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Este primer Reporte de Sustentabilidad es una
muestra concreta del compromiso de Los Héroes por
transparentar su gestion, tangibilizar el valor social
que generay por tomar como un desafio permanente
las mejoras que pueda realizar en este sentido.
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LOS HEROES EN CIFRAS

GRI 2.8

583.151

PENSIONADOS AFILIADOS PROMEDIO 2012

ES EL NUMERO TOTAL DE AFILIADOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2012

454.983

TRABAJADORES AFILIADOS PROMEDIO 2012

905.831

o
EN PRESTACIONES Y BENEFICIOS SOCIALES
® DURANTE 2012

1.733

PUNTOS DE ATENCION Y PAGO DE BENEFICIOS LOS HEROES
ADICIEMBRE DE 2012

FUERON LAS ENTIDADES
O REPRESENTANTES DE
DISTINTOS GRUPOS DE
INTERES CLASIFICADOS
EN 10 AMBITOS

SON LOS MIEMBROS DEL
DIRECTORIO. LA MITAD DE
ELLOS REPRESENTAA LOS
TRABAJADORES AFILIADOS
Y LOS TRES RESTANTES A
EMPRESAS AFILIADAS

SON LOS COMITES DE
DIRECTORIO PARA SUPERVISAR
EL DESEMPENO DE

LA ORGANIZACION

6%

DE SATISFACCION NETA DE USUARIOS DEL INSTITUTO DE
PREVISION SOCIAL (DIC 2012)

$680 millones

EN BONOS PARA MATRICULAS DE CAPACITACION Y ESTIMULO
ESCOLAR PARA NUESTROS AFILIADOS Y SUS FAMILIAS

54.036

FUE EL TOTAL DE RECLAMOS Y REQUERIMIENTOS RECIBIDOS
DE UN TOTAL DE UN MILLON DE AFILIADOS




LOS HEROES EN CIFRAS

$122.192 millones

EN OTORGAMIENTO DE CREDITOS SOCIALES PARA MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DE LOS AFILIADOS DURANTE 2012

46 millones 17,8%

NUMERO DE TRANSACCIONES REALIZADAS POR LA RED DE LOS HEROES .
DURANTE 2012 DE LAS VACANTES FUERON CUBIERTAS POR PROMOCION

INTERNA GRACIAS AL PROGRAMA DE MOVILIDAD

“DESPEGA”
LLAMADOS DE ACOMPANAMIENTO A PENSIONADOS

- z o/o

1. 4 8 9 o 6 5 3 SUPERIOR AL SALARIO MINIMO DE CHILE ES LA RENTA

MINIMA BRUTA EN LOS HEROES

NUMERO DE BONOS ENTREGADOS POR EL ESTADO
DE CHILEATRAVES DE LA RED DE SUCURSALES

4.730

FUE ELTOTAL DE BENEFICIOS ENTREGADOS A COLABORADORES

1.590

ES EL TOTAL DE COLABORADORES DIRECTOS 9 9 9 o/

DE LOS PROVEEDORES SON NACIONALES

ES LADIFERENCIA PROMEDIO ENTRE SALARIOS DE

COLABORADORES
PARTICIPARON COMO
"EMBAJADORES" EN
DIVERSOS PROGRAMAS
SOCIALES

HOMBRES Y MUJERES COLABORADORES DE LOS HEROES 1 2 o

FUE LA SATISFACCION LABORAL NETA
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REALIZAMOS ESTE

PRIMER INFORME CON LA
SATISFACCION DE HABER
CONTADO CON LA ACTIVA
PARTICIPACION DE NUESTROS
COLABORADORES Y HABER
ESCUCHADO LAS OPINIONES
Y APORTES DE NUESTROS
PRINCIPALES GRUPOS

DE INTERES.




MENSAJE DEL GERENTE GENERAL

MENSAJE DEL

GERENTE GENERAL

GRI'1.1

Es un orgullo para todos quienes formamos parte de Los Héroes
compartir con ustedes nuestro primer Reporte de Sustentabilidad,
hecho bajo el estandar internacional de reporte del Global
Reporting Initiative (GRI) y cuyo contenido da cuenta de lo
realizado por nuestra institucién el afio 2012.

Realizamos este primer ejercicio con la satisfaccion de haber
contado en su elaboracién con la activa participacién de nuestros
colaboradores y haber escuchado las opiniones y aportes de
nuestros principales grupos de interés.

Los Héroes es una organizacién de seguridad social sin fines de
lucroy cuyos excedentes son reinvertidos en mejores beneficios
para nuestros afiliados. Nuestro objetivo es mejorar la calidad
de vida de todos nuestros afiliados y usuarios entregando

dia a dia mayores beneficios a las personas a través de una
Compensacion Social de calidad que alcanza al 17,8% del total
de afiliados promedios de las Cajas de Compensaciony el 41,7%
de los pensionados del pais haciendo de Los Héroes la Caja de
Compensacioén lider en este segmento.

Nuestra gestion estd enfocada en brindar beneficios a nuestros
afiliados para mejorar su calidad de vida tales como descuentos en
salud, atencién dental y farmacias, centros vacacionales, estimulos
escolares, bonos de dinero, crédito social, entre otros. Es asi como,
durante 2012, entregamos 51.000 beneficios sociales por un total
de 18 millones de ddlares, los cuales se traducen en beneficios
concretos para los pensionados y trabajadores que pertenecen a
nuestras empresas afiliadas.

Los Héroes cuenta con una red de cobertura tnica. A diciembre de
2012 contdbamos con 235 sucursales -en las cuales recibimos a mds
de dos millones de personas mensualmente-y 1.498 puntos de pago
remoto, lo que nos permite llegar a lugares de muy dificil acceso
donde ninguna otra Caja de Compensacion estd presente.

Sentimos que nuestra presencia nacional nos compromete atin mas
con la comunidad con la cual convivimos en todos los rincones del
pais. Por esta misma razén, trabajamos codo a codo con el Estado,
en el pago de beneficios sociales y bonos, y con instituciones
relacionadas al bienestar social, poniendo nuestra infraestructura
adisposicién para mejorar la calidad de vida de todos los chilenos.

Al mismo tiempo, nos esmeramos por demostrar
permanentemente nuestro compromiso mds alld de los servicios
que brindamos. Durante el 2012 y como lo venimos haciendo
desde hace tres afios, el premio “Héroes Destacados”, permitié
rescatar mds de 600 historias de personas anénimas en todo

el paisque son unejemplo paralacomunidad. Asimismo por
cuarto afio consecutivo reafirmamos nuestro compromiso con
los discapacitados de Chile donando mds de 300 millones de
pesos a la Teletén. En esta misma linea nuestras alianzas con el
Instituto del Envejecimiento, la Asociacién Chilena de Pensionados
y Montepiadas (Achipem), la Central Unitaria de Jubilados,
Pensionados y Montepiados de Chile, (Cupemchi), entre otras
asociaciones, nos permitieron apoyar a estas organizaciones en
el cumplimiento de sus objetivos especialmente enfocados en el
bienestar del adulto mayor.

Pero nada de esto seria posible sin la entrega y trabajo de cada uno
de nuestros colaboradores, cuya vocacién de servicio y compromiso
social son un pilarimportante para el buen funcionamiento de

Los Héroes. Respondiendo a esa conviccidn, es que reforzamos
programasy planes que buscan reconocer el trabajo realizado,
mejorar las condiciones laborales y de clima; y reforzar las
competencias personales y profesionales a través de la movilidad
interna, la capacitacion y la comunicacién permanente.

El afio que reportamos también se vio marcado por el
cuestionamiento hacia laindustria de las Cajas y particularmente
hacia nuestra empresa, lo cual nos desafia a desarrollar nuevas
habilidades y responder a nuevas necesidades. Hoy, la comunidad
exige, actuar con la misma transparencia, pero mucho mds claros

y cuidadosos en nuestra comunicacion. Esto requiere actuar sin
temory gestionar activamente la relacién con nuestros principales
grupos de interés con una visién integral social, ambiental y
econémica.

Este primer reporte de sustentabilidad es un paso en esta direccién
y es una manifestacién clara consistente y comprometida, de

que Los Héroes es lider en la entrega de beneficios sociales, en el
trabajo en conjunto con el Estado, en la gestién con transparencia,
responsabilidad y compromiso de futuroy con la generacién de
valor para nuestros afiliados, el pais y nuestros colaboradores.
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ACERCADE

ESTE REPORTE

GRI1.2

Los Héroes estd dando un paso relevante en materia institucional,
al plantearse el gran desafio de alinear las mejores précticas

en Responsabilidad Social y Sustentabilidad con sus focos
estratégicos como organizacion.

El Modelo de Trabajo es consistente con el objetivo de ser una
institucion de excelencia en el dmbito de la proteccién social,
que se esfuerza diariamente para que sus afiliados vivan mejor
y mas felices, con un marcado compromiso social, cercaniay
transparencia.

La esencia de la actividad de Los Héroes es la Compensacién Social,
concebida como una accién colaborativay participativa relacionada
directamente con la deteccidén y satisfaccion de las necesidades de
la sociedad. En este sentido, responde a dimensiones clave de la
sustentabilidad, esto es, el desarrollo social y econémico del pais.

Para que este desempefio esté orientado por las mejores précticas
de la sustentabilidad, es necesario conocer y gestionar las
expectativas de las personas, organizaciones y entes fiscalizadores
con los cuales Los Héroes se vincula, es decir, sus Grupos de
Interés. Al mismo tiempo, es indispensable identificary trazar una
estrategia de manejo responsable de los riesgos asociados a la
actividad de la institucion.

EL REPORTE DE SUSTENTABILIDAD COMO HERRAMIENTA
DE GESTION Y TRANSPARENCIA

En el periodo 2012 Los Héroes comenzd este diagndstico de riesgos
y mapa de grupos de interés, a través de instancias de analisis de
fuentes secundarias, didlogo y la deteccién de brechas en relacién
con cada uno de ellos. A esto se sumé una autoevaluacién interna
de Riesgos Reputacionalesy de Sostenibilidad, realizada por la
Gerencia de Riesgos.

En este contexto, lainstitucién visualiza su Reporte de
Sustentabilidad como una de las herramientas clave para gestionar
y transparentar el compromiso adquirido en orden a integrar las
principales preocupaciones levantadas en este proceso y comunicar
sus etapas con métricas reconocidas internacionalmente, como lo
es el estdndar de Global Reporting Initiative, GRI.

Toda organizacién que busca proyectarse en el tiempo no sélo debe
manejar los riesgos asociados a su operacién y oportunidades de
mejora, sino también fortalecer la gestién operacional, la calidad
de servicio y respetar el medio ambiente, independiente del ambito
en el que actte. El Reporte de Sustentabilidad permite medir los
avances en estas dreas de manera progresiva, compararse con los
demds actores de la industriay establecer prioridades y metas de
corto, medianoy largo plazo.

De manera consistente con estos focos, Los Héroes estd trabajando
para liderar suindustria a partir de un Gobierno Corporativo que
concilie la gestion ética con los objetivos de fidelizacién de sus
beneficiarios, la solidez patrimonial, asi como la competitividad,
convenienciay accesibilidad de sus servicios.

Creemos firmemente que sobre la base de estos criterios sera
posible delinear el Modelo de Sustentabilidad de Los Héroes,
agregando valor a los Grupos de Interés, de manera responsable
y eficiente.

Con este Reporte declaramos formal y ptiblicamente este
importante compromiso.



ACERCA DE ESTE REPORTE

GOBIERNO
CORPORATIVO

COMUNIDAD

PROVEEDORES

REPORTE DE

TRABAJADORES

SUSTENTABILIDAD

OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

MEDIO
AMBIENTE

ENTORNO
COMPETITIVO

COLABORADORES

CARACTERISTICAS DEL REPORTE DE SUSTENTABILIDAD
GRI2.3,3.1,3.2,3.3,3.5,3.6,3.7

Este es el primer Reporte de Sustentabilidad Los Héroes,
correspondiente al periodo comprendido entre el 01de eneroy
el 31dediciembre del afio 2012, y da cuenta del desempefio de la
institucion en los ambitos social, econémico y ambiental.

Lainformaciény estructura sigue los lineamientos del estdndar
GRI, (que es unainiciativa global de presentacién de reportes),
version 3.1 cuyos indicadores, especificados bajo los titulos
correspondientes, permiten mostrary hacer comparables el
desempefio sustentable de lainstitucién y comunicarlo a través de

este documento a sus distintos grupos de interés de manera anual.

Considerando los contenidos expuestos, y siguiendo las
recomendaciones del GRI, este informe ha sido autodeclarado B en
su nivel de aplicacién.

El proceso de definicion de los contenidos fue liderado por la
Gerencia de Productos y Asuntos Corporativos, en conjunto con
los lideres de las otras Gerencias de la Corporacién, y asesoria
especializada externa.

Enlo que respecta a la obtencién de la materialidad y la recoleccion
de datos, se llevé a cabo un taller que convocé a representantes de
diversas dreas de Los Héroes, ademads de realizar entrevistas a los
principales ejecutivos y colaboradores de la Empresa. También se
obtuvo informacion mediante lainvestigacion a través de archivos
de prensay otras fuentes secundarias, ademds de la recopilacién
de antecedentes obtenidos por fuentes internas.

Esimportante indicar, que el presente Reporte de Sustentabilidad
cubre todos los dmbitos correspondientes a la operacién directa de
Los Héroes y sus oficinas a lo largo de todo Chile.

No obstante, y considerando los impactos ambientales que podria
generar la organizacion, a través de su filial Recreactiva, solo en lo
referido a estos temas se muestra el desempefio de dicha empresa,
que administra los centros recreacionales que son propiedad de
Los Héroes, como una forma de evidenciar las acciones que ha
emprendido en esta materia.

GRI REPORT
GRI CHECKED

3 DIRECCIONADOR: Los resultados generales del diagndstico y mapa de grupos de interés pueden visualizarse en la seccién “RELACION Y GESTION CON LOS GRUPOS DE INTERES”






EL MODELO DE
GESTION DE
LOS HEROES

EL FOCO DE LA ACTIVIDAD REALIZADA
57 POR LOS HEROES ES ENTREGAR

BENEFICIOS SOCIALES, TANTO LOS DE

* SEGURIDAD SOCIAL, QUE LES DELEGA EL
i ESTADO, COMO OTROS BENEFICIOS QUE
Ig DENOMINAN “COMPENSACION SOCIAL”.

LOS BENEFICIOS DE COMPENSACION
SOCIAL ESTAN FINANCIADOS POR LA
GESTION DE REDES TRANSACCIONALES
Y POR LAENTREGA DE PRODUCTOS
FINANCIEROS.
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LA SEGURIDAD SOCIAL
EN CHILE

LAS CAJAS DE COMPENSACION SON UNA DE LAS
INSTITUCIONES QUE PRESTAN AMPLIOS EIMPORTANTES
SERVICIOS AL ESTADO DE CHILE PARA COLABORAR CON EL
ACCESO A LASEGURIDAD SOCIAL DE TODOS LOS CHILENOS.

La Seguridad Social es un derecho otorgado por el Estado que tiene
como fin satisfacer las necesidades sociales minimas de aquellas
personas que por su avanzada edad, discapacidad, afecciones de
salud u otro motivo, se encuentren imposibilitadas de obtener un
ingreso, asi como personas que por distintas circunstancias se ven
enfrentadas a una necesidad financiera que no pueden asumir. Su

financiamiento puede tener origen en aportes publicos, aportes otras.
privados o mixtos, dependiendo de la prestacién o beneficio.

NECESIDAD SOCIAL

VEJEZ, INVALIDEZ

DESEMPLEO

ENFERMEDAD COMUN Y MATERNIDAD

ACCIDENTES DE TRABAJO Y
ENFERMEDAD PROFESIONAL

MANUTENCION DE LA FAMILIA

EXTREMA POBREZA

DESARROLLO PERSONAL Y FAMILIAR

Pensiones de invalidez, vejez y bésica.

Seguro de desempleo, subsidio de cesantia.

Cobertura de salud, subsidio por licencia
médica, prevencion de salud.

Asistencia médica y pensién.

Asignacion familiar, subsidio tinico familiar.

Subsidios.

Prestaciones complementarias, prestaciones
adicionales, ahorro para la vivienda, crédito
social.

Con el objetivo de garantizar que los ciudadanos accedan a las
prestaciones antes mencionadas, el Estado involucra a una serie
deinstituciones administradoras para que colaboren con esta
funcién. Estas instituciones pueden ser publicas o privadasyy,
entre ellas, se encuentran las Cajas de Compensacién, las Mutuales
de Seguridad, las AFP, las Compafiias de Seguros, FONASA, entre

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), Instituto
de Previsién Social (IPS), Compafiias de Seguros, Cajas de
Compensacion.

Administradora de Fondos de cesantia (AFC),
Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO),
Cajas de Compensacidn.

Isapres, Fonasa, Ministerio de Salud, Cajas de
Compensacion.

Mutuales, Instituto de Seguridad Laboral.

Administradoras de Fondos de Pensiones (AFP), Mutuales,
Compafifas de Seguros, Administradora de Fondos de
cesantia (AFC), Instituto de Previsidn Social (IPS),

Cajas de Compensacion.

Municipalidades, Intendencias, Ministerio de
Desarrollo Social, Instituto de Previsién Social (IPS),
Superintendencia de Seguridad Social (Suseso),
Cajas de Compensacidn.

Cajas de Compensacion.

Se excluye de este modelo la Seguridad Social de instituciones de Fuerzas Armadas y de Orden que cuentan con un sistema propio.

13
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1.1 CAJAS DE COMPENSACION Y SU ROL
EN LA SEGURIDAD SOCIAL

GRI 2.6

Dentro de las mas antiguas entidades privadas del sistema

de seguridad social de Chile se encuentran las Cajas de
Compensacién de Asignacién Familiar. En efecto, en 1953 se dict6
el Decreto con Fuerza de Ley N° 254, que instituyd legalmente la
asignacion familiary autorizé el funcionamiento de las Cajas de
Compensacion particulares, nacidas al alero de asociaciones de
empleadores. Posteriormente, en 1959, la Ley 13.305, entregé a las
Cajas de Compensacion la facultad de otorgar beneficios sociales
adicionales a la asignacién familiar que deben financiarse por
completo con recursos propios.

Laley N°18.833, de 1989, actualmente vigente, establecié un

nuevo estatuto general para las Cajas de Compensacion y, entre
otros aspectos, amplié la existencia de beneficios y servicios,
simplificé los procesos de adhesién de las empresas y establecid los
requisitos para conformar los directorios mixtos, integrados por
representantes de los trabajadores y de las empresas, con lo que se
reforzé el cardcter auténomo y privado de estas instituciones.

Asi, la legislacién permite que las entidades empleadoras -en
acuerdo con sus trabajadores- se suscriban a una Caja, entidad
encargada de administrar determinadas prestaciones de seguridad
social de los trabajadores. Desde 1998, los pensionados civiles, en
formaindividual, también pueden afiliarse a una Caja, y sucesivas

SUCURSAL ARICA

modificaciones normativas han permitido que ingresen a las Cajas,
las entidadesy trabajadores municipalesy estatales (2008), los
pensionados de las Fuerzas Armadas y de Orden y los trabajadores
independientes (2012).

Especificamente los beneficios de Seguridad Social con
financiamiento publico que las Cajas cubren bajo su administracién
son: Subsidio de Incapacidad Laboral, por Maternidad y por
Permiso Postnatal Parental; Asignacién Familiary Subsidio

de Cesantia. Adicionalmente recaudan el 0,6 de larenta de los
trabajadores afiliados a FONASA, que ayuda a financiar sus
licencias médicas.

Ademds de administrar subsidios del Estado, las Cajas otorgan
con recursos propios una serie de otros subsidios sociales que
buscan complementar la labor social del Estado en materia de
Seguridad Social y que también estan estrictamente reguladas
para garantizar que cumplan un criterio de impacto, frecuencia,
universalidad y alcance, lo mds transversal posible. Entre ellas
destacan el crédito social y las prestaciones adicionales.

La Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) es la institucién
que tiene la responsabilidad de fiscalizar y regular la entrega de

los beneficios sociales. Se trata de una institucién auténoma del
Estado, que se relaciona con el Ejecutivo a través del Ministerio

del Trabajoy Prevision Social, y sirve de instancia para resolver
consultas, denuncias, reclamos y apelaciones sobre el sistema
chileno de seguridad social en los &mbitos de su competencia.

:POR QUE DEBEN
EXISTIR LAS CAJAS
DE COMPENSACION? ‘;l

[
Las Cajas de Compensacién cumplen un rol social " ?
fundamental en la medida que administran
prestaciones que el Estado debe garantizar a las ?
personas seglin lo establecido en la Constitucién
de Chile. Sino lo hicieran las Cajas, lo tendria que
hacer otrainstitucién o el mismo Estado con un
costo de administracién mucho mayor.

Al mismo tiempo, su rol consiste en entregar
beneficios sociales con recursos propios por
varios miles de millones de pesos, dentro del
dmbito de los Servicios Sociales. El objetivo es
mejorar la calidad de vida de los trabajadores y
los pensionados, beneficiando -al mismo tiempo-
a sus familias, la comunidad en la que se inserta
y a sus colaboradores de manera significativa.
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COMPENSACION?

Estas instituciones estdn originalmente ?.
orientadas a administrar los beneficios '
sociales de sus afiliados -trabajadores y
pensionados-, pero han ampliado su prestacién \
de servicios como una manera de aprovecharla  .°" ‘
especializacién en entrega de servicios sociales > ’ 4

y su amplia cobertura. Es asi como, en el caso de

Los Héroes, se incorporé el pago de pensiones '../

1.2 INSTITUCIONES SIN FINES DE LUCRO a beneficiarios del Instituto de Prevision Social -
(IPS), pago de pensiones de las AFP y Compafiias

Las Cajas son corporaciones de derecho privado, con patrimonio de Seguros, apoyo al Estado en la entrega de

propioy sin fines de lucro, en otras palabras, los excedentes beneficios sociales.

generados por su gestién son reinvertidos en forma de beneficios P

para sus afiliados o usuarios y mejoras de infraestructuray ( ]

equipamiento para otorgar mejores servicios.

& -
:PARA QUIENES q
SON LAS CAJAS DE -

9

k)

4

Como sefialamos, estas Instituciones se formaron al alero de
asociaciones gremiales que representaban distintos tipos de
industrias. De esta forma, inicialmente las empresas adherian a

la Caja correspondiente a su gremio. Por ejemplo, las empresas
relacionadas al gremio de la industria metaldirgica metalmecdnica
(Asimet) se podian afiliar a la Caja de Asimet, actualmente

Los Héroes. En 1976, la normativa permitié que libremente
cualquier empresa, junto a sus trabajadores, se afiliara a cualquier
Caja, indistintamente del rubro al que pertenece, impulsando a
que laindustria de las Cajas ampliara sus funciones, beneficios,
coberturay se generara competencia entre ellas.
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1.3 FINANCIAMIENTO DE LAS CAJAS
DE COMPENSACION

Las Cajas de Compensacién son
instituciones que tienen el deber de ser
autosustentables para gestionar las
prestaciones sociales que le delega el
Estadoy para entregar una serie de otros
beneficios relacionados con la recreacién,
lasaludy el financiamiento social.

Las fuentes de financiamiento de las

Cajas son principalmente, su patrimonio
conformado por el Fondo Social, los bancos
y losinversionistas institucionales, a
través de colocaciones de instrumentos de
oferta publica en el mercado financiero:

= Fondo Social: Esta formado por los
excedentes que genera la instituciony que
son ahorrados como politica que permite
otorgar fortalezay estabilidad financiera
y financiar prestaciones futuras. Este
Fondo Social estd destinado a financiar

el crédito social y los beneficios sociales
que entrega Los Héroes en sus diferentes
actividades. También se destina a adquirir
bienes para el funcionamiento de la

Cajay al financiamiento de los gastos
administrativos de ésta.

= Instituciones bancarias: Son uno de

los principales proveedores de recursos
financieros de las Cajas de Compensacién.
Entre los instrumentos que se utilizan
habitualmente estan el financiamiento
de cortoy largo plazo a través de créditos
estructurados, el financiamiento de

los déficit temporales de caja a través

de lineas de sobregiro y la emisién de
boletas de garantia para cautelar el
correcto funcionamientoy seriedad de la
institucion en los principales contratos en
que participa entregando servicios.

= Inversionistas institucionales: E|
financiamiento con el mercado financiero
serealiza a través de tres instrumentos:
Bonos Securitizados, Bonos Corporativos
y Efectos de Comercio. Los dos primeros
estdn destinados a financiamientos

de largo plazoy en el caso de los

Efectos de Comercio, estdn enfocados

en necesidades de financiamiento

de corto plazo. El objetivo de estos
instrumentos es el financiamiento

del crecimiento de las operaciones
propias de Los Héroes. El ser parte del
mercado financiero formal somete ala
fiscalizacién de la Superintendencia de
Valoresy Seguros y obliga a contar con
clasificaciones formales y ptblicas de
Riesgo de la solvencia de la institucién,
lo que aporta atin mds a la transparencia
de lainformacién como base para el
financiamiento.

1.4 CREDITO SOCIAL

En el afio 1974, se incorpora la facultad

de que las Cajas de Compensacién
entreguen crédito social. El régimen sobre
prestaciones de crédito social -como

se denomina al sistema de préstamos

que otorgan las Cajas de Compensacion-
estd normado actualmente por la Ley
N°18.833, por el Decreto N° 91 de 1979 del
Ministerio del Trabajo y Previsién Social

y por lasinstrucciones de la autoridad
reguladora (SUSESO). Esta alternativa

de financiamiento, que vino a sustituir

el sistema de crédito de las cajas de
prevision del antiguo sistema previsional,
se crea para hacer frente a contingencias o
satisfacer necesidades relativas al trabajo,
educacién, salud, recreacién, ahorro previo
o financiamiento para adquisicion de
viviendas, entre otros requerimientos de la
misma naturaleza.
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Se llama crédito social porque tiene tres diferencias
fundamentales con respecto a un crédito tradicional. La

apon QUE Los primera, es que el dinero recibido debe ser usado para cubrir

necesidades sociales, por ejemplo: de vivienda, educacion y

CREDITOS QUE salud.

OTORGAN LAs CAIAS La segunda diferencia, se refiere a que la tasa no discrimina por
~ riesgo u otras informaciones personales, sélo se diferencian

DE COMPENSACION por montoy plazo, con una tasa de interés universal para

SE LLAMAN CREDITO pensionados y otra tasa universal para trabajadores. Ello

incorpora un elemento de solidaridad en la tasa entre deudores
SOCIAL? con mayor y menor riesgo de pago.

La tercera diferencia, se refiere al uso de los ingresos que se
reciben por estos créditos. Los créditos sociales son otorgados
por instituciones que deben reinvertir los excedentes en
beneficio social y no tienen accionistas a quienes distribuir
utilidades.

El régimen de crédito supone otorgar a los afiliados, sean 3. TOPE MAXIMO DE ENDEUDAMIENTO:

trabajadores o pensionados, préstamos en dinero en condiciones

normativas que regulan el uso que se le dard a estos recursos, la Como se explicara en detalle mds adelante, la normativa contempla

tasa deinterés que lainstituciéon puede aplicar a dichos créditos y restricciones respecto del monto de endeudamiento maximo en

el tope méximo de endeudamiento. funcién del ingreso liquido mensual del respectivo deudor; las
restricciones consideran que el monto del crédito no puede superar

1. USO DEL CREDITO: una cantidad equivalente a 8 veces la renta, y las cuotas no pueden
superar un determinado porcentaje del ingreso mensual, que va

A) Deben ser usados para financiar educacién en general y estudios entre el 5%y el 25% de dicho ingreso. Ademas, estas restricciones

universitarios, salud, recreacién, ahorro previo para la adquisicién se aplican respecto del sistema de Cajas de Compensacién en

de viviendas, contingencias familiares y otras necesidades sociales. su conjunto, en el evento de que un afiliado se traslade de una

entidad a otra.
B) Para la adquisicién, construccién, ampliacién y reparacion de
viviendas.

2. TASA DEL CREDITO SOCIAL:

Las diferencias entre el tipo de interés que cobran las Cajas de
Compensaciény lasinstituciones financieras tradicionales,

como bancos y casas comerciales, estan dadas por la férmula

que se utiliza para calcular la tasa que aplican. Las instituciones
financieras tradicionales ademds del plazo y el monto del crédito,
aplican factores referentes al nivel de endeudamiento y riesgo de
pago del solicitante, lo que para el segmento que atienden las Cajas
de Compensacién, muchas veces resultan ser factores excluyentes
para el acceso al crédito.

En cambio las Cajas de Compensacion -en virtud de los principios de
universalidad y uniformidad que inspiran la seguridad social-sélo
pueden cobrar una tasa de interés tnica, que varia sélo segtin el
monto y plazo de cada operacién de crédito. La tinica restriccion es
que las tasas para pensionados, a un mismo monto y plazo, deben
serinferiores que para trabajadores.
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1.5 PRINCIPALES AJUSTES NORMATIVOS ANO 2012

El1dejunio de 2012, la Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO) establecié nuevas normativas orientadas a regular el
endeudamiento de las personas afiliadas a las Cajas de Compensacidn. El detalle de algunos de estos cambios se muestra a continuacion
como una manera de reflejar los temas materiales o de interés para la autoridad.

MODIFICACIONES AL REGIMEN DE CREDITO
SOCIAL QUE ADMINISTRAN LAS CAJAS DE
COMPENSACION.

OBJETIVO: Evitar el sobreendeudamiento de los
pensionadosy los trabajadores, reducir la carga
financiera de los deudores de Crédito Social, entregar
conocimientos financieros basicos y fortalecer los
controles en el otorgamientoy en los procesos de
renegociaciony reprogramacion de los créditos sociales.

PRINCIPALES MODIFICACIONES:
a) Fijacion de un limite de endeudamiento equivalente a
8 veces la remuneracién, renta o pension, liquida.

b) Disminucién de la carga financiera al modificar
los limites de descuento mensual de acuerdo a la
remuneracién, renta o pension liquida, del trabajador
o pensionado afiliado, permitiendo limites graduales
seglin la renta de 5%, 15%, 20% y 25% como maximo.

1.6 LARESPUESTA DE LOS HEROES A LOS TEMAS
DE ENDEUDAMIENTO:

10 MEDIDAS DE MEJORA

Durante los tltimos afios Los Héroes ha sido proactivo en la
implementacién de una serie de iniciativas que buscan mejorar
los controles para el cumplimiento de la normativa, entregar
educacién financieray mejorar la transparencia en la entrega de
informacidn para facilitar la correcta toma de decisiones de sus
beneficiarios.

Como reflejo de los compromisos asumidos en estos dmbitos,
junto con garantizar el cumplimiento normativo, Los Héroes ha
implementado en los tltimos afios una serie de medidas, entre las

que queremos destacar las 10 mds relevantes.

1. Procedimiento especial de gestion de crédito para afiliados con
discapacidad (mayo 2010).

2. Grabacién audiovisual para todas las afiliaciones (agosto 2011).

3. Disminucién del plazo méaximo para créditos de personas con
Pensién Basica Solidaria (PBS) de 84 a 48 meses (enero 2012).

4. Eliminacién de sucursales méviles (enero 2012).

¢) Un limite de descuento global méximo de 40% en el caso de los
pensionados y de 50% para trabajadores, que ademas de crédito
social tengan un crédito hipotecario.

d) El otorgamiento, renegociacion y reprogramacion de un Crédito
Social debe realizarse de forma presencial en las oficinas de la Caja
de Compensacion.

e) La tasa de interés cobrada a los pensionados debe ser inferior
alatasadeinterés cobrada a los trabajadores, para las mismas
condiciones de plazoy monto del crédito.

f) Restricciones a las renegociaciones con prepago del créditoy
aumento de |a deuda.

g) Las Cajas de Compensacién deben entregar informacion

sobre educacién financiera en sus paginas web y realizar talleres
gratuitos para los pensionados para que éstos adquieran
conocimientos en aspectos financieros basicos. Ademds, las Cajas
deberdn realizar publicidad responsable, que no incite al sobreuso
de los créditos sociales o al sobreendeudamiento.

Fuente: SUSESO

5. Eliminacion de Fuerza de Venta externa de crédito para
pensionados (desde marzo 2012).

6. Desarrollo de campafia de Educacién Financiera (marzo 2012).

7.Campafias de difusion y explicacion de contratos de crédito
(marzo 2012).

8. Campafia explicativa del SERNAC Financiero (marzo 2012).

9. Eliminacién de equipos externos de preevaluacién de afiliacién

externa (mayo de 2012).

10. Sistema de registro audiovisual del proceso de otorgamiento
de créditos a pensionados (enero de 2012).

Hoy, Los Héroes es |a tinica entidad que posee los procedimientos

de control mencionados en los puntos 1,2y 10. Estas acciones
permiten resguardar tanto a beneficiarios como colaboradores

de Los Héroes, respecto de eventuales malas prdcticas, o posibles

errores o desconocimiento de actuaciones realizadas ante la
institucion.

Sibien, algunas de estas medidas fueron parte de alguna
normativa posterior, otras atin siguen siendo pioneras en la
industria de las Cajas de Compensacion. El desafio 2013 es seguir
desarrollando iniciativas que contribuyan a la transparenciay al
endeudamiento responsable de los afiliados.
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SUCURSAL LOS ANGELES

DIRECCIONADOR : En el capitulo Valor Generado al Estado y otras instituciones, detallamos las medidas que hemos adoptado de manera sistemdtica frente a las circulares de
la SUSESO, desde el afio 2010, en el contexto de una gestién responsable de nuestra actividad.

19



20

LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2012

ACERCA DE
LOS HEROES

GRI 2.1,2.3,2.7

+

Los Héroes Caja de Compensacién de Asignacién Familiar
nace en 1955 poriniciativa de la Asociacién de Industrias
Metallrgicas y Metalmecdnicas (Asimet) para administrar el
beneficio de la asignacién familiar dentro de ese sector. En
suinicio, contd con la participacion de 20 empresas y 6.000
afiliados, cifra que se ha visto incrementada hasta llegar a
1.038.134 afiliados en promedio durante el 2012.

En sus 58 afios de operaciones, Los Héroes ha materializado
importantes logros, entre los que destacan la implementacién
de su Gobierno Corporativo, marcando un hito en el mercado,
sus avances en tecnologia, recursos humanos, infraestructura
y gestion de riesgos. Desde 1998 a la fecha, la Corporacién se
sittia como lainstitucién lider en pensionados. Asimismo,

Los Héroes cuenta con una cartera de productos financieros
innovadores orientados a las necesidades de los afiliados y
vinculados a la compensacién social, entre los que destacan
el crédito social, crédito hipotecario, recaudacién de seguros,
ahorro para leasing habitacional, entre otros.

Los Héroes se ha posicionado como una institucién relevante
en el pais, concentrando el 17,8 % del total de afiliados
promedio de las Cajas de Compensacion, siendo lider en el
segmento pensionados.

ES EL NUMERO APROXIMADO DE TRANSACCIONES REALIZADAS MENSUALMENTE DURANTE 2012



ANO 2010

NUMERO DE PENSIONADOS

582.028

NUMERO DE TRABAJADORES

418.249

TOTAL AFILIADOS PROMEDIO 2010

1.000.277

ANO 2011

NUMERO DE PENSIONADOS

582.770

NUMERO DE TRABAJADORES

438.514

TOTAL AFILIADOS PROMEDIO 2011

1.021.284

ANO 2012

NUMERO DE PENSIONADOS

583.151

NUMERO DE TRABAJADORES

454.983

TOTAL AFILIADOS PROMEDIO 2012

1.038.134
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2.1 AFILIADOS Y PARTICIPACION

CAJA4

11%

CAJA3

16’80/0

CAJA1

EMPRESAS 50,2%

LOS HEROES

8’70/0

CAJA2

13,4%

CAJA4
CAIA3 3,5%
9,7%

LOS HEROES

10’30/0

CAJA1

TRABAJADORES 55,8%

CAJA2

20,7%

CAJA4

4’30/0

CAJA3

9,0%

PENSIONADOS

LOS HEROES

41,7%

GRAFICO 1: PROMEDIO 2012 DE EMPRESAS AFILIADAS A C.C.A.F
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GRAFICO 2: PROMEDIO 2012 DE TRABAJADORES AFILIADOS A C.CA.F.
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GRAFICO 3: PROMEDIO 2012 DE PENSIONADOS AFILIADOS A C.CA.F.
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LOS HEROES

@b conrinss

2.2 MAYOR RED DE PAGO SOCIAL DEL PAIS

Junto con prestar servicios a sus afiliados, Los Héroes comenzé a

brindar atencién a partir del 2011 a nuevos usuarios beneficiarios 2R
del Instituto de Prevision Social y a pensionados provenientes ‘ a
del mundo previsional privado, lo que la transforma en una de 1

lasinstituciones de previsién social mas importantes del pais,
realizando aproximadamente 2.700.000 pagos presenciales de
beneficios cada mes.

Este ingreso de nuevos usuarios ha hecho posible que, al 31de
diciembre de 2012, Los Héroes cuente con la cobertura de servicio
mas grande del pais, alcanzando la cifra récord de 235 sucursalesy
1.498 puntos de pago moévil en las 15 regiones del territorio chileno,
con altos estandares en infraestructura fisica, equipamiento
tecnoldgicoy un equipo humano de gran nivel profesional, lo que le
permite dar un servicio con un alto nivel de calidad.

SUCURSALES

De esta manera, Los Héroes se ha posicionado como una de las
principales instituciones que facilitan el acceso al bienestar social y
desarrollo humano en Chile.

PAGO MOVIL PINTUE

PUNTOS DE PAGO MOVIL
EN TERRITORIO CHILENO
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2.3 FILOSOFIAY VALORES
GRI 4.8

EL PRINCIPAL OBJETIVO DE LOS HEROES ES
PERMITIR QUE MAS CHILENOS VIVAN MEJOR,
ADEMAS DE SER UN APORTE A LA COMUNIDAD
Y ALESTADO DE CHILE.

VISION

Aspiramos que nuestro espiritu sensible
y creativo permita a mds chilenos acceder
a servicios y beneficios reconocidos

por su cercaniay compromiso social,
ayudandolos a que vivan mejor.

Buscamos ser un claro referente de la
industria, expandiendo sus fronteras en
beneficio del pais.

MISION

Somos una entidad del ambito de la

Prevision Social, masiva y de amplia

cobertura, que se esmera en brindar
servicios, productos competitivosy

otorgar beneficios a sus afiliados, en
apoyo al desarrollo social del pais.
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VALORES

Compromiso Social
Cercania
Transparencia
Creatividad
Calidad

DECLARACION ESTRATEGICA

1 SOMOS UNA INSTITUCION DE EXCELENCIA EN EL AMBITO DE
LA PROTECCION SOCIAL.

2 NOS ESMERAMOS DIARIAMENTE PARA QUE NUESTROS
AFILIADOS VIVAN MEJOR Y MAS FELICES.

3 COMPROMISO SOCIAL, CERCANIA, TRANSPARENCIA,
CREATIVIDAD Y CALIDAD, SON LOS VALORES QUE NOS MUEVEN.

Sustentabilidad en Los Héroes

GRI 4.8

Definimos en Los Héroes sustentabilidad
como la capacidad que tiene la +

organizacion para aportar valor a sus
diferentes grupos de relacionamiento,
con el objetivo de proyectarala
Institucién en el largo plazo, aumentando
y consolidando los vinculos con los
afiliados, usuarios, autoridades,
reguladores, colaboradores, proveedores,
comunidad y todos sus grupos de
relacionamiento.
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TRES PILARES SON LOS QUE FUNDAMENTAN EL TRABAJO QUE
REALIZA LOS HEROES. LA COMPENSACION SOCIAL ESTAEN EL
CENTRO DE SU QUEHACERY SE SUSTENTA CON LA GENERACION DE
RECURSOS PROVENIENTES DE LOS PRODUCTOS FINANCIEROS Y LAS
COMISIONES POR RECAUDACION Y/O PAGO DE SERVICIOS EN SU
AMPLIA RED TRANSACCIONAL.

2.4 MODELO DE TRABA)O LOS HEROES
CAJA DE COMPENSACION

GRI 2.2

El foco de Los Héroes es la Compensacién Social, dimensién que,
por su naturaleza, aporta al desarrollo sostenible de la comunidad
en general. Este rol principal, se complementa con lineas de trabajo
orientadas a entregar servicios adicionales y satisfacer necesidades
sociales de sus beneficiarios.

De esta manera, el modelo estratégico de trabajo se compone de
tres pilares: Compensacién Social, Productos Financieros Socialesy
las Transacciones y Redes.

Este modelo de trabajo es posible gracias a un desempefio

responsable que permite reinvertir los excedentes generados en
mds y mejores beneficios para sus afiliados.

@ .
xarl - Xak »
HE © inh S

PRODUCTOS COMPENSACION TRANSACCIONES
FINANCIEROS SOCIAL Y REDES

SOCIALES
- A

3 DIRECCIONADOR: En el capitulo Valor Generado a Grupos de Interés se detallan los aportes valorizados y el impacto de cada uno de estos pilares estratégicos de gestién.

BENEFICIOS
ALOS AFILIADOS
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A. COMPENSACION SOCIAL

La razén de ser de Los Héroes Caja de Compensacion es la
Compensacion Social. En el centro de su gestidn estan los
beneficios sociales que entrega a afiliados y a la comunidad en
general, en las dreas de salud, educacidn, recreacién, habitacional,
social, entre otras, ya sea de manera gratuita, al costo, o con
bonificaciones y/o descuentos. Durante el 2012, Los Héroes entregd
8.100 millones de pesos en beneficios de Compensacién Social.

Los excedentes que generan los productos y servicios financieros,
asicomo los provenientes de servicios transaccionales entregados
a terceros, son destinados a otorgar esta compensacién social a sus
afiliados en forma de beneficios, ayuddndolos a que vivan mejor.

B. TRANSACCIONES Y REDES

Los Héroes provee servicios transaccionales de pago, recaudacién o
compensacion de pagos, tanto en redes fisicas como electrénicas,
de subsidios o beneficios que otorgan el Estado y/o las
instituciones de seguridad social, publica y privada. La principal
diferenciacién de Los Héroes es su amplia cobertura nacional, su
alto estdndar de servicio y la transversalidad en la entrega de sus
servicios a diferentes sectores de la poblacion.

A través de esta linea de accién, Los Héroes pone a disposicion sus
recursos fisicos y electrénicos para facilitar el pago, recaudaciény
compensacioén a sus usuarios.

®

Algunas de las operaciones transaccionales mas comunes son:

KX

« Administracién de Beneficios del Estado: Tramitacion de las
licencias médicas curativas y maternales de los trabajadores
afiliados a FONASAy pago de los respectivos subsidios de
incapacidad laboral y de los permisos postnatales parentales
(nuevo postnatal). Pago del subsidio de cesantia. Proceso de
compensacion entre la recaudacién de una porcién equivalente
al 0,6% de la cotizacién obligatoria de salud de los trabajadores
afiliados a FONASA, y control, verificacidn, gestién para el pago
y pago a las empresa de las asignaciones familiares que abona
anticipadamente a sus trabajadores en la remuneracién del mes.

« Pago de Beneficios Sociales: Pago de pensionesy subsidios o
beneficios sociales a través de la red de sucursales de Los Héroes.
En octubre de 2010 se adjudicd la licitacién de atencién y pago de
beneficios sociales del IPS.

« Pago Pensiones Privadas: Manteniendo los mas altos estdndares
de atencidn y servicio, incorporamos el pago de pensiones de

AFP Provida, AFP Habitat, AFP Capital y la Compafiia de Seguros
Principal.

« Recaudacién y Pago: Transacciones relacionadas con el crédito
social, crédito hipotecario, seguros y centros recreacionales, por
medio de planillas electrénicas y un portal web.

«Venta Bonos Fonasa: Cuenta con un sistema de autentificacion
del comprador del bono, por medio de la huella digital.

29



30 LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2012

SUCURSAL QUILLOTA

C. PRODUCTOS FINANCIEROS
GRIPR1

Satisfacemos las necesidades de financiamiento de
trabajadoresy pensionados en general, poniendo un
foco especial en lainclusién de aquellos segmentos

de menores ingresos, gran parte de los cuales estan
excluidos de otros mecanismos de financiamiento por
parte de la banca tradicional y otros actores del mercado
formal.

Cabe reiterar que este pilar del modelo es fundamental
paralainstitucion, puesto que los ingresos obtenidos a
través de esta linea de productos, permiten incrementar
los recursos para sustentar la Compensacién Social.
Hasta diciembre de 2012 los principales productos
financieros son cinco: Crédito Social, Crédito de
Educacién Superior, Crédito Hipotecario, Crédito sin
Interésy Seguros.

« Crédito Social: Para acceder a este crédito, las
necesidades deben ser relativas a bienes de consumo
durables, capital de trabajo, educacién, salud,
recreacion, ahorro previo para adquisicién de viviendas,
contingencias familiares y otros requerimientos de la
misma naturaleza.

« Crédito de Educacion Superior: Ayuda a los afiliados a
financiar la educacién de sus hijos o de ellos mismos en
universidades, centros de formacién técnica e institutos
profesionales.

« Crédito Hipotecario: Beneficio orientado a la
comprade unavivienda o al arreglo de la misma. Esta
disponible tanto para trabajadores afiliados como para
pensionados, siendo una de las pocas instituciones que
financian a este segmento.

« Beneficio Crédito Sin Interés: Durante el tltimo
trimestre del 2012 se lanz¢ este beneficio que buscaba
ayudar a los afiliados, trabajadores y pensionados

con un crédito para casos de emergenciay sin interés,
corroborando el compromiso social de la institucién.

« Seguros: Los Héroes busca apoyar a sus afiliados con
instrumentos que los ayuden econédmicamente en
situaciones excepcionales que afecten su viday la de
sus familiares. Asi, y a través de sélidas alianzas con
compafiias del rubro, recaudamos Seguro de Hogary
Seguro de Vida.

« Ahorro para leasing habitacional: Es una cuenta de
ahorro voluntaria. Herramienta segura y confiable que
permite acceder a una vivienda, postulando al subsidio
habitacional, a través de un leasing habitacional.
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PILARES DE TRABAJO DE LOS HEROES Y PUBLICOS A LOS QUE BENEFICIA

PENSIONADOS ¥ TRABAJADORES
AFILIADOS A LOS HEROES B RE L0S HEROES
USUARIOS
EN GENERAL

PENSIONADOS TRABAJADORES
AFILIADOS AFILIADOS

ORG. PUBLICOS  INST. PRIVADAS

SERVICIOS DE SALUD
ATENCION DENTAL ° °
CHEQUEO DE VIDA SALUDABLE ° °
3 FARMACIAS ° °
8l LLAMADAS DE ACOMPARAMIENTO °
Eé ESTIMULO ESCOLAR °
§ DESCUENTOS EN FORMACION °
CENTROS RECREACIONALES ° °
EVENTOS ° °
BONOS EN DINERO ° )
CREDITO SOCIAL ° °
CREDITO DE EDUCACION SUPERIOR °
CREDITO HIPOTECARIO ° °
BENEFICIO CREDITO SIN INTERES ° °
SEGUROS °
ADM. DE BENEFICIOS DEL ESTADO ° °
PAGO DE BENEFICIOS SOCIALES ° °
PAGO PENSIONES PRIVADAS ° °
RECAUDACION Y PAGO ° °
VENTA BONOS FONASA ° °

2.5 FUENTES DE INGRESOS PARA LOS HEROES

La estructura de generacion de ingresos de Los Héroes ha variado
durante los tltimos afios. Esto responde a la biisqueda de
coherencia con la propuesta estratégica de diversificar las fuentes
deingreso. Es asi como el afio 2011 los ingresos provenientes de
intereses de créditos, recaudacién del 1% y recaudacién de seguros,
representaban un 81% de los ingresos y, por otro lado, los ingresos
provenientes de las transacciones y redes, eran de un 19%.

Respondiendo a la diversificacién esperada, a fines del 2012, los
ingresos asociados a transacciones y redes, pasan a representar el
30% de los ingresos, disminuyendo asi la importancia relativa en los
ingresos por intereses, recaudacion 1%y recaudacién de seguros,
que pasa a constituir el 70% del total de ingresos Los Héroes.




Manuel Fernandez, afiliado sucursal Talca.
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RELACION Y GESTION
CON LOS GRUPOS DE

INTERES

Conscientes que los grupos de interés son muchos mds que los que
estdn directamente relacionados con la gestidn, Los Héroes trabajé
desde inicios del 2012, en la identificacién de sus grupos de interés

y de sus expectativas hacia la institucién. El objetivo es incorporar
paulatinamente estas expectativas en todas las dreas de su quehacer.

3.1 MAPA DE LOS DIVERSOS GRUPOS DE INTERES

GRI4.14,4.15

Con el fin de determinar los temas y preocupaciones de los grupos
deinterés de Los Héroes, lainstitucion contrato los servicios de una
empresa externa que durante cinco meses trabajé en el levantamiento de
dichainformacién.

Paraello, se analizaron a 117 entidades o representantes de distintos
grupos de interés, desde fuentes secundarias, clasificadas en nueve
ambitos, y se realizaron entrevistas personales a ejecutivos de la
institucion, entidades reguladoras y algunas organizaciones neutrales

para definir [a materialidad de los temas mds relevantes a ser reportados.

Junto con detectar los principales puiblicos, el anélisis considerd tres
aspectos fundamentales respecto a su relacién con Los Héroes:

La Posicion. Actitud que tiene el determinado grupo frenteala
institucion.

La Flexibilidad. Estimacién de su grado de flexibilidad sobre un posible
cambio de Posicién que tiene el grupo respecto a su relacionamiento con
lainstitucion.

El Impacto. Capacidad de generar impacto normativo, reputacional o
financiero en la institucion.

Esasiqueen el cruce de estas tres variables se identificaron aquellos
grupos con mayor nivel de relevancia hacia Los Héroes, los que se pueden
agrupar en 10 dmbitos:

1. AUTORIDADES: Instituciones del Estado, entidades reguladoras,
servicios puiblicos, parlamentarios y comisiones de Gobierno,
Superintendencia de Valores y Seguros, Banco Central.

2. BENEFICIARIOS: Afiliados y Usuarios. Pensionados tradicionales,
Pensionados Bésicos Solidarios, pensionados de las FFAA, trabajadores,
trabajadores independientes, departamentos de Recursos Humanos de
las empresas, sindicatos, entre otros.

3.COLABORADORES Y SINDICATOS: Colaboradores de Los Héroes,
colaboradores externos, familia de los colaboradores, sindicato que los
agrupa.

4. INSTITUCIONES PUBLICAS Y PRIVADAS: Clientes transaccionales
tanto del sector ptiblico como del privado. IPS, Ministerio de Desarrollo
Social, Fonasa, AFP’s.

5. MERCADO DE CAPITALES: Bancos, inversionistas, corredores de bolsa,
banca de inversion, securitizadoras, clasificadoras de riesgo, empresas
auditoras.

6. GREMIOS DE EMPRESAS, INDUSTRIAS Y ASOCIACIONES
EMPRESARIALES: Asociaciones Gremiales, industria de Cajas,
agrupaciones empresariales de diversos dmbitos.

7. PROVEEDORES: Proveedores nacionales e internacionales, pequefias,
medianasy grandes empresas.

8. ONG’S Y GRUPOS DE OPINION CIVIL: Organizaciones de consumidores
y temdticas, agrupaciones de pensionados y académicos.

9. OPINION PUBLICA: Prensa nacional e internacional, televisién, radio,
medios digitales, redes sociales y lideres de opinién.

10. COMUNIDAD EN GENERAL: Considerada como la percepcién
social generalizada que existe sobre Los Héroes y que se manifiesta en
diversas instancias o canales y que se monitorea a través de distintas
herramientas.

Este Reporte busca responder precisamente a estos grupos de piblicos
deinterés.
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SUCURSAL QUILLON
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3.2 PRINCIPALES FOCOS DE INTERES PARA ESTOS PUBLICOS

GRI3.5,4.177

Una vez clasificados estos ptiblicos y priorizados, fue necesario recoger
sus principales inquietudes. Para eso se utilizé el levantamiento

de informacion a partir de fuentes secundarias, y en algunos casos
entrevistas en profundidad con representantes de ellos.

De este trabajo, se revelan los principales focos levantados en el
diagndstico con los Grupos de Interés:

CALIDAD
DE SERVICIO

GESTION
BENEFICIOS
SOCIALES

NUEVA NORMATIVA

COMPENSACION
SOCIAL

PRODUCTOS
FINANCIEROS

RAZONES DE LA DISCONFORMIDAD EN SEGMENTO CAJAS Y QUE ACCIONES ESTATOMANDO
LOS HEROES AL RESPECTO.

TRANSPARENCIA EN EL FUNCIONAMIENTO Y ENTREGA DE BENEFICIOS SOCIALES.

REPERCUSIONES DE LA NUEVA NORMATIVA APLICADA EN EL 2012 Y CAMBIOS EN EL PROCESO DE
AFILIACION, ESPECIALMENTE DURANTE EL PAGO DE PENSIONES DE IPS.

COMO FUNCIONA LA COMPENSACION SOCIAL, ESPECIALMENTE CONOCER LA FORMA EN QUE SE
REINVIERTEN LOS EXCEDENTES EN LOS HEROES.

INFORMACION ACERCA DE LAS TASAS, PLAZOS, CONDICIONES Y FORMAS DE LOS CREDITOS
OFRECIDOS, ESPECIALMENTE UNA REVISION RESPECTO DE LA INDUSTRIA FINANCIERA EN GENERAL.
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-

El presente Reporte de Sustentabilidad intenta responder tanto estas
inquietudes como otras plasmadas en el estandar del Global Reporting
Initiative. Sin embargo, y considerando que estas cinco materias han sido
detectadas como aquellas de mayor relevancia para los grupos de interés,
mostraremos una tabla donde se consigna la gestidn realizada durante el
periodo comprendido en este documento.

ACERCA DE PAGINA DONDE ENCONTRARA INFORMACION RELACIONADA

CALIDAD DE SERVICIO

GESTION BENEFICIOS SOCIALES

NUEVA NORMATIVA

COMPENSACION SOCIAL

PRODUCTOS FINANCIEROS
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3.3 GESTION DE COMUNICACIONES CON GRUPOS

DE INTERES
GRI 4.14 4.16

Los Héroes tiene un compromiso profundo por mantener canales de
didlogo permanente con sus distintos Grupos de Interés. Para lograr que
este vinculo se establezca en el marco normativo, de ética, transparencia
y responsabilidad, la institucién cuenta con los siguientes canales de

comunicacion:

GRUPO DE INTERES

AUTORIDADES

BENEFICIARIOS

COLABORADORES Y SINDICATO LOS HEROES

INSTITUCIONES PUBLICAS Y PRIVADAS

MERCADO DE CAPITALES

GREMIOS DE EMPRESAS, INDUSTRIAS
YASOCIACIONES EMPRESARIALES

PROVEEDORES

ONG’S Y GRUPOS DE PRESION

OPINION PUBLICA
COMUNIDAD EN GENERAL

TEMA RELEVANTE PARA EL GRUPO

Calidad de servicio.
Normativa.
Gestion y Proyectos.

CANAL DE CONTACTO MASIVO

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.
Publicaciones prensay comunicados.
Publicidad y marketing.

Productos Financieros.
Calidad de servicio.
Compensacion Social.
Modelo de atencidn.

www.losheroes.cl.
Call Center.
Sucursales.
Revista Chile Mayor.
Revista Héroes.
Red TV Los Héroes.
Publicidad y marketing.
Publicaciones prensa.

Nueva normativa.
Compensacion Social.
Servicioy calidad.
Beneficios.

Intranet.
Newsletter Origen.
Correo de Comunicaciones Internas.
Convenciones.
Reunién Cascada.
Publicaciones prensay publicidad.

Calidad de servicio.

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.
Publicaciones prensay publicidad.

Productos Financieros.
Nueva normativa.

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.

Hechos esenciales.

Notas de prensa.

Compensacién Social.
Productos financieros.
Modelo de atencién.
Normativa.

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.
Publicaciones de prensay publicidad.

Gestion de pagos.
Calidad de servicio.

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.

Productos Financieros.
Normativa.
Reclamos.

Compensacion Social.

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.
Publicaciones de prensay publicidad.

Compensacion Social.
Productos Financieros.
Calidad de servicio.

www.losheroes.cl.
Memoria Corporativa.
Publicaciones de prensa.
Marketing y publicidad.
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“(reo que durante el zojz (e inarewsentd notoriawente

la commuicadon interma. Correof, revuionef (agcada el
newfletter electronico, fueron algunof de lof canale( de
comunicadon que e confolidaron o fe arearon durante el
aio. Si bien (lewpre (e puiede wiejorar la informadon que
lof colaboradore( redbiwof, (e notd que fe hideron avances

fmportantes en efe Awbito”.

Carola Andrade

Product Manager
Prestaciones Complementarias.

CANAL DE CONTACTO SEGMENTADO
Y DIRECTO

Reuniones, mesas de trabajo.
Envio de correo electroénico.
Envio de documentos o informacién de interés
Llamado telefdnico directo.

TIPO DE INFORMACION ENTREGADA
ANO 2012

Corporativa.
Gestién y mejora de los reclamos.
Normativa e impactos.

INFORMACION RELEVANTE PARA MEDIR
EFECTIVIDAD DE LA GESTION

Numero de reuniones.
Gestion de respuesta en tiempo.
Indicador del niimero de reclamos y calidad
de servicio.

Correo Electrénicoy tradicional.
Programa de acompafiamiento telefénico.
Llamadas call center.
Invitacién a evento corporativo.
Respuesta directa via carta o llamado
telefénico.

Newsletter a empresas.

Consultas respecto a productos y reclamos.
Beneficios vigentes.
Informaciones generalesy contencién
personal.

Encuesta de satisfaccidon IPS.
Indicador de niimero de reclamos.
Numero de beneficios entregados.
Encuesta de valoracién de marca.

Encuesta de satisfaccidn call center.
Encuesta contenidos revista Chile Mayor.
Numero de consultas en sucursal.
Ingresos a la web.

Reuniones con la jefatura.
Evaluacién de Desempefio.
Canal de Denuncias.
Evaluacién de necesidades de capacitacién.

Informacién corporativay directrices
generales.
Informaciény feedback propio del cargo.

Visitas a la Intranet.
Evaluacién de Desempefio.
Estudio de Clima.

Correo electrénicoy tradicional.
Reuniones formales entre representantes.
Documentos de trabajo.

Informacién corporativa, normativa
einterés general.
Resultados y servicios transaccionales.
Encuesta de satisfaccién de los usuarios.

Encuesta de satisfaccion IPS.
Nimero de nuevas transacciones y alianzas.

Reuniones formales entre representantes.
Correo electrénico y tradicional, con
informacién y documentos de trabajo.
Road show.

Financieray normativa.
Informacion corporativa y respuesta a
cuestionamiento en medios.

Condiciones de financiamiento.
Clasificaciones de riesgo.

Diversificacion de fuentes de financiamiento.

Reunionesy asistencia a eventos
y convocatorias.
Correo electrénico y tradicional.
Reuniones de trabajo.

Normativa, gremial y financiera.

Participacion en asociaciones.

Correo electrénicoy tradicional.
Call center.
Oficina de recepcion de documentos.
Reuniones presenciales.

Procedimientos.
Informacién corporativa.
Politica de Proveedores

Nimero de proveedores.
Dias de pago a proveedores.
Eficiencia en proceso de compras.

Correo electrénicoy tradicional.
Reuniones formales entre representantes.

Informacién corporativa.
Gestion de reclamos.
Productos Financieros y educacién financiera.

Alianzas.

Reuniones con medios.

Informacién corporativa.
Servicios y productos.
Gestion de reclamos
Buenas prdcticas e iniciativas sociales.

Publicaciones positivas, negativas o neutras.
Estudio de marca.
Levantamiento de contenidos de fuentes
secundarias.

Entrevistas de materialidad.
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EDIFICIO CORPORATIVO

|4

Asimismo, durante 2012 la institucion concretd una serie de avances
en materia de politicas, acciones y mecanismos para optimizar las
comunicaciones con los grupos de interés. Las principales gestiones
generadas fueron:

= GERENCIA DE ASUNTOS CORPORATIVOS

Se consolida la funcién del area de Asuntos Corporativos, que habia sido
formalmente creada el 2011. Su objetivo es potenciar el relacionamiento
de Los Héroes con sus diferentes grupos de interés, monitorear los
canales de comunicacion externay alinear la informacion institucional.

= SALA DE PRENSA

En marzo de 2012 se genera la seccién Sala de Prensa en la web
corporativa, como una manera de guiar a los medios de comunicacion
respecto a las tltimas informaciones publicadas por Los Héroes y facilitar
el contacto con el drea de Asuntos Corporativos. Para tal efecto, se abre el
correo prensa@losheroes.cl, que es constantemente recepcionado por el
drearesponsable de gestionar las solicitudes de la prensa.

= DIFUSION DE POLITICA DE COMUNICACIONES

En la Sala de Prensa de la web corporativa se hace ptiblica la Politica de
Comunicaciones externas, como una manera de reforzar el compromiso
de Los Héroes con la transparencia, el cual es uno de sus valores
corporativos.

= PUNTOS DE PRENSA EN SUCURSALES

Durante 2012 se realizaron mas de 30 puntos de prensa en sucursales
de Los Héroes, las que también se encuentran al servicio de las
necesidades de comunicacién y difusién, tanto de los afiliados como
delasinstituciones afines. Asi, el Ministerio de Desarrollo Social, el
Ministerio del Trabajo y Previsién Social, el Servicio Nacional del Adulto
Mayor (Senama) y las Gobernaciones Regionales tienen -en las mds de
doscientas sucursales- una plataforma de reunién con sus publicos de
interésy de difusién con los medios.

= CAMPANA COMUNICACIONAL DE CERCANIA

Cerrando el afio, se lanzé una campafia comunicacional masiva que
buscaba reforzar el compromiso de la institucién con la cercania hacia los
afiliados. El objetivo fue destacar |a presencia de Los Héroes en lugares
distantesy la capacidad instalada que permite acercar a las personas de
una manera mds directa y tangible a sus beneficios.
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3.4 COMPROMISOS Y PRIORIDADES 2013-2014

En el marco de laimplementacién de un Modelo de Sustentabilidad,

Los Héroes ha asumido el compromiso de trabajar de manera gradual en
mejorar el relacionamiento y gestién de expectativas con sus principales
grupos de interés.

Basados en el anilisis realizado, se desprenden cinco grandes areas
temdticas con miras a ser gestionadas y convertirse en los desafios para
los afios 2013-2014:

= Gobernabilidad: Refuerzo del Gobierno Corporativo de Los Héroes para
disminuir riesgos operacionales, de reputacién y asegurar transparencia
en todos sus procesos, productos y servicios.

=Gestion de Calidad de Servicio: Garantizar el cumplimiento normativoy
lograr la mejora continua en la gestion de los servicios y dar una adecuada
respuesta a requerimientos de los beneficiarios.

= Beneficios: Transparencia, claridad en la informacidn, reforzar
la difusién y cumplimiento permanente de la promesa hacia los
beneficiarios.

= Alianzas y relacionamiento: Con miras a fortalecer la respuesta a las
necesidades de los diferentes piblicos de interés, conocer en detalle
sus expectativasy levantar sus requerimientos para generar alianzas y
sinergias que les generen valor.

= RSE, Sustentabilidad y buenas practicas: A objeto de potenciar el rol
como ciudadano corporativo de Los Héroes alineando a los colaboradores
respecto de las directrices y objetivos de sustentabilidad.

Elvalor generado por Los Héroes a sus distintos publicos de interés se ha
estructurado buscando reflejar progresivamente las mejores précticas de
cara a los desafios de la sustentabilidad.
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4.

GOBIERNO CORPORATIVO:

VALOR ESTRATEGICO PARA
LOS GRUPOS DE INTERES

HACE CASI UNA DECADA, LOS HEROES FUE PIONERA EN
LAINDUSTRIA DE LAS CAJAS EN INSTAURAR UN MODELO
DE GOBIERNO CORPORATIVO, CUYO OBJETIVO CENTRAL

ES ASEGURARA LA INSTITUCION UNA GOBERNABILIDAD
QUE LE PERMITA ENTREGAR COMPENSACION SOCIAL, CON
CALIDAD Y CERCANIA EN EL SERVICIO.

Gobierno Corporativo es el conjunto de instancias y practicas El trabajo que Los Héroes ha desarrollado en el &mbito de Gobierno

institucionales que influyen en el proceso de toma de decisiones de Corporativo, ha buscado no solo traer mejoras en la gestién de la

Los Héroes, contribuyendo a la creacién sustentable de valor en un marco entidad, sino también, fomentar la transparencia, facilitar el acceso al

de transparencia, integridad, adecuada gestidn, control de los riesgos, financiamiento, reducir el costo de capital, mejorar la percepcién de la

responsabilidad y compromiso social frente a los afiliados, la comunidad comunidad financieray de la sociedad en general. En este sentido,

y al mercado. Los Héroes ha sido pionera en la industria de |as cajas de compensacion,
anticipando las nuevas regulaciones establecidas por la Autoridad,

En Los Héroes, el Gobierno Corporativo, es de especial trascendencia por reflejando asf que el Directorio y los colaboradores de la institucién

ser una entidad que destina sus recursos en ampliar sus capacidades cumplen el rol que le corresponde al estar profundamente involucrados

transaccionales, en el procesamiento complejo de documentacién, en y comprometidos en las tareas que desarrollan.

fortalecer su solvencia, su participacién en el mercado de capitales

y, fundamentalmente, en el otorgamiento de productos y servicios
financieros y de beneficios de compensacién social a sus afiliados. Para
esto, Los Héroes requiere contar con la confianza de sus grupos de
interés, la que se logra con ética, transparencia y responsabilidad en
suactuar.



CORPORATIVO
LOS HEROES

INTERES

A. AFILIADOS Y
PUBLICOS DE

B. ESTAMENTOS
DE GOBIERNO

C. ADMINISTRACION
DE GOBIERNO

COMITES DE
DIRECTORIO

ASESORES
DE DIRECTORIO

GERENCIA DE
RIESGO

AFILIADOS

YPUBLICOS DE

INTERES

DIRECTORIO

GERENCIA
GENERAL

ALTA GERENCIA

COMITE DE
EJECUTIVOS

FISCALIA

OFICIAL DE
CUMPLIMIENTO

ROLES:

- Desarrollar el futuro
- Gestionar el presente

ORGANIZACION:

- Descripcién

-Roles

- Composicién del Directorio
- Eleccién

- Capacitacion

- Evaluacién
-Remuneracién

- Funcionamiento

-Cultura

POLITICAS:

-Reglamento interno

y Cédigo de Etica

- Administracion conflicto

de intereses

-Manual de manejo de

informacion de interés
para el mercado

-Canal deinformacién de

situaciones irregulares

- Politica de riesgo y control

interno

- Modelo de Prevencidon de

Delitos

CONTRALORIA
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4.1 MODELO DE GOBIERNO CORPORATIVO
A) AFILIADOS Y GRUPOS DE INTERES:

En el Gobierno Corporativo de Los Héroes tanto los afiliados, como
los grupos de interés juegan un rol importante. Por un lado, los
afiliados trabajadores y empresas, como asi también ASIMET, la
entidad fundadora de la corporacién, tienen el derecho de elegir al

Directorio de lainstitucién cada tres afios, pudiendo ser reelegidos.

Por otro lado, dentro de las responsabilidades de la institucidn,
estd incorporar en suaccionar las legitimas preocupaciones de
los distintos grupos de interés y mantener una relacién directa,
cercanay transparente con ellos.

B) ESTAMENTOS DEL GOBIERNO

DIRECTORIO

GRI4.14.24.34.44.54.7LA13

Es la administracion superior de la entidad. Es el encargado de
asegurar la adecuada gestidn de la institucién, como asi también
del crecimientoy el éxito futuro de la empresa, proveyendo
liderazgo y direccion.

Estd conformado por seis miembros, quienes permanecen por tres
afios en sus funciones. La mitad de ellos representa al estamento
empresarial y tres directores representan a los trabajadores de las
empresas afiliadas. El presidente del Directorio no puede asumir
cargo ejecutivo alguno en la Caja.

Al término de su periodo, el equipo saliente designa a dos
directores, uno del estamento empresarial y uno vinculado al
estamento laboral, quienes contintian en sus labores por los
siguientes tres afios con el objetivo de dar continuidad a la
administracién de lainstitucion.

Asimismo, los cuatro directores restantes son nominados tanto
del Estamento Empresarial, en donde un director es nombrado

por la entidad fundadora denominada Asociacién de Industrias
Metaltrgicas y Metalmecdnicas (Asimet A.G.); como del Estamento
Laboral, en el cual dos directores son elegidos por los trabajadores
afiliados de Los Héroes, a través de un sistema de votacidn.

Integrantes

1. Enzo Vallarino Estay, Abogado. Presidente del Directorio

2. Gabriel Riveros Infante, Técnico Eléctrico, Vicepresidente

3. Alfredo Kunze Schiitze, Ingeniero Comercial, Director

4. Ivan Urzia Ahumada, Abogado, Director

5. Arturo Faiindez Fuentes, Profesor de Estado, Director

6. Marcelo Oyarce Cifuentes, Técnico en Administracién, Director.
Ademds, en el Directorio de Los Héroes participan la Gerencia
General, Fiscalia, Contraloria y un asesor independiente que
colabora con el Presidente del Directorio.

COMITES DE DIRECTORIO

GRI 4.9

Apoyan al Directorio en el analisis de los principales aspectos de

la gestion de la empresa. Su objetivo es profundizar en aquellas
materias que por su especializacién requieren una dedicacién especial.
Adicionalmente, deben atender de mejor manera los asuntos legalesy
regulatorios y difundir la filosoffa institucional.

Estdn compuestos porintegrantes del Directorio, Ejecutivos y Asesores
Externos, todos ellos nombrados por el Directorio cada mes de abril por
los préximos doce meses. Durante los primeros tres meses del afio, el
Comité debe informar al Directorio del resultado de |a evaluacion del
trabajo realizado en el ejercicio anterior, ademds, a mediados de cada
afio debe entregar uninforme con el estado de avance de su plan.

Los Comités de Directorio durante el 2012 fueron:

1. Comité de Auditoria

2. Comité de Riesgo

3. Comité de Tecnologia

4. Comité de Capital Humano

5. Comité de Infraestructura, Seguridad
y Administracion de activo Fijo

6. Comité de Compensacién Social

DIRECCIONADOR: Para mds informacién acerca de las personas que componen el Directorio de Los Héroes, revisar la Memoria Corporativa 2012 y también la web

www.losheroes.cl.
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COMITE
DE AUDITORIA

COMITE
DE RIESGO

COMITE
DE TECNOLOGIA

COMITE
DE CAPITAL HUMANO

COMITE
DE INFRAESTRUCTURA,
SEGURIDAD Y
ADMINISTRACION DE
ACTIVO FIjO

COMITE
DE COMPENSACION
SOCIAL

= CUMPLIMIENTO DE NORMAS Y PROCEDIMIENTOS Y VERIFICA EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO.

= ANALIZA LOS ESTADOS FINANCIEROS Y LOS POTENCIALES CONFLICTOS DE INTERES (TRANSACCION
ENTRE PARTES RELACIONADAS).

= ANALIZA LOS RIESGOS A LOS QUE ESTA EXPUESTA LA INSTITUCION Y EVALUA EL
DESEMPENO E IMPLEMENTACION DE MECANISMOS DE MITIGACION DE RIESGOS.

» SUPERVISA Y CONTROLA EL DESARROLLO DE PROYECTOS DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
Y PROPONE MEDIDAS DE INTEGRACION, ACCESIBILIDAD Y ADAPTABILIDAD DE LAS SOLUCIONES
TECNOLOGICAS.

= ESTUDIAY PROPONE PROGRAMAS DE INCENTIVOS, BENEFICIOS Y SUCESION DE LOS PRINCIPALES
EJECUTIVOS.
« EVALUA EL DESEMPENO DEL GERENTE GENERAL, FISCAL, CONTRALOR Y PRINCIPALES EJECUTIVOS.

= SUPERVISA LA ADQUISICION, ARRIENDO Y VENTA DE INMUEBLES Y REMODELACIONES DE
INFRAESTRUCTURA.

= PRIORIZA Y EVALUA LAS INICIATIVAS DE COMPENSACION SOCIAL QUE LOS HEROES GENERA PARA
SUS AFILIADOS Y LA COMUNIDAD EN GENERAL CON EL FIN DE DESTACAR SU ROL SOCIALY APORTE A
LA COMUNIDAD.
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ASESORES DEL DIRECTORIO

GRI 4.3

Asesores que gracias a su reconocida capacidad técnica, experiencia,
independenciay prestigio en el medio nacional, apoyan a la gestién

integral de Los Héroes en las materias de seguridad social, industria
financiera, transaccional, entre otras.

Integrantes

1. Antonio Bascufidn Valdés, Abogado de la Universidad de Chiley
Asesor del Directorio e integrante de los Comités de Riesgo, Tecnologia,
Compensacién Social y Capital Humano.

2. José Monsalve Assef, Ingeniero Comercial de la Universidad Catdlicay
asesor del Comité de Auditoria.

3. Gustavo Favre Dominguez, Ingeniero Comercial de la Universidad de
Chiley asesor de los Comités de Riesgo y Tecnologia.

4, Lizbeth Carvajal Benito, Ingeniero Comercial de la Universidad Catdlica
y Asesora del Comité de Capital Humano.

5. Fernando Menchaca Olivares, Ingeniero Comercial de la Universidad
Catélicay Asesor del Comité de Riesgo.

6. Claudio Skarmeta Magri, Economista de |a universidad de Chiley
Asesor del Comité de Compensacién Social.

GERENCIA GENERAL

GRI4.TLA13 4.1

El Directorio delega determinadas facultades en el Gerente General,
quien conforma un equipo de gerentes responsables de las diferentes
dreas, que aportan con su experiencia y profesionalismo al cumplimiento
de los objetivos y metas de Los Héroes. En la actualidad el 30% de ellos
son ocupados por mujeres.

La gerencia general y la alta gerencia de Los Héroes, también realizan
anualmente la Declaracion de Participacién Societaria de los Héroes
donde, por ejemplo, se declara si se han realizado transacciones
comerciales o de prestacion de servicios a Los Héroes en los tiltimos dos
afios.

Alta Gerencia: Nombrada por el Gerente General, tiene como principal
funcién contribuir al cumplimiento de los objetivos estratégicos de
Los Héroes.

Integrantes

1. Jorge Leyton Diaz: Gerente General. Ingeniero Comercial, Universidad
de Chile. ggeneral@losheroes.cl

2. Carlos Lira Ramirez: Fiscal. Abogado, Universidad de Chile.
clira@losheroes.cl

3. Sandra Galvez Becerra: Contralor. Contador Auditor, Universidad
Tecnoldgica Metropolitana. sgalvez@losheroes.cl

4. Jimena Cueto Santos: Gerente de Recursos Humanos. Ingeniero
Comercial, Universidad de Chile. jcueto@losheroes.cl

5. Jaime Cruzat Suazo: Gerente de Riesgo. Ingeniero Civil, Universidad de
Chile. jeruzat@losheroes.cl

6. Ernesto Trincado Rozas: Gerente de Operaciones y Tecnologia.
Ingeniero Civil, Universidad de Chile. etrincado@losheroes.cl

7. Felipe Arriagada Subercaseaux: Gerente de Administracion y
Finanzas. Ingeniero Comercial, Pontificia Universidad Catdlica de Chile.
farriagada@losheroes.cl

8. Gonzalo Vial Martinic: Gerente de Empresasy Trabajadores. Ingeniero
Civil Industrial, Universidad Catdlica de Chile. gvial@loshreoes.cl

9. German Lafrentz Heinsen: Gerente de Productos y Asuntos
Corporativos. Ingeniero Comercial, Universidad de Chile.
glafrentz@losheroes.cl

10. Soledad Masalleras Lohmann: Gerente de Red Comercial y
Transaccional. Ingeniero Comercial, Pontificia Universidad Catdlica de
Chile. smasalleras@losheroes.cl

Comités Ejecutivos: En forma complementaria a los Comités de
Directorio, operan nueve Comités de Administracién. En sus sesiones
participan algunos de los Asesores de los Comités de Directorio. Revisan
en profundidad el cumplimiento de los planes de negocios y de las dreas
de soporte de la institucion, de acuerdo a los lineamientos definidos por
la Alta Gerencia.

Los siguientes son los Comités Ejecutivos que operaron durante 2012:

1. Comité Ejecutivo de Riesgo Operacional

2. Comité Ejecutivo de Riesgo de Crédito

3. Comité Ejecutivo de Crédito Personas y Empresas
4. Comité Ejecutivo de Cobranzas

5. Comité Ejecutivo de Crédito de Grandes Empresas
6. Comité Ejecutivo de Productos

7. Comité de Negocios

8. Comité de Gerentes

9. Comité de Activos y Pasivos
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FISCALIA

GRI 4.1

El cargo de Fiscal es de exclusiva confianza del Directorio, a quien
corresponde sunombramiento y remocion. Su funcién es asesorar e
informar en materias juridicas al Directorio y al Gerente General, y juzga
la legalidad de todos los actos administrativos de la institucién.

CONTRALORIA
GRI 41

Depende directamente del Directorio. Su funcidn es revisar la suficiencia
y efectividad del sistema de control interno de la institucion y la gestion
integral de los riesgos, la fiabilidad de la informacién financiera, el
cumplimiento de las leyes y normas vigentes y prevencion de fraudes.
Ademds brinda apoyo en materias de consultoria a las diferentes dreas de
la Institucion.

GERENCIA DE RIESGO

Es la unidad especializada, encargada de velar por el proceso de gestién
integral de riesgo. Actualmente esta drea es responsable funcional de
la administracién de los riesgos: de crédito, financiero, operacional y
reputacional.

OFICIAL DE CUMPLIMIENTO

Tiene como funcién principal la coordinacién de las politicas y
procedimientos de prevenciény deteccién de operaciones sospechosas,
como también responsabilizarse por el cumplimiento de las obligaciones
delaley19.913, la cual crea a la Unidad de Anélisis Financiero. Del

mismo modo, vela por la aplicacién de las leyes y normas que rigen a la
organizacidn, y es el encargado de la Prevencion de los Delitos sefialados
por la Ley 20.393, la cual establece la “Responsabilidad Penal de las
Personas Juridicas sobre los Delitos de Lavado de Activos, Financiamiento
del Terrorismoy Cohecho”.
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C) ADMINISTRACION DE GOBIERNO

ROLES DEL DIRECTORIO
DESARROLLAREL FUTURO

Establecer el liderazgo y direccion de la institucion, a través

de estas directrices estratégicas que guian a Los Héroes. Estas
incluyen visién, misién, valores, identidad, estrategia corporativa,
objetivos y metas. Adicionalmente, debe asegurar la estructura, los
recursosy la definicién de los limites de riesgos que son apropiados
para ejecutar la estrategia.

GESTIONAR EL PRESENTE

Es funcion del Directorio administrar el dia a dia de lainstitucidn,
concentrdndose en la gestion de los resultados, del sistema de
control interno, y de la gestién de los principales ejecutivos de
lainstitucién (remuneracién, evaluacion, desarrolloy sucesion).
Ademads, debe ejercer su responsabilidad tanto en la supervision
del cumplimiento legal y regulatorio, como tomar en cuenta los
legitimos intereses de sus afiliados y stakeholders relevantes.

ORGANIZACION

Los Héroes presenta una determinada organizacién de Gobierno
Corporativo que refleja el correcto actuar del Directorio y que estd
basada en rigurosos procesos como: descripcidn de cargos y roles;
procesos de eleccién regidos por un estatuto formal, riguroso y
transparente; procesos de Induccién, Capacitacién, Evaluacion

y Remuneracién para el Directorio; Cultura de didlogo abierto,
analisis de los temas y recomendaciones en profundidad. Para esto,
las diferentes instancias cuentan con la definicion de una agenda
anual de sesiones, una informacién de apoyo que se le entrega a
cada uno de los miembros, la definicién de un secretario, libros de
actas, entre otros.

Entre las principales practicas de funcionamiento que Los Héroes
tiene se pueden sefialar las siguientes:

= Al final de cada afio el Presidente, con la asistencia del Gerente
General, prepara el Plan de Trabajo para el afio siguiente, de
acuerdo al plan estratégicoy las funciones ordinarias del
Directorio.
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Es asicomo, en 2012, el Directorio dedic6 44 horas para abordar
asuntos relevantes de gestion de la organizacién. Mas de 87 temas
fueron tratados en el afio, entre ellos:

= Revisién de la misién, vision, valores y estédndares de ética,
integridad y transparencia.

= Monitoreo del modelo de negocio de Los Héroes, estrategia
corporativay objetivos.

= Direccién, compensaciones, evaluacién de desempefio, plan de
desarrollo, retencién, sucesiény remocién de los ejecutivos.

= Monitoreo del sistema de control internoy de gestién de riesgo
de Los Héroes y entidades relacionadas.

= Cumplir con las tareas de administracién ordinaria de la empresa.

87

TEMAS ABORDADOS POR EL DIRECTORIO

44 hrs

SESIONES DIRECTORIO 2012

= Una de las principales preocupaciones del Directorio de

Los Héroes es la asistencia y |la debida preparacién previa de los
directores a las sesiones, con el objeto de tratar de manera mds
informada las materias inherentes a su ejercicio.

= El Directorio se retine sin la presencia del Gerente General y/o
Fiscal, en ciertas ocasionesy en materias especificas, tales como,
la evaluacién del desempefio y reuniones con partes externas que
participan en la evaluacién de materias de Los Héroes.

= El Presidente del Directorio coordina la evaluacién del trabajo
anual del Directorio y de los Comités de Directorio y, lidera la
evaluacién de desempefio anual del Gerente General, Fiscal y
Contralor, einforma de ellas al Directorio sin la presencia de ellos.
También, el Directorio anualmente realiza una autoevaluacién
del trabajo efectuado en el cumplimiento de sus funciones
especificas y sudesempefio en materias generales tales como, su
administracién, su culturay el apoyo recibido en el desempefio de
sus funciones.

= En cuanto a las transacciones entre partes relacionadas, en forma
anual todos los directores de Los Héroes realizan una declaracién
de su participacién societaria con el objeto de promover altos
estandares de éticay transparencia de la institucion. Los directores
sefialan las instituciones en la que éstos o sus familiares directos
tienen participacién o puestos de direccidn, e informan si éstas

han realizado alguna transaccién con Los Héroes o sus entidades
relacionadas. Asimismo, este procedimiento se aplica anualmente
atodos los ejecutivos de Los Héroes.

= Enloreferente a asegurar la Independencia de Juicio y evitar

los Conflictos de Intereses, el Directorio ha establecido en su
reglamento que los directores deben abstenerse de participar,

en todo acuerdo relacionado con contratos o materias que sean
deinterés personal para ellos o parientes, asi como también, en
asuntos que interesen directa o indirectamente a las sociedades de
las que forman parte.

= Adicionalmente, el Directorio ha sefialado que los directores
deberdan mantener condiciones de independencia para cumplir

con sus funcionesy, a la vez, deberdn abstenerse de desarrollar
funciones de asesoria, gerenciales o administrativas en Los Héroes
o filiales, excepto en el ejercicio del cargo de director de las mismas.
Igualmente, para evitar los conflictos de intereses, el Directorio
procura que los directores que participan en comités relacionados
con los negocios de Los Héroes, no integren tanto el Comité de
Auditoria, como el Comité de Riesgo.

= Existe un programa de perfeccionamiento anual para los
integrantes del Directorio, en donde se sefialan oportunidades de
mejoras y materias de capacitacién propuestas por los Comités.
Esto, permite a los miembros del Directorio mejorar su capacidad
de direccién, entender sus funciones y responsabilidades, conocer
las nuevas normasy regulaciones de los estados financierosy la
industria de las cajas de compensacién, detectar las necesidades
de los grupos de interés, conocer las mejores précticas de Gobierno
Corporativo, compartir la mirada estratégicay de largo plazo, entre
otros.
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Dentro del programa de perfeccionamiento, durantee 12012 destaco:

CAPACITACIONES 2012 DIRECTORIO

DIRECTORES YGERENTES
19 rererererererereRee
LEY 16,913 CREACION UNIDAD ANALLSIS DIRECTORES YGERENTES
19 rerererereRereReRee
LEY 20,383 RESPONSABILIDAD PENAL SOBRE DIRECTORES YGERENTES
DELTOS DELAUAO0 DEACTVS, FNAHCIAMIENTO 19 rerererererer e e ee
DIRECTORES YGERENTES

TENDENCIAS Y APLICACIONES DE MEDIO DE PAGO
EN LA INDUSTRIA

MODELOS DE INNOVACION

INCLUSION FINANCIERA Y NUEVAS TECNOLOGIAS
ELECTRONICAS DE PAGO

CONVENIO INTERNACIONAL BASILEAII

ROL DEL DIRECTORIO EN MATERIAS DE RIESGO

irifitiieattitii
fiif

DIRECTORES Y GERENTES

iriptitittitiitiee
i

DIRECTORES Y GERENTES

iriptitittttiidiee
fiif

14

DIRECTORES Y GERENTES
DEL AREA

T

14

DIRECTORES Y GERENTES
DEL AREA

T
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Conrespecto alas Remuneraciones, cada director tiene derecho

a unadieta mensual por asistencia a sesiones del Directorio que
no puede exceder el equivalente a 5 ingresos minimos vigentes.
Adicionalmente, para aquellos directores que participen en
comités, recibirdn una remuneracion adicional. Junto a esto, el
Directorio también aprobd el pago de vidticos por desplazamiento
y hospedaje para aquellos directores que por razones justificadas
lo requieran.

POLITICAS

El Gobierno Corporativo de Los Héroes cuenta con un Modelo de
Control, en el cual se han establecido normasy procedimientos
a seguir para velar por el efectivo y correcto actuar del Gobierno
Corporativo.

EDIFICIO CORPORATIVO
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VALOR GENERADO A NUESTROS COLABORADORES

ENTRE LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS DE GOBIERNO SE CUENTA:

GRI 4.6 4.11502

CONTEMPLA LAS NORMAS BASICAS POR LAS CUALES SE REGIRAN LAS RELACIONES LABORALES DENTRO DE LA
INSTITUCION, COMO TAMBIEN LAS OBLIGACIONES, PROHIBICIONES Y OTRAS DISPOSICIONES SOBRE ORDEN,
DISCIPLINA, HIGIENE Y SEGURIDAD.

ESTE DOCUMENTO CONTIENE EL CODIGO DE ETICA CUYO OBJETIVO ES PREVENIR LA CORRUPCION, LOS CONFLICTOS
DE INTERESES, EL MAL USO DE LOS ACTIVOS DE LA EMPRESA, LA FILTRACION DE INFORMACION DE LOS AFILIADOS
Y TRABAJADORES DE LA EMPRESA, Y POR SOBRE TODO, REGULAR EL TRATO Y COMPROMISO QUE OFRECEN LOS
SERVICIOS ENTREGADOS.

REGLAMENTO INTERNO
Y CODIGO DE ETICA

EN EL REGLAMENTO INTERNO SE PROHIBE EXPRESAMENTE REALIZAR TRANSACCIONES QUE PUEDAN SIGNIFICAR
UN CONFLICTO DE INTERES. ADEMAS, EL DIRECTORIO REALIZA UNA DECLARACION JURADA ANUAL DE SUS BIENES Y
RELACIONES COMERCIALES. ESTO ESTA REGULADO POR LA SUPERINTENDENCIA DE SEGURIDAD SOCIAL, ENTIDAD
QUE VELA POR EL CORRECTO FUNCIONAMIENTO DE LOS HEROES.

Q

ADMINISTRACION
CONFLICTOS
DE INTERESES

DE INFORMACION

DESDE 2010 LOS HEROES CUENTA CON ESTA HERRAMIENTA, QUE RESPONDE A LAS EXIGENCIAS DE LA
SUPERINTENDENCIA DE VALORES Y SEGUROS (SVS). SU OBJETIVO ES DIVULGAR DE MANERA OPORTUNA
Y ADECUADA LAS TRANSACCIONES REALIZADAS POR QUIENES TENGAN ALTOS CARGOS EN LA EMPRESA,
AUMENTANDO LA TRANSPARENCIA DE LOS MERCADOS FINANCIEROS. ESTE DOCUMENTO SE ENCUENTRA
PUBLICADO EN EL SITIO WEB DE LA INSTITUCION.

MANUAL DE MANE)O
DE INTERES PARA
EL MERCADO

EN LA INTRANET DE LOS HEROES, EXISTE UN CANAL DE DENUNCIAS MEDIANTE EL CUAL LOS COLABORADORES
PUEDEN HACER LLEGAR DIRECTAMENTE AL DIRECTORIO RECOMENDACIONES, SUGERENCIAS, COMENTARIOS,
QUEJAS, Y DENUNCIAS DE SITUACIONES IRREGULARES. OTRA FORMA DE COMUNICARSE CON LOS DIRECTORES
ES MEDIANTE LA INFORMACION DEL HECHO AL FISCAL O AL GERENTE GENERAL, QUIENES PARTICIPAN EN LAS

SESIONES DEL DIRECTORIO, Y TRANSMITEN ESTAS DENUNCIAS.

CANAL DE
INFORMACION DE
SITUACIONES
IRREGULARES

LAS POLITICAS DE ADMINISTRACION DE RIESGO CUMPLEN CON LAS EXIGENCIAS DE LA SUPERINTENDENCIA

DE SEGURIDAD SOCIAL (SUSES0). ADEMAS, LOS HEROES SE HA ADHERIDO VOLUNTARIAMENTE A LAS
RECOMENDACIONES DEL ACUERDO BASILEA, QUE SIRVE DE REFERENCIA EN MATERIAS DE LEGISLACION

Y REGULACION EN EL MISMO AMBITO, ASi COMO A LAS NORMAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE BANCOS E
INSTITUCIONES FINANCIERAS (SBIF), CON EL FIN DE CUMPLIR CON LAS MAS ALTAS EXIGENCIAS EN MATERIAS DE
GESTION DEL RIESGO.

POLITICA DE
RIESGO Y CONTROL

INTERNO

EL OBJETIVO CONSISTE EN QUE LA INSTITUCION SEA RECONOCIDA POR SU COMPROMISO Y RESPONSABILIDAD EN
TODOS LOS SERVICIOS QUE OFRECE. PARA ESTO, HA ADOPTADO INICIATIVAS E INDICADORES QUE POTENCIAN LA
TRANSPARENCIA, REPORTE Y BUENAS PRACTICAS DE GOBIERNO CORPORATIVO.

ESTE NUEVO MODELO RESPONDE A LOS REQUERIMIENTOS DE LEY N° 20.393 QUE “ESTABLECE LA

RESPONSABILIDAD PENAL DE LAS PERSONAS JURIDICAS EN LOS DELITOS DE LAVADO DE ACTIVOS,
FINANCIAMIENTO DEL TERRORISMO Y COHECHO”, Y QUE TIENE COMO OBJETIVO RESGUARDAR QUE SE COMETAN
DELITOS QUE PUEDAN RELACIONAR DIRECTA O INDIRECTAMENTE A COLABORADORES DE LOS HEROES.

MODELO DE
PREVENCION DE
DELITOS
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5.

CALIDAD DE SERVICIO
QUE GENERA VALOR PARA
AFILIADOS, ESTADO

Y REGULADORES

LOS HEROES ENTIENDE QUE LA CALIDAD DEL SERVICIO QUE
BRINDANO SOLO GENERA VALOR A LOS AFILIADOS, SINO QUE
ESUNO DE LOS AMBITOS QUE MAS VALORA EL ESTADO Y LOS

REGULADORES.

Sibien la calidad de la atencién de

Los Héroes y la eficiente gestion de los
requerimientos de los clientes, es un valor
que se relaciona con todos los ptiblicos
deinterés, Los Héroes ha levantado este
ambito de su gestién como un aspecto

de alta relevancia especialmente para el
Estadoy los reguladores.

El Estado delega a Los Héroes parte de la
administracién de una serie de beneficios
sociales como son pago del subsidio de
licencias médicas (FONASA), pago del
subsidio de cesantia, control, verificacion,
y gestion para el pago de asignaciones
familiares, entre otros. Por otra parte,

el Instituto de Prevision Social (IPS),
adjudicd a Los Héroes el pago de pensiones
y subsidios. Ambos, esperan los mejores
estandares de atencidn y alta excelencia
operacional en la entrega de los diferentes
beneficios sociales.

Por su parte, los reguladores, entre los
que se encuentran la Superintendencia
de Seguridad Social (SUSESO), el Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC) y la

Superintendencia de Valoresy Seguros
(SVS), esperan que se cumpla la normativa,
les respondan sus requerimientos a tiempo
y que se entregue informacién o respuesta
clara, oportunay de calidad a los afiliados
y usuarios.

Para aumentar la generacién de valor a
estos publicos, y a sus afiliados, Los Héroes
siguié durante 2012 dos lineas de accién:

1. Mediciones: implementaciony
seguimiento de indicadores de calidad del
servicio.

2. Acciones de mejora: implementacion
deiniciativasy acciones relacionadas
amejorar la atencién en general y

la respuesta oportunaareclamosy
requerimientos de los afiliados y usuarios.
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5.1 PRINCIPALES MEDICIONES DE CALIDAD DE SERVICIO

GRIPR5

Como parte de la gestion en materia de calidad de servicio, Los Héroes ha sistematizado la aplicacion de distintas mediciones durante el
afio 2012. Estas evaluaciones abarcan segmentos y plataformas, con el objetivo de trazar planes de mejora especificos para gestionar las

brechas detectadas.

ACTIVIDAD

ENCUESTA DE SATISFACCION
DEL SERVICIO ENTREGADO A
BENEFICIARIOS DEL INSTITUTO
DE PREVISION SOCIAL (IPS)

ESTUDIO DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO ENTREGADO
EN SUCURSALES

ESTUDIO DE SATISFACCION
CON EL SERVICIO CALL CENTER

PROGRAMA DE MEDICION
DEL PROTOCOLO Y ACTITUD
DE SUCURSALES

(CLIENTE INCOGNITO)

DESCRIPCION / CARACTERISTICAS

RESULTADO 2011

RESULTADO 2012

Este indice de Satisfaccion de
atencién fue realizado por la
consultora externa GFK Collect y
mide percepcién de los usuarios IPS
respecto de la atencién que reciben
en las sucursales y en el pago mavil
rural.

Este indice se mide a través de dos
encuestas al afio.

90%

Seregistré en la primera medicién de
este indicador en diciembre de 2011.

96%

Seregistré unincrementoenla
satisfaccion pasando de un 94%,
medido en mayo de 2012, a un 96%
medido en diciembre.

Respeto, calidad en la atencion,
oportunidad en el servicioy empatia
son algunos de los atributos mas
destacados por los usuarios.

Tomando como foco un total de

80 sucursales, monitoreamos la
percepcién que tienen pensionados
y trabajadores que utilizan los
servicios, en términos cuantitativos
y cualitativos.

80,6%

74,5%

La caida respecto al afio anterior
generé un planen el que cada
sucursal desarrolla propuestas

de mejoras que estdn siendo
implementadas desde noviembre de
2012. Los resultados se mediran en el
Estudio 2013.

Medicién anual realizada a
beneficiarios y usuarios de

Los Héroes, que mide indicadores
como la amabilidad del ejecutivoy
facilidad para comunicarse, entre
otras dimensiones.

56%

El segmento Trabajadores obtuvo
62% en satisfaccion de este servicio.
El segmento Pensionados 51%.

66%

El segmento Trabajadores subié en

16 puntos la satisfaccion con este
servicio, mientras que en el segmento
Pensionados se registré una mejora
de 4 puntos. Durante el 2013, se
desarrollard un plan de mejora para
este indicador.

Esta metodologia permite medirla
correcta aplicacién de los protocolos
por parte de los ejecutivos de
atencion, a partir del andlisis de un
evaluador que vive la experiencia del
cliente.

80%

Durante el 2011 el segmento
pensionados obtuvo un 84% en esta
medicion.

82%

En el afio 2012 el segmento
Pensionados obtuvo un 80% en

esta medicién. El tltimo trimestre
seregistraimportante mejora en
segmento Trabajadores, cerrando con
un 81% promedio afio.
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5.2 ACCIONES DE MEJORA EN CALIDAD DE ATENCION Y SATISFACCION
GRI LA10, PR3, PR5

Durante el 2012 se desarrollaron una serie de practicas e iniciativas que complementan las medicionesy fortalecen la eficiencia operacional.
A continuacién, detallamos las 9 mejoras en calidad de servicio y entrega de la informacion:

Durante el 2012, Ia
Gerencia de Calidad
reforzé su objetivo de
disefiar e implementar
el Modelo de Gestién de
Calidad, coordinando
iniciativas que
promuevan la entrega de
un servicio a los afiliados
y usuarios, de acuerdo a
los estdndares definidos
por Los Héroes.

Al mismo tiempo,

el Subcomité de
Calidad compuesto
por un equipo
multidisciplinario en
el que participan las
dreas de Tecnologia,
Operaciones, Recursos
Humanosy Canales
de manera regular,
implementé mejoras
que fortalecieron

los indicadores de la
experiencia de servicios
de los afiliados y
usuarios.

GERENCIA DE CALIDAD Y
SUBCOMITE DE CALIDAD

En mayo de 2011, con

la obtencién de la
licitacién de los pagos
IPS, Los Héroes disefid
eimplementé un nuevo
Modelo para el Servicio
de Atencion y Pago

de beneficios. Este
proceso contemplo
definir en detalle los
distintos factores que
impactan la experiencia
del beneficiario, tales
como infraestructura,
disefio, ambientacion,
sefialética, sistemas,
procesos, actitudes y
protocolos de atencidn,
entre otros.

Durante el 2012, se
reforzd esta experiencia
de servicio con los

jefes de sucursales y se
definieron las pautas
para la evaluaciény el
monitoreo del Modelo
de Atencion.

MODELO DE ATENCION
PARA BENEFICIARIOS

YUSUARIOS

En abril de 2012, se
implementé una
plataforma compuesta
por asistentes
comerciales de alta
especializacion que
tienen como objetivo
mejorar continuamente
los estdndares de
servicio, capacitar

a los ejecutivos de
sucursales, potenciar
sus conocimientos

y asegurar el uso de
criterios uniformes para
toda la Red.

MESA DE APOYO
COMERCIAL (MAC)

En 2012, se capacité a los
ejecutivos de atencién
de la Gerencia de
Operaciones de

Los Héroes en la entrega
de una mejor respuesta
alos requerimientos que
permita comunicar las
resoluciones al cliente
de manera claray lo mds
completa posible.

Durante el mes de
febrero se capacit6 en

el modelo de atencién

a ejecutivos de crédito
hipotecario, donde se
reforzaron los ejes de
atencidn, protocolosy
actitudes que deben ser
utilizados en la atencién
de clientes.

MEJORAEN LA CALIDAD

DE RESPUESTA
AL CLIENTE

Como una manera

de mejorar la calidad

en laentrega de
lainformacién, se
trabajo en el ajuste

y cumplimiento de

las condiciones de
etiquetado relacionado
con Seguros que
determina la
Superintendencia de
Valores y Seguros (SVS)
y el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC
Financiero). Con esto, se
logré ademds mantener
un flujo continuo de
informacién con las
autoridades sobre:
Fecha deincorporacién,
datos del asegurado,
beneficiarios, coberturas
y montos asegurados,
modalidad de pago de
primas, vigencia de la
cobertura, teléfono de
servicio atencidn cliente,
entre otros.

MEJORADELA
INFORMACION
DE SEGUROS
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Durante el afio
serealizaron 69
capacitaciones,
impactando a1.026
personas que tenian
como objetivo
mejorar la entrega de
informacion, servicioy
gestion de productos
financieros. Estos
cursos consideraron
temas de cobranza,
reprogramaciones,
induccién en riesgo
operacional, evaluacién
de empresas, mejora en
calidad de respuesta,
grabacién de créditos
para discapacitados,
e-learning de crédito
social, entre otros.

SOBRE PRODUCTOS
FINANCIEROS

CAPACITACIONES
Y SERVICIOS

Alinedndose con las
instrucciones impartidas
y los objetivos del
SERNAC Financiero,
durante el 2012

Los Héroes trabajo

en la estandarizacion

de documentos para
mejorar la comunicacién
con el cliente, en

la generacion de
respuestas tipo para

las plataformas de
atencién, confeccién

de cartas, video de
capacitacién, entre otras
acciones.
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En febrero se elaboré
este documento, el cual
fue construido en base a
los valores corporativos
y el modelo de atencién.
En él se declaran los
compromisos a cumplir
de cara a clientes.

DECALOGO DE
TRANSPARENCIA

LOS HEROES

Durante el 2012

los requerimientos
recibidos por

Los Héroes, aumentaron
un 11,4% respecto al
2011. Para mejorar este
indicador se reforzé su
gestion en este sentido a
través de la revisién del
Modelo de Gestién de
Reclamos.

Esto se tradujo en
mejorar los mecanismos
para obtener
informacién que
permita la deteccién
oportuna de las causas
del requerimientoy para
concretar la gestién

de mejora. Ademas, se
trabajé en mejorar la
respuesta entregada a
cada uno de los clientes
dentro de los plazos
establecidos.

GESTION DE

MODELO DE
RECLAMOS
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5.3 RESULTADOS DE LAS MEJORAS EN CALIDAD
DE SERVICIO Y RESPUESTA

Las mejorasy acciones implementadas durante el 2012,
permitieron a Los Héroes responder de mejor manera a la
autoridad y al regulador. Es asi como, respecto a las respuestas a
requerimientos provenientes de la SUSESO, Los Héroes termind
el 2012 con solo un 10% de respuestas fuera de plazo durante el
Gltimo trimestre de 2012.

Asimismo, el tltimo trimestre de 2012 Los Héroes respondid el
100% de los requerimientos recibidos desde el SERNAC dentro de
los plazos correspondientes.

Junto con estas mejoras, durante el 2013 los principales desafios
son:

1. Normalizary mejorar el ingreso de casos al sistema de resolucién
de requerimientos.

2. Actualizar, eficientar y controlar los procesos de respuestas.

3. Aplicar de manera consistente evaluaciones a las respuestas a
través de pautas de calidad, informar sus resultados y generar las
respectivas mejoras.

4. Disefio de una nueva herramienta tecnolégica para gestionar los
requerimientos de los clientes.

5.4 MULTAS Y SANCIONES
GRI SO8, PR2, PR4, PR9, EN28

Durante el 2012 Los Héroes fue cuestionada por algunas practicas
comerciales que fueron juzgadas como agresivas, aunque no
ilegales, ocasionando un impacto en la opinién publica, en nuestros
afiliados, en los colaboradores e implicé nuestra decisién de
desvincularnos de la Asociacién Gremial.

Durante el mismo periodo, Los Héroes tuvo un total de 34
demandas interpuestas, provenientes de reclamos de clientes ante
SERNAC, de las cuales 2 se encontraban falladas a favor de

Los Héroes al 31de diciembre de 2012 y el resto en proceso de
apelacién en tribunales. La institucién pagé multas por un total de
15 UTM.

Por otra parte, Recreactiva, empresa que administra los centros
recreacionales de Los Héroes, debid cancelar una multa por
sumario sanitario. Por este motivo, se tomd contacto con el
Instituto de Nutricion y Tecnologia de los Alimentos INTA,

para realizar un diagnéstico de las condiciones adecuadas de
mantencién y manipulacién de alimentos, conducentes a la
elaboracién de un Manual de Manipulacién de Alimentos para ser
implementado en estos centros durante el 2013.

:CUALES SON LOS
PASOS QUE SIGUE
UN REQUERIMIENTO
0 CONSULTA
REALIZADO A

LOS HEROES?

1. RECEPCION

(SUCURSAL, CALL CENTER, SUCURSAL VIRTUAL, EDIFICIOS
CENTRALES)

2. ANALISIS Y RESOLUCION

EN LINEA PLATAFORMA DE ATENCION, AREAS
ESPECIALISTAS (BACK)

3. RESPUESTA

POSIBLES ViAS: SUCURSAL, TELEFONICO, CARTA, MAIL

> DIRECCIONADOR: Mds informacién acerca del trabajo realizado con el INTA en el Capitulo “Compromiso con el medio ambiente”



MEJORAS EN LOS INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO Y RESPUESTA
EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION EN TOTAL DE RECLAMOS

100/0 DISMINUCION DE RECLAMOS. (ULTIMO TRIMESTRE DE 2012)

® N°RECLAMOS 2011
® N°RECLAMOS 2012
N°®RECLAMOS INFORMALES 2012

5811

3.052 2848

EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION EN TOTAL RECLAMOS PROVENIENTES DE SUSESO

900/0 RESPUESTA DENTRO DE PLAZO SUSESO. (ULTIMO TRIMESTRE DE 2012)

. Resueltos fuera de plazo
. Resueltos en plazo

8 13 26
- A B B
|5 |

ENE12 MAR12

EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION EN TOTAL RECLAMOS PROVENIENTES DE SERNAC

1000/0 RESPUESTA DENTRO DE PLAZO SERNAC. (ULTIMO TRIMESTRE DE 2012)

. Resueltos fuera de plazo
. Resueltos en plazo

3
1
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0
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ENE12 MAR12

Fuente Los Héroes
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EL DESAFIO QUE
TIENE LOS HEROES ES
ENTREGAR SERVICIOS
PARA MEJORAR LA
CALIDAD DE VIDA DE
TODOS SUS AFILIADOS,
SIENDO UN APORTE A
LA COMUNIDAD Y AL
ESTADO.

Jacqueline Fatindes, afiliada empresa Falabella.
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PARA LOS AFILIADOS

Hasta fines del 2012, la Caja contaba con 905.831 afiliados. El 60,7% corresponde al segmento
pensionadosy el porcentaje restante a trabajadores .

,/%

SEGMENTO
PENSIONADOS

AFILIADOS

T4
39,3%

TRABAJADORES
ACTIVOS
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Los trabajadores dependientes se afilian de manera colectiva a través de la

afiliacion de su entidad empleadora. Cualquier empresa ptblica o privada, como
también las entidades y organismos publicos, pueden incorporarse a la Caja
mediante un acuerdo entre los trabajadores y el empleador; dicha adhesién no

- tiene costo para la entidad empleadora ni para los trabajadores, y les permite
ECOMO A'FILIARSE acceder a todos los beneficios ya descritos.
A LOS HEROES?

En el caso de pensionados, se afilian a la Caja de manera individual. Los costos
para este grupo son equivalentes al 1% de su pension mensual, no obstante lo cual
pueden acceder a beneficios que representan sumas superiores a sus aportes.

Después de la afiliacién, la normativa exige una permanencia minima de seis
meses para todos los afiliados.

SUCURSAL VILLA ALEMANA

Dentro del segmento pensionados las mujeres representan el 60%. De ellas, sélo un 16%
recibe una pensién de mds de $165.000 mensuales. Por esta razén es particularmente
importante para Los Héroes orientar su Compensacion Social a este grupo, que es

uno de los mds beneficiados con los programas de salud, convivencia, actividadesy
pasatiempos.

En el segmento trabajadores, la mayor proporcién corresponde a hombres, alcanzando el
61%, los que tradicionalmente son jefes de hogar.

Ambos segmentos pueden participar activamente en la “Comunidad Los Héroes”,
accediendo a los beneficios y Compensacién Social disponible. De esta manera, la
institucion busca cumplir con su objetivo de que todos los beneficiarios vivan mejor,
generando unimpacto indirecto en la vida de unas cuatro millones de personas.

i

MAYORITARIAMENTE

MUJERES v L

MAYORITARIAMENTE
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PENSIONADOS

214.465

TOTAL AFILIADOS HOMBRES

433.322

TRABAJADORES

218.857

PENSIONADAS
335.129 TOTAL AFILIADAS MUJERES TRABAJADORAS

472.509 137.380

D

PENSIONADOS

549.594

TOTAL AFILIADOS (R).

905.831

TRABAJADORES o
356.237 o

Fuente: Superintendencia de Seguridad Social, al 31 de diciembre de 2012.
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AFILIACION DE TRABAJADORES INDEPENDIENTES Y PENSIONADOS DE FUERZAS ARMADAS

Desde el afio 2012, tanto los trabajadores independientes como los pensionados de las Fuerzas Armadas y de Orden pueden afiliarse a una

Caja de Compensacién. En el caso de los independientes ello requirié un cambio en los estatutos de Los Héroes, que permitié integrarlos en la
Compensacién Social, de acuerdo a sus caracteristicas.

“De{mé( de jubilarwee de la Marfua hace 3 aitof, wie radiqué en Quillota. Me fentia joven
para vo trabajar, por lo que ingre(é cowo ingpector de un colegio. Alli conod a Lof Heéroes,
porquie tengo varfol compamerof que pertenecen a la (aja. Lo priwiero que wie intere(d
fueron lof centrof reareadonale. Adewmas folicité un aedito para pagar la educadon de wi

hijo, lo que fue wuy bueno. Explican darawente el tewa de lag dewdag V te orientan a
owo no endevdar(e dewa .

Jorge Silva
Pensionado de las FFAA

6.2 COMO SE ESTRUCTURA EL VALOR A LOS AFILIADOS

Elvalor generado a los afiliados se plasma a través de la compensacién social, los productos
financierosy la extensared de sucursales que permite procesar un sinntimero de

transacciones.

LOS HEROES,

CAJA DE COMPENSACION

VALORATRAVES
DELA
COMPENSACION
SOCIAL

(cultura, vivienda,
recreacion, beneficios)

VALORATRAVES
DE LOS PRODUCTOS
FINANCIEROS
SOCIALES

ATRAVES
STRA RED
SACCIONES

>
+ VALOR A AFILIADOS

PENSIONADOS, TRABAJADORES, SUS FAMILIAS Y LA COMUNIDAD EN GENERAL
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6.3 VALOR GENERADO ATRAVES DEL USO Durante el 2012, se entregaron mds de 2.700.000 beneficios a

DE LA COMPENSACION SOCIAL trabajadores y pensionados de Los Héroes, aumentando en un

GRI4.12, EC8 58% el niimero de beneficios entregados respecto al afio anterior.
El beneficio mds utilizado por ambos segmentos de afiliados,

La compensacién social es el grupo de beneficios y prestaciones corresponde a los descuentos en farmacia. Luego le siguen los

en dinero, especies y servicios ofrecidos por Los Héroes a sus convenios en salud para los trabajadores, y las llamadas de

afiliados los que son agrupados y difundidos bajo el concepto de acompafiamiento en el caso de los pensionados.

"Comunidad Los Héroes”, teniendo como objetivo aumentar la
calidad de vida de ellos, sus familias y la comunidad en general.

Para poder aumentary mantener estos beneficios en el tiempo,
lainstitucion los financia en gran medida a través de los ingresos
generados por productos y servicios financieros, asi como las
comisiones provenientes de servicios transaccionales entregados
a terceros.

$8.100 millones

Durante el ejercicio 2012, 493.271 mil afiliados recibieron los beneficios de la
Comunidad Los Héroes, una nueva forma de concebir la Compensacién Social.

+

“(aga de Compengadon Lof Héroel ha logrado camplir con nutestraf eftrateqial apuntadas

al defarrollo v wiejoraf de calidad de vida de nveftrof colaboradore( en efpedal, en dreas

tan (enfiblel como fon educadon, (alud, vivienda.

Ademds con el tiewmpo, hewtof generado una alianza eftratégica que (e orfenta a

wejorar el bieneftar de nue(tro equipo. Sin embargo, para el zo3, uueftro defafio

Cm‘r_l'tu a que nueftrof colaboradore( conozcan en (U totalidad \of benefidof que eutrega
of féroe( .

Anita Meza
Gerente de Calidad de Vida Sodexo

65



66 LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2012

486.471 1.779.907

N° TOTAL DE PERSONAS BENEFICIADAS 2012 BENEFICIOS ENTREGADOS A PENSIONADOS 2012
BENEFICIOS ENTREGADOS A TRABAJADORES 2012 TOTAL BENEFICIOS ENTREGADOS EL ANO 2012

A continuacion presentaremos los distintos beneficios y regalias
que se entregan en base a la compensacién social, y junto con
ello algunas cifras del impactoy valor que genera a sus distintos
afiliados.

- Llamadas de acompafiamiento: Conociendo la problematica de
abandono en la que quedan los adultos mayores, Los Héroes creé
un servicio de apoyo humano y contencién emocional, basado

en una llamada mensual por parte de un “amigo telefénico”,

que transmite optimismo, cercaniay preocupacién, ademas de
conversar sobre los temas de interés de cada persona. Cada mes,
el Programa de Acompafiamiento contacta a un promedio de
11.700 adultos mayores. Durante 2012 se realizaron mds de 100 mil
Ilamados de acompafiamiento.

“Da quto converfar con perfonas que fon tan gratas, que nof dan uu poco de alegria.
La grada de la vida ef eftar alegre(, no andar amargado y la llawada que recdbimof wiel a
wief ef Un aporte a efto .

Eduardo Balbontin

Afiliado Los Héroes

“Uno (e da cventa de la importanda que tiene para uve(trof penfionadof eftaf llamadas,
lo importante que fon lag converfacones que tenewof wienfualwente con ellof. Sabewto

lo que figuifica para ellof llamarlof, u(oug!aﬁurlo(, prequntarie dwo eftan. Gue ellof
fientan que uno efta preocipado por ellof .

Rodrigo Ferndndez

Ejecutivo amigo telefénico Los Héroes
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« Farmacias: Un importante convenio con Farmacias Cruz Verde
nos permite entregar descuentos a los afiliados en la compra

de medicamentos, permitiendo ahorrar dinero en algo tan
necesario, pero a la vez de un costo muy alto, comoloes la
compra de productos de determinados laboratorios. Durante
2012 se entregaron cerca de 1.700.000 descuentos a beneficiarios,
consistentes en una rebaja en el precio de los medicamentos

de hasta 22% para pensionadosy de un 10% para trabajadores.
Esto significd un ahorro total para los afiliados, de mds de
$2.600.000.000.

- Servicios de salud: Con |a finalidad de entregar mayores
beneficios a afiliados, Los Héroes, entregd 126.409 atenciones
con descuentos de salud. El uso de este beneficio por parte de los
afiliados experimentd en el afio 2012 un importante crecimiento,
con un alza de 157% especificamente en el segmento de
trabajadores.

- Atencion dental: Sabiendo que la atencién dental estd por

sobre los valores accesibles de los afiliados, Los Héroes realizd

un programa de atencién dental por el cual los beneficiarios
tienen derecho a un presupuesto dental gratis y hasta un 60% de
descuento sobre precios de la Unidad del Colegio Odontolégico en
locales pertenecientes al convenio.

- Chequeo de vida saludable: Esta iniciativa disefiada e
implementada en gran parte de las sucursales de Los Héroes desde
el afio 2012, especialmente pensada para los adultos mayores.

A través de un moderno software, tiene como objetivo promover,
preveniry aumentar el autocuidado entre los pensionados.

- Eventos: Con el objetivo de generar instancias recreacionales,
Los Héroes extiende invitaciones gratuitas a los afiliados, para
que participen en actividades culturales, conciertos, exposiciones,
ferias, almuerzos, bingos y onces son algunas de las iniciativas.

En 2012 se realizaron 50 eventos, entre los que se incluyeron
multitudinarios conciertos en Santiago, Antofagasta, Puerto
Montty Concepcién.

Durante este afio, ademds, por primera vez se realizaron eventos
tematicos, donde destacaron la “Fiesta de los Afios Dorados” y
“Celebraciones Dieciocheras”. Asimismo, en todas las sucursales

se comenzaron a organizar talleres o tardes entretenidas, con
actividades como manualidades, gimnasia, baile y charlas. Durante
el afio 2012, 87.518 personas asistieron a alguno de los eventos
realizados en todo Chile.
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CENTRO RECREACIONAL LLANQUIHUE
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LA RED DE COMPLEJOS RECREACIONALES A LO LARGO DE TODO
CHILE, COMBINA DIVERSIDAD DE PAISAJES CON UN SERVICIO
HOTELERO ACOGEDOR, CERCANO Y QUE BUSCA SER EFICIENTE
EN LOS USOS DE LOS RECURSOS.

. Centros Recreacionales: Existen rebajas de tarifas
y descuentos especiales para pasar las vacaciones

o dias de esparcimiento en estos centros. En estos
lugares ademds se pueden realizar actividades
recreativas, participar de eventos que realiza

Los Héroes o utilizarlas en actividades corporativas
de los trabajadores afiliados.

En ese sentido, durante 2012, lainstitucion
implement6 un Domo como centro de eventos con
capacidad para 150 personas en el Parque de San José
de Maipo.
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CENTRO VACACIONAL LA HUAYCA
REGION DE TARAPACA

CENTRO VACACIONAL JUAN LOPEZ
REGION DE ANTOFAGASTA

APART HOTEL LA HERRADURA
REGION DE COQUIMBO

CENTRO VACACIONAL SAN JUAN
REGION DE VALPARAISO

CENTRO RECREACIONAL SAN JOSE DE MAIPO
REGION METROPOLITANA

CENTRO VACACIONAL CHILLAN
REGION DEL BIOBiO

CENTRO VACACIONAL LAGO LLANQUIHUE
REGION DE LOS LAGOS

Se encuentra ubicado en la localidad de La Huayca, comuna de Pozo Almonte,
a 90 km de Iquique. En medio de la aridez de su entorno natural, es posible
disfrutar de las aguas provenientes de las napas subterrdneas del desierto.
Cuenta con cabarfias, zonas de camping y piscina, entre otras facilidades.

Emplazado 37 km al noroeste de Antofagasta, en la hermosa peninsula de
Mejillones, es ideal para practicar deportes nduticos y pesca deportiva. Tiene
cabafias para el descanso familiary de grupos de amigos.

Situado frente al océano Pacifico, en pleno centro de La Herradura, se
encuentra este apart hotel, cercano a Coquimbo, La Serenay al Valle del Elqui.
Posee departamentos, juegos infantiles y de salén, entre otros servicios.

Parque muy cercano a la costa, situado a 9 km de la Autopista del Sol, por la
carretera Leyda-Rocas de Santo Domingo. Tiene hosteria y cabafias, areas
deportivas, piscina, ademds de salén auditorio, salas de reuniones y de
entretenciones.

En una extensa superficie de dreas verdes, 1km antes de San José de Maipo,
se localiza este centro, que cuenta con amplias zonas de picnic y camping,
ademds de un mini zoolégico, piscina, y otras facilidades.

Parque de gran belleza, cercano al centro de esqui Termas de Chillan. En el
lugar existe una hosteria, cabafias, zona de picnic, dreas deportivas, asi como
también salas de reuniones para distintas capacidades de asistentes.

El centro se ubica junto al lago Llanquihue, a 6 km del cruce Fresia-Totoral.
Cuenta con completas cabafias, dreas deportivas, juegos infantiles y diversas
facilidades.
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. Paseos turisticos nacionales e internacionales: Este beneficio, estimulos escolares que premian a los alumnos destacados hijos de

tiene como finalidad que los afiliados puedan cumplir ese suefio los afiliados y cerca de $400.000.000 en asignaciéon de matriculay

de visitar alguna parte de Chile o el mundo. Permanentemente de capacitacion.

se ofrecen promociones y descuentos especiales para disfrutar

de viajesy paseos turisticos. Durante el 2012, 16.543 personas - Portal de beneficios personalizados: Durante el 2012 se

disfrutaron de este beneficio. implementd un servicio online a través del cual los afiliados pueden
ver todas las actividades y descuentos disponibles, desde cualquier

- Bonos en Dinero: Los Héroes entrega bonos en dinero con la lugar donde se encuentren. Basta ingresar el RUT en laweb de la

finalidad de cubrir total o parcialmente algunas contingencias organizacién. Desde junio de 2012, se registraron 172.083 ingresos

de caracter social. Durante el 2012 se entregaron mas de a este nuevo sistema de informacién.

$240.000.000 en bonos para pensionados y mas de $890.000.000
para trabajadores. Entre los mas valorados estdn los relacionados
con laeducacién. En 2012 se entregaron mds de $140.000.000 en

“Litawof agradecidof de que Lof HéroeS reconozaa el effuierzo que realizan lof wifto Y
efperawof que efte eftimulo (e mantenga en el tiewpo. La inidativa ef fautastica, porque
ncentiva el defarrollo cattvral de lof wiitof, prowmeve que fean niltof com wayor vifion
de futuro Y de éxito en ¢l corto Y largo plazo.

Luis Garcia
Trabajador afiliado empresa Kaufmann

En el sitio web de Los Héroes se difunden y explican
todos los beneficios a los cuales pueden acceder los
afiliados pensionados.y trabajadores, en materia de
Compensacién Social.



BONOS EN DINERO ENTREGADOS DURANTE 2012:

BENEFICIO

Asignacién Capacitacion

N° BENEFICIOS
PENSIONADOS

31

N° BENEFICIOS
TRABAJADOR

0

VALOR GENERADO POR LOS HEROES

N° TOTAL
TOTAL
BE":%F:EIOS $ BENEFICIO

449.500

Asignacién Matricula

4.035

28.778

394.808.250

Bodas de Oro

4.474

152.388.000

Bodas de Plata

394

0

7.880.000

Bono Natalidad

495

12.065

250.478.000

Bono Nupcialidad

1.114

3.067

97.913.147

Catastrofe

1

1

38.000

Deducibles Salud

0

1.541

23.213.135

Estimulo Escolar

297

4.736

143.012.050

Lista Utiles Escolares

95

2.880.000

Auxilio Fallecimiento
Afiliado

Total General

31

601

65.170.000
1.138.230.082
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SUCURSAL QUILLON

6.4 VALOR A TRAVES DE LA RED TRANSACCIONAL

Los Héroes ha desarrollado un servicio transaccional fisicoy
virtual que estd enfocado a la recaudacién y pago de transacciones
vinculadas a la Seguridad Social. Es un servicio de excelencia, con
altos estandares de calidad y eficiencia en una cobertura tinica

a nivel nacional, que permite a sus afiliados y usuarios realizar
tramites de manera expedita, cémoda, confiabley eficiente.

Este servicio, no solo ha beneficiado directamente a sus afiliados,
sino también a otras instituciones privadas como Isapresy AFPs
eincluso al Estado, quienes han encontrado en la institucién un
verdadero socio para entregar sus beneficios en todo el pais.

Elvalor que genera Los Héroes a sus afiliados, a través de las redes
transaccionales, se grafica en los siguientes beneficios:

LA MAS EXTENSA RED DE OFICINAS

Los Héroes cuenta con un total de 1.733 lugares de atencién, de
los cuales 235 son sucursales y 1.498 son puntos de pago rural.
Con ello, ha elevado significativamente el nivel de transacciones
y diversificado la oferta de productos. De esta manera se logra
abarcar una amplia cobertura, incluyendo rutas de muy dificil
acceso como zonas costeras, fronterizas, altipldnicas e incluso
islas.

.......
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MAS FACILIDADES PARA LA TRAMITACION
DE LICENCIAS MEDICAS

Los Héroes fue protagonista del proyecto que cambid el

sistema de tramitacion de las licencias médicas del papel ala
plataforma electrénica. Mediante este servicio los médicos

pueden emitir licencias en menor tiempo, eliminando los tramites
administrativos de las instituciones de salud, empleadores y
aseguradores. Esto hizo posible que el proceso sea rdpido y seguro,
mejorando el monitoreo y fiscalizacién de este tramite, ayudando a
los trabajadores a agilizar el proceso de pago de su licencia.

De hecho, a diciembre de 2012, Los Héroes tardaba en promedio 4
dias en hacer efectivo el pago de la licencia desde su aprobacién por
el Compin.

Gracias a este nuevo sistema, el niimero de reclamos por Licencias
Médicas disminuyé un 31% respecto al afio anterior, pasando de
23.877 reclamos en el 20112 16.558 durante el 2012.

EL INNOVADOR SISTEMA DE LICENCIAS MEDICAS ELECTRONICAS

Conforme a la misién de Los Héroes, de facilitar y mejorar la vida de sus afiliados, lainstitucion quiso'entregar a
la comunidad una alternativa segura, rapida y eficiente para la emisiony tramitacion de las Licencias Médicas,
operando con un sistema de informacién en linea para todos los actores: Empresas, Isapres, Cajas’y Compin.

Es asicomo Los Héroes, junto con otras cajas de compensacion, impulsé la implementacion del sistema de
Licencias Médicas Electrénicas (LME).

A través de este sistema, el paciente visita al profesional de la salud, quien mediante un computador con acceso
ainternetingresa a www.medipass.cl, desde donde puede emitir la licencia médica, y a través de un dispositivo
puede activar la firma electrénica. Al empleador le llegara un aviso de notificacién sobre la licencia médica y debe
aprobarla. Asimismo, Fonasa o la Isapre recibe electrénicamente los datos para su procesamiento, que sigue el
circuito habitual.

De esta manera el paciente evita trasladarse donde su empleador a dejar la copia de su licencia. Solo con su RUT
y niimero de folio pueden obtener lainformacién y hacer un seguimiento en www.medipass.cl

Durante el 2012, mas de 100 mil licencias fueron emitidas electrénicamente, y desde enero de 2013, los hospitales
publicos ingresaran también a este sistema de manera exclusiva, es decir, se eliminaran en su totalidad las licencias
en papel. Se espera también extender este tramite para todas las instituciones publicas, conforme a los objetivos
propuestos de Modernizacién del Estado.
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La oferta de productos financieros sociales a
Trabajadoresy Pensionados incluye crédito social,
crédito social hipotecario, crédito social con destino TRABAIADORES 68.43 0 580.3 98
de educacién superior, recaudacién de seguros, 2012

entre otros.

SERVICIO DE ADMINISTRACION, RECAUDACION
Y PAGO DE SUBSIDIOS ESTATALES

Los Héroes cumple el rol de administrador de los beneficios
pecuniarios de seguridad social establecidos por ley, pagados
con fondos del Estado, para ser entregados a sus trabajadores
afiliados. Durante el 2012, Los Héroes pag6 1.138.230.082
beneficios de este tipo a sus trabajadores afiliados.

ZCUALES SON LOS PRINCIPALES SUBSIDIOS DE
SEGURIDAD SOCIAL ESTABLECIDOS POR LEY QUE
ADMINISTRAN LAS CCAF?

Subsidio de Incapacidad Laboral: Subsidio que reemplaza la renta del trabajador mientras éste se encuentra con una
incapacidad temporal de salud (licencia médica curativa o maternal).

Permiso postnatal parental: Beneficio que a partir de 2011 otorgd 84 dias de permiso después de la licencia médica postnatal, .
en el caso de que la trabajadora se tome este permiso en jornada completa; y 126 dias si lo hace en jornada parcial. El pago de

este permiso es mensual y tiene el mismo valor que el subsidio maternal o la mitad de éste si la trabajadora opta por el uso de

éste en jornada parcial. Ademds permite traspasar semanas de este beneficio al padre.

Asignacion Familiar: Beneficio pecuniario que apoya a los trabajadores y trabajadoras en funcién del niimero de sus cargas
familiares (hijos menores de 18 afios, hijos estudiantes menores de 24 afios, la cényuge que no tienen un empleo remunerado
y otros que determina la ley). Se paga a la empresa, realizando la compensacién entre las asignaciones familiares que les pagé
a sus trabajadores y la cotizacién de salud (0,6%) que debe enterar en la Caja de Compensacién por sus trabajadores afiliados
a Fonasa. También existe el pago directo al trabajador, pero sélo en situaciones especiales que permite la SUSESO.

Asignacion Maternal: Es un beneficio que se otorga a las trabajadoras afectas al régimen de prestaciones familiares.

Las mujeres que gozan de un subsidio por incapacidad laboral maternal, tendran derecho a una asignacién maternal que serd
de monto igual al de la asignacién familiar, el que se hace exigible a partir del quinto mes de embarazo y se pagard por todo el
periodo del embarazo.

Subsidio de Cesantia: Beneficio econédmico destinado a proteger a los trabajadores que hayan perdido su trabajo y no se
encuentran afiliados al Seguro de Desempleo.

FINANCIEROS

Los productos financieros sociales generan un aporte

al desarrollo socioeconémico de los afiliados a N° CREDITOS MONTO MM
Los Héroes permitiendo el financiamiento de diversos
proyectosy necesidades que de otra manera estarian CREDH'OS

imposibilitados de acceder. Al mismo tiempo, es una PENSIONADOS 85 900 541 795
de las fuentes de recursos con los cuales las Cajas de [ [ ]

Compensacién financian su compensacién social.

CREDITOS

Durante el 2012 se entregaron mds de 160.000 créditos
sociales a los afiliados.
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Para graficar el valor generado a los afiliados de Los Héroes, se
presenta el impacto de cada uno de los principales productos.

= Crédito Social: Durante 2012, las colocaciones de este tipo de
crédito llegaron alos $122.192 millones. El stock de colocaciones
alcanzé los $ 331.204 millones, lo que significa una baja del 8,7%
respecto del stock a diciembre de 2011, lo que se debe a menores
plazosy montos promedios entregados.

= Crédito Social con destino educacién superior: Entre los dos
ultimos afios, se beneficié a 478 afiliados o sus cargas familiares
con este crédito, acumulando un stock de colocaciones de $967
millones.

= Beneficio Crédito sin interés: Durante el tltimo trimestre

del 2012 y hasta el 31de diciembre, se lanzé este beneficio que
buscaba ayudar a los afiliados, trabajadores y pensionados con
un crédito para casos de emergenciay sininterés. Los montos de
este beneficio eran: $30.000 para Pensionados y $50.000 para
Trabajadores.

= Crédito Hipotecario: Beneficio orientado a la compra de una
vivienda o al arreglo de la misma. Los créditos van desde las

UF 350y aun plazo de hasta 30 afios. Estan disponible para
trabajadores afiliados como para pensionados, siendo una de las
pocas instituciones que le financia a este segmento. Al cierre del
2012 se logré alcanzar una cartera administrada de UF 96.470.

= Seguros : Sélidas alianzas con compafiias del rubro, permitieron
gestionar un total de 4.505 pélizas de seguro entre hogary viday
14.700 Seguros Obligatorios de Accidentes Personales (Soap).

ENDEUDAMIENTO
RESPONSABLE

Uno de los compromisos mas relevantes asumidos por
Los Héroes consiste en apoyar a los beneficiarios en

el acceso a bienes y servicios, manteniendo acotados
sus niveles de endeudamiento. Por esta razén, se "j Gut

elaboré una Guia de Educacion Financiera, disponible Fi:rnf;&:ducacidn
en www.losheroes.cl, que entrega orientacién sobre Ko e f_" _____
el manejo del presupuesto familiar, cémo evitar R o kay
sobreendeudarse y consejos para ahorrar.

e,

e i,

ety e iy

Los Héroes estd convencida de que este tipo
deiniciativas, alineadas a los objetivos de |a
sostenibilidad, contribuyen decididamente a que los

afiliados, usuarios y consumidores en general puedan
organizar sus finanzasy planificar sus gastos, sin
poner en riesgo su capacidad de pago.

DIRECCIONADOR: En el capitulo Modelo de Trabajo de este documento encontrard mds informacién acerca del Crédito Social, sus objetivos, usos y las mejoras realizadas por
Los Héroes para mejorar su transparencia.
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LOS HEROES PONE A
DISPOSICION DE MILES
DE PERSONAS, QUE NO
SON SUS AFILIADOS,

UNA EXTENSA RED DE
PAGOS Y SERVICIO SOCIAL
QUE HATENIDO GRAN
IMPACTO EN TERMINQS
DE COBERTURAY CALIDAD
DE SERVICIO ENTREGADO.




SERVICIOS Y TRAMITES PARA USUARIOS

PAGO DE
PENSIONES
DEL ESTADO

®
OTROS

oecestaoo | OS HEROES.

CAJA DE COMPENSACION

PAGO DE
PENSIONES
PRIVADAS

ALOS USUARIOS

VALOR GENERADO POR LOS HEROES

Los usuarios son aquellas personas, que sin
estar necesariamente afiliadas a Los Héroes,
utilizan la institucién para acceder al pago
de sus pensiones y beneficios sociales, como
también a otros tramites vinculados con |a
seguridad social.

El grupo de usuarios se desarroll6 de manera
significativa a partir del 2011, fecha desde la
cual Los Héroes brinda atencidn a beneficiarios
provenientes del sistema de pensiones del
Instituto de Previsién Social, como también

a aquellas personas que reciben una Pensién
Basica Solidaria y otras que reciben bonos
especiales entregados por el Estado.

VENTA Junto con esto, a partir de 2012, se potencia
DE BONOS también otro grupo de usuarios que proviene
FONASA

del mundo previsional privado. Especificamente
los pensionados de las AFP Provida, Habitat,
Capital y de la Compafiia de Seguros Principal.

Al mismo tiempo, se reforzé la venta de
bonos de Fonasa, ampliando atin mds los
servicios entregados a los usuarios de la red
transaccional de Los Héroes.
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7.1 PAGO DE BENEFICIOS PARA BENEFICIARIOS
DEL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

A partir de mayo del 2011, se realizan mensualmente mds de 2,3
millones de pagos de pensiones y subsidios para beneficiarios
de IPS alo largo de Chile, lo cual ha generado no solo un alto
beneficio a los usuarios sino que al mismo tiempo al Estado.

Dentro de los mayores impactos que generan valor, se encuentra
la estimacion de un ahorro para el Estado de Chile cercano a

los USS77 millones al cabo de los cinco afios que dura la alianza
(sesenta meses desde el 22 de abril de 2011).

DIRECCIONADOR: En el capitulo Valor Generado al Estado y Reguladores de este documento, detallaremos las distintas acciones que generan valor a los usuarios a través
de un servicio de la mds alta calidad.



ALIANZA CON EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL

Los Héroes estd constantemente buscando nuevas alternativas
para beneficiar a sus afiliados y a la comunidad en general. Es por
esto que durante 2010 participé en la licitacién convocada por

el Instituto de Prevision Social (IPS) para la atencién y pago de
beneficios y pensiones de los afiliados del antiguo sistema del ex
Instituto de Normalizacién Previsional (INP), adjudicdndosela por
un periodo de cinco afios.

Esta alianza significo un importante avance en la entrega de
beneficios del Estado por parte de Los Héroes, atendiendo a mas
de 2.300.000 personas mensualmente. Para esto se realizé un
enorme esfuerzo de los equipos de Los Héroes, lo que permitié
aumentar la cantidad de sucursales, de 62 en 2010 a las 235 que
operan en la actualidad, instaldndolas, equipdndolas y dotdndolas
con personal capacitado en un plazo récord de cinco meses; ello nos
permitié contar con una infraestructura acorde a las comodidades
requeridas por el IPSy los beneficiarios, ofrecer una atencién
rdpiday cordial, ademds de entregar una modalidad de pago para
zonas rurales con 1.498 puntos de contacto en zonas alejadas,
desde la regidn de Arica a la de Magallanes, cubriendo 214 comunas
de las 15 regiones de Chile.

Esto impacté positivamente en la generacién de empleo a lo largo
de todo el pais, aumentando de 1.103 a 1.600 la dotacién interna de
colaboradores, ademds de requerir a 1.200 personas adicionales en
labores de apoyo externo.

De esta manera, Los Héroes se ha logrado posicionar como la red de
pagos de beneficios sociales mads importante del pais.

¢QUE ES EL INSTITUTO DE PREVISION SOCIAL (IPS)?

Es un servicio publico, que tiene como objetivo administrar las
pensiones solidarias y los regimenes previsionales del antiguo
Instituto Nacional de Previsién (INP).

Las pensiones solidarias son aquellas que entrega el Estado a
quienes nunca cotizaron formalmente en algtn sistema, y que
beneficia a los mayores de 65 afios, hombres y mujeres, que
pertenecen al 60% mds pobre de la poblacién, segtin Ficha de
Proteccion Social.

Los regimenes previsionales del ex INP favorecen a todas aquellas
personas que, hasta 1980, cotizaban en el antiguo sistema de
pensiones que operaba como sistema de reparto.

Ambos beneficios son entregados por el Estado mediante el
Instituto de Prevision Social (IPS), y solo los respectivos pagos son
administrados por Los Héroes. En ninglin caso se requiere estar
afiliado a Los Héroes para acceder a los pagos.

El IPS también acttia como ente administrador de la mayoria de los
bonos o subsidios de pobreza y otros que entrega el Estado. El pago
de los mismos también es delegado a Los Héroes en la mayoria de
los casos.
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7.2 PAGOS DE PENSIONES DESDE AFPs

El 2012 Los Héroes reingresé al mundo previsional privado,
incorporando el pago de pensiones de AFP, lo que se tradujo en
500.000 pagos previsionales privados durante el 2012.

Es asi como los usuarios de las AFP Provida, Habitat, Capital,y la
Compafiia de Seguros Principal, hoy disfrutan de la extensa red
de sucursales que Los Héroes tiene alo largo de Chile, recibiendo
la misma atencién de excelencia y calidad con que atiende a sus
afiliados.

Con esto Los Héroes se posiciona como un importante referente

dentro del mercado de transacciones presenciales alcanzando el
20% del mercado de pago de pensiones de forma presencial.
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7.3 VENTA DE BONOS DE FONASA

Aprovechando la graninfraestructuray redes para propiciar
transacciones, es que durante 2012 se reforz6 el proceso de
venta de los bonos Fonasa, el cual cuenta con un sistema de
autentificacién por medio de la huella digital. Durante el 2012
se vendieron 267.696 bonos Fonasa, aprovechando la red de
oficinas para realizar este trdmite.

7.4 ENTREGA DE BONOS DEL ESTADO Y ACTIVIDADES
RELACIONADAS

Tomando en cuenta el servicio de primer nivel que ofrece

Los Héroes a sus usuarios y afiliados, es que el Estado le ha
encomendado el pago de sus bonos y beneficios entregados

a través del IPS. Este objetivo es cumplido manteniendo el
estdndar de gran calidad de servicio desarrollado por Los Héroes.
Al mismo tiempo, Los Héroes colabora con la difusiény entrega
en sus sucursales de los beneficios sociales que entrega el Estado
entre ellos, la eliminacion del descuento de la cotizacion de 7%
de salud para pensionados; Control Nifio Sano; Bono Invierno
2012; Bono Escolar; Subsidio Discapacidad Mental, Campafia
Vacunaciény otros.

1.489.952

BONOS DEL ESTADO

CANTIDAD

ANO 2012

MONTOEN S

BONO BODAS DE ORO 121.068 15.758.312.016

BONO POR HIJO 31 157

722.632.641

et 1489  1.920.500.000
sexdises  1.335.939 68.896.035.000

1.489.952 87.297.479.657
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7.5 RED DE BENEFICIO SOCIAL, MAS ALLA
DE LOS PAGOS

La red de pago social de Los Héroes es la de mayor cobertura
existente en Chile y con la mejor evaluacién de satisfaccion de la
industria. Este crecimiento se debe en gran medida a la alianza con
el IPSy a una cultura organizacional de servicio social fuertemente
arraigada en quienes trabajan en Los Héroes.

Elimpacto generado por esta red se manifiesta en términos de:
coberturay condiciones de entrega del servicio.

Respecto a la cobertura o alcance, el gran beneficio para los
usuarios se tradujo en un aumento en 24% de la cobertura por
sobre la del proveedor anterior, llegando hasta fines de 2012 a
235 sucursales a través de todo el pais. Ademads, conscientes de

la dificultad que tienen cientos de personas para acceder a una
sucursal, debido a las grandes distancias que los separan, se cred la
Red Mévil, canal de pago de los Beneficios IPS que cuenta con 1.498
puntos, que asegura el pago en las localidades méas extremas del
paisy de dificil acceso en Chile.

“Anora eftawof wejor. Ya hace como
tref, daatro wefe( que wodificaron \a
wanera del pago ¥ ahora (ando llegamio
no hacewof fila, no facamol niwero,
nada. Eftd wag expedito, legawiof Y

nof pagawof inmediatawente Y pasamof
altiro a lof cowedore( a towar defayuno.
Efta wmdio wigjor Y ojali Diof quiera que
o nof cambien el lugar del pago, porque

“La (aja de Compengacon Los Heroes,

ha wejorado el fervido de pago de lag
localidade( rvralef, eftablecdendo que lof
pensionadof de lof fectoref ruralef vo fon
de fequnda cateqoria, que fon penfionados
de primera cateqoria, igual que lof
penfionadof que (e pagan en Uuna plaza

aqui estawof bien, totalwente bien .

Feliza Morales Barrera

Ayllu de Coyo
San Pedro de Atacama

prefendal de Los Héroe(™.

Sandra Berna Martinez

Alcaldesa
San Pedro de Atacama
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Los puntos de pago remoto, surgen como una solucién

para aquellos beneficiarios que residen en lugares de dificil
acceso, quienes se veian obligados a realizar un gran esfuerzo
al tener que trasladarse en dos o mads medios de transporte
hasta una sucursal, lo que implicaba ademds, un costo
econémico importante para el beneficiario.

Es por esto que Los Héroes, siempre preocupada por
mantener la calidad de vida de sus beneficiarios, gestiona
unared de pago mévil en la que las transacciones se realizan
mediante la visita de algtin representante de la institucion
hasta estos lugares remotos, optimizando asi los recursosy
tiempos de sus beneficiarios, mejorando con ello, su calidad
devida.

Un ejemplo de este esfuerzo es el punto de pago rural en

el Paso Fronterizo El Ledn en |la X Regidn, zona a la que se
accede mediante camioneta, caballo, tirolesa o incluso
helicéptero, dependiendo de las condiciones climaticas y del
estado del terreno. En esta localidad residen 200 esforzados
habitantes que afirman la soberania nacional en la zona,
quienes son visitados, a veces hasta en sus casas, por el
personal de |a Caja para efectuar los respectivos pagos.

Los Héroes estd orgullosa de colaborar con ellos en su
esfuerzo patridtico.

3 DIRECCIONADOR: En el capitulo Acerca de Los Héroes de este documento, se detalla con mayor precision el alcance que tiene la red de atencién.
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Respecto a la manera de entregar el servicio, se pensé en las
mejoras necesarias para dar una mayor comodidad y una mejor
experiencia en la visita a las oficinas.

Entre las mejoras:

«Pagoen 1,5 minutos.

= Transaccién con una tasa reclamo de 0,0014%.

= 96% de satisfaccion de los usuarios de pagos IPS.

= Salas multiuso a disposicién de la comunidad.

= Aire acondicionado y calefaccién.

= Circuito cerrado de television.

= Sistema monitoreo en linea para mejorar la seguridad
de los usuarios.

= Conexién con Carabineros.

= Bafios para personas con movilidad reducida.

= Rampa de acceso.

= Salade atenciény paramédicos (947.430 atenciones en 2012).

= Infraestructura homogéneay estandar indistintamente de los
metros construidos.

"L cowodo, e bomfto, ef lo wiEjor que
hay en local, en prefentacion de la ofidua,
en lof ewspleado, en todo. Lo encventro
bagtante bien. Ef un wiérfto para Tocopilla
también, para la dudad”.

Carlos Pefialoza

Beneficiario IPS
Tocopilla

De igual modo, se pensé en las personas de la tercera edad o con
algin tipo de discapacidad, que requerian de infraestructura
especial, generando asi una mayor comodidad durante la
experiencia en las dependencias.

Sibien lared de pago social atiende a cerca de 3 millones de
personas mensualmente, estd desarrollada para realizar hasta
un 35% mads de transacciones sin afectar su estdndar de atencién,
porlo que entre los desafios 2013 estd el ampliar los servicios
entregados e impactar asi a muchos mas chilenos.

3 DIRECCIONADOR: En el capitulo Acerca de Los Héroes de este documento se detalla con mayor precisién el alcance de nuestra red de atencién .
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SUCURSAL GRAL HOLLEY
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LOS HEROES CUENTA
CON UN EQUIPO DE
COLABORADORES CUYA
VOCACION DE SERVICIO

Y COMPROMISO SOCIAL
SON EL PRINCIPAL MOTOR
DE LA INSTITUCION.
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A LOS COLABORADORES

GRI SLAL, LA2,LA13

Los Héroes tiene como uno de sus objetivos estratégicos el contar con personal
comprometido, que trabaje en un ambiente grato, con oportunidades de
crecimiento, buen clima laboral y respeto.

Adiciembre de 2012, Los Héroes cuenta con 1.590 colaboradores, los que se
distribuyen a lo largo de todo el pais, y el 87% de ellos, esta cubierto por un

78 convenio colectivo.

EJECUTIVOS
(GERENTES Y SUBGERENTES)

COLABORADORES

ADMINISTRATIVOS
YTECNICOS

581

PROFESIONALES Y
JEFATURAS

29>
5

HOMBRES
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9 35% 45% 20%

CARGOS DETIPO CARGOS CARGOS DE
VACANTES ADMINISTRATIVO PROFESIONALES JEFATURAY EJECUTIVOS

GENERACION DE EMPLEO i o/

Durante el 2012, se abrieron 219 vacantes
de empleo de contratos indefinidos, de

las cuales, un 35% correspondid a cargos
de tipo administrativo, un 45% a cargos
profesionales, un 20% a cargos de jefatura
y cargos ejecutivos.

Tomando en cuenta las contrataciones a 0
plazoindefinido, la rotacién de personal

en Los Héroes, durante el afio reportado,
fue de un15,71%, cifra que estd dentro de

los pardmetros normales de la industria
servicios financieros.

MOVILIDAD
INTERNA

MOVILIDAD INTERNA

GRI LA2

En cuanto alarenovacién del equipo

de colaboradores y oportunidades

de crecimiento, Los Héroes reforzé el
desarrollo interno de colaboradores,
brindando oportunidades a través de
concursos abiertos de postulacién. El afio
2012 un total de 52 cargos vacantes fueron
cubiertos por movilidad interna a través

del “Programa Despega”. 7 60/
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El Programa Despega, brinda oportunidades
de movilidad laboral, ofreciendo vacantes de
trabajo disponibles en Los Héroes a través de

concursos de seleccién internos. A estas vacantes
pueden postular todos los colaboradores de
manera personal, que cumplan con los requisitos
consignados en la politica de seleccién de personal,
la evaluacién del desempefio, entre otras.

Si bien la movilidad interna se efectuaba desde
afios anteriores, el “Programa Despega” vino a
estructurar, formalizar y normalizar los procesos
de postulacién de una manera transparentey con
politicas claras, dando mayores oportunidades de
desarrollo y proyeccion a los colaboradores.
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REMUNERACIONES
GRI EC5, LA14

En Los Héroes existe un fuerte
compromiso por premiar el desempefio
de sus colaboradores. Es por ello que
lainstitucién realiza los mayores
esfuerzos para entregar constantemente

. e . SALARIO MiNIMO

incentivos que -en su conjunto- permitan

retenery atraer a los mejores talentos. 5294 921
L]

Un ejemplo de ello es el salario minimo
delainstitucion. Larenta bruta minima

pagada a los trabajadores, que no _ SALARIO MINIMO
considera otros beneficios en dinero, fue DECHILE
de $294.921 durante 2012, un 52% superior $193.000

al salario minimo legal.
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DIFERENCIA SALARIO POR GENERO A
En cuanto a equidad de salario entre FAVOR DE LOS HOMBRES (%)

géneros, si bien no existe una politica DURANTE 2012
definida, las diferencias entre la renta
de hombresy mujeres en Los Héroes

es un 3,8% mayor en los hombres. Esta o
diferencia se debe al desarrollo de
competenciasy al desempefio alcanzado. ’

CARGO

E!ECUTIVOS

o PROFESIONALES
’ o Y JEFATURAS
Roberto Pérez |
Jefe de Procesos y Servicios ] o ADMINISTRATIVOS
Sucursal Punta Arenas /o Y TECN'COS
GENERAL

Luisa Jeldrez

8%

Ejecutiva de Atencidn
Sucursal Arica




VALOR GENERADO A NUESTROS COLABORADORES 91

PROCESOS DE RECLUTAMIENTO

Y CONTRATACION LOCAL Adicionalmente, durante el 2012, se realizé un estudio
GRIEC7 basado en focus group, que tuvo como objetivo levantar los
requerimientos de los recién egresados de diversas carreras
einstituciones del pais, respecto a la percepcién que tienen
de lalabor de Los Héroes, el desarrollo profesional que ofrece
y lainformacién que entrega. El desafio 2013 es desarrollar
nuevas instancias de difusién y conocimiento de las ofertas
y oportunidades laborales que la institucién regularmente
publica.

En Los Héroes se busca incorporar a aquellas personas con
competencias que refuercen especialmente los valores
corporativos de compromiso social, cercania, transparencia,
creatividad y calidad.

Internamente, se otorgan oportunidades concretas de
desarrollo laboral a los colaboradores a través del “Programa
Despega”.

Externamente, se publican las oportunidades de trabajo en

la mayor cantidad de canales disponibles y existe un proceso
normado y transparente, orientado a atraery seleccionar alos
mejores talentos disponibles en el mercado laboral.

MECANISMO DE SELECCION PARA
RECLUTAMIENTO EXTERNO

Todas las biisquedas son publicadas en el medio de
reclutamiento formal ya sea en prensa escrita, portal
de empleos, ferias laborales en universidades, u otras,
que aseguren la mayor cantidad de postulaciones

de acuerdo al cargo y a la cultura local de la ciudad-
pueblo de la sucursal solicitante.

Los Ejecutivos /Jefes /Supervisores, participan del
proceso de seleccién, siendo de su responsabilidad
verificar que las competencias técnicas de los
postulantes correspondan a lo requerido por el cargo
y finalmente seleccionar al o a los nuevos integrantes
de su equipo.

Los procesos de seleccién para la Region
Metropolitana son gestionados por el drea de
Selecciéon de Los Héroes, mientras que los de regiones
cuentan con una serie de consultores externos que
apoyan en el proceso de evaluacién psicolaboral

local. El drea de seleccion efectiia el reclutamiento de
candidatos, coordina el proceso, cierra la contratacion
y entrega de oferta laboral a los candidatos
seleccionados.
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CONTRATACION LOCAL

GRIEC7

Dada la extensa cobertura de sucursales, que se distribuyen
alolargodelas15regiones del pais, y del compromiso con las
comunidades locales, Los Héroes se preocupa de que todos
sus colaboradores se desempefien en aquellas dependencias
que coincidan de la mejor manera con la zona donde residan
sus familias. El objetivo es mejorar la calidad de vida y familiar
de los colaboradores. Durante el 2012, el 95% de las personas
contratadas vivia en el entorno mas cercano de cada sucursal.

“Desde que eftov en la ewsprega, fenti un
grato ambiente laboral, dewso(trindolo en
el apoyjo dado por RRHH ando folicité wii
traflado de (Uaarfal Condhali a (Ur(al
Maipw, lo val we favoreao v wee (ignifico
un cambio radical en wii vida per;ovml v
familiar, wejorando wii calidad de vida ya
que mealo digfrutar efe tiewspo de vae(
on wii familia. Gradag a efte ambio he
ahorrado dinero Y tiewspo” .

Astrid Rivera

Sucursal Maipu

NUMERO DE PERSONAS CONTRATADAS
POR REGION

12

ARICAY
PARINACOTA

TARAPACA

ANTOFAGASTA

ATACAMA

G5

COQUIMBO

841

METROPOLITANA

VALPARAISO

LIBERTADOR
ERNARDO 0°HIGGINS

61

MAULE

163

BIOBIO

LOSRiOS

71

ARAUCANIA

73

LOSLAGOS

10

AYSEN

7

MAGALLANES

TOTAL
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SUCURSAL GENERAL HOLLEY

AUSENTISMO Y ACCIDENTABILIDAD
GRI LA7

Las licencias médicas por enfermedad fueron el motivo mds
recurrente de ausentismo a nivel transversal durante el 2012,
lo que justificé el 86,2% del total de 1.980 ausencias.

B e o o
Ejecutivos 0 6 0 0 6
Profesionales y Jefaturas 0 18 76 0 94
Administrativos y Técnicos 27 1683 168 2 1880
Total Ausentismo 27 1707 244 2 1980

Durante este periodo no se registraron fallecimientos por causas de accidentes del trabajo.
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SUCURSAL OSORNO l

BENEFICIOS ADICIONALES
PROFESIONALES Y EJECUTIVOS

PERSONAS BENEFICIADAS

SEGURO
COMPLEMENTARIO
DEVIDAY SALUD
BONOS CUIDADO HIJO
MENOR DE 2 ANOS

BONOS MOVILIZACION
YSALA CUNA

SUCURSAL PUNTA ARENAS

8.2 BENEFICIOS PARA LOS COLABORADORES

GRI LA3

Conscientes del rol estratégico que cumplen, Los Héroes
pone a disposicion de sus colaboradores un completo plan
de beneficios a los que pueden acceder. Estos beneficios
son entregados seglin las caracteristicas propias del cargo
y responsabilidades que cumple cada trabajador dentro de
la organizacion, siendo clasificados en tres grupos: Bonos
pactados por convenio colectivo, Beneficios transversalesy
Beneficios adicionales, como son el seguro de salud, seguro
de vida, bono sala cuna, entre otros, para profesionalesy
ejecutivos.

De esta manera, el niimero de beneficios entregados durante
el 2012 fue de 4.730, beneficiando directamente a 1.590
colaboradores de la institucidn, de los cuales 724 registran
cargas familiares equivalentes a 1.213 personas, que por
extensién también reciben algunos de estos beneficios.




BENEFICIOS ENTREGADOS POR LOS HEROES A SUS COLABORADORES /NUMERO DE USOS.

13.044 -

SEGUROS
COMPLEMENTARIOS
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PRESTAMOS PERSONALES,
PRESTAMO BLANDO

BONOS MEDICOS Y
BONIFICACION DENTAL

CONVENIO DESCUENTO
POR PLANILLA CON TARJETA
FARMACIAS AHUMADA

BONOS CUIDADO HIjO
MENOR DE 2 ANOS

MOVILIZACION Y SALA CUNA

BONIFICACION ESCOLAR
PRESTACION

CONVENIO DESCUENTO POR
PLANILLA CON FUNDACION
ARTURO LOPEZ PEREZ

BONIFICACION ESCOLAR
REMUNERACION

BONO FALLECIMIENTO PARA
TRABAJADOR, CONYUGE Y/0
CARGAS

CREDITOS SOCIALES

DESCUENTOS ESPECIALES
EN CABANAS Y ZONAS DE
PICNIC.

CREDITOS TASA 0

BONOS NATALIDAD

ASIGNACION MATRICULA
PARA TRABAJADORY CARGAS

BONOS ESTIMULO ESCOLAR

BONOS NUPCIALIDAD

ASIGNACION FAMILIAR
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EDIFICIO CORPORATIVO
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8.3 GESTION POR COMPETENCIAS Y DESARROLLO
DE CARRERA

GRI LATI, LA12

Los Héroes cuenta con programas y herramientas de gestién

de habilidades que permiten analizar, perfilar e implementar

las acciones requeridas con miras al desarrollo laboral de los
colaboradoresy su alineamiento con los focos estratégicos, desde
que seintegrany durante todo el tiempo que permanezcan en la
institucion.

Especificamente hay dos acciones que se implementan con

el objetivo de facilitar el desarrollo de carrera dentro de la
organizacién. Por una parte, estd la herramienta Gestién del
Desempefio que permite detectar y potenciar las competencias
necesarias para desarrollarse dentro de la organizacién y, por otra
parte, un Programa de Capacitacién.

GESTION DEL DESEMPENO

La Gestion del Desempefio en Los Héroes es una herramienta
estratégica de alineamiento de personas que permite orientary
guiar alos colaboradores en lo relativo a la definicién de objetivos,
seguimiento de sus actividades y proceso formal de evaluacién.
Su principal objetivo es identificar y potenciar mejoras a la
manera en que los colaboradores aportan al logro de los objetivos
organizacionales y a su propio desarrollo profesional.

Esta gestion se realiza a través de la aplicacion de un Modelo

de Competencias, que posee nueve competencias y hasta 33
conductas a evaluarse que varian seglin cada perfil de cargo y que
seimplementa en tres etapas.

La primera etapa de este Modelo es la comunicacién de metasy
competencias: cada jefatura se retine con sus colaboradores para
comunicar los objetivos que le serdn asignados para el periodo,
los métodos de identificacién de los indicadores a ser usados y las
competencias de cada cargo.

La segunda etapa es lareunién de feedback intermedio: proceso
de reuniones individuales, cuyo objetivo es asegurar la orientacidén
hacia un adecuado desempefio y tomar acciones para corregir

o mejorar aquellos que estén bajo las expectativas de la
organizacion.

Por tltimo, la etapa de evaluacién formal de desempefio: cierre del
proceso anual que es unainstancia que debe ser desarrollada con
el tiempo, dedicacién e informacién necesaria.

Cadajefaturaseretine de manera individual y privada con cada
colaborador de su equipo para entregar retroalimentacion
respecto del desempefio observado en el periodo.

Los resultados finales obtenidos, son utilizados para guiar el
desarrollo de planes de trabajo especificos con las personas, para
planes de capacitacién y desarrollo, postulaciones a cargos

vacantesinternos, y otrasinstancias del desarrollo de las personas.

Las competencias corporativas, transversales a todos los cargos
y colaboradores de Los Héroes reflejan los valores corporativos
transformados en conductas. Algunas de las competencias
evaluadas corresponden a:

= Compromiso Social y Organizacional
= Orientacion al Cliente

= Liderazgo Cercano

= Vision Estratégica

= Impacto y Asertividad

= Excelencia

= Colaboraciény Sentido de Equipo

De esta forma, durante el periodo reportado, se realizaron 1.401
Evaluaciones de Desempeifio, lo que corresponde al 88% de |a
dotacién total. Y consultados los colaboradores respecto de |a
utilidad de esta herramienta, el 89% declara conformidad con la
evaluacion.
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TOTAL HORAS
52.681 Suw.

31 ,7 oo

DESGLOSE POR SEXO

16. 164 HORAS HOMBRE
3 6.5 17 HORAS MUJERES
3 10/0 HORAS HOMBRE
690/0 HORAS MUJERES
3 7 .84 5 ADMINISTRATIVOS

3 .744 PROFESIONALES
9.64 5 JEFATURAS

1.447 EJECUTIVOS

8.4 CAPACITACION Y FORMACION
GRI L10, LATI, HR3

Para Los Héroes es importante que sus colaboradores se
sientan a gusto en su trabajoy puedan proyectar su vida
laboral dentro de la institucién. Es por esto que pone

a sudisposicién herramientas de perfeccionamiento,
entrenamientoy formacién de competencias que logren
mejorar su desempefio, contribuyendo a su desarrollo
profesional y a una mejor atencién para los beneficiarios.

Para lograr este objetivo, existe una Politica de
Capacitacién actualizada en mayo de 2012 que busca
explicitar las directrices, estdndaresy criterios de
capacitaciény establece un Programa de Deteccidn

de Necesidades de Capacitacion por drea, que permite
levantar directamente de las dreas los requerimientos de
formacién necesarios.

Las actividades de capacitacion de Los Héroes se dividen
en cursos internosy externos, ambos son evaluados por
los participantes, a través de encuestas administradas al
finalizar la actividad y también por medio de evaluaciones
de contenidos a los participantes.

A estas capacitaciones se suma el apoyo a estudios de
pre-grado con duracién minima de dos afios para titulo
profesional o técnico, las que son promovidas por la
institucion a través de las Becas de Estudio para el

rol general.
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Esta iniciativa permite apoyar econémicamente a los
colaboradores que tengan un desempefio laboral de excelencia
y que, ademds, demuestren motivacién por iniciar o continuar
sus estudios universitarios o técnicos. Durante el 2012, se
entregaron 20 becas con este fin.

La asignacion de las becas es realizada por la gerencia de
Recursos Humanos, para cuyo efecto aplica un sistema
de puntajes de acuerdo al cumplimiento de los requisitos
solicitados:

Una vez definidos los resultados se notifican a los
colaboradores que postularon y no resultaron seleccionados,
asi como el listado de los becados seleccionados.

Para cumplir con criterios de equidad y transparencia, es
obligacién del becado presentar semestralmente a la Gerencia
de Recursos Humanos el Certificado de Concentracién de
Notas de las asignaturas que contempla el afio y/o semestres,
con todos los ramos aprobados, ademas del Certificado de
Asistencia, con un cumplimiento de un 75% de asistencia como
minimo.
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Las cuatro principales acciones en este dmbito son: el plan de
induccién, Plan Entrena, Capacitacion de agentesy Talleres de
liderazgo.

PLAN DE INDUCCION

Los Héroes considera que la adaptacién al cargoy a la organizacién
es una fase clave para todo colaborador que se incorpora. Para ello,
se disefié un plan que considera cursos presencialesy a distancia
que entregan conocimientos fundamentales para el ejercicio

de sus labores y también en materias corporativas, de cultura
organizacional, procedimientos y normativas. Ademds se realiza
unajornadaenla cual los nuevos colaboradores conocen cémo
opera la organizacién y viven una experiencia de compensacién en
la cual comparten con los beneficiarios.

Es asi como durante el afio 2012, 117 nuevos colaboradores
participaron de laJornada de Induccién.

PLAN ENTRENA

Este plan surge el afio 2012 como una manera de responder a las
regulaciones de la Superintendencia de Seguridad Social,yala
implementacién del nuevo sistema de emisién de licencias médicas
electrénicas.

Este plan consistié en la capacitacién de 957 colaboradores,
entre Ejecutivos y Personal en Contacto, Ejecutivos de Cuentas
Transaccionales, Agentes y Subgerentes Regionales, para
actualizar los conocimientos en tres Productos Estratégicos:
Crédito Social, Asignacién Familiar y Licencias Médicas,
totalizando mas de 15.000 horas de capacitacién entre e-learning
y presencial.

En la modalidad e-learning se capacité a 579 colaboradores con
un 95% de aprobaciény en la modalidad presencial a 350 en

13 sucursales de Santiago y 17 de Regiones. Ambos formatos
impactaron a todas las sucursales que tienen plataforma
comercial.

“Compartir con uuestrof afiliadof fue
wna experienda enriquecedora. Vivir en
arvie propia lag ganaf de vivir de lof
abvelitol wie wiotiva a hacer ada vez
wiejor wii trabajo .

Elwin Nain

Analista Operaciones Controles

CAPACITACION AGENTES

Durante el 2012, los agentes de sucursal, se capacitaron en
criterios de atencién, buen servicio, cumplimiento y conceptos

de endeudamiento responsable, promoviendo el menor
endeudamiento de los afiliados o los plazos mas acotados. La
evaluacion de la entrega de estos contenidos y su comprensién por
parte de los asistentes tuvo una evaluacién de 6,7 promedio.

TALLERES DE LIDERAZGO

Los 120 agentes que trabajan en las principales sucursales del

pais asistieron a talleres de liderazgo durante el ejercicio 2012.

El objetivo fue entregarles herramientas ttiles para ejercer su
funcién, basadas en la misidn, vision y valores corporativos.
También fueron parte de estas jornadas los subgerentes
regionales. Todos ellos trabajaron en una serie de tépicos ligados a
su quehacer, con un marcado enfoque préctico.

“H1 taller de liderazqo fue una experfenda
wuy grata que fuperd todag wi
expectatival. Me quftd (U dinawifwo y
quie eftuviera bajado en nueftra realidad.
Da guito trabajar en una luftitudon con
la que comparto valoref, la importanda
del trabajo en equipo Y la excelenda en el
fervido .

Paola Miranda

Agente
Sucursal Punta Arenas



VALOR GENERADO POR LOS HEROES

MIDIENDO EL CLIMA LABORAL

Los Héroes estd comprometida con el fomento del buen clima
organizacional, a través de una cultura de trabajo en equipo y
crecimiento profesional. Es por esto que desde el afio 2006 se
realiza una evaluacién on line confidencial a través del Centro de
Medicion de la Pontificia Universidad Catélica de Chile (MIDE UC),
con el objetivo de analizar periédicamente variables clave en este
dmbito, para resolver temas que se presenten como oportunidades
de mejora.

El 2012 se realizé una nueva version de esta evaluacion, invitando
atodos los colaboradores a participary se obtuvo una tasa de
respuesta de 1.247 colaboradores.

Los resultados de las 17 dimensiones estudiadas, arrojaron una

satisfaccion neta del 63,6%, lo que implica un alza respecto de la
medicién anterior que se hizo el 2010.

Dentro de los aspectos mejor evaluados estan:

2010 2012 Variacién
Satisfaccion laboral 74,8% 79% 4,2%
Grato ambiente 73,6% 78,2% 4,6%

interpersonal
Estilo de supervision  68,7%  77,5% 8,8%

Dentro de los aspectos a potenciar y reforzar estan:

2010 2012 Variacién
Colaboracién entre 39,1%  45,9% 6,8%
dreas
Beneficios poco 47,9%  40,1% -7,8%
conocidos

La gestién del clima laboral considera la comunicacién de los
resultados del estudio, como también la generacion de planes
de mejora construidos con los colaboradores, efectuando un
seguimiento constante y permanente respecto de las iniciativas
implementadasy la percepcidén en los equipos de trabajo.

Los Héroes se ha impuesto como uno de sus desafios 2013,
desarrollar un programa de refuerzo de beneficios tanto en el
dmbito de la comunicacidn de los existentes, como en el desarrollo
de nuevos beneficios, a partir del levantamiento proactivo de sus
necesidades y aspectos mds valorados en esta materia.

RESULTADOS ESTUDIO CLIMA LABORAL
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SUCURSAL ARICA

8.5 IMPORTANCIA DE LA RETROALIMENTACION
Y RECONOCIMIENTO

Como parte de los planesy acciones permanentes de
Los Héroes orientados a optimizar la gestién de Recursos

Humanos y promover el buen clima laboral, contamos

conuna serie de instancias de retroalimentacion directa L/
y reconocimiento de los colaboradores. Las principales -~
iniciativas de 2012 fueron:

« Plan Terreno:

El drea de Recursos Humanos aumento
considerablemente su presencia en los puntos de
atencién. Cada miembro del drea debid salir a lo menos
unavez al mes arecorrer las distintas sucursales a lo
largo del pais. Ello con la finalidad de establecer un
contacto cercano y empatico con los colaboradores.

« Plan Reconocimiento:

Quienes superaron las expectativas de la organizacién
en el logro de sus objetivos tuvieron la oportunidad de
reunirse directamente en un desayuno con el gerente
general. Lainiciativa, ademds de ser unainstancia de
conversacién e intercambio de experiencia, estuvo —_—
marcada por una serie de reconocimientos que ayudaron
areforzar el compromiso de los colaboradores con
lainstitucion.

Entre los galardonados destacaron equipos que

participaron activamente en la presentacion de ideas

vinculadas a lainnovaciény eficiencia. También se

reconocio a los colaboradores mds antiguos de

Los Héroesy a los hijos de colaboradoresy trabajadores
_— con excelencia académica.
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« Encuentros Ejecutivos:

Como parte de la estrategia de comunicacién interna, durante
2012 serealizaron tres reuniones estratégicas en las que los lideres
conocieron los proyectosy la forma de trabajo para alcanzar las
metas propuestas para el afio. Participaron gerentes, subgerentes,
agentesy jefes zonales, quienes dialogaron sobre la estrategiay la
misién institucional.

« Newsletter Origen:

En abril de 2012, se lanzé un nuevo canal de comunicacién cuyo
propésito fue reforzar el compromiso social de los Héroes, informar
permanentemente a los colaboradores y mantener la cohesiény
frecuencia de los mensajes a lo largo de toda la red de sucursales y
dreas centrales. Es asi como surge el Newsletter Origen.

Inicialmente tuvo una frecuencia quincenal, que debera
regularizarse de manera mensual desde 2013, con un comité
editorial compuesto por ejecutivos de diversas dreas de la
organizacién. El desafio futuro, es medir su efectividad en
la entrega de los mensajesy su nivel de lectura entre los
colaboradores.

« Intranet:

A través de este canal, que estd disponible como ingreso directo

en los computadores del 99% de los colaboradores, Los Héroes
busca tener adisposicidn lainformaciéon y documentos relevantes
para toda la organizacién. En esta plataforma se encuentran todas
las Politicas y Procedimientos existentes como una manera de
garantizar el accesoy el conocimiento de todos los colaboradores.

« Mail de Comunicaciones:

Reforzando el sentido de pertenenciay para fortalecer el vinculo
entre los colaboradores y la empresa durante el afio, se comunican
semanalmente los hechos relevantes a través de este medio de
comunicacién corporativo.
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SUCURSAL PUNTA ARENAS

LOS COLABORADORES, BENEFICIARIOS, EMPRESAS ASOCIADAS
Y EXTERNOS QUE DETECTEN DENTRO DE LOS HEROES
SITUACIONES IRREGULARES, COMPORTAMIENTOS ILEGALES

O NO ETICOS, TIENEN EL DEBER DE REPORTAR DICHAS
SITUACIONES.

8.6 ETICAEN EL TRABAJO REALIZADO
GRI S03,502

Actuar con transparenciay criterios validados ética y socialmente
es fundamental para que la organizacién cumpla con la excelenciay
calidad de servicio que la caracterizan. Es por esto que en

Los Héroes existe un Cédigo de Eticay Conducta Profesional que
norma los criterios, deberes y restricciones en todos los campos y
acciones de lainstitucion.

Este Cédigo se difunde a todos los integrantes de la organizacién
y, ademads de regir el comportamiento a nivel laboral, se hace
extensivo a todos los grupos y terceras personas que se vinculen
con Los Héroes: proveedores, usuarios, clientes internos,
comunidad, el Estado, sus entidades fiscalizadoras, entre otras.
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ASPECTOS NORMADOS POR EL CODIGO DE ETICA

Algunos de los temas relevantes normados en el Cédigo de
Eticay Conducta Profesional son los siguientes:

= Practicas Honestas.

= Prevencion de la Corrupcién.

= Participacién en Actividades Politicas o Comunitarias.

= Recepcién y/o entrega de regalos.

= Prevencién de Conflicto de Intereses.

= Uso de informacion privilegiada y confidencialidad de la
informacién.

= Proteccién y uso adecuado de los activos de la institucion
= Reporte de conductas no éticas e ilegales.

= Notificacion de problemas con el Cédigo de Eticay Conducta
Profesional.

= Responsabilidad de Cumplimiento.

= Finanzas Personales.

En esta linea, Los Héroes se ha planteado como desafio
incorporar en el corto plazo los elementos y procesos
necesarios para el adecuado cumplimiento de la Ley 20.393,
que establece la responsabilidad penal de las personas
juridicas en los delitos de lavado de activos, financiamiento del
terrorismoy cohecho.

VALOR GENERADO POR LOS HEROES

CANAL DE COMUNICACION PARA DENUNCIAR
INCUMPLIMIENTOS AL CODIGO DE ETICA

Los colaboradores, beneficiarios, empresas asociadas y externos
que detecten dentro de Los Héroes situaciones irregulares,
comportamientos ilegales o no éticos, tienen el deber de reportar
dichas situaciones a su Supervisor directo o a ejecutivos superiores
en el caso de los colaboradores, o directamente a Gerencia de
Recursos Humanos, para el caso de externos, mediante un correo
electrénico, llamando por teléfono o realizando una declaracion
personal en un documento.

Todos los colaboradores deberan cooperar plenamente con las
investigaciones derivadas de un reporte o situacién de conductas
indebidas. Los Héroes se compromete a proteger los derechos

de las personas y empleados que reporten dichas situaciones.
Cualquier colaborador o administrativo al que se sorprenda
tomando represalias contra el denunciante que haya ejercido sus
derechos seglin este cédigo de ética o legislacién vigente, estara
obligado a ofrecer las reparaciones que corresponda. Lo mismo
aplicard para las empresas o asociados que tomen represalias
contra algtin colaborador de Los Héroes.
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INFORMACION DE SITUACIONES IRREGULARES

En el sitio de Intranet denominado “Integridad Corporativa”, los
colaboradores de Los Héroes pueden informar directamente al

drea de Contraloria o Comité de Auditoria situaciones irregulares
que puedan afectar el control interno, la contabilidad u originar un
perjuicio a Los Héroes, a sus afiliados o al Estado, asi como también
incumplimientos a los Cédigos de Etica antes mencionado.

Silainformacién corresponde a situaciones relacionadas
tinicamente con temas de relaciones laborales, ésta se canalizaa
través de la gerencia de Recursos Humanos.

PROCEDIMIENTO CANAL DE DENUNCIAS

LA PERSONA QUE REPORTA UNA “SITUACION IRREGULAR” SE DEBE IDENTIFICAR CON SU
1. NOMBRE Y APELLIDO, NUMERO TELEFONICO DE CONTACTO O UN CORREO ELECTRONICO
VALIDO.

z LA PERSONA QUE REPORTA UNA “SITUACION IRREGULAR” PUEDE PEDIR RESERVA DE SU
o

NOMBRE. ESTO SIGNIFICA QUE QUIEN RECIBE EL REPORTE DEBE MANTENER RESGUARDADA
LA IDENTIDAD DE LA PERSONA.

LAS SITUACIONES A REPORTAR DEBERAN DESCRIBIRSE EN FORMA CLARA Y CONCISA,
P PUDIENDO ADJUNTAR INFORMACION ADICIONAL QUE LA SUSTENTE.

DE COMUNICACION:

= CORREO ELECTRONICO

LAS PERSONAS QUE DECIDAN REPORTAR UNA “SITUACION IRREGULAR”, TIENEN LA OPCION
DE ENVIAR UN CORREO ELECTRONICO A UNA PERSONA DEL AREA DE CONTRALORIAO A

UN INTEGRANTE DEL COMITE DE AUDITORIA. LAS CUENTAS DE CORREO DE LAS AREAS
RECEPTORAS DE DENUNCIAS ESTAN INDIVIDUALIZADAS EN LA INTRANET.

= CORREO POSTAL (TRADICIONAL)

LAS PERSONAS QUE DECIDAN REPORTAR UNA “SITUACION IRREGULAR”, TAMBIEN TENDRAN
LA OPCION DE HACERLO VIA CARTA EN SOBRE “PERSONAL”, DIRIGIDA A CUALQUIERA DE LAS
AREAS SENALADAS EN PUNTO ANTERIOR, A LA SIGUIENTE CASILLA POSTAL:

LOS HEROES CCAF
CASILLA 13594
SANTIAGO.

5 MINIMO CON NOMBRE Y APELLIDO, NUMERO TELEFONICO DE CONTACTO O UN CORREO
® £IECTRONICO VALIDO, DICHO REPORTE PODRIiA NO CONSIDERARSE COMO SITUACION
A INVESTIGAR.
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ALBERTO CISTERNAS, AFILIADO EMPRESA ESACHS
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GRI EC6

COMPARTIENDO
RIESGOS Y
BENEFICIOS CON
EL PROVEEDOR.

Gracias a los proveedores de bienes y servicios, Los Héroes hace posible
en gran medida la realizacién de sus objetivos de generar valor social a
sus beneficiarios. A diciembre de 2012, el 99% de sus proveedores son
nacionales y sélo seis internacionales. Del total de proveedores con

los que trabajaba Los Héroes a esa fecha, se estima que cerca del 65%

CUMPLIENDO
LOS COMPROMISOS
PACTADOS.

corresponde a Pyme.

FOMENTANDO LA
PROACTIVIDAD DE
LOS PROVEEDORES
COMO VENTAJA
COMPETITIVA.
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MEJORA EN CANALES DE COMUNICACION
CON PROVEEDORES

GRI'HR1, HR2

En los tltimos dos afios Los Héroes ha priorizado definiry mejorar
los canales de comunicacién con sus Proveedores, con la finalidad
de establecer una actividad permanente de conocimientoy
contactos con el mercado. Se actualizé la informacién de pago,

y recepcion de documentos tributarios. Asi como se reforzaron

los canales de contacto especificos para recibir consultas o
requerimientos de los proveedores.

Al mismo tiempo, se trabajé en estandarizar metodologia de
funcionamiento interno, sistemas de control y evaluacién, que
permitan mejorar la relacién y la comunicacién con este grupo.

EVALUACION Y TRANSPARENCIA

Durante el 2012 se desarrollé el proceso de identificar, seleccionar,
homologar, validary evaluar proveedores. Para determinar a los
mejores proveedores se implementé un modelo de evaluacién,
control y segmentacion, la que en su primera etapa orienté

los esfuerzos al grupo de proveedores mas relevantes segtin

su participacion en el gasto. El modelo utilizado incorporé
variables financieras, operacionalesy de prdcticas laborales,
dentro de las cuales se incluyen algunas materias relacionadas
al comportamiento laboral, comercial y financiero, dejando a
los mejores evaluados e incentivando su participacién activay
retroalimentacion.

Una serie de visitas en terreno, y reuniones de trabajo, han
permitido visualizar las sinergias necesarias para la optimizacion
de los recursos disponibles, y mejoras en los recursos contratados.
Por otro lado, en octubre de 2012, se solicité informar si en los
contratos celebrados con proveedores de bienes y servicios durante
el afio 2011, se tuvo relacién con sociedades en cuya propiedad
participen Directores o Ejecutivos de la Caja o sus cényuges o
personas vinculadas con éstos, hasta el cuarto grado de parentesco
por consanguinidad o segundo grado de parentesco por afinidad.

Adicionalmente, en diciembre de 2012 el Directorio aprobé un
anexo a los contratos sostenidos con los proveedores, que dice
relaciéon con la responsabilidad penal de las personas juridicas
sobre los delitos de lavado de activos, financiamiento del
terrorismo y cohecho, segiin la ley 20.393. Para su implementacion,
durante el 2013 se efectuardn charlas periddicas en donde se
informard a los proveedores sobre el cumplimiento de laley y se
solicitara la firma de dicho anexo.

REVISION DE CONTRATOS Y MEJORAS

El objetivo de esta estrategia estd orientado a pagar el precio
justo, resguardando a la organizacién desde el punto de vista legal,
comercial y reputacional, consiguiendo mejorar la calidad de los
servicios y productos.

Durante el 2012 se optimizaron los plazos de pago a proveedores,
ajustando los procesos comunicacionales relacionados al flujo de
documentos.

Adiciembre de 2012, el tiempo promedio de pago a proveedores,
después de recibida la factura, era de 26 dias.

POLITICA DE COMPRAS

La relacién de la institucién con sus proveedores, estd regida
estrictamente por politicas que aseguran el acceso y participacion
igualitaria de cualquiera de ellos a los procesos de compra
recurrente y grandes negociaciones, a la vez que vela por la
imparcialidad y probidad del proceso mismo de contrato, regulando
dmbitos de esa relacion como Prdcticas Honestas, Prevencién

de Corrupcién, Recepcién y/o entrega de regalos, Prevencién de
Conflicto de Intereses, entre otros.
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POLITICA DE COMPRAY SELECCION DE PROVEEDORES

ESTA POLITICA ESTABLECE PROCEDIMIENTOS Y CUENTA CON CARACTERISTICAS PROPIAS QUE PERMITEN RESGUARDAR LA
RELACION DE LOS HEROES CON CADA UNO DE LOS PROVEEDORES. ALGUNAS DE LAS CARACTERISTICAS DE ESTA POLITICA:

= EXISTEN LIMITES DE COMPRA SEGUN CARGO DENTRO DE LA INSTITUCION.

= EXISTE UNA ESTRICTA POLITICA DE PROBIDAD CON LOS EJECUTIVOS DE COMPRA, QUE IMPIDE RECIBIR REGALOS O
CUALQUIER TIPO DE INCENTIVO POR PARTE DE LOS PROVEEDORES.

= TODA COMPRA MAYOR O IGUAL A 10 MILLONES DE PESOS REQUIERE LA APROBACION DE UN COMITE DE COMPRAS.

= LOS EJECUTIVOS DE COMPRA ROTAN EN SUS FUNCIONES, LO QUE PERMITE COMPARTIR EL CONOCIMIENTO Y EVITAR ABRIR
BRECHAS INAPROPIADAS.

= EL PAGO PROVEEDORES, MEDIANTE VALE VISTA REMOTO O DEPOSITO EN CUENTA CORRIENTE, ES-A 30 DIAS DESDE QUE
SE RECIBE LA FACTURA, JUNTO A LA ORDEN DE COMPRA O EL CONTRATO PREVIAMENTE OTORGADO POR LOS HEROES, EN
OFICINA RECEPCION DE FACTURAS.

= CADA 6 MESES SE EVALUA LA SITUACION FINANCIERAY LABORAL DE UNA IMPORTANTE MUESTRA DE PROVEEDORES.
SE ESPERA QUE LOS PROVEEDORES CUMPLAN SUS COMPROMISOS CON SUS COLABORADORES, CUENTEN CON RESPALDO
FINANCIERO, SEAN CAPACES DE ENTREGAR LOS BIENES Y SERVICIOS EN TIEMPO, COSTO Y NIVELES DE ATENCION.

DESAFiOS 2013

Los Héroes iniciard un primer proceso de circularizacién o rondas
de informacidén, que permitira fortalecer las relaciones con sus
proveedores, compartir la nueva metodologia de trabajo, realizar
un catastro simple y no invasivo de controles de tributacién,
subcontrataciény laincorporacién de un anexo de “Lavado de
Activos” a todos los contratos de Los Héroes. Esto, en colaboracion
con areas de apoyo como Contraloria, Fiscalia, Control Financieroy
Asuntos Corporativos. La meta es reunirse con los 300 proveedores
mds importantes de Los Héroes.

Para el segundo semestre de 2013, se innovard en los procesos
mediante un “Panel de Control Transversal de Proveedores” el que
permitirad controlar, planificar y organizar mejor los procesos de
abastecimiento, y agregar valor tanto a la institucién como a los
diferentes proveedores.

Finalmente, se propone incorporar a la Politica de Compras,
medidas de sustentabilidad ambiental, responsabilidad social,
y gestion de compra 100% transparente.

“Degde que ewpeZamiof a trabajar con Lof Heéroe(, nueftrof recrfof v fervidof eftan conftantewente
fuperdndofe para lograr refultados al wivel de exigenda que ellof necefitan, logrando un reladonawiento
wuy profefional v efiaz.

Producto del trabajo bien hecho, vla reladon que hewof eftablecdo, el diente ha confiado en nofotrof
para tareaf aiticag en el drea de tenologia, lo que valorawof witcho Y nof comprowsete an WA para
fequir fortaledendo la relacon actual”.

Gabriel Vassallo Salvia

Socio Director
Nexo IT Consultores Ltda.
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Yorgett Bustamante, afiliada sucursal Arica
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10.
VALOR GENERADO
ALACOMUNIDAD

Durante 2012, Los Héroes trabajé intensamente
en incorporar en todos los dmbitos de su
gestion, los requerimientos e intereses no solo
de sus afiliados y usuarios, sino también, de los
reguladores, autoridades, comunidad, lideres
de opinién y otros grupos de interés. El objetivo

fue generar una relacién mas directa y fluida
con ellos.

Reuniones con la autoridad, levantamiento

. de mapas de grupos de interés, revisién de
sus canales de comunicacién y levantamiento
de indicadores de sustentabilidad son solo

algunos de estos esfuerzos.

El objetivo es desarrollar, al mismo tiempo,

acciones de participacién de los colaboradores
que reflejen entre los ptblicos externos,

los valores de la empresay su verdadero
compromiso social con la comunidad.

LOS HEROES CUENTA CON UNA POLITICA ACTIVA
DE RELACIONAMIENTO CON LA COMUNIDAD.

PROGRAMA SOCIAL HEROES DESTACADOS, TELETON,
ALIANZAS CON INSTITUCIONES SOCIALES, SON ALGUNAS

DE ESTAS INICIATIVAS QUE TIENEN IMPACTO EN DIFERENTES
REGIONES DEL PAIS.
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10.1 HEROES DESTACADOS

El reconocimiento denominado “Héroe Destacado” se orienta a
levantar, seleccionary reconocer casos comprobables y veridicos de
personas que hayan realizado de manera voluntaria alguna hazafia
extraordinaria, que genera un beneficio a lacomunidad a la que
pertenece, 0 a una persona en particular.

En el tercer afio de ejecucién del Programa, se buscé incorporar
criterios de inclusidn, transversalidad y transparencia. La invitacién
es aque todos los chilenos (afiliados a Los Héroes o no), puedan
usar esta plataforma para reconocer a cualquier persona que

ZQUE SIGNIFICO PARA USTED HABER
RECIBIDO ESTE RECONOCIMIENTO?

cumpla con este criterio de “Héroe Destacado”. Fue asi como
se recibieron 604 postulaciones desde distintos canales, tales
como pdgina web, buzonesy el call center. De esta cifra, 227
correspondieron a personas no afiliadas a la institucidn.

El proceso de seleccién culmind con 10 finalistas trasladados a
Santiago para recibir un reconocimiento ptblico en el Centro
Cultural Gabriela Mistral (GAM), ante mds de 200 personas. En esa
ocasion el jurado estuvo compuesto por: Liliana Ross, actriz; Rosita
Kornfeld, Directora Senama; Héctor Soto, abogado y periodista;
Alipio Vera, periodista y Benito Baranda, Director de América
Solidaria.

HEROES DESTACADOS 2012 Y SUS HAZANAS
GANADORAS

En la versién 2012 fueron premiadas dos personas que,
gracias a sus notables acciones, conquistaron la preferencia
del jurado.

RESCATE HEROICO EN ALUVION DE PUNTA ARENAS

Elaluvién de 2012 en Punta Arenas fue uno de los mas
fuertes que se haya vivido en |a historia del pueblo
magallanico. Angel Figueroa, operador de maquinaria
pesaday gria de movimiento de tierra, no dudé en poner
enriesgo suvida al internar sumaquina en un rio de barro
para rescatar a Felipe, un joven que estaba atrapado en

la corriente. Al borde de ser arrastrado él y su maquina,
finalmente logrd sacar al joven. La valentia y el gran corazén
de este trabajador permitieron que Felipe Alvarez pudiera
seguir viviendo.
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PARTICIPACION EN HEROES DESTACADOS

ZQUE SIGNIFICO PARA USTED HABER
RECIBIDO ESTE RECONOCIMIENTO?

UNA LUCHA CONSTANTE POR LOS ADULTOS MAYORES DE MAGALLANES

A sus 83 afios, Irma Payahuala es la mds destacada luchadora de los adultos
mayores en la Regién de Magallanes. Ha peleado incansablemente por el bienestar
de la tercera edad, fiel reflejo de que los afios no son impedimento para realizarse
como personay menos para realizar actividad fisica. Esto quedé demostrado
cuando en el verano de 2012 participé en el chapuzén del Estrecho de Magallanes,
siendo la participante mds longeva en la historia del evento. Muchos se preguntan
de dénde saca fuerza para pelear por el resto y ser un ejemplo de superacién para la
sociedad y la respuesta con orgullo la da ella siempre, diciendo: “soy una huilliche,
una de las pocas que quedan de este pueblo originario de los mapuches y llevo con
orgullo mi sangre indigena”, Irma es, sin duda, una heroina destacada.
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“A wi efta prewriadon we paredd que ef wiuy iwportante, no
folo para la gente que fue diftinguida, (ino quie ef importante
para uuestra fodedad. Todas eftaf perfonas fon realwiente héroef.
Lo diez finaliftas fon héroef porque en el anonimato han hedro
cofas importante( por la cowmuidad Y por lof dewsdf. En efte paif
no e efta deftacando efto, por ejewplo, nofotrof lof periodiftay
eftawof viendo dwo en lof wediof de commuicacion eftan todof
practicamente dedicadof en bviena parte a la farandula, a
deftacar la delincdenda, el narcotrafico Y wotidag neqativag, v
no lef dawof cabida a tanto héroe que efti conftruvjendo efte
paif, que efta hadendo algo fmportante por lof dewrds.

Alipio Vera

Periodista
Jurado Héroes Destacados 2012

“(uando tV reconoces lo heroico, al final efta
didendo: iEfa ef \a realidad que quiero conftruir!

for o, efto ef efpectacular. Gue (e reconozaan estos
héroe andniwof. fostularon wid( de soo perfonas, lag
postuld la cowmuidad, afi que hay widiof en (hile,
fequrawente (i uno recorre (hile va a encontrar wile(
de profefore(, wile( de perfonas que eftan trabajando
por lof dewa( de wianera wiy abnegada.

Benito Baranda

Director América Solidaria
Jurado Héroes Destacados 2012

“E[toy wuY ewodonada, hoy en dia viviwtof en vn
witndo Un poco defcarnado en que la gente no piensa
en lof dewds. Toda efta gente que hay eran candidatof
a héroef, tanto de tercera edad cowo héroef que hau
hedho qrande( cofaf por lof dewd(, nof wmitestran que
fi o recuperamof la humanidad, el fentir, el redbir lo
que le paga al otro, vawof a fer un pueblo winy walo.
Tenewtof que evitar efo”. “Efte reconodwiento wie parece
waravillofo porque efo hace reconocer wichof valores
que a vecef o (e conocen Y hacen que nofotrof (eawof
waf buenof” .

Liliana Ross

Actriz
Jurado Héroes Destacados 2012
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10.2 LOS HEROES EN TELETON 2012

Por cuarta vez, Los Héroes quiso ser la Caja de la Teletén y estar
presentes con un aporte de 300 millones de pesos por parte de la
institucién y mds 21 millones de pesos como contribucién de los
colaboradores.

El profundo compromiso con esta obra social se refleja en las
diferentes actividades que organizaron los colaboradores de

Los Héroes. Concursos de pintura infantil, ferias de las pulgas,
desayunos, bingos, son solo algunos ejemplos de estas iniciativas.

')': 5 HErOEs

“"'h all nh

Destacd durante 2012, la realizaciéon de una “Caminata Solidaria
por la Teletén: Un Paso, Un Peso”, en la que alrededor de 300
personas, entre colaboradoresy sus familias, subieron el cerro San
Cristébal llegando a la cima, como una manera de recaudar fondos
y también motivar a los demds a sumarse en esta cruzada.

Finalmente, Los Héroes reafirma su compromiso con el Instituto
Teletén reemplazando su regalo corporativo para invitados y . '
autoridades, por un kit de arte entregado al Taller de Pintura

Infantil de esta institucion, durante su evento Héroes 2012.

EMBAJADORES SOCIALES LOS HEROES

El proyecto de “Embajadores” se forma oficialmente

el afio 2008, con el drea de Recursos Humanos, como
un proyecto de motivacién y compromiso exclusivo
para los colaboradores interesados en ser embajadores
de Teletén, promoviendo un clima de entusiasmo,

optimismo y solidaridad con los jévenes y nifios en
rehabilitacién. El objetivo es fortalecer la lealtad y
compromiso social de los colaboradores de Los Héroes,
a través de la participacién en esta importante cruzada.

Hace cinco afios, este Programa partié con 20 personas.
Durante 2012 logramos entusiasmar a mas de 120
colaboradores, quienes se consolidaron como lideres
proactivos que representan dia a dia el valor de
compromiso social, tanto parala campafia Teletén como
paraotras campafias sociales, como Héroes Destacados.
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10.3 ALIANZAS QUE GENERAN DESARROLLO
GRI 4.13

Junto con el desarrollo de iniciativas que contribuyen directamente
alacomunidad, Los Héroes busca fortalecer alianzas con
instituciones que buscan genuinamente contribuir a mejorar la
calidad de vida de todos los chilenos, especialmente de los

adultos mayores.

INSTITUTO DEL ENVEJECIMIENTO

Los Héroes colabora desde hace mas de cinco afios con el Instituto
del Envejecimiento, fundacién que busca promovery difundir
politicas sociales orientadas al desarrollo de los adultos mayores y
el conocimiento sobre el envejecimiento entre toda la poblacién. Al
igual que con otras instituciones relacionadas, Los Héroes colabora
en ladifusién de sus actividades e iniciativas tanto a través de

los medios corporativos, como colaborando con los medios de
comunicacién propios del Instituto.

En este caso, Los Héroes colabora con la mantencidn de la pagina
web del Instituto del Envejecimiento, la cual recibié durante el afio
2012 mas de 17.000 visitas.

APOYO AL SERVICIO NACIONAL DEL ADULTO MAYOR
(SENAMA)

Los Héroes suscribe desde hace mas de 10 afios, un convenio con
el Servicio Nacional del Adulto Mayor, el cual supone colaboracién
en ladifusién de sus actividades e iniciativas y la realizacién de
iniciativas conjuntas que colaboren con el objetivo comtin de
mejorar la calidad de vida de los adultos mayores del pais.

Es asicomo Los Héroes trabajé en 2012 en conjunto con este
Servicio, en las siguientes instancias:

« Los Héroes colabora en laimpresiéon y difusién en sucursales de
larevista Gente Grande, principal medio de comunicacién de este
Servicio. Esta publicacién tiene un tiraje de 20 mil ejemplaresy
Los Héroes distribuye 4 mil revistas en sus principales sucursales
de todo Chile.

« Durante octubre se realizé una celebracién conjunta del Mes del
Adulto Mayor, a través de la realizacién de un concierto masivo

y actividades a las que asistieron tanto afiliados de Los Héroes
como adultos mayores invitados por Senama. En total, esta alianza
benefici6 a alrededor de 1.700 adultos mayores convocados por el
Servicio.

« En noviembre se colabord con el Seminario Internacional
“Ciudades amigables con las personas mayores”, proyecto que
busca promover el envejecimiento activo mediante la optimizacién
de las oportunidades de salud, participacién y seguridad, a fin de
mejorar la calidad de vida de las personas a medida que envejecen.
Ala actividad asistieron 120 personas, tanto chilenas, como
extranjeras.

« Durante el tltimo trimestre de 2012, Senamay Los Héroes
capacitaron con 7 horas de formacién a 60 personas del call center
delainstitucién, en Cuidadosy Calidad de Vida del adulto mayor.
El objetivo es entregar herramientas para la promocién de la
calidad de vida de los 145.683 adultos que contactan dentro del
programa “Amigo Telefénico Los Héroes”.
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EL APORTE DE LOS HEROES DESDE LA VISION
DE SENAMA

“Prowover un cambio cattural que fowsente el regpeto a

la dignidad de laf perfonas wavjore(, el ejerddo de fug
derechof, (W valoradon Y partidpacion en la fodedad ef
uno de lof ejef eftratigicof del Servido Naconal del Adulto
Mavor (SENAMA) ), para poder conaretarlo, hewiof
implewientado diverfaf acdone cowo, por gjewplo, alianzag
con diferente( organizacdonef e intitudone(, tanto piblicas
cowo privadaf, que han contribuido a pavimentar efte
@awino  vifibilizar |a realidad de lof wavjore( en (hile.

(aja de Compengacion Lof Héroes ha (ido una valiofa aliada
para SENAMA, dada (W preocupacion por el bienestar

de laf perfonal wayjore( del pai. De efta wanera,

hewtof impulfado acdone( que apuntan a prowover la
partidpacon e integradon de laf perfonal wmayore( en

lof digtintos ambitos de la (odedad a travéf de eventol
adlturales, de reaeadon, inftandas de aprendizaje,
acdonef que favorecen el emprendimiento, entre otra.

Una acion conjunta Y de gran impacto para lag perfonas
wayore(, dada la falta de informacon que exifte en
torvo a lof tewa( relaconadof con el envejecdmiento, ef

la publicacdon wengual de la revifta Gente Orande, que
defde 2oz ha perwitido que nuestrol wavoref, aun en lof
\ugaref wid( apartadof del paif, puedan redbir informacdon
de calidad v actvalizada refpecto de lof benefidof para lag
perfonas wiavjores que lef ofrece el Eftado de (hile y, por
fupuefto, Lof Héroes.

Prowtover efte cambio cultural ef una tarea que involuaa
al Estado, \a academia, la fodedad dvil, \ag familiag,
lof propiof adultof wayore( Y también a la ingtitudones
privadag que (e reladonan diariamente con ellof Y que
tienen cowto uno de (U objetivol centralef bufcar el
bienegtar de (u( afiliadof”.

Rosita Kornfeld

Directora Nacional Senama
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ASOCIACION DE INDUSTRIAS METALURGICAS
Y METALMECANICAS (ASIMET)

Los Héroes surge como Caja bajo el alero de la Asociacién de
Industrias Metaldrgicas y Metalmecdnicas (Asimet) en 1955.
Desde esos afios, existe una estrecha colaboracién entre sus
acciones de encuentro empresarial, buenas practicas, recursos
humanosy el rol social de Los Héroes.

Durante 2012, Los Héroes colaboré con Asimet de las siguientes
maneras:

- Patrocinando los diez desayunos que la Asociacion realizé
durante el afio para revisar temas de contingencia empresarial y
social.

-Invitando a mas de 300 representantes de empresas afiliadas
a Los Héroes a participar e integrarse a las mesas de discusion
organizadas por Asimet.

-Participando activamente en las instancias de difusién de la
Asociacion. Esto es 5 ferias, 4 revistas y mas de 20 publicaciones
web.

CENTRAL UNITARIA DE PENSIONADOS Y MONTEPIADOS
DE CHILE (CUPEMCHI)

Los Héroes colabora con la difusién de informacién y de
actividades de la Central Unitaria de Pensionados y Montepiados
de Chile (Cupemchi). Es asi como durante el 2012 colaboramos en:

« El desarrollo de su VII Congreso Nacional, que se realizé en el
mes de octubre en el Parque San Juan de Los Héroes. En esta
jornada se dio a conocer la cuenta administrativa de la actual
directivay sellevd a cabo el proceso eleccionario.

« Ladistribuciéon mensual de ejemplares de la revista “El
Cupemchi”, a través de sus sucursales en todo Chile. También
colaboramos con este canal a través de una publicacion
corporativa donde se difunden los beneficios de Los Héroes para
todos sus pensionados afiliados.

ASOCIACION CHILENA DE PENSIONADOS
Y MONTEPIADAS (ACHIPEN)

Los Héroes colabora anualmente con esta institucion a través
de la publicacién de avisos en su revista institucional. Ademas,
contribuye con la distribucién de los cerca de 18.000 ejemplares
anuales a través de sus sucursales en todo Chile. Ademds, a
principios de afio, Los Héroes auspici6 un congreso de la Asociacién
Chilena de Pensionados y Montepiadas, Achipen.

UNION NACIONAL PENSIONADOS (UNAP)

Los Héroes ha apoyado a la Unién Nacional de Pensionados en
surevista que se publica trimestralmente y con la entrega en
comodato de mobiliario para laimplementacién de su nueva sede.
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SUCURSAL GENERAL HOLLEY
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VALOR Y COMPROMISO CON EL MEDIO AMBIENTE

11.

VALORY COMPROMISO
CON EL MEDIO AMBIENTE

LOS HEROES, COMO ENTIDAD DEL AMBITO DE LA PREVISION
SOCIAL PRESENTE EN EL DESARROLLO SOCIOECONOMICO
DEL PAIS, HA COMENZADO A PREOCUPARSE DE LOS
IMPACTOS AMBIENTALES GENERADOS POR SUS
OPERACIONES TANTO ALINTERIOR DE SUS DEPENDENCIAS,

COMO EN ELENTORNO DE ESTAS.

GRI4.12

Por las caracteristicas de la institucion, el cuidado medioambiental
no estd ligado directamente a su quehacer diario, como en el caso
de una empresa minera, una termoeléctrica, una forestal o una
constructora, por citar algunos ejemplos del sector industrial.

Sin embargo, Los Héroes estd consciente de que, indistintamente
del rubro en que se encuentre una organizacién, siempre existe

algin impacto medioambiental que es necesario gestionary
mitigar.

ACCIONES MEDIOAMBIENTALES LOS HEROES

RED DE OFICINAS
Y EDIFICIO CORPORATIVO

Be
", Bl

Por estarazén, Los Héroes, como entidad del @mbito de la previsién
social presente en el desarrollo socioeconémico del pais, ha
comenzado a preocuparse de sus impactos ambientales generados
por sus operaciones tanto al interior de sus dependencias, como en
el entorno de éstasy de los lugares a los que acceden sus afiliados.

Durante 2012 implementd una serie de iniciativas puntuales que
contribuyen significativamente a la proteccién y cuidado de los
recursos naturales y energéticos, segtin el tiempo de instalacion.
Los criterios que se priorizaron en estas acciones fueron: eficiencia
en el uso de la energia, reciclaje de papel en las oficinas, el

cuidado del agua, eficiencia en calefaccion y un plan de seguridad
alimentaria para los centros recreacionales, a través de una alianza
con el Instituto Nacional de Tecnologia de Alimentos (INTA).

CENTROS
RECREACIONAI.ES

$**\V% ? ﬁ’s

RECICLAJE DE PAPEL EFICIENCIA ENERGETICA

YU

CUIDADO CON ELAGUA

EFICIENCIA ENERGETICA
PARA CALEFACCION

AN/

SEGURIDAD ALIMENTARIA
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SUCURSAL ARICA

211.700.000

SUCURSAL VICUNA

GESTION MEDIOAMBIENTAL EN RED DE OFICINAS

GRI EN7,EN26, EN3

Este trabajo se focalizd en la eficiencia energética y la gestion de
residuos. La principal fuente de energia de las instalaciones de
Los Héroes es la eléctrica provista por el Sistema Interconectado
Central (SIC). En cuanto a residuos, se ponderé el impacto

del papel, privilegiando su reciclaje, al considerar que en la
institucién se realizan mds de dos millones de transacciones
anualesy cuenta con 235 oficinas.

Para desarrollar este plan, y teniendo en cuenta que los
colaboradores son actores relevantes del impacto que se genera,
se penso en unainiciativa en conjunto con ellos, involucrandolos
directamente en una propuesta de mitigacion.

Fue asi como durante 2012 se lanzé la campafia “Dale un
Respiro”, que tuvo como objetivo sensibilizar a la organizacion
en temas de cuidado de los recursos y la energia, al mismo
tiempo que permitié priorizar los dmbitos sobre los cuales se
trabajaria el plan de gestion ambiental.

Lainiciativa comenzé con un concurso de ideas para “darle
unrespiro” al planeta, el cual recibié mds de 300 propuestas
de colaboradores de todo Chile, las que fueron presentadas
y votadas por mas de 500 colaboradores para elegir las
mejores. Esta respuesta evidenci6 el nivel de interés que los
colaboradores tienen por los temas medioambientales.

Los dmbitos prioritarios en este proceso fueron tres:

1. Gestion deresiduos
2. Uso eficiente de la luz y la electricidad
3. Uso eficiente de la calefaccion

En este contexto, se desarrolléd una amplia camparia
comunicacional con el objetivo de involucrar a los colaboradores
en el ahorro de energia eléctrica, agua y papel.

Por otra parte, desde septiembre de 2012, el edificio corporativo
de Los Héroes cuenta con cajas de reciclaje de papel que son
retiradas por la Fundacién San José para la Adopcion, las cuales
son recogidas una vez al mes. Esta accion permite apoyar el
financiamiento de dicha entidad.
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SUCURSAL PUERTO NATALES

--'.!'_‘:"-'-:_.-"-'::r::_- L]
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CAMPANA “DALE g
UN RESPIRO” <

Se difundieron sus objetivos en los diferentes
canales internos, complementados con
material impreso ubicado en lugares
estratégicos, tales como interruptores,
dispensadores, impresoras, fotocopiadoras

y bafios. Estos folletos entregaban consejos
para el uso eficiente de la energia y del agua.
La misma informacién estaba disponible

en laintranet de Los Héroes para todos los
DALE UNA VUELTA AL USO DEL PAPEL wlEbeEdeEs
Reutiliza e imprime porambas caras,

SIGUE LA CORRIENTE, PIENSA EN AHORRAR
Recuerda apagar (a luz cuando salgas.

MANTEN EL AHORRO A SUTEMPERATURA IDEAL
Utiliza adecuadamente el aire acondicionada.

TOMALE EL GUSTO AL CUIDADO DEL PLANETA
Reutiliza tu vaso cuantas mds veces puedas.

DALE UN GIRO AL CUIDADO DEL AGUA

Ayuda a mantener las llaves bien cerradas,

*) LOS HEROES,

CAJA DI COMPINIACION



126 LOS HEROES REPORTE DE SUSTENTABILIDAD 2012

..|' i

CENTRO RECREACIONAL LA HUAYCA

|

N

M
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GESTION MEDIOAMBIENTAL
EN CENTROS RECREACIONALES

GRI S09, S0O10, ENT11, EN12, EN14, EN26

Los centros recreativos y vacacionales de
Los Héroes se extienden en alrededor de 72
hectdreas a lo largo del pais, emplazadas
en zonas rurales con alta concentracién de
biodiversidad y alta carga de visitantes en

época estival (afiliados de Los Héroes y publico
general).

EFICIENCIA
EN CALEFACCION

SEGURIDAD
ALIMENTARIA

/

Por esta razon, Los Héroes ha comenzado
aimplementar en algunos de sus Parques y
Centros Vacacionales, acciones que permiten

mitigar los impactos del uso de estas areas
naturales.

Estas acciones se han centrado principalmente
en tres dmbitos:
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ACCIONES ORIENTADAS AL CUIDADO DEL AGUA

ACCIONES ORIENTADAS A LA SEGURIDAD ALIMENTARIA

Casi todos los centros vacacionales de Los Héroes cuentan con
planta de tratamiento de agua, la que es extraida desde pozos o
vertientes, debido a la ausencia de fuentes de abastecimiento de
red publica, dada la localizacién y emplazamiento de estos centros
en lugares aislados. Por esta razén, gestionary cuidar el recurso
hidrico se transforma en un tema estratégico para la institucién.

Durante 2012 se desarrollé un Plan Piloto de Ahorro de Cuidado

y Uso Eficiente del Agua, el cual fue implementado en todos

los Parquesy Centros con cabafias, incluyendo los Centros

“Juan Lépez”y “La Huayca”, donde el recurso es escaso a nivel

de disponibilidad y se requiere un mejor uso. El Plan incluyé el
reciclado y reutilizacién del agua para el regadio de sus dreas
verdes, ademds de la medicién del consumo méaximo de agua
recomendado por persona el cual es informado a los pasajeros cada
vez que realizan el checkiny en el reglamento interno como una
manera de generar conciencia del uso eficiente de este recurso.

Este proyecto piloto generd un ahorro anual de 2.000.000 Its o
2.000 m3, lo que demuestra el impacto que ofrece este tipo de
acciones.

ACCIONES ORIENTADAS A LA EFICIENCIA ENERGETICA
Y DE CALEFACCION

Aligual que las oficinas, el cuidado energético es vital para mitigar
los efectos en el medio ambiente de los centros recreacionales.

No obstante, en este caso el cuidado de la energia se gestiond en
dmbitos mds amplios que el de la electricidad, como el combustible
para generadores secundarios y la energia para calefaccionar los
centros.

Es asi como se implementé el cambio de sistema de calefaccién
centralizada, por calefaccién mural individual en las cabafias del
Centro del Lago Llanquihue, en la X Regidn.

El desafio para el afio 2013, es concretar el recambio de equipos

de generadores de electricidad, por equipos nuevos de menor
consumo de litros de combustible y mayor Kwh, logrando reducir el
consumo de combustible para generadores en el Centro Vacacional
Juan Lépez, en la Region de Antofagasta, el que no cuenta con
conexién a red publica de electricidad.

Finalmente, y con el objetivo de cuidar la salud de los huéspedes
de los centros, durante 2012 se firmé un convenio con el Instituto
de Nutriciény tecnologia de los Alimentos (INTA) para evaluar
los requisitos de manejo de alimentos segtin las condiciones
ambientales de cada centro, debido a que las variables climaticas
y geograficas donde se emplazan los centros son muy distintasy
es necesario mantener cuidados particulares. El resultado final
del estudio servird de base para un Manual de Manipulacién de
Alimentos que se implementard a partir del 2013.




Maria Fernanda Garcia, secretaria Recursos Humanos Los Héroes
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ENCUESTA

Para conocer los comentarios o sugerencias que puedan tener

los principales grupos de interés de Los Héroes, respecto a la
informacién presentada en este Reporte de Sustentabilidad 2012,
se desarrollé una encuesta para mejorar la calidad y los contenidos
de los siguientes Reportes.

La encuesta se puede contestar en dos formatos:

- Encuesta recortable de este mismo Reporte, el cual es un sobre
de envio en si mismo con todos los datos de recepcién.

- A través de la web corporativa en la seccién de sustentabilidad
donde hemos publicado la encuesta.

LOS HEROES,

CAJA DE COMPENSACION
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ENCUESTA SOBRE LOS CONTENIDOS DE ESTE REPORTE

1. ;COMO CALIFICARIA USTED EL REPORTE DE

SUSTENTABILIDAD DE LOS HEROES EN TERMINOS

GENERALES?

Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

Muy Malo

3. :CUALES DE LAS SECCIONES DEL REPORTE DE
SUSTENTABILIDAD FUERON DE MAYOR INTERES

PARA USTED? (MARQUE TRES)

SECCIONES DEL REPORTE / OPCIONES
La Seguridad Social en Chile
Acerca de Los Héroes

Relacién y Gestion de los Grupos
deinterés

Gobierno Corporativo:
Valor Estratégico para Socios

Generacion de Valor al Estado
y Reguladores

Valor Generado a Afiliados
Valor Generado a Usuarios
Valor Generado a Colaboradores
Valor Generado a Proveedores
Valor Generado a la Comunidad

Valory Compromiso con el
Medio ambiente

2. POR FAVOR CALIFIQUE DE 1A 7 (DONDE 1 ES LA MAS BAJA

CALIFICACION Y 7 LA MAS ALTA) EL REPORTE DE SUSTENTABILIDAD

PARA CADA UNO DE LOS SIGUIENTES CRITERIOS:

CRITERIOS / CALIFICACION (1-5)

Apariencia y disefio del Reporte
Claridad de contenidos
Extension (cantidad y calidad de contenidos)

Satisfaccion de sus expectativas (Encontrd la
informacion que buscaba)

4. :EN TERMINOS DE SUSTENTABILIDAD, QUE ES LO QUE USTED
CONSIDERA QUE LOS HEROES HACE MEJOR?

5. EN TERMINOS DE SUSTENTABILIDAD, QUE ES LO QUE USTED
CONSIDERA QUE LOS HEROES DEBERIA MEJORAR?

6. POR FAVOR SELECCIONE CUAL ES LA CATEGORIA QUE MEJOR
DESCRIBE A SU ORGANIZACION:

En este cuadro final, le pedimos que identifique con una x, el grupo de
interés al cual usted pertenece.

CATEGORIAS / OPCIONES
Trabajador afiliado
Pensionado afiliado

Usuario (recibe servicio sin
ser afiliado)

Colaborador
Proveedor
Gobierno
Inversionista
Académico
Consultor

ONG

Otros: Especifique




FUENTES DE INFORMACION EN LOS HEROES

Como una manera de garantizar la transparencia respecto a la obtencién de los datos detallamos las fuentes consultadas para realizar
este Reporte.

Alonso Alegria, gerente de crédito

Alvaro Cornejo, jefe de formacién

Amalia Ruiz, jefe atencién cliente

Ana Milena Pava, analista de compras

Andrea Lagno, analista desarrollo organizacional

Andrea Romero, subgerente segmentos y negocios

Carla Maria Macchiavello, subgerente mantencién empresas
Carlos Godoy, jefe de remuneraciones y compensacion
Carlos Lira, Fiscal

Daniela de Barca, subgerente de asuntos corporativos

Elias Heresi, subgerente de nuevos negocios

Ernesto Alcaino, subgerente servicios previsionales

Felipe Arriagada, gerente de administracion y finanzas
Freddy Marimdn, ejecutivo de compras

German Lafrentz, gerente de productos y asuntos corporativos
Jaime Cruzat, gerente de riesgo

Jimena Cueto, gerente de recursos humanos

Johanna Pereira, subgerente gestién comercial

Jorge Leyton, gerente general

Karina Cubillos, subgerente crédito financiero

Luz Maria Caceres, jefe de seleccién

Marcia Troncoso, gerente de calidad

Maria de los Angeles Vallarino, ejecutiva de asuntos corporativos
Mariana Miranda, analista de formacién

Mariola Rivera, jefe relaciones laborales y bienestar

Mayra Carazo, subgerente desarrollo de personas

Mdnica Flores, jefe de compras

Rino Dimetti, subgerente de sucursales Regién Metropolitana
Robinson Mufioz, subgerente PMO

Rodrigo de la Vega, jefe control de gestion

Rodrigo Vega, oficial de cumplimiento

Salvador Diaz, Gerente de fidelizacién y marketing

Sandra Galvez, contralor




Global Reporting Initiative

GRI3.12

DESCRIPCION BREVE

Declaracidon del Maximo Responsable

Descripcién de Riesgos y Oportunidades de la Sostenibilidad
Nombre de la Organizacién

Principales marcas, productos y/o servicios

Estructura operativa de la organizacién

Localizacién de la sede principal

Ndmeroy nombre de los paises donde opera la organizacién
Naturaleza de la propiedad

Mercado servidos

Dimensiones de la organizacién /Grandes niimeros
Cambios significativos

Premios y distinciones

Periodo cubierto

Fecha memoria anterior

Ciclo de presentacién de memorias

Punto de contacto

Proceso de definicién del contenido

Cobertura de la memoria
Indicar la existencias de limitaciones del alcance y cobertura

La base para incluir informacién en caso de negocios
conjuntos

Técnicas de medicién

Reexpresién de informacién de memorias anteriores

Cambios significativos en alcances, coberturas o métodos
de valorizacién

Tabla de contenidos

Verificacion

Estructura de Gobierno Corporativo
Presidente sjocupa cargo ejecutivo?
Directores independientes

Mecanismos de los accionistas y empleados para
recomendaciones al directorio

Vinculo entre retribuciones y desempefio del Directorio
Procedimientos para evitar conflictos de interés
Composicién, Capacitacién y experiencia del Directorio
Misiény Valores

Gestion de la Sostenibilidad a nivel de Directorio
Procedimiento para evaluar al Directorio

Principio de Precaucién y gestién de riesgos

Principios y/o programas SOC, AMB y ECO

Principales asociaciones

TABLA DE INDICADORES GRI

OBSERVACION T

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

Los Héroes opera tnicamente en territorio chileno
REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

Primer Reporte de Sustentabilidad

No hubo premios obtenidos durante el periodo
REPORTADO

Este es el Primer Reporte de Sustentabilidad de Los Héroes
Este es el Primer Reporte de Sustentabilidad de Los Héroes
REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO
REPORTADO

No existen negocios conjuntos

Se muestran cuando corresponda

No aplica por ser el Primer Reporte de Sustentabilidad de Los
Heroes

No aplica por ser el Primer Reporte de Sustentabilidad de Los
Heroes

REPORTADO

Este es el Primer Reporte de Sustentabilidad de Los Heroes, el
cual no fue verificado

REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO

REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO

REPORTADO
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Relacion con Gl

Cémo se identifican Gl

Enfoque para lainclusién de Gl

Preocupacionesy aspectos de interés de los Gl

Diferencia entre salario minimo y salario base de la compafiia
Porcentaje Proveedores locales

Contratacion local y % de ejecutivos provenientes de
comunidades

Impacto de las inversiones en Infraestructura
Consumo directo de energia

Iniciativas para reducir consumo indirecto energia
Terrenos adyacentes a espacios naturales protegidos
Descripcién de los impacto en biodiversidad
Acciones para mitigarimpactos en biodiversidad
Iniciativas de mitigacién de impacto ambiental
Multas porincumplimiento ambiental

Impacto ambiental por transporte

Porcentaje Inversiones o compras con cldusulas de DDHH
Porcentaje Proveedores analizados en DDHH
Porcentaje Horas de formacién en DDHH

Desglose de Trabajadores

N° Empleados, Contratacién y Rotacién

Beneficios para empleados full time

Tasa de ausentismoy otros

Horas de formacién por empleado

Programas de gestién de habilidades para fomentar la
empleabilidad

Porcentaje empleado con Evaluacién de Desempefio

Desglose Gobierno Corporativo porindicador de sexo y otros
diversidad

Relacién salario Hombre vs Mujeres
Evaluacion de fases del ciclo de vida de los productos

Ndmero de incidentes derivados del incumplimiento legal en
los productos

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

Ndmero total de incumplimientos relativos a la informacion
y etiquetado de productos

Practicas con respecto a la satisfaccién del cliente

Costo de multas por incumplimiento de normativa en relacién
con el uso de productos

Porcentaje Negocios analizados por corrupcion
Porcentaje Formacién en anticorrupcion

Multas por incumplimiento legal

Operaciones con impactos negativos en comunidad

Prevencién y mitigacién de impactos en comunidad

REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO
REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO PARCIALMENTE
REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

NO APLICA

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO

REPORTADO
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Declaracion de Control del
Nivel de Aplicacion de GRI

Por la presente GRI declara que Los Héroes ha presentado su memoria “Reporte de Sustentabilidad:
Gestion Responsable que genera valor para los chilenos” (2013) a los Servicios de GRI quienes han
concluido que la memoria cumple con los requisitos del MNivel de Aplicacion B.

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

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

la memoria ha presentado el conjunto y el ndmero de contenidos que se exigen para dicho Nivel de
Aplicacién y que en el indice de Contenidos de GRI figura una representacion vélida de los contenidos
exigidos, de conformidad con lo gue describe la Guia G3.1 de GRI. Para conocer mds sobre la
metodologia: www.globalreporting.orgf5iteCollectionDocuments/ALC-Methodology. pdf

Los Niveles de Aplicacion no manifiestan opinidn alguna sobre el desempefio de sostenibilidad de la
organizacion que ha realizado la memoria ni sobre |a calidad de su informacién.

Amsterdam, 26 de julio 2013

1 B

GRI REPORT

Melmara Arbex
Subdirectora Ejecutiva
Global Reporting Initiative

Glabal Reporting Initiative (GRI) es una organitacion que trabaja en red, y gue ha promovido el desarrollo del marco pora la elabovacidn
de memaovias de sostenibiidod mds vtitzado en el mundo y sigue mejordndolo y promoviendo su apiicacidn o escole mundiol. Lo Gwio de
GRI establecid los principios ¢ indicodores que pueden emplear kos orgonireciones parg medic y dar rardn de su desempefio econdmicg,
medioambiental y sociol. www.globalreporting.org

Descargo de responsabilidad: En los cafes en los que lo memorig de sostenibilidad én cuettion contenga enleces externos, ingluidos los
que remiten @ material oudiowsual, ef presente certificodo sdlo es oplicable ol material presentado a GRI en el momento del Control, en
fecha 18 de julio 2013, GRI excluye explicitomente o aplicacidn de este certificade o cualquier cambio introducido pasteriormente en
dicho material.
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