto por un contrato colectivo. El Sindicato de Trabajadores de la Caja
Compensacién Los Héroes agrupa al 40% de los colaboradores.

Dotacion de colaboradores segun tipo de empleo, sexoy tipo de contrato

CONTRATO
HOMBRE MUJER TOTAL INDEFINIDO PLAZO FIjJO TOTAL
SN % N % N % N % N % N %

Comparacién del Sueldo Base Minimo de Los Héroes con el Sueldo Minimo Legal

ROL EJECUTIVO

(GERENTES Y SUBGERENTES) 47 | 75% 63 4% 63 | 100% 63 4% Sueldo Base Minimo 8 8 <
deLos Héroes 2 . 72 5

ROL PRIVADO

(AGENTES, JEFES DE AREAS

CENTRALES Y JEFES DE o
PROCESOS EN SUCURSALES, 637 40%
ANALISTAS PROFESIONALES,

ENTRE OTROS)

637  40% Sueldo Minimo Legal $2 10.000

*No considera otros beneficios que incrementan el ingreso promedio mensual.

ROL GENERAL

(ADMINISTRATIVOS,

EJECUTIVOS DE ATENCION EN 896 56%
SUCURSALES, AGENTES

DE VENTA, ENTRE OTROS)

896 56%

15
24
LA GESTION DE PERSONAS: BASE PARA EL LOGRO DE NUESTROS
OBJETIVOS
1.596 100% g 1.596 100%

1402 | 88% | 194
La gestion de personas se fundamenta en la profunda conviccién de que el trabajo que hacemos con

los colaboradores es clave para entregar nuestra propuesta de valor mediante una atencién cercana
y de calidad.

Durante 2013, la gestidn de personas se dinamizo a través de procesos transversales como el reclutamiento,
seleccién, formacién, promocion, gestion del desempefio y talentos, entre otros, gestionados de forma
responsable y transparente. Otros aspectos esenciales de la gestién de personas incluyen la preocupacién
por el bienestar de los colaboradores, el monitoreo del clima laboral, el fortalecimiento del liderazgo
interno, y el desarrollo profesional de nuestros colaboradores.
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n
m * TUVIMOS 469 NUEVAS CONTRATACIONES.
= * EL 74% DE ESTAS NUEVAS CONTRATACIONES CORRESPONDE A MUJERES.

RECLUTAMIENTO, SELECCION, Nuevas contrataciones segin edad y sexo

PROMOCION Y ROTACION
DEL PERSONAL

, y . Ingresos por edad 2012 2013
Los procesos de reclutamiento, seleccién y rotacién

del personal inciden considerablemente en el

funcionamiento interno de Los Héroes. Es por
esto que nos hemos hecho cargo de llevar a cabo
estos procesos de la manera mas responsable y

Menor de 30 aiios

122 137

transparente posible, y asi atraer y mantener al
talento que necesita la organizacion.

Entre 30y 50 afios 13 8 3 O 1

Reclutamiento y Seleccién de los
colaboradores

GRILA2

Mayor de 50 afios

7 31

Durante 2013, tuvimos 469 nuevas contrataciones,
ya sea por contrato indefinido o por contrato a Total

267 469

plazo fijo.Ademas aumentamos las contrataciones
de mujeres con respecto al 2012, pasando de 149
a 347. En hombres aumentamos de 118 a 122.

En el proceso de reclutamiento y seleccién de

Ingresos por sexo 2012 2013

personal participan tanto los colaboradores de
Los Héroes como candidatos externos. Al ser un
proceso fundamental para el buen desempefiode  Masculino

118 122

nuestra organizacion, desde 2012 lo formalizamos
mediante una Politica de Reclutamiento y Seleccién
de Personas. Esta politica orienta la seleccion  Femenino
de colaboradores, para escoger a los candidatos

149 347

mas idéneos de acuerdo al cargo, segun el perfil
profesional y personal definido. La Politica de
Reclutamiento y Seleccién de Personas se aplica

Total

267 469

de igual forma para todos los cargos vacantes.

Reclutamiento de personas

Entendemos por reclutamiento de personas el proceso mediante el cual
buscamos e identificamos posibles candidatos con las competencias
requeridas para ocupar un cargo vacante en forma idénea. Existen dos
instancias de reclutamiento:

a) Reclutamiento Interno: Blsqueda de candidatos dentro de Los Héroes,
que cumplan requisitos minimos para cubrir un cargo vacante. Mediante
este proceso, ofrecemos oportunidades especificas de desarrollo laboral
y personal a nuestros colaboradores.

a) Reclutamiento Externo: Blisqueda de candidatos fuera de Los Héroes que
cumplan requisitos bésicos requeridos para un cargo. Ocupamos todas las
formas de reclutamiento existentes en el mercado, como la publicacién de
ofertas laborales en los canales disponibles para ello.

Se cubrieron 426 vacantes con la instancia de reclutamiento externo, y 43
vacantes con el reclutamiento interno, lo que corresponde al 91% y al 9%
respectivamente de las vacantes totales ofrecidas.

B . EL 9% DE LAS VACANTES SON CUBIERTAS POR COLABORADORES INTERNOS A

TRAVES DEL PROGRAMA DE MOVILIDAD INTERNA DESPEGA.

= « EL 100% DE GERENTESY SUBGERENTES PROCEDEN DE LA REGION DONDE

TRABAJAN.

« EL 100% DE LOS JEFES DE PROCESOS Y SERVICIOS, Y LOS AGENTES DE SUCURSALES
VIVEN EN EL ENTORNO CERCANO A LA SUCURSAL DONDE TRABAJAN.

Seleccion de personas
GRIEC7,LA1

Por seleccién de personas entendemos el conjunto de acciones
por medio del cual seleccionamos el o los candidatos mas
idéneos para el cargo vacante.

En este proceso, utilizamos criterios técnicos y objetivos,
basados en las competencias y habilidades requeridas para
cada cargo. Por lo tanto, no discriminamos por género,
condicién social o econémica u otras variables personales.

Complementando el proceso de reclutamiento interno,
desde 2012 implementamos el programa “Despega”, que
promueve la movilidad dentro de la organizacién mediante
concursos de seleccidn interna. Este programa permite a los
colaboradores acceder a nuevos roles que generen desafios
y crecimiento. Por su parte, la organizacién les posibilita
aprovechar los conocimientos valiosos de los colaboradores
en otros cargos, y retener talentos al ofrecer oportunidades
de crecimiento laboral.

Para el caso de candidatos externos, adicionalmente al
cumplimiento de las habilidades y competencias definidas
para el cargo, les exigimos adherir y practicar los valores de
Los Héroes. Dentro de estos, un valor fundamental es el
compromiso social, que significa preocuparse realmente por
las necesidades de los afiliados. Este valor es muy importante,
ya que es un diferenciador de nuestra entidad.

Un aspecto que es importante mencionar es que en el
proceso de seleccién, nos preocupamos que la persona a
contratar tenga domicilio en la zona del lugar de trabajo
donde se desempefiara. Esto es fundamental, para que los
colaboradores tengan una mejor calidad de vida y puedan
conciliar la vida laboral con la familiar, y para contribuir al
desarrollo regional y local. Si bien no estd explicito en la
Politica de Reclutamiento y Seleccién de Personas, para
nosotros es un criterio fundamental de seleccién. Lo anterior
queda establecido en cada proceso, sobre todo para el caso
de sucursales regionales. El nivel de cercania ideal en relacién
al lugar de trabajo va a depender del cargo que desempefie
cada colaborador. Muestra de aquello es que el 100% de los
gerentes y subgerentes de drea proceden de la regién donde
trabajan, y el 100% de los jefes de procesos y servicios y los
agentes de sucursal viven en el entorno cercano a la sucursal
donde ejercen su funcién.

DOTACION DE COLABORADORES POR REGION

1. TARAPACA 20
1I- ANTOFAGASTA 42
IlI-ATACAMA 22
IV- COQUIMBO 50

V- VALPARAISO

123

VI- LIB. B. 0"HIGGINS

58

VII- MAULE 62

Viil - BIOBIO 178
IX- ARAUCANIA 84
X-LOS LAGOS 75

XI- AYSEN

14

Xll- MAGALLANES

10

XilI- METROPOLITANA

815

XIV- LOS RiOS

32

XV-ARICA'Y PARINACOTA

11
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Rotacion de personas
GRILAZ,LA15
Durante 2013, la rotacién de personal fue de 2,95%. Esta rotacién fue mayor en

mujeres y en colaboradores menores de 30 afos. Esto se debe a que la dotacidn esta
compuesta principalmente por mujeres (65%) y se explica ademas por los retiros

voluntarios, desvinculaciones y fallecimientos (por causas naturales) que tuvimos.

Rotacion media de colaboradores segin edad y sexo

2012

2013

Desvinculaciones por edad, sexo

% Rotacion media colaboradores < 30 aios 2 7 65 %

3,70%

% Rotacion media colaboradores entre 30y 50 afios 1'3 6%

2,75%

% Rotacion media colaboradores > 50 afios 1 P 15 %

1,74%

% Rotacion media colaboradores sexo Masculino o' 72 %

0,98%

. . . (o)
% Rotacion media colaboradores sexo Femenino 0'9 1 /o

1,87%

/3

DURANTE EL 2013 TUVIMOS
UNA MENOR CANTIDAD DE
RETIROS VOLUNTARIOS QUE
DURANTE EL 2012.

N° de colaboradores reincorporados al término de su

licencia maternal (parental)

Colaboradores reincorporados al
término de su licencia maternal
parental.

2013

Hombres

2

Mujeres

54

Retiros voluntarios por edad, sexo

Retiros voluntarios por edad 20 12

2013

Menor de 30 aios 68

61

Entre 30y 50 afios 103

89

Mayor de 50 afios 6

Total 177

155

Retiros voluntarios por sexo 2012

2013

Masculino 80

66

Femenino

97

89

Total

177

155

Desvincutacionesporedad 2012 2013
Menor e 30af0s 46 71
Entre 30y 50afos 88 267
Mayor de 50afios 9 20
Total 143 358
Desvincuiacionesporseo 2012 2013
Mascutino 61 112
Femenino 82 246
Total 143 358
Fallecidos por edad, sexo
Fallecidos por edad 2012 2013
Mo de 037 0 0
Entre 30y 50afios 0 2
Myorde0atos 0 0
Totl 0 2
Fallecidos por sexo 2012 2013
Mesaiine 0 1
remerivg 0 1
Totl 0 2

Colaboradores reincorporados al
término de su licencia maternal
parental sin licencias maternales
posteriores.

2013

Hombres

2

Mujeres

Direccionador: Para entender y profundizar las causas y desarrollo del proceso de desvinculacién ocurrido en 2013, dirfjase a la pagina 85.

11
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BIENESTAR

Los colaboradores merecen un lugar que promueva su bienestar. Por lo tanto, en Los Héroes, nos esforzamos en cumplir adecuados estandares de salud y
seguridad laboral, y entregamos beneficios a nuestros trabajadores, que tienen como fin aumentar su bienestar.

Salud y seguridad laboral
GRILAG, LA7

Con respecto a la salud laboral, durante 2013 no se registraron casos de enfermedades profesionales, lo que es un avance con respecto a 2012, donde
tuvimos 7 colaboradores con enfermedad profesional. No hubo casos de accidentes con victimas mortales en ninguno de los dos periodos considerados.

Con respecto a la seguridad laboral, 27 de nuestros colaboradores sufrieron algtin tipo de accidente laboral, generdndose una tasa de accidentabilidad de
1,76. Este aumento en el nimero de accidentes laborales con respecto a 2012 se explica por la ocurrencia de un accidente de transito grave.

Producto de los accidentes laborales ocurridos, hubo 501 dias perdidos entre todos los colaboradores de Los Héroes, obteniéndose una tasa de siniestralidad
de 32.72.

Por otro lado, hubo 37.543 dias de ausencias, de los cuales 34.641 corresponden a ausentismo femenino (se consideran licencias maternales, que corresponden
a 16.575 dias) y 2.902 al total de ausentismo masculino. Es decir, del total de ausentismo del afio proporcionalmente un 92,27% corresponde a mujeres
y un 7,73% a hombres.

Por dltimo, funcionaron dos comités formales de salud y seguridad constituidos en nuestras sucursales, y se adelanté el proceso de constitucién de dos
comités adicionales para los edificios corporativos. Los comités constituidos son integrados por 6 representantes de los trabajadores y 6 representantes
de la empresa. Contamos con planes de emergencia en todas nuestras sucursales, tengan o no comités constituidos. Estos planes estan disponibles en la
intranet a disposicién de todos los colaboradores. Ademds, tenemos un plan de apoyo en prevencién de riesgos que involucra capacitaciones.

= DURANTE EL 2013, NO SE REGISTRARON CASOS DE ENFERMEDADES
m PROFESIONALES. LO QUE ES UN AVANCE COMPARADO CON LOS 7

= COLABORADORES AFECTADOS POR ENFERMEDADES PROFESIONALES
DURANTE EL 2012.

N° DE ENFERMEDADES PROFESIONALES DE MUJERES
N° DE ENFERMEDADES PROFESIONALES DE HOMBRES
N° TOTAL DE ENFERMEDADES PROFESIONALES

TASA DE ENFERMEDADES PROFESIONALES

N° DE ACCIDENTES LABORALES DE MUJERES

N° DE ACCIDENTES LABORALES DE HOMBRES
N° TOTAL DE ACCIDENTES LABORALES

TASAS DE ACCIDENTABILIDAD

DiAS PERDIDOS (SE REFIERE A LOS DiAS PERDIDOS POR
ENFERMEDAD O ACCIDENTE LABORAL)

TASA DE SINIESTRALIDAD 17.39 32.72
TASA AUSENTISMO MASCULINO 0,075% 0,069%
0,98% 0,82%

*El calculo de las tasas de enfermedades profesionales, de accidentabilidad y de dias perdidos
(siniestralidad) corresponde al nimero total de enfermedades profesionales, accidentes y dias
perdidos respectivamente, dividido por el total de horas trabajadas multiplicado por 200.000. El
factor 200.000 es el resultado de 50 semanas laborales, de 40 horas por cada 100 empleados.
Al utilizar este factor, la tasa resultante queda vinculada al nimero de trabajadores y no al

TASA AUSENTISMO FEMENINO

nuimero de horas.

*El célculo de la tasa de ausentismo corresponde al nlimero total de dias perdidos por ausencias,
dividido por el total de dias trabajados multiplicado por 200.000. El factor 200.000 es el resultado
de 50 semanas laborales, de 40 horas por cada 100 empleados. Al utilizar este factor, la tasa
resultante queda vinculada al nimero de trabajadores y no al nimero de horas.
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BENEFICIOS EN CONTRIBUCION
GRILA3

Otorgamos un plan de beneficios segln las
caracteristicas propias del rol de cada colaborador,
generandose tres grupos de beneficios: bonos
pactados por convenio colectivo, beneficios
transversales y beneficios adicionales, tales como
seguro de salud, bono de cuidado por hijo menor
de dos afios, entre otros.

Durante 2013, incorporamos nuevos beneficios
para los colaboradores.

Los principales beneficios son:

« Bono de vacaciones.

« Bono de fallecimiento.

« Parques de recreacion.

« Aguinaldo de Navidad.

« Bono de invierno.

« Aguinaldo de fiestas patrias.

« Bono de movilizacién.

« Bono movilizacién por sala cuna.

« Bono cuidado hijo menor de dos afios.

« Beneficios trabajos nocturnos.

« Bono médico.

« Bono escolar.

« Beneficios dentales.

« Prestamos de emergencia.

« Convenio especial con Farmacias Cruz Verde.

« Seguro complementario de salud.

« Beneficio anticipo de subsidio de licencias médicas
y pago de remuneracion no cubierta por el subsidio.

Siempre buscando innovar para lograr una mayor
satisfaccion de los trabajadores, durante 2013
desarrollamos el programa “Mis Beneficios”.
Este programa consistié, en primer lugar, en una
campafia comunicacional interna de los beneficios
disponibles, realizada a través de la pagina web, el
envio de mail y la entrega de folletos informativos.
En segundo lugar, este programa comprendié la
implementacién de un paquete complementario
de beneficios, cuyo propdsito fundamental es
contribuir a la conciliacién entre la vida familiar y la
vida laboral, dado lo primordial de este tema para
el bienestar de los colaboradores de Los Héroes.
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GESTION DEL CLIMA LABORAL
GRIHR4, HR5, HR11

En Los Héroes, sabemos que generar un clima laboral 6ptimo es primordial para tener colaboradores satisfechos y motivados con la labor que realizan cada
dia, y de esta forma lograr los objetivos que nos mueven. Por ello, tenemos distintos mecanismos internos para hacernos cargo de esta tarea.

Mecanismos internos para el desarrollo de un buen clima laboral

DIRECTRICES Y NORMAS PARA MANTENER UN AMBIENTE LABORAL DE EXCELENCIA Y UN COMPORTAMIENTO PROFESIONAL Y ETICO
EXIGENTE:

Contamos con un Cédigo de Etica y Conducta Profesional, que regula los aspectos relacionados con el comportamiento en el trabajo, como practicas
honestas, prevencion de la corrupcidn, participacion en actividades politicas o comunitarias, entre otros. Este Cédigo es dado a conocer a todos
los integrantes de Los Héroes. Para monitorear su cumplimiento, poseemos un canal de comunicacién para que los colaboradores puedan reportar
situaciones irregulares o comportamientos no éticos a objeto de adoptar las medidas respectivas.

CANALES DE COMUNICACION:

Los canales de comunicacién son esenciales para el logro de un ambiente laboral de calidad, ya que contribuyen a que los trabajadores se sientan
parte del proyecto de Los Héroes. Los principales canales son:

a) Intranet: Plataforma a la que los colaboradores pueden ingresar directamente por medio de sus computadores. En ella existe informacion y
documentos relevantes para quienes trabajan en Los Héroes. Un aspecto a resaltar es que en nuestra Intranet estan disponibles todas las Politicas
y Procedimientos garantizando que todos los colaboradores tengan conocimiento y acceso a ellas.

b) Newsletter Origen: Durante 2013, seguimos desarrollando este canal de comunicacién implementado en 2012, con el propdsito de reforzar el
compromiso social de los colaboradores. Por medio de este boletin electrénico mensual, infformamos de forma resumida y llamativa, las principales
actividades, novedades y logros de Los Héroes. Por otro lado, durante 2013 hemos medido la efectividad del Newsletter en la entrega de los mensajes
Nuevos beneficios entregados durante 2013 y su nivel de lectura entre los colaboradores.

c) Mail de Comunicaciones: A través de este medio electrénico, comunicamos semanalmente a los colaboradores los hechos més relevantes para
Los Héroes.

d) Plan de Visitas a Terreno: La Gerencia de Recursos Humanos, junto con otras gerencias, realiza visitas al menos una vez al mes a las distintas
sucursales a lo largo del territorio nacional. Este plan tiene como propésito establecer un vinculo cercano y empético con los colaboradores de una
forma interactiva e interdisciplinaria.

e) Desayuno con el Gerente General: Esta instancia permite acercar a los colaboradores a la Gerencia General fomentando la cercania y transparencia
como dos valores que rigen nuestro actuar en Los Héroes. Permite conocer las inquietudes y principales preocupaciones de los colaboradores, como
también dar a conocer la estrategia de Los Héroes y sus principales planes y objetivos.

TELETRABAJO

TARDE LIBRE DE CUMPLEANOS ESTUDIO DEL CLIMA LABORAL:

Cada dos afios realizamos este estudio, que tiene como objetivo conocer las percepciones de los colaboradores con respecto al clima de trabajo,
para analizar nuestros avances y oportunidades de mejora. A partir de los resultados de este estudio, cada equipo de colaboradores desarrolla sus
propios planes de mejora del ambiente laboral, que incluyen programas y actividades a implementar.

DIAS ADICIONALES DE VACACIONES
EN TEMPORADA BAJA

En el estudio del clima laboral desarrollado durante 2012, obtuvimos una satisfaccién neta de 63,6%, lo que implicé un alza respecto de la satisfaccién
obtenida en el estudio realizado durante 2010.

Los resultados mas importantes estuvieron en las siguientes dimensiones:
Ambiente Interpersonal que llegd a un 78,2% de satisfaccion. Esta dimensién evalda la apreciacion que hacen los colaboradores (as) de Los Héroes
respecto de la calidad de las relaciones interpersonales, colaboracién, respeto y manejo de conflictos que se produce en los equipos o areas de
VIERNES CASUALES trabajo de la empresa.

Supervisién que alcanzé un 77,5%. Se refiere a la percepcién de los colaboradores (as) de Los Héroes respecto de sus supervisores en términos de la
calidad del apoyo que proveen, de la generacién de un ambiente propicio para el trabajo y del trato que tienen con sus colaboradores.

Todos estos beneficios fueron recopilados en la Intranet de Los Héroes, donde se exponen agrupados por categorias junto con sus Claridad Organizacional con un 76,5%. Evalda cuén claros son, para los colaboradores (as) de Los Héroes, los objetivos institucionales, los de la unidad
procedimientos y formularios. en que trabajan y los del cargo que desempefian.
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Durante el afio 2013, implementamos diversas iniciativas que contribuyen a un ambiente
laboral 6ptimo. Las mas importantes fueron:

a) Desarrollamos distintos planes de mejora elaborados a partir de los resultados del estudio
de clima laboral realizado en 2012, los cuales se hicieron cargo de tres dimensiones que
aparecieron en los resultados como aspectos por mejorar:

* Progreso y Desarrollo: Implementamos el Programa de Liderazgo Los Héroes y el Programa
“Sigue Creciendo”.

* Beneficios: Realizamos un programa llamado “Mis Beneficios”, que consistié en una
campafia comunicacional interna de los beneficios disponibles para los colaboradores, y en
el desarrollo de un paquete de nuevos beneficios de calidad de vida.

« Cooperacién entre unidades: Desarrollamos un Plan de Integracién entre colaboradores.
Este plan considerd la realizacién de distintas actividades que buscaron relacionar e integrar
a los colaboradores de distintas areas de trabajo.

b) EL Plan de Visitas a Terreno se enfocé en difundir internamente nuestro Plan Estratégico.
Especificamente, en estas visitas abordamos temas como nuestra Misidn, Visién y Valores,
enfatizando los ambitos y focos estratégicos que nos guian.

c) Desarrollamos casi en todo Chile, las Convenciones de Jefes de Procesos y Servicios (JEPS),
que consistieron en 5 reuniones internas con distintos grupos, donde estuvo presente el
Gerente General, quién explicé los focos estratégicos, nuestra Misidn, Vision y Valores. Se
realizaron también las convenciones de los agentes de sucursales enfatizando el rol comercial
y de servicio que tienen en sus sucursales. A estas convenciones asistieron, ademas de los
agentes, el Gerente General junto a los principales Ejecutivos y &reas que se relacionan con
los agentes.

d) Disefiamos e implementamos una serie de acciones de escucha activa y de participacién
de los colaboradores, donde la Gerencia de Recursos Humanos actlia como mediador de
estas actividades en las otras gerencias.

Un aspecto que en la actualidad es muy relevante para generar un buen clima en el trabajo
es el respeto de los Derechos Fundamentales de los colaboradores. Con respecto a este tema,
en Los Héroes siempre nos hemos preocupado de tratar con dignidad a los trabajadores,
respetando sus derechos. Muestra de aquello es que, durante 2013, no existieron quejas en
materia de Derechos Fundamentales, discriminacién o libertad de asociacién. Sélo hubo una
demanda por despido injustificado y discriminacion, que en definitiva concluyd sin acreditarse
alguna conducta de este tipo.

Por otro lado, no tenemos una politica explicita de diversidad y/o de antidiscriminacion para
empleados. Sin embargo, tenemos practicas de respeto de la diversidad.

Para conocer mas'sobre el Programa de Liderazgo Los Héroes, dirfjase a la pagina 871, Para conocer mas sobre el Programa “Sigue Creciendo”, dirfjase a la pagina 85, Para profundizarenel

programa “Mis Beneficios", dirfjase a la pagina 76

DESARROLLO DEL LIDERAZGO INTERNO
Y PLAN DE DESARROLLO INDIVIDUAL

Para Los Héroes el 2013 fue un afio de cambios, principalmente
por el nuevo desafio que tuvimos de aumentar nuestra presencia
en el segmento de trabajadores y empresas. En un contexto de
cambios, el liderazgo interno es un componente fundamental
para conducir y alinear al equipo de colaboradores con los nuevos
desafios que se tienen.

Es por esto que durante 2013 le asignamos un especial énfasis al
trabajo en liderazgo interno, el cual es uno de los focos estratégicos
del drea de Recursos Humanos. La finalidad principal de este
trabajo es desarrollar un liderazgo cercano, transparente, generador
de confianza y de compromiso en los equipos de trabajadores.

Concretamente, implementamos el Programa de Liderazgo, que
tuvo como objetivo entregar a nuestras jefaturas conceptos y
herramientas para conducir éptimamente a sus equipos hacia una
gestion de excelencia, y alinearlos con los desafios que tenemos
como Caja de Compensacion.

Programa de Liderazgo Los Héroes

Estudio “Practicas de Liderazgo™:

Estudio realizado en conjunto con una
empresa externa experta en investigacion.
Su tasa de respuesta fue de un 83%. Su
objetivo fue efectuar un diagndstico de
practicas de liderazgo, para conocer los
aspectos positivos y por mejorar de las
jefaturas. Las jefaturas, en general, fueron
bien evaluadas.

Plan de Desarrollo Individual:

A partir de las oportunidades de mejora
detectadas en los talleres y estudios de
liderazgo, cada lider disefié e implementd
un plan de desarrollo individual con
acciones de seguimiento posterior
permitiendo asi las mejoras frente a
sus brechas y potenciar sus habilidades.

Plan de Capacitacion:

Plan elaborado a partir de los resultados
obtenidos del estudio anterior. Incluyd 24
talleres de liderazgo donde entregamos
herramientas diferenciadas a gerentes,
subgerentes y jefaturas medias, y
dos charlas realizadas entre agosto y
diciembre, con una excelente evaluacién
de los participantes. En total, participaron
214 lideres y se tuvieron 5.300 horas de
capacitacién presencial.
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DESARROLLO PROFESIONAL

GRILA10,LA11,LA12,503

Al ser los colaboradores una pieza clave, es primordial realizar un trabajo
de formacién, evaluacién de desempefio y retroalimentacion eficiente
con ellos, de modo que tengan las capacidades y herramientas necesarias

para desempefiar éptimamente su labor.

Al mismo tiempo, es fundamental brindarles oportunidades educativas
que les permitan perfeccionarse en sus carreras técnicas y/o profesionales,
lo que repercute positivamente en la consecucién de los objetivos de

Los Héroes.

Es por esto que hemos desarrollado distintos programas e iniciativas que
apuntan a los propdsitos descritos anteriormente.

SEMINARIOS DE
ESPECIALIZACION Y
ACTUALIZACION DE NUEVAS
TENDENCIAS:

Pusimos en marcha seminarios y cursos
permanentes de especializacién en

distintas materias, tales como Negociacidn,
Finanzas, Gestién de Personas, entre otros.
Participaron 37 colaboradores del rol privado
y rol ejecutivo.

CURSO E-LEARNING
CON RESPECTO A LA
LEY DE PREVENCION
DEL DELITO:

Curso realizado por el drea
de Contraloria.

PROGRAMA CORPORATIVO DE INDUCCION
“BIENVENID@":

Programa implementado durante 2013, cuyo propdsito es
conseguir que los colaboradores que se incorporan a Los Héroes
se sientan acogidos y orientados desde el primer momento.
Para ello, desarrollamos una jornada de induccién en la Region
Metropolitana, implementamos cursos e-learning y realizamos
una induccidn al cargo. Esta dltima actividad consistié en

que un tutor acompania y guia al nuevo trabajador durante el
primer mes en el cargo, facilitando su adaptacién y aprendizaje.
Ademas, el tutor debe realizar una labor inspiracional, inculcando
en el nuevo integrante el orgullo de pertenecer a Los Héroes. La
jornada presencial sélo se realiza en la Region Metropolitana,
pero en regiones se cuenta también con las iniciativas del tutor
y cursos e-learning. Es destacable que el 82% de los nuevos
colaboradores se mostraron satisfechos con este programa.

PLAN DE CAPACITACION NACIONAL
EN TEMAS DE COBRANZA:

En Julio y Agosto de 2013, efectuamos
este plan en 55 sucursales a lo largo de

todo Chile. Participaron 124 asistentes,
entre Jefes de Procesos y Servicios,
Agentes y Ejecutivos de atencion. Destaca
la calificacién 6,7 promedio de los
participantes.

Durante 2013, los colaboradores tuvieron 39.571 horas de formacién en total. Estas fueron mayores
en mujeres y en trabajadores administrativos. El hecho de que las horas de formacién sean mayores
en estos grupos, tiene que ver con que el 65% de la dotacién son mujeres y el 58% administrativos.

Por otra parte, invertimos un total de $308.210.000 en formacion. En comparacién a 2012, aumentamos
la inversidn, y se disminuyeron las horas, debido a que se fortalecieron las jornadas presenciales.

Las diferencias anteriores se explican por las caracteristicas de los programas implementados durante
2012 y durante 2013. En el primero, implementamos el Plan Entrena, el cual implicé una mayor
cantidad de horas de formacién, debido a que participaron una gran cantidad de colaboradores. La
inversion fue menor, debido a que se conté con relatores internos encargados de las actividades
de capacitacion. En el segundo, llevamos a cabo el Programa de Liderazgo Los Héroes, que implicé
una menor cantidad de horas de capacitacion, al ser un programa en el que participé una menor
cantidad de trabajadores en comparacién al Plan Entrena. Este programa tuvo mayor inversion,
porque requirié de expertos externos que llevaran a cabo las formaciones.

Horas e inversion en formacion

Horas einversion en 2 0 1 2
formacion

2013

Total Horas Formacion 5 2 .68 1

39.571

Promedio por colaborador 3 1,7

24,8

Desglose por género

Horas Hombres 16. 164

16.978

Horas Mujeres 36.5 17

22.593

Desglose Horas por categoria

Administrativos 37.845

20.957

Profesionales 3.744

4.509

Jefaturas 9.645

12.198

Ejecutivos 1.447

1.907

Inversién en formacion $ 2 20.710.000

$308.210.000




34

LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2013

PROGRAMA “SIGUE
CRECIENDO":

Durante 2013 implementamos este
programa de becas que busca promover el
desarrollo profesional de las jefaturas

y profesionales que tengan un desempefio

laboral de excelencia, mediante el
apoyo en financiamiento de programas
de estudios de pre-grado, diplomado,
magister y otros estudios superiores.
Entregamos 20 becas en total.

Programas e iniciativas que brindan oportunidades educativas

PROGRAMA BECAS PARA
COLABORADORES:

Continuamos desarrollando este programa
implementado durante 2012. Su propésito
es contribuir al desarrollo profesional

de los colaboradores de rol general

que tengan un desempefio laboral de
excelencia y que deseen iniciar o continuar
sus estudios universitarios o técnicos,

a través de la entrega de un incentivo
econdémico. Otorgamos 25 becas en total
durante 2013.

385

REESTRUCTURACION ORGANIZACIONAL DURANTE 2013

Iniciativas de evaluacién de desempefio y retroalimentacién GRI2.9

La Gestion del Desemperio es fundamental para guiar el proceso de definicién de objetivos, el seguimiento
de las actividades y el proceso formal de evaluacién de los colaboradores. Esta gestion la realizamos a
través de la aplicacion de un Modelo de Competencias, que implementamos en tres etapas principales:

Como parte de la reformulacién de la estrategia de Los Héroes, implementamos una serie de medidas
orientadas a conseguir una mayor eficiencia en la operacién. Entre ellas, destacaron las medidas para lograr

A) COMUNICACION DE METAS Y COMPETENCIAS: Cada jefatura se retine con los miembros de su equipo para darles a conocer los objetivos
que se les asignaran para el periodo, los métodos de identificacion de los indicadores a ser utilizados para medir el logro de los objetivos y las
competencias definidas para cada cargo.

B) REUNION DE FEEDBACK INTERMEDIO: Proceso de reuniones con cada colaborador, cuyo fin es orientar al trabajador hacia un desempefio
adecuado y tomar acciones para corregir o mejorar los aspectos de su desempefio que estén bajo lo esperado por Los Héroes.

C) EVALUACION FORMAL DE DESEMPENO: Cada jefatura se retine individualmente con cada colaborador de su equipo para entregar retroalimentacién
sobre el desemperio observado durante el periodo. Especificamente, la jefatura analiza el nivel de logro de las competencias corporativas y las
competencias especificas conseguido por el colaborador, y lo compara con el nivel esperado. Algunas de las competencias evaluadas son Excelencia,
Compromiso Social y Organizacional, Liderazgo Cercano, Orden y Precisién, entre otros.

Los resultados que se obtienen los utilizamos para guiar la implementacién de planes de trabajo especificos con los trabajadores, de planes de
capacitacion, de postulaciones a cargos vacantes internos, entre otras instancias del desarrollo de los colaboradores.

No se tienen los datos del proceso de Evaluacion del Desempefio 2013, ya que estd actualmente en desarrollo.

una mayor flexibilidad de costos y una mayor eficiencia en los procesos, la reorientacién de los roles de
los colaboradores y la renegociacién de contratos con proveedores, entre otras. Dentro de estas medidas,
en ultima instancia, tuvimos que realizar un cambio organizacional para responder de manera efectiva a la
nueva estrategia, lo que supuso que en marzo de 2013 llevdramos a cabo un proceso de desvinculacion,
doloroso, pero indispensable, que afectd al 15% de la dotacidn a esa fecha.

Dada la complejidad de este proceso de desvinculacién, y la importancia de poder llevarlo a cabo con el
menor impacto posible, fue necesaria la unién y apoyo de cada uno de los colaboradores, quienes actuaron
como equipo, con compromiso y responsabilidad.

Ademas, nos preocupamos de realizar este proceso de la forma més transparente y responsable posible. Para
ello, contratamos a una empresa externa que desarrollé un estudio objetivo para determinar los requerimientos
en términos de estructura organizacional y dotacién que teniamos como Caja de Compensacion en este
nuevo contexto. Este estudio nos ayudd a definir, entre otros aspectos, en qué sucursales la cantidad de
colaboradores no era éptima desde un punto de vista de eficiencia, por lo que se requerfa reducir la dotacién.
Por otro lado, desarrollamos un plan comunicacional en conjunto con las jefaturas responsables de llevar
a cabo el proceso de salida, lo que garantizé una comunicacién clara, cercana y objetiva con respecto a
las razones de la desvinculacién. Asimismo, el equipo de la Gerencia de Recursos Humanos se encargé de
aclarar las dudas e inquietudes respecto de los finiquitos de los colaboradores afectados.

Por dltimo, nos hicimos cargo de que todos los colaboradores desvinculados recibieran el apoyo y la
orientacién necesaria en el proceso de egreso, mediante un Programa de Transicién laboral, que pusimos
a disposicién de todas las personas que dejaron Los Héroes, indistintamente de su cargo o antigiiedad.



RELACION
SUSTENTABLE
CON EL ENTORNO

En Los Héroes tenemos claridad de que es en el relacionamiento
con los distintos publicos de interés donde se materializa la sustentabilidad.

Patricio Hormazabal / Jefe Regional de Operaciones y Red Mé

L
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M EN ESTE CAPITULO DESCRIBIREMOS LA MANERA EN LA QUE HEMOS
m DESARROLLADO NUESTRA RELACION CON EL ENTORNO, COMPUESTO

= POR LA VISION DE PUBLICOS DE INTERES EXTERNOS: COMO SON LOS
PROVEEDORES, EL MEDIO AMBIENTE Y POR ULTIMO LA COMUNIDAD
EN GENERAL A PARTIR DEL PROGRAMA NUEVOS HEROES.

GESTION DE LOS PROVEEDORES
GRIEC6, HR1,HR2, HR5

Los proveedores de Los Héroes son esenciales para nuestra labor, ya que nos
permiten contar con bienes y servicios necesarios para entregar un servicio
eficiente y de calidad a los afiliados y usuarios. Ademds, a través del trabajo
con los proveedores, contribuimos de forma conjunta a la generacién de
empleo en las regiones del pais donde estamos presentes.

Durante 2013, tuvimos 378 proveedores. De estos, el 60% corresponde a
pymes.Tenemos distintos tipos de proveedores, desde empresas de soporte
tecnoldgico hasta comparifas de servicios de aseo y productoras de eventos,
entre otros.

Asimismo, dada nuestra presencia a lo largo del todo territorio, enfatizamos
la contratacién de proveedores locales (V para aquellos servicios y bienes
que podemos adquirir en la zona, considerando aspectos sociales y de costo
descritos para los lineamientos que considera nuestro Departamento de
Compras. Durante 2013, tuvimos 76 proveedores locales, aumentando en
un 25% aproximadamente esta cifra con respecto a 2012.

Con respecto al monto de las compras realizadas a proveedores, éste alcanza a
$8.355 millones para el caso de proveedores centralizados, y a $739 millones
para el caso de proveedores locales @ .

Durante el 2013, trabajamos en la centralizacién del sistema de compras y
gestion con proveedores, que se inicié el 2012, que ha permitido conseguir
importantes mejoras en los precios de transaccion, la calidad y las garantias
de los productos y servicios adquiridos, y los plazos de pago a los proveedores.

Como resultado de este proceso de centralizacion, se procesaron 9.000
6rdenes de compra, logramos incorporar proveedores fijos y certificados
para, por ejemplo, eventos de pensionados, telecomunicaciones, entre otros,
y disminuimos los plazos de pago de 60 dias promedio a 28.

Por otra parte, durante 2013, continuamos desarrollando el canal de
comunicacién con los proveedores, que se manifiesta en reuniones anuales
de informacién. Esto ha permitido tener una relacién fluida y beneficiosa
para ambas partes.

Durante 2013, se realizaron jornadas de trabajo en materia de prevencién
de lavado de activos, y para el 2014 se tiene previsto efectuar iniciativas
de comunicacién y capacitaciéon permanente con los proveedores en temas
de sustentabilidad.

Adicionalmente, se tienen previstas las siguientes acciones para complementar
y fortalecer el relacionamiento sustentable con los proveedores:

a) Llevar a cabo charlas periédicas sobre el cumplimiento de la Ley N. 20.393
sobre lavado de activos, financiamiento del terrorismo y cohecho.

b) Realizar un primer proceso de circularizacién o rondas de informacidn, para
compartir la nueva metodologia de trabajo, realizar un catastro simple y no
invasivo de controles de tributacidn, subcontratacién y la incorporacién de
un anexo de “Lavado de Activos” a todos los contratos de Los Héroes. Nos
reuniremos con 300 proveedores.

Por tltimo, cabe destacar que no tuvimos casos de proveedores envueltos en
situaciones de privacién del derecho a libertad de asociacién o al derecho de
negociar convenios colectivos por parte de sus colaboradores. Sélo hubo 3
casos de proveedores a los que les pedimos planes de accién por presentar
deudas previsionales con sus empleados. Todos estos antecedentes demuestran
elinterés de trabajar con proveedores que tengan buenas précticas laborales
y que respeten los lineamientos en materia de derechos fundamentales con
sus equipos de trabajo.

En este mismo sentido, el 100 % de los contratos con proveedores incluyen
preocupaciones en materia de derechos humanos.

[ Con local nos referimos a proveedores de la misma regién en donde tenemos operaciones significativas.

'Montos referenciales asociados a procesos de abastecimiento con orden de compra.
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GESTION DEL IMPACTO AMBIENTAL

GRIEN3,EN4,EN8,EN10

Si bien no tenemos una actividad productiva que impacte de forma intensiva al medio ambiente, las
iniciativas que desarrollamos en el edificio corporativo, nuestras sucursales y los centros recreacionales
pueden tener un efecto ambiental que nos interesa gestionar.

GESTION DE LA COMUNIDAD:
PROGRAMA NUEVOS HEROES

Un primer paso que hemos realizado en esta direccién es medir el consumo de electricidad y agua en el
edificio corporativo, sucursales y centros recreacionales. Durante el 2013, registramos un consumo total
de energia de 7.931.080 Kwh (28.551.888 Megajulios). Las cifras siguientes representan la segmentacion
del consumo total seguin su fuente, directa o indirecta, correspondiente a cada una de nuestras sedes:

GRI4.12

El Programa Nuevos Héroes nace el afio 2009 como
un programa de Responsabilidad Social Empresarial
de Los Héroes que busca contribuir directamente
al desarrollo comunitario, incentivando el liderazgo
de personas que son referentes para los grupos
sociales a los que pertenecen.

Consumo de energia directa (generada por Los Héroes)

Lugar Medida ano 2013
Centros recreacionales. Fuente | (Wh 3 6. 0 0 0

primaria no renovable: Petréleo (*)

Esta iniciativa consiste en convocar, seleccionar y
premiar a chilenos y chilenas que de manera anénima
y desinteresada contribuyen con su comunidad, en
temas relacionados a la educacion, salud, ecologia,
deportes, inclusién, superacion de la pobreza, entre - Lugar Medida ano 2013
otros.A través de este reconocimiento, Los Héroes | | ., .
premia valores como la valentfa, la solidaridad, la Siento una emocion mUy grande' No tengo Pal‘abras Ce-ntro-s recreacionales. Fue'jte Me a'UliOS 129 600
empatia, la generosidad, el esfuerzo, el respeto al Pa ra agradecer tOdO lO que Los Héroes ha heChO Por primaria no renovable: Petréleo (*) g '] -

medio ambiente o la diversidad, de personas que . "
sean merecedoras de un reconocimiento publico. Il Pad re . Consumo de energia indirecta (Adquirida o comprada por Los Héroes)

Durante 2013, recibimos més de 900 postulaciones
a lo largo de todo el pais de personas que fueron
nominadas por sus comunidades, lo que demuestra
la creciente convocatoria de esta iniciativa.
Asimismo, hubo mas de 30 mil votaciones en linea.
El jurado integrado por Benito Baranda, director de
la Fundacién América Solidaria, Carolina de Moras,
modelo y conductora de televisién y Humberto
Sichel, periodista de radio y televisién, escogié como
Nuevo Héroe 2013 a Don Oscar Valdebenito, un
pensionado que actualmente vive en la VIl Regién,
que hace 50 afios construyd con sus propias manos
dos escuelas y un camino en San José de Dollinco,
que permitieron dar un impulso y alfabetizar a la
poblacién de esta localidad.

Marta Valdebenito. Hija de Oscar Valdebenito. (Nuevo Héroe 2013). Lugar Medida ano 2013

Sucursalesy edificios corporativos Kwh 7.510.000
Centros recreacionales Kwh 385.080
Total Kwh 7.895.080
Lugar Medida ano 2013
Sucursalesyedificos corporativos  Megajulios 27.036.000

Centros recreacionales Megajulios 1.386.288

Por su parte, el publico premié a Bladymir Mufioz, i \‘"

un joven que a través de la Oficina de la Diversidad |1 ',-'r L Total Megale.iOS 28.422.288
de la Municipalidad de Maipu trabaja en la { fl ' S

defensa de los derechos de las minorias, realizando | / J If i \

charlas en colegios sobre el bullying homofébico

y actividades de inclusion. “Es espectaCUlar que se reconozca a estos héroes
En esta oportunidad se entreg6 un premio especial andnimos. Postularon mas de 900 personas, *Estimacion General para el centro recreacional Juan Lépez por uso de Generador Eléctrico.

ala Sra. Delfina Fonseca, la primeramujer bombero - nOMinadas por la comunidad, lo que refleja que hay
de Chile, quien a sus 86 afios aun viste orgullosa mUChOS héroes en Chile".

su uniforme de la Compafiia de Bomberos de
Curacautin, siendo un ejemplo para su comunidad

y para el pais por su amor a la institucién de  Benito Baranda. Director de Fundacién América Solidaria y jurado Nuevos Héroes 2013.
Bomberos.



Por otro lado, se reciclaron y reutilizaron 6.032 m3 de agua, lo que corresponde al 7.68% del total
de agua utilizada durante 2013 en los centros recreacionales. Consideramos que esta iniciativa de
aprovechamiento representa un avance con respecto al uso eficiente del recurso hidrico, que es cada
vez mds escaso en el pais

Consumo de agua en sucursales y edificios corporativos (*)

Unidad ano 2013

Agua de Acueducto m3 79. 500

Consumo de agua en Centros Recreacionales (%)

Unidad ano 2013

Agua de Acueducto m3 13 . 5 96
Agua de fuentes naturales (subterraneas) m:,’ 48_3 43

Agua de fuentes naturales (superficiales) m3 1 6. 5 60

Cantidad y porcentaje de aguareciclada y reutilizada en los centros recreacionales de Los Héroes

Unidad ano 2013

Agua Recicladay Reutilizada m3 6.03 2
Porcentaje de Agua Reutilizada en (0)
comparacion al total del agua utilizada /0 7- 68

(*) Estimaciones generales y consumos tedricos, promedios, etc.

INICIATIVAS AMBIENTALES EN NUESTRAS SUCURSALES Y EDIFICIOS
CORPORATIVOS

GRIENG6,EN26, EN30

Tenemos una campana interna de ahorro de energia y reciclaje en los edificios corporativos y en la
red de sucursales.

Desde 2011, implementamos todos los afios un programa de mantencidn preventiva y correctiva de
los equipos de aire acondicionado, para que estos sean eficientes desde el punto de vista energético.

Asimismo, todos nuestros centros recreacionales tienen areas verdes y naturales que cuidamos
responsablemente para que se mantengan en el tiempo. En varios de nuestros centros recreacionales
disponemos de sistemas de tratamiento de las aguas servidas, que nos permiten utilizar esta agua para
el riego de nuestras areas verdes, haciendo un uso consciente del recurso hidrico.

Ahora bien, en algunos de los centros recreacionales implementamos iniciativas ambientales particulares
que calzan con las condiciones especificas de cada centro y que buscan aportar al cuidado de su entorno.
Estas se detallan a continuacién.

Centro Recreacional San José de Maipo

Para evitar la erosién del suelo producto de las crecidas del rio Maipo, el
afo 2012 instalamos espigones (monticulos de rocas grandes y pesadas
para ordenar el curso del rio). Durante 2013, nos hemos preocupado del
mantenimiento de estas construcciones para que la erosién disminuya, todo
ello, con aprobacién de la autoridad competente.

Centro Recreacional La Huayca

En este centro, implementamos durante 2013 una planta de tratamiento de
aguas servidas. El agua tratada es almacenada en un estanque y luego utilizada
para el riego de las dreas verdes. La inversion de la planta de tratamiento fue
por un monto de $112.000.000.

Centro Recreacional Juan Lépez

Desde 2012, en este centro recreacional disponemos de seis postes solares,
suministrados e instalados por la empresa Lumisolar, que posibilitan generar
energfa eléctrica limpia. Por otro lado, realizamos todos los afios un programa
de mantencién del generador eléctrico para que sea energéticamente eficiente.
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GRI2.9,3.1,3.2,3.6,4.12

El presente reporte aborda los impactos sociales, econémicos y medioambientales de Caja de
Compensacién Los Héroes y las iniciativas implementadas por todas las instancias de su estructura
organizacional (gerencias, sucursales, centros recreacionales, entre otras) en materia de sustentabilidad
en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre del afio 2013. Este es el segundo
Reporte de Sustentabilidad, lo que denota el compromiso de seguir en la senda de transparentar la
gestion de este tema en Los Héroes.

Este informe se centra especificamente en tematicas relacionadas con el modo de abordar la
sustentabilidad en Los Héroes, tales como gobierno corporativo, la atencién a afiliados y usuarios, la
contribucién social que ofrecemos, entre otras.

La informacidn presentada estd bajo los pardmetros del Global Reporting Initiative (GRI) versién 3.1.
El GRI proporciona indicadores que permiten monitorear y evaluar el desempefio de la empresa en su
desarrollo social, econédmico y medioambiental, para comunicarlo después a través de este documento
a sus distintos grupos de interés. Tomando en cuenta los contenidos expuestos, y siguiendo las
recomendaciones del GRI, este reporte ha sido autodeclarado B en su nivel de aplicacién.

En esta entrega se utilizaron técnicas y unidades de medicién basados en el sistema internacional
con el fin de permitir la comparacién con informes anteriores. Es necesario mencionar que durante el
periodo reportado ocurrié un cambio importante en la estructura de la organizacidn, relacionado con
un proceso de desvinculacion, doloroso, pero necesario, del 15% de nuestra dotacion.

El presente informe, como su predecesor, se encuentra disponible en el sitio web corporativo
www.losheroes.cl

METODOLOGIA PARA IDENTIFICACION DE TEMAS MATERIALES
GRI3.5

Con el objetivo de identificar los temas materiales que se abordarian en el Reporte de Sustentabilidad 2013, recolectamos
informacion de los grupos de interés internos y externos a través de estas herramientas:

ANALISIS BENCHMARK

Para identificar los temas relevantes en materia de sustentabilidad que estan siendo abordados en la industria, analizamos
una muestra de 7 Reportes de Sustentabilidad del 2012 de las organizaciones nacionales e internacionales mas importantes
en la industria de las Cajas de Compensacion e instituciones financieras y referentes en temas de sustentabilidad.

ENCUESTAS VIRTUALES

En segundo lugar, aplicamos encuestas virtuales a los diferentes grupos de interés Los Héroes. Estas encuestas se centraron
en temdticas especificas tales como la percepcion de la gestion de la Sustentabilidad, los temas prioritarios a incorporar
en el Reporte de Sustentabilidad 2013, entre otras. Contabilizamos un total de 37 encuestas contestadas por los grupos
de interés. Los grupos de interés que participaron de este proceso fueron trabajadores afiliados, pensionados afiliados,
colaboradores, representantes del gobierno y de instituciones de la sociedad civil, entre otros.

RECOLECCION DE PERCEPCIONES DE GERENTES Y SUBGERENTES DE LOS HEROES

Por Ultimo, recogimos las percepciones de gerentes y subgerentes por medio de entrevistas en profundidad y fichas de
levantamiento de temas relevantes a comunicar en el Reporte 2013.

Gracias a las herramientas mencionadas, conseguimos un panorama transversal, concreto y claro de los aspectos

importantes que necesitamos considerar en el presente Reporte.
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CONCLUSIONES DEL PROCESO
GRI4.17

Mediante este proceso de recoleccién y posterior
analisis de la informacién entregada en las distintas
herramientas, identificamos los temas materiales
esenciales para abordar en el Reporte 2013. A
continuacién los describimos, detallando las
tematicas especificas que comprende cada tema:

* Relacién de calidad con los afiliados/usuarios:
Atencidn de calidad y cercana, gestion eficiente de
reclamos, disponibilidad de canales de comunicacion,
beneficios de gran valor, aplicacién de encuestas
de satisfaccién, soporte operacional y tecnolégico
del servicio al cliente eficiente.

+ Gobierno Corporativo Sustentable: Etica y
transparencia en la toma de decisiones, claridad
en la estructura del Gobierno Corporativo, control
de riesgos.

* Relacién con Proveedores: Politica de apoyo a
proveedores y Pymes, canales de comunicacion,
fomento de criterios sustentables, de respeto de los

derechos de los proveedores, sistema de gestion
y compra con proveedores.

* Redefinicion del foco estratégico: Gestion del
cambio (liderazgo y resistencia), focalizacién en
segmentos, innovacion, estrategias para el futuro
de la organizacidn, fidelizacién de clientes.

+ Ambiente Laboral de Calidad: Beneficios,
compensaciones, programas de conciliacién de
trabajo y familia, salud y seguridad laboral, relacién
y comunicacién con colaboradores, relacién con
sindicato, medicién del ambiente laboral.

« Continuacion de carrera y perfeccionamiento:
Colaboradores con el perfil adecuado y
comprometidos con la organizacién, oportunidades
de becas de estudios.

+ Comunicacién del rol social: Transmisién de
que el rol de las Cajas es mas que ser una entidad
financiera, ya que entregan valor a sus afiliados y
reinvierten sus excedentes.

« Eficiencia energética: Instalaciones eficientes
desde el punto de vista energético, ahorro de energfa.

+ Ahorro de agua, reciclaje y proteccion de
areas verdes: Apoyo en la construccién de areas
verdes, campafias de incentivo del reciclaje y del
ahorro de agua.

» Apoyo a causas sociales: Proyectos sociales
que se apoyan, vinculos con otras instituciones.

« Fuentes de Financiamiento: Diversificacion de
fuentes de financiamiento, colocacién de bonos
en el mercado financiero.

Una vez identificados los temas materiales para nuestros grupos de interés, construimos
una matriz de materialidad que da cuenta del impacto que tienen dichas tematicas en
nuestra gestion:

SFYILNI OL1V 3A SYWIL
!
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- +

TEMAS MENOS VINCULADOS
AL ENFOQUE ESTRATEGICO

TEMAS MAS VINCULADOS
AL ENFOQUE ESTRATEGICO

+:COMO VALIDAMOS LA INFORMACION PUBLICADA?

La totalidad de la informacién expuesta tiene fuentes directas fidedignas,
siendo revisada y validada por los gerentes de cada érea, contando ademas
con los respectivos respaldos y documentacion.

1. RELACION DE CALIDAD CON LOS AFILIADOS / USUARIOS

2. GOBIERNO CORPORATIVO SUSTENTABLE

3. RELACION CON PROVEEDORES

4.REDEFINICION DEL FOCO ESTRATEGICO

5.AMBIENTE LABORAL DE CALIDAD

6. CONTINUACION DE CARRERA Y PERFECCIONAMIENTO

7. COMUNICACION DEL ROL SOCIAL

8. EFICIENCIA ENERGETICA

9. AHORRO DE AGUA, RECICLAJE Y PROTECCION DE AREAS VERDES
10.APOYO A CAUSAS SOCIALES

11. FUENTES DE FINANCIAMIENTO
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DESCRIPCION BREVE DEL INDICADOR

Declaracién del Maximo Responsable: Gerente General y/o Presi-
dente Directorio

TABLA DE INDICADORES GRI

OBSERVACION

Reportado parcialmente

PAGINA
Pag. 4

Principio de Precaucién y gestion de riesgos

Reportado

Pag. 28y 33

Descripcidn de los principales impactos, riesgos y oportunidades de
la organizacion

Reportado parcialmente

Pag.4,6y 16

Adhesidn a Iniciativas externas y/o apoyo a programas social,
ambiental, econémicos externos

Reportado

P4g. 16,19,90 y 96

Principales asociaciones a las que pertenece la organizacién

Reportado

Pag. 19

Nombre de la Organizacién

Reportado

Pag. 14

Indicar y presentar los Grupos de Interés

Reportado

Pag. 17y 18

Principales marcas, productos y/o servicios de la organizacion

Reportado

Pag. 20, 57,59,60,62y 64

Indicar cémo se identificaron los Grupos de Interés

Reportado

Pag. 17

Estructura operativa de la organizacién

Reportado

Pag. 32

Indicar cémo se interacttia con los Grupos de Interés

Reportado parcialmente

Pag. 18

Localizacién de la sede principal

Reportado

Contratapa

Numero y nombre de los paises donde opera la organizacién

Reportado

Pag. 14

Indicar las preocupaciones de los Grupos de Interés y cémo la em-
presa se hace cargo de ellas en la elaboracién del reporte

Reportado

Pag. 18y 98

Naturaleza de la propiedad de la organizacién

Reportado

Pag. 11

Valor Econémico Directo e Indirecto

No reportado

Mercados servidos

Reportado

Pag. 38,43y 46

Consecuencias Financieras a raiz del Cambio Climatico

No reportado

Dimensiones de la organizacién /Grandes nimeros

Reportado parcialmente

Pag.6y 68

Cobertura de programas de beneficios sociales a Jubilados

No reportado

Cambios significativos en la estructura de la organizacién

Reportado

P4g.6,85y 96

Ayudas financieras significativas recibidas de Gobiernos que no
representen una transaccién de bienes o servicios.

No reportado

Premios y distinciones recibidos durante el periodo del reporte

Reportado

Pag.6y 52

Diferencia entre salario minimo y salario base de la compaiiia

Reportado

Periodo cubierto por el reporte

Reportado

Pag. 96

Fecha reporte anterior

Reportado

Pag. 96

Politicas, Practicas, Proporcién del gasto y nimero de Proveedores
Locales

Reportado

Ciclo de presentacién de reportes

Anual

Punto de contacto para consultas sobre el reporte

Reportado

Contratapa

Procedimientos de Contratacién local y % de ejecutivos provenien-
tes de comunidades

Reportado

Proceso de definicidn del contenido del reporte

Reportado

Pag. 17y 97

Impacto directo en la comunidad de las inversiones en Infraestruc-
tura, compromisos comerciales y probono

No hubo impactos significativos en el
periodo a reportar

Cobertura del reporte

Reportado

Pag. 96

Impacto econémico indirecto

No reportado

Indicar la existencias de limitaciones del alcance y cobertura del
reporte

No hubo limitaciones de alcance y
cobertura

Materiales usados por peso y volumen

No reportado

La base para incluir informacién en caso de negocios conjuntos

No se tienen negocios conjuntos

Porcentaje de materiales utilizados que son revalorizados

No reportado

Técnicas de medicion de datos empleadas en el reporte

Se muestran cuando corresponde

Consumo directo de energia

Reportado

Reexpresién de informacién de reportes anteriores

No hubo reexpresién de informacién de
reportes anterior

Consumo indirecto de energia

Reportado

Ahorro de energia debido a conservacién y mejoras en la eficiencia

No reportado

Cambios significativos en alcances, coberturas o métodos de valori-
zacion del reporte

No hubo cambios significativos

Iniciativas en productos y servicios eficientes en uso de energia y
sus ahorros

Reportado parcialmente

Tabla de contenidos

Reportado

Iniciativas para reducir consumo indirecto de energia

No se tiene este tipo de iniciativas

Practicas sobre verificacion del reporte

No hubo verificacién de este reporte

Captacion total de agua

Reportado

Estructura de Gobierno Corporativo

Reportado

Pag. 25,26,28,31y 32

Fuentes de aguas afectadas

No reportado

Presidente ;ocupa cargo ejecutivo?

Reportado

Pag. 26

Porcentaje agua reciclada

Reportado

Numero y sexo de directores independientes

Reportado

Pég. 26

Mecanismos de los accionistas y empleados para dar recomenda-
ciones al directorio

Reportado

Pag. 26

Terrenos adyacentes a espacios naturales protegidos

Caja Los Héroes no cuenta con terrenos
en espacios naturales protegidos

Descripcion de los impactos en biodiversidad

No aplica

Vinculo entre retribuciones y desempefio del Directorio

Reportado parcialmente

Pag. 32

Habitats protegidos o restaurados

No aplica

Procedimientos para evitar conflictos de interés

Reportado

Pag. 33

Acciones para mitigar impactos en biodiversidad

No aplica

Composicién, Capacitacion y experiencia del Directorio

Reportado parcialmente

Pag. 28y 31

Especies en extincién en terrenos

No aplica

Misién y Valores de la organizacién

Reportado

Pég. 14y 33

Emisiones totales de Gases de Efecto Invernadero

No reportado

Gestién de la Sostenibilidad a nivel de Directorio

Reportado

Pag. 16y 28

Otras emisiones indirectas de Gases de Efecto Invernadero

No reportado

Procedimientos para evaluar al Directorio

Reportado

Pag. 28

Iniciativas para reducir emisiones de Gases de Efecto Invernadero

No reportado

Emisiones de sustancias destructoras de Capa de Ozono

No reportado




TABLA DE INDICADORES GRI

GRI3.12

NO, SO y otras emisiones

No reportado

Niveles de incorporacién post- maternidad

Reportado parcialmente

Aguas vertidas residuales

No reportado

Evaluacion de fases del ciclo de vida de los productos

No reportado

Peso de residuos gestionados

No reportado

Derrames accidentales

No reportado

Numero de incidentes derivados del incumplimiento legal en los
productos

No reportado

Peso de residuos transportados

No reportado

Impactos del vertimiento de agua residual e iniciativas de mitiga-
cién

No reportado

Tipo de informacién sobre los productos y servicios requeridos por
la normativa

Reportado

Iniciativas de mitigacién del impacto ambiental de los productos y
servicios

Reportado parcialmente

Numero total de incumplimientos relativos a la informacién y
etiquetado de productos

En el periodo reportado, no se tuvo este
tipo de incumplimientos

Practicas con respecto a la satisfaccion del cliente

Reportado

Pag. 50, 52 y 54

Porcentaje de productos y sus materiales de empaque recuperados

No reportado

Multas por incumplimiento ambiental

No reportado

Cumplimiento de leyes en comunicaciones de Marketing

No se ha adherido a estandares de
publicidad y/o marketing

Impacto ambiental por transporte

No reportado

Inversién ambiental

Reportado

Pag. 93

Numero total de incidentes por incumplimiento de regulaciones
relativas a marketing

En el periodo a reportar, no se tuvo este
tipo de incidentes

Porcentaje de Inversiones o compras con clausulas de DDHH

Reportado

Pag. 88

Numero total de reclamos en relacién al respeto de la privacidad de
los clientes

Reportado

Porcentaje de Proveedores analizados en DDHH

Reportado

Pag. 88

Porcentaje de Horas de formacién en DDHH a empleados

No reportado

Costo de multas por incumplimiento de normativa en relacion con
el uso de productos y servicios

No reportado

Incidentes de discriminacién y medidas adoptadas

Reportado

Pag. 79

Operaciones y proveedores en donde esté en peligro el derecho a
asociacion

Reportado

Pag.79y 88

Porcentaje de Operaciones donde se han implementado programas
comunitarios

No se tienen este tipo de programas y
evaluaciones

Porcentaje de Negocios analizados por corrupcion

Reportado

Riesgo Explotacion infantil en Operaciones y Proveedores

No reportado

Porcentaje de empleados formados en anticorrupcién

Reportado

Riesgo Trabajo Forzado en Operaciones y Proveedores

No reportado

Incidentes de corrupcién y medidas implementadas

Reportado

Porcentaje de Personal de seguridad formado en DDHH

No reportado

Incidentes de la organizacion sobre derechos indigenas

No reportado

Posicién de la organizacién con respecto a Politicas Publicas y
actividades de Lobby

Reportado parcialmente

Revisiones en materia de DDHH

No reportado

Financiamiento a partidos politicos

No reportado

Quejas por DDHH

Reportado

Pag. 79

Causas legales por monopolio

En el periodo reportado, no se tuvo este
tipo de multas

Desglose de Trabajadores

Reportado parcialmente

Pég. 68y 71

Multas por incumplimiento legal

No reportado

N° Empleados, Contratacién y Rotacién

Reportado parcialmente

Pag. 70y 72

Operaciones con impactos negativos en la comunidad

No reportado

Beneficios para empleados full time

Reportado

Pag. 76

Prevencién y mitigacién de impactos en la comunidad

No reportado

Porcentaje de empleados con convenio colectivo

Reportado

Pag. 68

Tiempo de aviso de cambios organizativos

No reportado

Porcentaje representado en comités de salud y seguridad

Reportado parcialmente

Pag. 74

Tasa de ausentismo y otros

Reportado parcialmente

Pag. 74

Programas de formacion, prevencién de enfermedades graves a
publico interno y externo

Por el rubro de la empresa, no se regis-
tran enfermedades graves

Asuntos de salud y seguridad en acuerdo con sindicatos

No reportado

Horas e inversién en formacién por empleado

Reportado

Pag 82

Programas de gestion de habilidades para fomentar la empleabili-
dad

Reportado

Pag. 82

Porcentaje de empleados con Evaluaciéon de Desempefio

Reportado

Pag. 82

Desglose Gobierno Corporativo por indicador de sexo y otros de
diversidad

Reportado parcialmente

Pég. 26y 32

Relacién salario Hombre vs Mujeres

No reportado
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Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que Los Heroes ha presentado su memoria “La sustentabilidad en todo lo
que hacemos: Reporte Los Héroes 2013" a los Servicios de GRI quienes han concluido que la memoria
cumple con los requisitos del Nivel de Aplicacion B.

Los Niveles de Aplicacidn de GRI expresan la medida en que se ha empleado el contenido de la

Guia G3.1 en la elaboracidn de la memoria de sostenibilidad presentada. El Control confirma que

la memoria ha presentado el conjunto y el nimero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de
Aplicacion y que en el Indice de Contenidos de GRI figura una representacion vélida de los contenidos
exigidos, de conformidad con lo que describe la Guia G3.1 de GRI. Para conocer mas sobre la
metodologia: www.globalreporting.org/SiteCollectionDocuments/ALC-Methodology.pdf

Los Niveles de Aplicacidn no manifiestan opinidn alguna sobre el desempefio de sostenibilidad de la
organizacidn que ha realizado |a memoria ni sobre la calidad de su informacidn.

Amsterdam, 26 de noviembre 2014

/f,;g Fuhe GRI REPORT
GRI CHECKED

Asthildur Hjaltadottir
Director de Servicios
Global Reporting Initiative

Global Reporting Initiotive (GRI) es uno orgonizocidn gue trabajo en red, y que ha promovido el desarrolle del morco poro lo eloboracidn
de memorios de sostenibilidad mds utilizodo en el mundo y sigue mefordadala y promoviendo su aplicacidn a escala mundial. Lo Guio de
GRI estoblecid los principlos e indicodares que pueden emplear las orgonizaciones pora medir y dar rezdn de su desempefio econdmico,
medioombiental y sociol. www.globalreporting.org

Descargo de responsabilidad: En los casos en los que lo memoria de sostenibilidod en cuestidn contenga enlaces externos, incluidos los
que remiten o materiol audiovisual, el presente certificodo sdlo es aplicable ol material presentodo o GRI en el momento del Control, en
Jecho 07 de noviembre 2014, GRI excluye explicitomente lo aplicocidn de este certificado o cuolquier cambio introducido posteriormente
en dicho material.
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