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Nuestro Presente es ¢l Futuro




Informacién general
(G4-3 - G4-4 - G4-5 - C4-7]

Nombre de la empresa:  ILC o ILC Inversiones
Razon social: Inversiones La Construccion SA.
RUT: 94.139.000-5

Domicilio legal: Marchant Pereira 10, Piso |7
Providencia, Santiago

Teléfono: +56 2 2477 4600
Sitio web: wwuwi.ilcinversiones.cl

Direccion oficina Marchant Pereira 10, Piso |7
principal: Providencia, Santiago

Representante Legal: Pablo Gonzdlez k.

Disefio y contenidos: www.gestionsocial.cl

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016

CARTA PRESIDENTE ILC  [J|}



INDICE

1. ILC 2. Confuturo y % Conselld
CorpSeguros

3 K ¢



4. Red J. Vida 6. banco /. Indicadores
Salud Camara Internacional GRI

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 7



SERGIO TORRETTI COSTA
PRESIDENTE ILC



BIENVENIDA

PRESIDENTE ILC a1

Junto con saludarles, tengo el agrado de presen-
tarles nuestro quinto Reporte de Sostenibilidad.
Este documento sintetiza las gestiones realizadas
por nuestras empresas, de cara a nuestros prin-
cipales grupos de interés: colaboradores, clientes
e inversionistas. Constituye un ejercicio de trans-
parencia y gestién, que acredita nuestro compro-
miso con el desarrollo de actividades sostenibles.

EL 2016 fue un afio particularmente estratégico
para ILC y las empresas del grupo, al consolidar
nuestra posicion dado nuestros resultados ope-
racionales, a la vez que desarrollamos cambios
estructurales.

Elafio 2016 registramos un resultado de $294.738
millones, los cuales provinieron mayoritariamente
de nuestra asociacién con Prudential en AFP Ha-
bitat, ademds de presentar las mejoras operacio-
nales en Inversiones Confuturo y Red Salud, junto
a la incorporacion de Banco Internacional a fines
de 2015.

La asociacion con Prudential Financial Inc. nos
permitird consolidar a AFP Habitat en la indus-
tria Latinoamericana de pensiones, dado que se
complementa la experiencia y trayectoria de un
operador multinacional, con nuestro conocimien-
to local de Chile y Pert. Junto con ello, en 2016
pasamos a ser la AFP lider del pais en adminis-
tracién de fondos obligatorios y voluntarios, lo

cual implica desafios importantes, como atender
las més de 21 millones de consultas de usuarios
por afo.

Respecto a Inversiones Confuturo, después de
tres afios y una inversién total de US$370 mi-
llones, hemos pasado a controlar la totalidad de
Confuturo y Corpseguros, reafirmando nuestro
liderazgo en el drea previsional del pafs. El giro de
nuestra estrategia de inversiones en esta indus-
tria nos ha permitido sopesar los retornos a nivel
global, a través de inversiones en proyectos inmo-
biliarios, entre otras iniciativas. Decisiones de este
tipo, junto al aumento de las ventas, permitieron
registrar un incremento en las utilidades del 47%
respecto de 2015.

Por otra parte, la incorporacién de Banco Inter-
nacional representé un desafio significativo, en
términos de recursos y equipo, que al término del
2016 se vio retribuido con excelentes resultados.
El retorno sobre el patrimonio aumenté de 0,1%
a 9,8%, ademds de presentar un alza en las colo-
caciones comerciales y de lograr el tercer lugar en
el indice de solvencia a nivel industria (Basilea I).
Aligual que en el caso de Confuturo, esta mejora
en los resultados provino de un giro estratégico,
dado que Banco Internacional se ha orientado a
la prestacion de servicios para uno de los princi-
pales focos de crecimiento y desarrollo en Chile:
las pequefias y medianas empresas.
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EI 2016 también fue un buen afio para Red Salud,
la compafifa pasé a ser controlada en un 100%
por ILC, respondiendo con resultados positivos
al nuevo plan de excelencia operacional imple-
mentado.

Ahora bien, nuestro interés por desplegar estra-
tegias sostenibles y de largo plazo, nos obligan
a mirar con preocupacion el escenario que en-
frenta Consalud. La persistente incertidumbre
regulatoria, el sostenido aumento de los costos
por concepto de prestaciones y licencias médicas,
junto al incremento de recursos de proteccidn,
nos movilizan a plantear la necesidad de generar
un marco normativo que permita optimizar el
sistema de salud en beneficio de las personas. La
industria de las isapres debe evolucionar, ya que
de esta forma cerca de 3 millones de personas
acceden a la salud privada, descongestionando la
alta demanda del sistema de salud publico.

Este afio incorporamos Vida Cdmara a nuestro
Reporte de Sostenibilidad, convencidos de que
los seguros de salud, particularmente los com-
plementarios, han adquirido mayor interés por
parte de la poblacién. Prueba de ello, es que au-
mentamos en un 8% nuestros beneficiarios en
esta categorfa, integrando ademds, una serie de
innovaciones para estar mds cerca de nuestros
beneficiarios.

Nuestro compromiso con el despliegue de acti-
vidades de largo plazo es genuino, coincidiendo
con el llamado que realizé la Camara Chilena
de la Construccidn para el afio 2016, el cual fue
apodado como el “Afo de la Sostenibilidad”. En
términos de inversidn, las cifras del drea social
de la CChC se mantuvieron entre 2015 y 2016,
pese a la desaceleracidn del pafs, superando las
UF 450.000 anuales, las cuales se distribuyeron
en un 80% entre los trabajadores relacionados
a la industria de la construccién y un 20% en la
comunidad.

Entre las iniciativas mds importantes que de-
cidimos emprender durante este perfodo, se
encuentra la publicacién de los principios que
interpretan el sello del grupo ILC. Nuestra in-
tencidn es difundirlos entre los mds de 12.000
colaboradores que integran nuestra Compafifa,
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promoviendo un espiritu de trabajo basado en la
excelencia, un profundo sentido de responsabili-
dad, y un sentido de trascendencia en términos
del impacto de nuestro actuar en el bienestar de
la sociedad.

Junto con ello, este afio hemos puesto el acen-
to en la innovacién. Esta es una herramienta y
una disposicién favorable a los cambios, la cual
nos ha permitido mejorar nuestras prestaciones
a nivel interno y externo. De igual forma, nos ha
mantenido vigentes por mds de 35 afos, en in-
dustrias altamente competitivas, que requieren
comunicarse de manera asertiva y diligente con
sus beneficiarios y colaboradores, para brindar
los servicios comprometidos.

Dicho esto, quiero dar las gracias a todas las per-
sonas que permitieron que este 2016 fuese un
gran afio para ILC. Un periodo en el que nuestra
vocacidn de gestores responsables y con mirada
de largo plazo fue puesta en valor, en funcion de
los intereses de todos y cada uno de nuestros
beneficiarios. De la misma manera, los invito a
mirar el futuro con optimismo y apertura, enten-
diendo que enfrentamos una serie de desafios
de cara a la sostenibilidad de dreas que son tan
sensibles para el desarrollo y bienestar del pafs:
prevision y salud.

Reciban un cordial saludo en nombre de ILC y
sus filiales.

Wz

Sergio Torretti Costa
PRESIDENTE DIRECTORIO ILC




Quiero dar las gracias a to-
das las personas que estuvie-
ron involucradas en las ges-
tiones requeridas para hacer
de este 2016, un gran afo
para ILC. Un ano en el que
nuestra vocacion de gestores
responsables y con mirada
de largo plazo fue puesta en
valor, en funcion de los inte-
reses de todos y cada uno
de nuestros beneficiarios.
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ENTREVISTA

i{Cémo se integra la sostenibilidad a ILC?

ILC se compone de un grupo de empresas que
se desenvuelven en sectores de la economia
orientados a resguardar la calidad de vida de
las personas. Tanto la salud, como la industria
bancaria y los servicios previsionales tienden a
responder a las necesidades — muchas veces fu-
turas — de sus beneficiarios, siendo vital que su
gestion se realice con un profundo sentido de
responsabilidad y un compromiso inquebranta-
ble con el devenir de cada persona.

Junto con ello, es importante tener presente
que estos servicios se encuentran entre los
temas que suscitan mayor preocupacion en la
poblacién, por lo que requieren ser abordados
con prudencia y de la manera mds transparente
posible. En ILC estamos convencidos que nues-
tras decisiones tienen un impacto directo en
nuestra comunidad de clientes, por lo que he-
mos desarrollado una estrategia que trasciende
el escenario presente y proyecta sus resultados
en funcién del cumplimiento de planificaciones
rigurosas, que son dadas a conocer a nuestros
inversionistas y entidades reguladoras.
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También es importante mencionar que el ori-
gen de Inversiones La Construccidn deriva de
la CChC.Ambas entidades se encuentran direc-
tamente conectadas en la medida que las uti-
lidades de ILC permiten financiar parte de las
iniciativas de cardcter social de la Cdmara. De
ello se desprende que nuestra gestiéon no sélo
responde al futuro de nuestros afiliados, sino
que también a la labor social de la CChC.

¢Por qué vincular la innovacién a la sostenibi-
lidad en ILC?

En la medida que ILC gestiona empresas que se
proyectan en largo plazo, es vital que nuestros
equipos den cuenta de una disposicién favora-
ble al cambio, junto a un permanente interés
por renovar y actualizar la forma de comunicar-
nos con nuestros clientes. Esto es especialmente
importante cuando participamos en industrias
sensibles para el desarrollo del pafs, donde ade-
mds nuestras compafifas mantienen un liderazgo
relevante.

Por ejemplo, la capacidad de desplegar sucursa-
les mdviles en Consalud y AFP Habitat a lo largo
del territorio nacional y asi incorporar nuevas

localidades a nuestro radio de cobertura, contri-
buye al desarrollo de dicho territorio y al de sus
habitantes. Por otra parte, los esfuerzos realiza-
dos por Banco Internacional para desarrollar los
depdsitos a plazo en linea y deVida Cdmara por
digitalizar sus comunicaciones con los clientes,
también son propuestas innovadoras que res-
ponden a la voluntad de estar presentes y cerca
de quienes han confiado en nosotros.

;Cudles son los desafios que enfrenta ILC des-
pués de un afio con buenos resultados, como
lo fue el 20167

El 2016 fue efectivamente un gran afio para ILC
en términos operacionales y estratégicos. Esto
se hace especialmente patente con ejemplos
como la asociacién que se gesté con Pruden-
tial para controlar AFP Habitat, los resultados
obtenidos por Confuturo gracias a sus mejo-
res resultados de inversién y el desempefio
mostrado por Red Salud y Banco Internacional
que, en periodos proporcionalmente cortos,
orientaron su gestion hacia el cumplimiento de
una estrategia de acuerdo a sus posibilidades
dentro de industrias sumamente dindmicas y
competitivas.



PABLO GONZALEZ FIGARI
GERENTE GENERAL

Si bien estamos orgullosos por este desempe-
fio, creemos que debemos enfrentar este es-
cenario con cautela y responsabilidad. En ILC
estamos conscientes de que estos resultados
son fruto de un trabajo sistemdtico que ha sido
ejecutado de manera rigurosa y profesional,
pero que no necesariamente se condice con la
realidad de toda la poblacion.

En un escenario marcado por la incertidumbre
regulatoria de los sistemas de pensiones y salud,
nos corresponde pensar en el desarrollo que
Chile espera alcanzar en los préximos 20 a 30
afios, entendiendo que las decisiones actuales,
condicionaran el modo en que enfrentaremos
el futuro. En nuestros 35 afios de trayectoria
hemos estado plenamente involucrados en el
devenir de nuestro de pafs, siendo nuestra in-

tencidn participar activamente de las discusio-
nes que permitan mejorar las industrias donde
participamos, especialmente hacia el futuro.

{Cual es la razén que subyace a la publicacion
de los Principios de ILC?

ILC es una empresa que cuenta con un equipo
de mds de 12.000 colaboradores desplegados
a lo largo del territorio nacional y en diferen-
tes industrias, siendo importante sintonizar a
cada uno de ellos con nuestro sello. Queremos
transmitir los principios que subyacen a nuestro
estilo de trabajo, de manera clara y trascenden-
tal, enfatizando la responsabilidad que nos cabe
a cada uno de nosotros en resguardar el profe-
sionalismo, prestigio y la reputacién que hemos
construido en el tiempo.

Por ello, en este Reporte hemos querido incluir
la publicacién de nuestros Principios de Soste-
nibilidad, un decdlogo que invita a la accién a
nuestros colaboradores y permite visibilizar el
impacto de su trabajo en el desarrollo de nues-
tras actividades.

Este decdlogo nos permite alinear a toda una
organizacion, presente a lo largo del territorio
nacional y desempefiando distintas funciones,
bajo un principio comun: somos una organi-
zacion de largo plazo, que otorga soluciones
en industrias con una fuerte incidencia en el
bienestar del pafs. Es nuestro compromiso y lo
asumimos con la responsabilidad que conlleva
a ser parte de este grupo ILC.
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ILC es un grupo de empresas que data del afio 1980. Durante los Ultimos afios, ha consolidado
su participacion en las dreas financiera y salud, con participacion en las industrias de pensiones,
seguros, rentas vitalicias, seguros de salud, centros de salud y banca. La Compafiia busca entregar
servicios de calidad, mejorando la calidad de vida de las personas, a través de servicios eficientes
y accesibles.

En sus 35 afios de trayectoria, su sello ha estado marcado siempre por dos caracteristicas: la con-
dicién de gestores como vocacion irrenunciable a través de sus filiales, y una mirada de largo plazo,
que se plasma en decisiones cotidianas, asi como también en la planificacidn estratégica hacia el
futuro. Sumado a ello, su operacién estd marcada por los principios y valores de la CChC.
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Quiénes somos

Descripcion del perfil de la empresa

En ILC, y a través de nuestras filiales, busca-
mos entregar servicios de calidad al alcance de
la poblacidn, con el fin de mejorar la calidad
de vida de las personas vinculadas a nuestras
operaciones. Somos una Sociedad Andnima
Abierta inscrita en el Registro de Valores de
la Superintendencia de Valores y Seguros de
Chile y controlada por la Cémara Chilena de
la Construccion A.G. (CChC), quien posee el
67% de la propiedad.

Concentramos nuestras actividades en tres
areas principales: Prevision, Salud y Banca, a
través de empresas auténomas y con direc-
torios independientes, que actlan en distintas
industrias sujetas a regulacion: pensiones (Ha-
bitat), seguros de vida (Confuturo, Corpsegu-
ros), prestadores de salud (Red Salud), segu-
ros de salud obligatorios (Consalud), seguros
complementarios de salud (Vida Cémara) vy
banca (Banco Internacional).

Es importante destacar que el afio 2016 nos
desprendimos de nuestra participacidn en
iConstruye y Desarrollos Educacionales. Esta
decision surge de enfocar nuestros esfuerzos y
recursos en las dreas financiera y salud?

La participacion en los distintos segmentos
que abordamos en ILC se origina hace aproxi-
madamente 35 afios. En ese entonces la CChC
cred una serie de empresas con el objetivo de
entregar seguridad social a los trabajadores
ligados a la construccidn, en linea con los valo-
res de la Cdmara. Dichas empresas crecieron
con el tiempo, incorpordndose y desprendién-
dose otras, llegando a formar lo que Inversio-
nes La Construccién es en la actualidad.

2Adicionalmente, contamos con otras empresas de menor
escala, las cuales no serdn objeto de este reporte.
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Industrias en las que estamos presentes

PREVISION: El drea Previsién considera los segmentos AFP y seguros de vida, por medio de los cuales buscamos mejorar
la calidad de vida futura de nuestros afiliados, otorgdndoles seguridad financiera. A través de AFP Habitat administramos fon-
dos de pensiones relacionados con el ahorro previsional obligatorio y el ahorro voluntario, que incluyen la cuenta de ahorro
previsional voluntario (APV) vy la cuenta de ahorro voluntario (CAV). Por su parte, por medio de Confuturo y Corpseguros,
nos enfocamos en seguros de vida, ahorros previsionales voluntarios y rentas vitalicias.

SALUD: El drea Salud se compone por el segmento asegurador (Seguros obligarios y complementarios) y prestador; a tra-
vés de los cuales otorgamos servicios de salud privada en Chile. Mediante Isapre Consalud facilitamos el financiamiento de
una oportuna y efectiva cobertura de salud, la cual se obtiene de las cotizaciones de los afiliados. A través de Vida Cdmara,
buscamos mejorar la cobertura otorgada por el seguro obligatorio de salud, tanto publico como privado. En el ambito de
prestaciones de salud, Red Salud es uno de los principales actores del pafs, con una red hospitalaria y ambulatoria, compuesta
por 9 clinicas y 30 centros médicos y dentales en todo Chile.

BANCA: El 4drea Banca estd constituida tnicamente por Banco Internacional, institucién adquirida por ILC a fines de 2015.
A través de esta filial, orientada al financiamiento de empresas, entregamos soluciones financieras a uno de los principales
motores de crecimiento y de generacién de empleo en el pais.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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Nuestra relacién con la CChC
y CChC Social

En 1951 un grupo de profesionales y empresarios de la cons-
truccién decidieron unir sus ideas y formar una asociacion gre-
mial que representara al sector frente a las autoridades y la
comunidad. De esta forma, surge la Camara Chilena de la Cons-
truccién, netamente desde un ADN social y completamente
enfocada en generar un aporte en el bienestar y futuro de los
trabajadores de este rubro.

Con el paso del tiempo, esta iniciativa comenzdé a tomar fuerza
y sus actividades se fueron especializando, lo que en 1980 sig-
nificé el origen de ILC, sociedad de inversiones de la CChC. Su
foco estaba en la inversion de entidades de previsidn social, ase-
guradoras, clinicas u hospitales, establecimientos educacionales
y de servicios electrénicos.

Dada la actual estructura de propiedad, un 67% de los divi-
dendos generados por ILC son entregados a la CChC, el 33%
restante es distribuido entre los demds accionistas. La Cdmara
administra este porcentaje, transfiriendo parte de dichas utilida-
des directamente a CChC Social, con el fin de que sean inver-
tidas en la ejecucidn de proyectos sociales que benefician en su
mayorifa a trabajadores del drea de la construccién y sus familias.

Lo anterior se encuentra normado por medio de una regla de
gastos, la cual establece el porcentaje de las utilidades destinadas
a proyectos de inversion social. En tanto, la otra fraccién de las
utilidades es alojada en un fondo, con el objetivo de que los in-
tereses generados permitan sostener econdmicamente a la Ca-
mara, y al mismo tiempo, los proyectos futuros de CChC Social.

CChC Social es un conjunto de organizaciones a disposicién de
las empresas socias de la CChC, para que éstas, contratando
sus servicios y ejecutando proyectos sociales en sus empresas,
cumplan con su compromiso de mejorar la calidad de vida de
sus trabajadores y sus familias.

ESCUELA TECNOLOGICA
DE LA CONSTRUCCION
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Las cifras de inversidn del drea social de la CChC alcanzaron las UF 427.469 ejecutadas al cierre
de 2016, considerando una distribucidn variada entre las dreas de educacion, capacitacion, salud,

cultura & deporte, desarrollo social y vivienda, tal como lo indica el grafico a continuacién:

6%

VIVIENDA

Inversion

23%

EDUCACION

social
/% ejecutada 23%
DESARROLLO por drea de :
SOCIAL infervencion CAPRCIACON

18%

CULTURA
Y DEPORTE

En el dmbito de Educacidn, la principal inicia-
tiva correspondié a las Becas “Empresarios
de la Construccién”, la cual consiste en apo-
yar la ensefianza media de hijos de trabaja-
dores de la construccidn con rendimiento
escolar destacado, preuniversitarios, y becas
de Educacién Superior para trabajadores y
sus hijos.

Por su parte, los programas vinculados a
Capacitacion corresponden a "Formacion
en obra" y "Cimientos". El primero dice re-
lacién con capacitacién en la misma faena,
apoyo a la productividad de la empresa vy
desarrollo laboral de los capacitados. En tan-
to, "Cimientos” incluye actividades como la
reinsercion social de personas privadas de
libertad, capacitacion y reinsercién laboral

social

AN 23%

SALUD

en el sector construccién y desarrollo so-
cio-laboral de los capacitados.

En Salud se desarrollaron dos grandes pro-
gramas: “Construye tranquilo” y "“Atencidn
Dental Integral”, incluyendo un plan de salud
para hospitalizacion, atencién oportuna y de
calidad en clinicas de excelencia en todo el
pafs. El programa "Atencién dental integral”
otorga servicios dentales en obras o faenas
mediante una clinica mévil, facilitando el ac-
ceso a una red de atencidn dental a nivel
nacional para tratamientos complejos vy re-
cuperacién dental (protesis).

Los programas de Cultura y Deporte consis-
ten en una gira nacional llamada “Construye
Cultura”, donde participaron varios artistas

nacionales. Asimismo, también se desarrollé
el torneo nacional “Futbol Maestro” y las co-
rridas de la construccién.

La dimension de Desarrollo Social considera
el programa "Formacién en Valores", a tra-
vés del cual se impartieron charlas, talleres
y obras de teatro en temas valdricos como
el sobreendeudamiento, alcoholismo, droga-
diccidn, ademds de la atencién de jubilados
y cesantes de la construccion.

Por dltimo, a través del programa "“A pasos
de tu casa propia”, en el dmbito de Vivienda,
se desarrollaron diagndsticos habitacionales,
orientacién y acompafiamiento en procesos
de ahorro, subsidio, créditos y apoyo general
en la obtencién de una vivienda.
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Inversion CChC en ambito Social (UF) 1999 - 2017
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453.496
. Inversion Social 2017

Desde el afio 201 1, la inversién y los cupos* han tenido un aumento
significativo.

» 2008

274.609

» 2017

Cupos 2017

Area de Inversia
Intervencién nvzr ?)O : % Var. 2016 % Var. 2016
2017 (

Salud [19.078 +10,3 96.39 1 +0,9
Vivienda 32420 +42 [.190 +13,3
Formacion [85.026 -15 25.800 +4,7
Bienestar 116973 +29 151.228 +2,7
Total 453.496 - 274.609 +2

- " - .
Los "cupos" sefialados corresponden a las plazas disponibles que otorga cada programa

social.
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[.2 Qué pasd en Chile

El 2016 serd un afo recordado por numero-
sos hechos noticiosos inéditos, tanto en Chile
como en el exterior.

El acontecer mundial, estuvo marcado por la
eleccién de Donald Trump como presidente
de EEUU, la destitucion de Dilma Roussef
como presidenta de Brasil, el acuerdo de paz
entre el Gobierno de Colombia y las FARC,
la salida de Gran Bretafia de la Unién Euro-
pea (conocida también como “Brexit”), ade-
mas de diversos atentados terroristas en las
principales ciudades europeas.

El contexto nacional tampoco estuvo exento
de hitos. El afio 2016 se configuré un nuevo
escenario econémico y sociopolitico, marca-
do por el descontento, la desconfianza y una
ciudadania mds empoderada.

En primer lugar, el 2016 fue un afio con
importantes manifestaciones, ya sea por la
modificacién del sistema previsional actual
— liderados por la organizacién “No + AFP”
— temas pendientes en la reciente reforma
educacional y la lucha contra los femicidios y
violencia contra la mujer.

Estos hechos ponen de manifiesto la nece-
sidad que hoy plantea la poblacién por sen-
tirse escuchada, de expresar su descontento
ante aquello que le parece injusto, dejando

en 2016

a las empresas y al Estado con la obligacién
de plantear respuestas y un trabajo conjunto
frente a las interrogantes que se generan.

En otro dmbito, también destacaron en 2016
irregularidades en el manejo y gestion de di-
versas entidades, propiciando un ambiente de
desconfianza generalizada. Tal fue el caso del
SENAME, las denuncias por estafas piramida-
les y las elevadas pensiones de ex funciona-
rios de Gendarmeria, entre otros hechos.

Seguramente estos antecedentes y la pérdida
de confianza en las instituciones, guardan una
estrecha relacién con la histéricamente baja
participacion en las elecciones municipales,
las que alcanzaron un 65% de abstencion.

El impacto en la economia no se hizo espe-
rar. El 2016 fue uno de los aflos con menor
crecimiento pais e inversién local, ademds de
registrarse un deterioro en la calidad del em-
pleo.

Es por eso que el 2016 nos dejé importantes
desafios por el lado del empresariado. En este
sentido, AFP Habitat jugd un rol relevante en
el debate previsional, proponiendo iniciativas
concretas a través de la campafia "Hablemos
de tu futuro". Las iniciativas que se incluyeron
se sefialan en mayor detalle en la seccién 1.6
del presente capitulo.

2016 fue uno de

los afios con menor

crecimiento del pais
(1,6%). Esto plantea

importantes desafios
oara las empresas vy
el Estado.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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[.3 Nuestros hitos del 2016

En ILC nos caracterizamos por una vision vy ges-
tidn de largo plazo, especialmente a través de
nuestras empresas filiales, las cuales prestan ser-
vicios claves para el desarrollo del pais. Mejorar
el bienestar y la calidad de vida de los clientes
de nuestras empresas es el compromiso social
que hemos asumido.

Considerando este propdsito central, el 2016
fue un afio marcadamente positivo en términos
de gestidn, fruto de una estrategia responsable
y eficiente.

* Adquisicién de la par-
ticipacién minoritaria de
Inversiones  Confuturo
y Red Salud, convirtién-
donos en ambos casos
en su Unico duefo.

e Asociacidn  con * Aumento en las
utilidades de Habitat

Prudential ~ Financial

A partir de lo anterior logramos agregar valor a
nuestros inversionistas, especialmente al diversi-
ficar la dependencia histdrica de utilidades con
respecto a Habitat y Consalud, reduciéndola
desde un 93% el afio 2010 a un 55% el 2016.
Ademds, enfocamos nuestros recursos en el ru-
bro financiero y salud, saliendo de los sectores
educacion y tecnologfas de la informacidn.

* Adquisicion de los * Inauguracién

|0 centros comercia-

les “Espacio Urbano”

a través de Confutu-
ro y Corpseguros.

+ AFP Hébitat pasa
a ser la principal AFP

una nueva Jorre en
Clinica Tabancura,
agregando 80 camas
a la red.

* Venta de iConstruye
y Desarrollos Educa-

*  Refinanciamiento
de pasivos, a través de
la emision de 3 bo-
nos corporativos. por
aproximadamente UF
4 millones.

e Vida Cdmara ob-
tiene una de las frac-

Inc en AFP Habitat,
pasando a adminis-
trar ambas entidades
el 40,29% de su pro-
piedad.

(4,9%), Confuturo
(46,5%) y Red Salud
(212%) y un incre-
mento del retorno
sobre patrimonio en
el caso de Banco In-
ternacional.

en Chile en términos
de montos adminis-

trados.

cionales, para man-
tener foco en dreas
financiera y salud.

ciones del SISCO en
Perd.




® Patrimonio
total:

$/57.318
(millones)

ngresos: YR Utilidad: uf £ Activos:
$1.660.823 ¢ 294738 B $8.163.556

(millones) A (milones) 8  (milones)

Resumen Econémico

Al cierre de 2016 alcanzamos una utilidad de $294.738
millones, de los cuales $222.834 millones provienen de
la asociacién de ILC con Prudential en AFP Habitat.

Nuestra utilidad ordinaria alcanzd los $71.905 millones,
manteniéndose estable respecto al afio 2015. Esto es .
relevante si se considera que la mencionada asociacién
disminuyd nuestra participacién en los resuftados de g
AFP Habitat desde un 67% a un 40% a partir de marzo i L
de 2016. Lo anterior logrd ser contrarrestado por el =
mejor desempefio operacional de Inversiones Confu- do
turo y Red Salud, ademds de la incorporacién de Banco

Internacional a fines de 2015.
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|.4 Gobierno corporativo

Nuestro trabajo en ILC y nuestras empresas
filiales se ha enfocado en la entrega de servi-
cios de largo plazo, participando en las indus-
trias financiera y salud. A través de nuestras
filiales administramos cerca de US$56 miles
de millones en activos, por lo que debemos
considerar la generacién de valor de manera
responsable y consistente, para lo cual una es-
tructura robusta de gobierno corporativo es
esencial.

Nuestra Mision, Vision y Valores

A partir de los lineamientos establecidos por
nuestro Directorio e implementados por
nuestra Administracion, hemos definido nues-
tro horizonte de trabajo y los valores que

:Qu¢ es el Gobierno
Corporativo en ILC?

Es el conjunto de principios y
normas que regulan el disefio,
integracion 'y funcionamiento
de los drganos de gobierno de
la organizacién, como son: los
Accionistas, Directorio y Alta
Administracién.

nos ayudan a llevarlo a cabo. Estos principios
orientan nuestro actuar, ademds de ser la base
del marco normativo que hemos creado para
nuestra cultura organizacional®.

Estructura de Propiedad
Nuestra propiedad se encuentra dividida en-

tre la Cdmara Chilena de la Construccién, in-
versionistas locales y extranjeros.

*ILC es una sociedad andnima abierta, por lo que nuestras
précticas de gobierno corporativo estdn regidas por la Ley
N° 18.045 de Mercado de Valores y Ley N° 18.046 sobre
Sociedades Andnimas, ademds del Reglamento de Socieda-
des Andnimas y Decreto Supremo de Hacienda N° 702
de 201 1.

Estructura Accionaria al 31 de
Diciembre de 2016

16,9%

/ INVERSIONISTAS

1€

LOCALES

16,1%

® INVERSIONISTAS
INTERNACIONALES

67,0%

CAMARA CHILENA
DE LA CONSTRUCCION




Mision Visiéon Valores
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r la calidad de | "Queremos que nuestras filiales “En ILC promovemos los valores de
, ofreciendo sean en lideres que cubran ética, actitud de servicio, orientacidn
' ne | al cliente, excelencia laboral y tra-

ajo en equipo. Ademds, buscamos
“de ahorro y sa-
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Directorio

Al cierre del 2016, el Directorio de ILC
estaba compuesto por siete miembros, in-
cluyendo un Director Independiente’. Todos
son elegidos en forma anual por la Junta Or
dinaria de Accionistas por un periodo de un
afio, pudiendo ser reelegidos por mas pe-
riodos. Los detalles del proceso de eleccidon
del Directorio se encuentran detalladas en
el Manual de Procedimientos Generales del

Buen Gobierno Corporativo de ILC, dis-
ponible en nuestro sitio web. A partir del
2017, contamos con dos Directores Inde-
pendientes.

Las principales funciones del Directorio dicen
relacién con el establecimiento de objetivos,
polfticas y estrategia de la organizacidn, para
lo cual se rednen de forma mensual, lo que
les permite monitorear el desempefio de la
Compafifa, incluyendo a sus filiales.

*Se encuentra habilitado para ser Director Independiente, cualquier persona natural que sea libre administrador de sus bie-
nes, no esté incluido en los casos que se indican expresamente en los articulos N°35 y N°36 de la Ley de Sociedades And-
nimas (Ley N°18.046) y cumpla con las condiciones establecidas en el articulo N°50 bis, de la misma Ley. En la Junta General
Ordinaria de Accionistas celebrada el 28 de abril de 2016 se reeligié a Don René Cortdzar S.como Director Independiente

Sergio Torretti C.

Jorge Mas F.

Lorenzo Constans G.

Gaston Escala A.

Alberto Etchegaray A.

3 K ¢

Daniel Hurtado P

René¢ Cortazar S.



Perfil de nuestro Directorio?®

Nombre

Profesion

ARos en
Directorio
ILC

Directorios de filiales

donde participa

Sergio Torretti C. 6| afios Empresario 6 -
Jorge Mas F. 69 afios | Ingeniero Civil 2 -
Lorenzo Constans G. | 67 afios | Constructor Civil 8 Red Salud
Gastdn Escala A 62 ahos | Ingeniero Civil 4 -
Alberto Etchegaray A. | 72 afios |  Ingeniero Civil 6 Red Salud
Daniel Hurtado P 55 afios | Constructor Civil 4 -
René Cortdzar S. 65 afios | Ing. Comercial 2 -

*Todos los miembros del Directorio de ILC son de nacionalidad chilena.

ILC cuenta con un Comité de Directores, el
cual vela por el cumplimiento de las practicas
de gobierno corporativo en la Compafifa. Estd
compuesto por tres miembros del Directorio
y es presidido por el Director Independiente,
con el fin de resguardar los intereses y opinio-
nes de los accionistas minoritarios.

Diversidad en ILC

Todo el Directorio y la Alta Administracién de ILC son hombres y chilenos.

- Entre los miembros del Directorio, un 71% esta entre los 60 y 70 afios de
edad, mientras que un 4% restante supera los 70 afios, y el 14% restante

es menor a 60 afios.

- De la Administracion de ILC, un 33% presenta entre 40 vy 50 afios de edad,
un 50% tiene menos de 40 afios y un 7% tiene mds de 50 afios.

- La formacién universitaria predominante corresponde a “Ingeniero Co-
mercial”, la cual corresponde al 38% de los miembros del Directorio y la

Administracion.

Las principales funciones del Comité de Di-
rectores incluyen:
» Examinar los informes de los auditores ex-

ternos e internos, pronuncidandose al respecto.

* Proponer al Directorio los auditores exter-
nos y clasificadores de riesgo.
* Examinar los antecedentes relativos al Titulo

©Para mds informacién sobre variables de diversidad, ver Memoria 2016 de ILC (pag 21), dispo-

nible en el sitio web de la compafifa.

En ILC contamos con
un comit¢ de Direc-
tores y un comit¢e de
Inversiones.

XVI de las operaciones con partes relaciona-
das, y emitir su opinién al Directorio.

» Examinar los sistemas de remuneraciones
y planes de compensacién de los gerentes,
ejecutivos principales y trabajadores de la so-
ciedad.

* Preparar un informe anual de su gestion,
incluyendo las principales sugerencias a los
accionistas.

Asimismo, contamos también con un Comité
de Inversiones, donde participan directores y
ejecutivos, a cargo del monitoreo y correcto
cumplimiento de los lineamientos de la politi-
ca de inversiones de ILC, como también de la
toma de decisiones de inversion. Este Comité
sesiona regularmente y da cuenta en forma
periddica al Directorio de las principales deci-
siones y acuerdos que se toman.

Administracion

La Administracion de ILC es elegida por el
Directorio, siendo su principal tarea la imple-
mentacién de los objetivos, politicas y estrate-
gia definidos por el Directorio.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 e
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Estructura Organizacional ILC

Directorio

Andres
Pablo Gonzdlez F Gallo P

David Ignacio Juan Pablo Robinson
Gallagher B. Gonzdlez R. Undurraga C. Peia G.

=

Recursos
Humanos

Relacién con
Inversionistas

Tesoreria Contabilidad

» i



Buscamos cumplir con
exigentes estandares
en materia ¢tico, de-
sarrollando diversas
herramientas que per-
miten fortalecer y di-
fundir las tareas esta-
blecidas por nuestro
Cobierno Corporativo

Herramientas para un buen
gobierno corporativo

La administracién de ILC y nuestras empre-
sas filiales se basa en los valores de la trans-
parencia y la honestidad, tanto a nivel inter-
no como con nuestros grupos de interés,
con especial énfasis en los controladores y
accionistas de la compafifa.

De esta forma, buscamos cumplir siempre
con exigentes estdndares en materia ética,
para lo cual hemos desarrollado diversas
herramientas que permiten fortalecer y di-
fundir las tareas que son establecidas por el
Gobierno Corporativo.

Las mds relevantes son las siguientes:

+ Cédigo de Etica y Conducta

* Manual de Manejo de Informacién de
Interés para el Mercado

* Modelo de Prevencién de Delitos

* Politica General de habitualidad para
operaciones entre partes relacionadas

* Reglamento Interno de Orden, Higiene y
Seguridad

* Canal de Denuncias

Asimismo, contamos con una serie de inicia-
tivas que nos ayudan a tener un mejor Go-
bierno Corporativo, donde se encuentran’:

* Manual de Politicas y Procedimiento Ge-
neral de Buen Gobierno Corporativo

* Auditorias Internas

 Cuestionarios de Gobiernos Corporati-
vos a las filiales

» Contralorfa

* Departamento de Control de Gestidn

* Departamento de Relacién con Inver-
sionistas

7La descripcién detallada de estas herramientas, asi como también de las iniciativas para un mejor Gobierno Corporativo,
se encuentra disponible en nuestra Memoria 2016 (pdgs. | 15 a |17), publicada en nuestro sitio web.

Durante 2016 logramos certificar el
Cumplimiento de la Norma NCG
N°385 (incluyendo los estdndares de
gobierno corporativo, responsabilidad
social y desarrollo sostenible) con la
empresa BH Compliance, entidad cer-
tificadora lider del mercado en temas
de integridad corporativa que mantie-
ne la SVS.

Ademds, renovamos la certificacion —
vigente desde 2014 — de nuestro Mo-
delo de Prevencidon de Delitos, en base
alaLey N°20.393.

Certificacion de nuestros estandares de Cobierno Corporativo

Sumado a ello, en el evento “Sustenta-
bilidad Corporativa: Mejores Prdcticas
en Estados Unidos y DJSI Chile” se en-
tregaron los resultados comparados de
la Evaluacién NCG 385 a abril de 2016.
En esta oportunidad se confirmé que
nuestros estdndares de cumplimiento
superan el promedio del mercado en
cuanto al funcionamiento del Directo-
rio, la relacion sociedad-publico, la ges-
tién y control de riesgos v la evaluacién
de un tercero.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 @
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Estas herramientas e iniciativas permiten la vi-
gilancia de las actividades desde el Directorio,
facilitan la generaciéon de un modelo regula-
torio eficiente, promueven la autorregulacion
y el cumplimiento de las normativas vigentes.
Todo esto con el fin de crear valor para nues-
tra Compafifa, potenciar la relacién con nues-
tros accionistas, clientes, trabajadores y comu-
nidad en general.

Las industrias donde participamos tienen al-
tos y variados estdndares regulatorios. Como
Compafiia, hoy nos encontramos bajo la su-
pervision de la Superintendencia de Valores
y Seguros (SVS), pero nuestras filiales se en-
cuentran también reguladas por numerosas
instituciones, ademds de la SVS: Superinten-

Contribuciones politicas

dencia de Pensiones de Chile, Superinten-
dencia de Bancos e Instituciones Financieras,
Superintendencia de Salud, Superintendencia
de Banca, Seguros y AFP de Pert, entre otras.

Por ello, uno de los temas principales de este
reporte dice relacion con el Cumplimien-
to Regulatorio, tal como revisaremos en los
préximos capitulos. De igual forma, el contex-
to normativo forma parte de nuestro perma-
nente control y gestion de riesgos.

Por dltimo, tanto en ILC como en todas nues-
tras empresas filiales, adherimos a las normas
internacionales en materia de Derechos Hu-
manos.

En linea con lo sefialado en nuestras politicas y reglamentos internos,
ademds de nuestros principios de transparencia, durante 2016 no rea-
lizamos contribuciones politicas a ningln candidato ni partido politico.

3 K ¢



.5 Sostenibilidad en ILC

Debido a la naturaleza de nuestras activida-
des, nos hemos impuesto el desaffo de ser un
aporte al desarrollo sostenible, generando va-
lor y bienestar a cada uno de los clientes de
las empresas que forman parte del grupo, asf
como también a la sociedad v al pais.

Esta forma de hacer empresa no es ajena a
ILC; ha sido siempre parte de los valores que
han devenido desde la CChC, con una visidn
de largo plazo y una relacidon permanente con
nuestros grupos de interés. Creemos que la
sostenibilidad es la llave que nos permite man-
tener una visién de futuro, propia de las indus-
trias donde estamos presentes.

El' marcado rol social de nuestro controlador
hoy estd plasmado también en nuestras em-
presas filiales, las cuales sentimos que se carac-
terizan en sus industrias por una gestién que
crea valor, de manera responsable y sostenible
en el tiempo.

Estamos pensando el futuro que queremos,
por lo que el trabajo que desarrollamos du-
rante el 2016 constituye la génesis en materia
de nuestra estrategia de sostenibilidad.

A raiz de esto, nuestro Reporte de Sostenibi-
lidad 2015 tuvo como eje central el concepto
de FUTURO, elemento transversal a nuestras
empresas filiales. Este reporte 2016, comple-
menta esa idea con la nocidn de INNOVA-
CION, no sélo considerando aquellas iniciati-
vas que introducen tecnologfa a la operacion,
sino mirando este concepto desde una visidn
de liderazgo que apunta a “hacer las cosas de
una manera distinta”’. Queremos identificarnos

y estar en sintonfa con las nuevas necesidades
que enfrentamos.

Por ello, a lo largo de este reporte, hemos
querido destacar casos de innovacidén que se
hayan implementado durante 2016 en cada
una de las empresas filiales.

Sumado a ello, si bien reconocemos que en-
frentamos numerosos desafios en materia de
sostenibilidad, durante 2016 nos gustaria des-
tacar las iniciativas llevadas a cabo en educa-
cion previsional y en la promocion de un estilo
de vida mds sano. Ambas acciones estuvieron
impulsadas por AFP Habitat e Isapre Consalud,
respectivamente’.

Relacion con nuestros grupos de
interes

Uno de los principales canales de comunica-
cién es nuestra pdgina web, junto a todos los
documentos que estdn contenidos en ella, tales
como Memorias, Reportes, Estados Financieros,
Manuales, entre otros. Complementariamente,
contamos con un principio de “puertas abier-
tas”, a partir del cual buscamos promover la
comunicacion directa v fluida y para lo cual he-
mos desarrollado departamentos especificos,
que permiten una relacién permanente y de
confianza.

Ademds, para potenciar nuestra comunicacion
externa y transparencia, hemos desarrollado un
Canal de Denuncias de cardcter confidencial, en
el que cualquier persona afectada por la com-
pafifa puede denunciar irregularidades o actos
ilicitos.

?Para mayor informacién con respecto a ambos desafios prioritarios, ver pagina 35 de la Memoria Anual 2016, disponible

en el sitio web de ILC.

Nuestros Principales
Crupos de Interés

Colaboradores

Inversionistas

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016

capituLo :iLc [



Para mayor
informacién sobre
nuestras actividades,
mercados y Estados

Financieros, revisar
nuestra Memoria Anual
2016, disponible en:
wwuw.ilcinversiones.cl

En el caso especifico de nuestros Inversionistas,
contamos con un Departamento de Relacidn
con Inversionistas, encargado de mantener un
vinculo cercano y dindmico con el mercado,
gestionando la entrega de informacion de for-
ma precisa y detallada, con el fin de promover
un didlogo permanente. Esta drea busca ser un

puente entre la compafiia y el mercado, para
lo cual publica diversos documentos sobre el
desempefio de la empresa, levanta estudios que
permiten conocer la percepcion del mercado y
desarrolla eventos de distinta magnitud, tanto
con inversionistas locales como extranjeros.

En 2016 llevamos a cabo nuestro primer INVESTOR DAY en las nuevas
instalaciones de Clinica Tabancura, contamos con la presencia de 60 inver-
sionistas, a los cuales se les informa del desempefio y principales hitos de
nuestra Compafiia, ademds de los planes estratégicos a tres afios de ILC,

Banco Internacional y Red Salud.

Con el fin de mantener una relacién mas cercana con el mercado, participa-
mos en aproximadamente |0 conferencias internacionales y locales, ademas
de numerosas reuniones y eventos con inversionistas.

@ :ic




Principios de Sostenibilidad ILC

En ILC y nuestras filiales, nos caracteri-
zamos por hacer las cosas de una forma
distinta. Te invitamos a ser parte de esta
cultura, la cual se cimienta en diez princi-
pios basicos (ver pagina siguiente).

NIBILIDAD, 2016




Principios de Sostenibilidad =1¢€

1. SINTAMONOS PARTE DEL “SOMOS CCHC"
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6. ENTREGUEMOS LO MEJOR DIA A DIA

7. MANTENGAMOS UN LIDERAZGO
INNOVADOR

8. ESCUCHEMOS A CADA UNO
DE LOS QUE NOS RODEAN

9. APRENDAMOS DE NUESTRO EQUIPO

10. CUIDEMOS NUESTROS RECURSOS

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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AFP

HABITAT

Seguridad y Confianza

|.6 AFP Habitat

En marzo de 2016 se concretd la asociacion
entre ILC y Prudential Flnancial Inc., lo que se
tradujo en que cada una mantiene el 40,29% de
la propiedad de AFP Habitat. Debido a que en
ILC dejamos de consolidar los resuftados finan-
cieros de Habitat tampoco se incluye el detalle
respecto al desempefio econdmico, social y am-
biental de esta empresa en el presente Reporte
de Sostenibilidad.

No obstante lo anterior, hemos querido sefialar;
un resumen de los grandes hitos de AFP Habitat
durante 2016, los cuales se desarrollan en ex-
tenso en su Memoria Financiera.

Resumen hitos 2016

El afo 2016 fue clave para el sistema previsional,
un sistema que existe en Chile hace 35 afios,
pero que no ha evolucionado al mismo ritmo
que los cambios que ha experimentado el pais,
ni en su marco regulatorio ni en los pardmetros
de cotizacion vy jubilacion.

En Habitat tenemos una visién con respecto a
este debate y este afo salimos a compartirla
con todos nuestros stakeholders, aprovechando
las oportunidades ofrecidas por la coyuntura,

dando a conocer nuestra voz. Hemos propues-
to y desarrollado acciones que nos permiten
concretar una mayor cercanfa con nuestros afi-
liados y trabajamos por un mejor conocimiento
del sistema. Esto porque creemos que, en nues-
tra labor; una parte importante son la asesorfa y
la educacién, de manera de ajustar las expectati-
vas de la poblacién con la realidad.

El esfuerzo por mejorar la calidad de vida de
nuestros clientes, otorgando un servicio pre-
visional de excelencia, fue valorado durante el
2016 convirtiéndonos en:

* Lideres en la industria segun saldos adminis-
trados en Chile

* La primera Administradora de Fondos Pre-
visionales en cuanto a productos voluntarios

* Primer lugar de rentabilidad en todos nues-
tros fondos, desde el inicio de los multifondos
y en los tltimos 3 y 5 afios

* Logramos que el 65% de los fondos que ad-
ministramos se deban a la rentabilidad. Esto in-
dica una gestion que incidird directamente en
la pension que reciban nuestros afiliados.

De igual forma, hemos alcanzado logros en
otros dmbitos que nos llenan de orgullo. Es el

Dow Jones
Sustainability Indexes

caso del clima laboral, donde fuimos recono-
cidos por Great Place To Work como una de
las mejores empresas para trabajar en Chile, al
obtener el puesto nimero 48 en la categoria
Grandes Empresas.

Por otro lado, este afio también formamos par-
te del primer indice de sostenibilidad en Chile,
Dow Jones Sustainability Index Chile (DJSI Chile
Index), de la Bolsa de Comercio de Santiago v el
S&P Dow Jones.

Tal como se menciond anteriormente, otro he-
cho destacado ocurrido en 2016 corresponde a
la asociacién de ILC con Prudential Financial Inc.
El principal objetivo de esta alianza es consolidar
la presencia de Habitat en la industria Latinoa-
mericana de pensiones, la cual cuenta con ope-
raciones en Chile y Pert (desde el afio 2013).

Por dltimo, pero no menos importante, la co-
bertura a nivel nacional es un tema que nos
preocupa y que nos diferencia del resto de la
industria. Por eso, este afio logramos que el 75%
de nuestros clientes se atendiera en su propia
comuna. Junto con ello, logramos cubrir 180 lo-
calidades con nuestros Habitat Mdvil, los cuales
recorrieron el pafs 175 veces.
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El 2016 en cifras

10,6% crecieron
nuestros saldos
administrados

Los ingresos
ordinarios
aumentaron
en $13.686
millones

1.246.702
cotizantes
totales en
promedio

v all€

27,3%
participacion de
mercado
(USD MM
$47.546)

Acumulamos 34
de los 36 afnos
de existencia
con retornos
positivos

Mas de | millén
de atenciones a
mas de 510 mil
clientes en la red
de sucursales

19,7% de APVs
del mercado
son adminis-

trados por AFP

Habitat

33.733 afiliados
pensionados en
2016

1.530 trabajado-
res (70% certifi-
cados para aten-
dery asesorar a
los clientes)

Resultado del
ejercicio 2016:
$87.657 mi-
llones (+4,9%

respecto 2015)

2.038.030
afiliados

26 sucursales, 5

centros de ser-

vicio, 22 Habitat

Movil y 3 Puntos
Mall




180 localidades
atendidas por
nuestros Habitat
Movil

Realizamos mds
de I'l millones de
transacciones

Pagamos
mensualmente

mas de 160.000

pensiones

Hitos destacados

Obtuvimos  lugar
N° 48 en Great Place
To Work, categorfa

+ Tenemos el primer
lugar en la rentabili-
dad en todos los fon-

Grandes Empresas ‘ ‘ dos en el largo plazo

o

+ Ingresamos al DJSI ‘
Chile Index

‘ + Somos primeros en
fondos administrados,
los que acumulan
mas de $31 millones

Mejoramos nuestros ca-
nales de comunicacion

- Lanzamos una nueva plata-
forma web, mds amigable y
cercana

- Enviamos un estado de cuen-
ta mensual con proyeccién de
la pension

- Extendimos el horario del
Contact Center hasta las 23.00
hrs.

- Lanzamos el sitio web: www.
hablemosdetufuturo.cl

+ Obtuvimos el pre-
mio Lealtad del Con-
sumidor 2016

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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Caso de Innovacion:
Hablemos de tu futuro

En septiembre de 2016 lanzamos www.hable-
mosdetufuturo.cl, sitio web donde desarrolla-
mos una serie de contenidos que fomentan la
educacion previsional, alcanzando al cierre del
afio 440 mil visitas y mds de 240 mil usuarios
dnicos.

Quisimos dar respuesta a las inquietudes que
nuestros clientes planteaban en torno al rol de
las AFP como administradoras de su propio
ahorro mensual, ademds de desmitificar cier-
tas creencias producto de la desinformacion
sobre el sistema de capitalizacién individual.

Incluimos también, de forma inédita en la in-
dustria, la visién que como empresa plantea-

Lo que se dice:

Nuestras propuestas:

Cuanto sabes:

Videos educacionales:

Habitat en la prensa:

mos respecto de posibles mejoras al sistema
previsional, sefialando las propuestas que he-
mos realizado para aumentar las pensiones
de los afiliados, asi como también las reformas
que se requieren para modernizar el sistema
de acuerdo a la actual realidad demogréfica y
laboral chilena.

A partir de estas inquietudes desarrollamos
este canal distinto de informacién previsional,
abierto a toda la comunidad y no sélo a nues-
tros clientes.

Las secciones que incluye presentan un len-
guaje simple que facilita la lectura y su dgil
comprension:

Ademds de este nuevo canal, realizamos encuentros entre nuestro Gerente General y clientes,
en Santiago y Vifia del Mar, 237 charlas de educacion previsional y un taller para periodistas, con
el objeto de entregar una vision completa del sistema de pensiones y los pardmetros técnicos

del debate.



Nuestro equipo

Al cierre de 2016 contamos con |.530 colaboradores, distribuidos de
la siguiente forma:

Ejecutivos (Grtes. y Subgerentes) 3]
Jefaturas, Profesionales y Técnicos 293
Empleados (Administrativos,Ventas) 1.206
Total 1.530

Sumado a ello y producto del programa de Movilidad Interna, el cual

busca regular los procesos de promocidn y movilidad con transparencia,

se cubrieron 26 vacantes con promociones y/o movilidad interna.

En cuanto a la capacitacion interna, se destinaron | 15.028 horas a este
ftem, logrando un 100% de los colaboradores capacitados en numero-
sas tematicas.

Manteniendo el programa de becas para el financiamiento de estudios
superiores de pre o postgrado, |9 personas fueron beneficiadas duran-
te 2016.

Diversidad

t

Cerentes: 3
Subgerentes: 2

T

Gerentes: 9
Subgerentes:9

Total
Gerentes: 12

Total
Subgerentes: 12

Nuestros avances en el desarrollo del equipo

* 105 jefaturas participaron del programa de Habilidades
Directivas, con un 90% de cobertura.

* Alcanzamos un 99% de cobertura de la Evaluacién de
Desempefio

* Entregamos mds de 21.000 cupones como parte del
Programa de Reconocimiento Corporativo INSPIRA
HABITAT, reconociendo a mds de 500 personas y 40
equipos durante el afio.

* Reconocimos a 58 personas con 10, 20 vy 30 afos de
servicio.

» Contratamos a 26 personas mayores de 55 afios, lo

que representa el 8,5% de las incorporaciones anuales y
un 13% del total.

* Certificamos a un total de 492 colaboradores, de los
cuales unn 69% son de la Gerencia Comercial, un 6%
de la Gerencia de Servicio y un 25% de la Gerencia de
Operaciones.

* Realizamos diversas campafias preventivas con cober-
tura nacional, ademds de otras actividades en linea con
la prevencidn y la promocién de la vida saludable, tales
como: gimnasio en la casa matriz, contencidn psicoldgica
a trabajadores, gimnasia de pausa y fondos concursables.

capituco i:iic i

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 0




|./ Metodologia GRI

En ILC publicamos nuestro quinto Reporte
de Sostenibilidad anual, con el objetivo de in-
formar y comunicar los resultados obtenidos
durante la gestién del perfodo 2016 en los dis-
tintos dmbitos de la sostenibilidad.

Este documento surge y cuenta con el apoyo
del Directorio de ILC, como la forma en que
se entregard la informacion relativa a la res-
ponsabilidad social y desarrollo sostenible de
la empresa y sus filiales, a los inversionistas y
al mercado, tal como lo establece nuestro Ma-
nual de Politicas y Procedimientos Generales
de un Buen Gobierno Corporativo. Este docu-
mento entregard informacién sobre la estra-
tegia, gestidn, prioridades y desempefio de la
compafifa en las materias de mayor relevancia .

Su estructura se basa en la informacién conso-
lidada de nuestra gestion, entre el | de eneroy
el 31 de diciembre de 2016, como también de
las distintas filiales que forman parte del grupo.

Para la elaboracién de este reporte y la defini-
cién de las prioridades de nuestra gestién, em-
pleamos los lineamientos de la metodologia
Global Reporting Initiative (GRI), en su versidn
G4, optando por la opcidn “esencial”, del mis-
mo modo que se llevd a cabo el reporte del
perfodo anterior (2015) y considerando una
frecuencia anual de reportabilidad.

En cuanto al alcance y cobertura de esta pu-
blicacién, se han mantenido los limites en re-
lacidn a la edicion del afio anterior: Con el fin
de facilitar comparaciones respecto a la ges-
tién de los perfodos anteriores, incorporamos
datos cuando éstos estuvieran disponibles, sin
variaciones en las bases y criterios de elabo-
racion.

La asociacion establecida con Prudential Finan-
cial Inc. a través de la adquisicion del 40,29%
de la propiedad de AFP Habitat representa el

principal cambio en relacién al reporte del afio
pasado, lo que origina que ILC ya no consoli-
de a AFP Habitat en sus Estados Financieros.
Dicha variacién de aborda de manera especial
en la seccién |.6 AFP Habitat del presente Re-
porte. Sumado a ello, se incorpora un capitulo
especifico para sefialar el desempefio de Vida
Cdmara.

Por Ultimo, este reporte no considera una ve-
rificacién de un tercero, externo al proceso.

Como se construyo este reporte

La definicidn de nuestros temas materiales fue
la primera tarea de este reporte de sosteni-
bilidad, la cual siguié los principios de deter-
minacién que sugiere la metodologfa GRI G4:
Definicién, Priorizacidn y Validacién.

Para la Definicién (o Identificacion) de temas
materiales, se revisaron fuentes primarias y se-
cundarias de informacién, con el fin de abordar
a los grupos de interés prioritarios para ILC.

Esta consulta externa tuvo por objetivo reco-
ger las principales visiones de los grupos de
interés en cuanto a la gestidon 2016 de ILC y
sus empresas filiales, indagando también en las
expectativas con respecto al Reporte de Sos-
tenibilidad y sus contenidos.

Los temas que emanaron de esta revisién fue-
ron priorizados en la matriz de materialidad
que se presenta a continuacion, la cual fue a su
vez validada por el principal drgano de gobier-
no corporativo de la institucion.

A partir del levantamiento de informacion
previamente sefialado, definimos y validamos
8 temas relevantes, también llamados temas
materiales por la metodologia GRI, relaciona-
dos directamente con el desempefio 2016 de
nuestra Compaiifa y empresas filiales.

'9Para mayor informacién, ver pdgina 4 del documento publicado en el siguiente link: http://www.ilcinversiones.cl/pdf/Resu-

men-Manual-Politicas-Generales-ILC.pdf

@ ¢

Fuentes Secundarias

* Revisién comparada de los
temas relevantes para la industria
a nivel nacional e internacional

* Andlisis de prensa con foco en
informacion asociada a ILC y sus
filiales

* Revision y andlisis de estudios

* Documentos internos de la
compafifa

Fuentes Primarias

* Entrevistas a la alta direccion
de la Companifa y gerentes de las
empresas filiales

* 3 Encuestas a clientes de las
filiales

* 5 Encuestas a colaboradores de
las filiales

* Entrevista a Superintendencia
de Pensiones




Temas materiales 2016

Con el fin de responder a la diversidad de la
realidad que enfrentan nuestras filiales de ma-
nera transversal, fue necesario localizar dénde
se gestionan los impactos de estos temas ma-
teriales, determinando su cobertura dentro y/o
fuera del holding.

Cada uno de los temas identificados como rele-
vantes para ILC y nuestros grupos de interés, es
desarrollado a lo largo de este reporte, en fun-

y gobierno
corporativo

cién de cdmo se ha gestionado en cada filial. La
priorizacion de estos ocho temas materiales en
la matriz presentada a continuacién, considera
la vision de los gerentes generales de ILC y to-
das las filiales, recogidas a través de entrevistas y
un taller participativo con los jefes de proyecto
del Reporte 2016 de cada una de las filiales.
Esto junto con los resultados de encuestas apli-
cadas a trabajadores y clientes de la mayorfa de
las filiales, donde obtuvimos un total de 1.352 y
5.642 respuestas respectivamente.

Cumplimiento

it

_‘ Adaptacién al
regulatorio _r; entorno

Generacion
de valor para
el rol social

Formacién y
desarrollo de
carrera

Experiencia f@i‘f* Calidad de
de clientes i I vida laboral

Relacionamiento
comunitario




Matriz de Temas Materiales 2016

Los temas destacados en la consulta presentan
distintos niveles de impactos, tanto en la visidn
que tienen los gerentes de nuestras filiales (eje
horizontal de la matriz), como en la visién de
nuestros grupos de interés (eje vertical de la
matriz).

A partir de un andlisis conjunto de las fuentes
previamente sefialadas, hemos generado la si-
guiente matriz con cuatro cuadrantes.

En el cuadrante que representa un alto im-
pacto e interés tanto para los grupos de in-
terés encuestados como para la empresa, se
ubicaron los temas: Experiencia de clientes y
Calidad de Vida Laboral. Esto da cuenta pre-
cisamente de elementos que operan de ma-

Matriz de materialidad

nera transversal en ILC vy sus empresas filiales,
buscando fidelizar a nuestros clientes a partir
de un servicio de excelencia, que responda de
manera efectiva a sus necesidades. Todo esto,
con el respaldo de un equipo de trabajadores
que han construido una relacién con las em-
presas y donde la gestion de su calidad de vida
se manifiesta a través de numerosas iniciativas.

Por otro lado, los temas que aparecieron como
prioritarios para los grupos de interés pero
con menor impacto para la empresa fueron:
Formacién y desarrollo de carrera y Genera-
cion de valor para el rol social. En este caso, si
bien se registraron programas de capacitacién
y educacién en las filiales, no es visto como un
tema al mismo nivel que su calidad de vida.

[
Calidad de
{ vida laboral
Formacion y
desarrollo de
carrera

Generacion de valor [ J
Etica y Cobierno
Corpoativo

para el rol social

[ )
Adaptacion
al entorno

Cumplimiento
regulatorio

Relacionamiento
comunitario

Asf también, los temas que a juicio de la em-
presa tienen un alto impacto en la gestion co-
rresponden a Etica y Gobierno Corporativo y
Cumplimiento regulatorio. Directamente rela-
cionados, a partir de la historia de ILC y la tra-
yectoria de sus filiales, ademds de los merca-
dos donde se insertan, requieren una gestion
permanente y proactiva en funcién de nuevas
regulaciones, dirigidas desde un Directorio con
una ldgica fiduciaria.

Por dltimo, aquellos temas que aparecen con
un impacto menor tanto para la empresa
como para los grupos de interés fueron Re-
lacionamiento  Comunitario y Adaptacion al
entorno.

[ J
Experiencia
de clientes




Temas prioritarios para ILC y sus
empresas filiales

Dentro de los diez temas materiales estable-
cidos para el Reporte de Sostenibilidad 2016
de ILC y sus empresas filiales, hemos querido
destacar 3 temas como prioritarios para la
gestion, debido al impacto que generan, tanto
en la organizacién como en los grupos de in-
terés. Se trata de:

+ Generacién de valor para el rol social
+ Etica y Gobierno Corporativo
+ Cumplimiento Regulatorio

Generacion de valor para el rol social

Considerando nuestra estructura, participa-
mos en industrias de largo plazo, las cuales
tienen un impacto importante en el futuro y
la calidad de vida de miles de personas. Este
propdsito marca entonces una constante por
mejorar los servicios que entregamos de cara
al futuro.

Por otro lado, ademds del valor econdmico
que crean nuestras filiales y el valor social que
se genera para nuestros afiliados, ILC distribu-
ye el 67% de sus utilidades a la CChC, de los
cuales aproximadamente el 40% son inverti-
dos en forma directa al Area Social, a través
de programas en dmbitos como educacién,
capacitacion, salud, deporte, cultura y otros.

A partir de lo anterior, ILC genera valor para
un propdsito que es eminentemente social,
y es este valor el que permite que nuestra
compaiifa funcione, pues los mejores resulta-
dos para ILC se traducen en afios con mayo-
res recursos para la CChC. De esta manera,
coexisten de forma permanente dos objeti-
vos siempre presentes: ser rentables para ser
eficientes, y ser rentables para generar un va-
lor agregado que permita financiar empresas
sociales, que impactan de forma directa en el
bienestar del pafs.

El impacto de este tema material es claro, estd

en el centro de nuestra operacidn, generan-
do también efectos en la reputacién de las
mismas filiales, pues su legitimacién va de la
mano con el valor social que generan. Por ello,
la elaboracién de nuevos productos o servi-
cios considera siempre el compromiso por el
bienestar en las industrias donde operan.

Etica y Gobierno Corporativo

Se trata de un tema material prioritario debi-
do a que las filiales que forman parte de ILC
son responsables por el manejo y la adminis-
tracion de los ahorros de nuestros afiliados,
asi como la satisfaccién de sus necesidades de
salud. Esto requiere un sentido alto de la ética
y rigurosas medidas de gobernanza.

Los impactos asociados con la ética inciden en
la operacién, pero también en la generacién de
utilidades y la reputacién de nuestra empresa
y sus filiales, considerando ademds, la fuga de
clientes en nuestras industrias, como una senal
de desaprobacion ante ciertas prdcticas.

Por ello, tanto en ILC como en las empresas
del grupo contamos con Cédigos de Etica,
que se complementan con canales de consulta
y denuncia, que a su vez gatillan la formacion
de comités de investigacidn y sancion, custo-
mizados segln empresa. Sumado a ello, junto
a este Reporte, lanzamos un decdlogo con 10
buenas précticas para todos los trabajadores
de ILC y sus empresas filiales, que dicen re-
lacidn precisamente con comportamientos
esperados en sintonfa con esta realidad.

Cumplimiento regulatorio

Las industrias donde participamos cuentan
con altos y especializados niveles de regula-
ciones, por lo que cumplir con la normativa
vigente es un tema muy relevante y siempre
presente en nuestra gestion.

Estamos regulados y supervisados por la Su-
perintendencia de Valores y Seguros, pero
ademds, nuestras filiales deben responder a

las respectivas superintendencias de las in-
dustrias donde participan, y otras normativas
complementarias, las que en total superan las
200 instituciones.

Esta relevancia lo convierte en un tema ma-
terial, especialmente dada su relacién con la
continuidad operacional y la obtencién de la
licencia social para operar.

Por ello, contamos con permanentes contro-
les internos, por filial y a nivel del grupo. En se-
gundo lugar, cada compafifa cuenta con rela-
ciones abiertas vy sistemdticas con sus propios
reguladores. Finalmente, las empresas también
se mantienen en un rol vigilante, identificando
nuevas practicas a nivel internacional, de ma-
nera de adaptarse a las mejores prdcticas de
manera proactiva.

Informacién de contacto

Para mayor informacién respecto
de este Reporte de Sostenibilidad,
opiniones o consultas, comunicarse
con Trinidad Valdés o Gustavo Ma-
turana del Departamento de Rela-
cién con Inversionistas.

- TRINIDAD VALDES M.
Jefa de Relacidon con Inversionistas

tvaldes@ilcinversiones.cl
(+562) 2477 4673

+ GUSTAVO MATURANAV.
Relacién con Inversionistas y Analis-
ta en Finanzas
gmaturana@ilcinversiones.cl
(+562) 2477 4680

Marchant Pereira |0, piso |7
Providencia, Santiago

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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confuturo
CORPSEGUROS



En Confuturo y CorpSeguros somos un grupo asegurador que se ha consolidado como uno de los
mas relevantes del mercado. Estamos comprometidos con el desarrollo y bienestar de las personas
y sus familias, por lo que diariamente trabajamos en base a nuestra experiencia, para asegurar el
futuro v la tranquilidad de nuestros clientes. En esta misma linea, buscamos entregar una asesoria de
excelencia, por medio de nuestros servicios, soluciones financieras y de proteccidn, en sintonfa con
las diferentes etapas de la vida.

Contamos con el respaldo y prestigio de ser parte del grupo de la Cdmara Chilena de la Construc-

cion (CChCQ), cuya vision es completamente consistente con nuestro negocio, y que nos ha permitido
alcanzar una importante posicion en el mercado y el reconocimiento de nuestros clientes.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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confuturo
CORPSEGUROS

2.1 Quienes somos

Compaiifa de Seguros de Vida Confuturo S.A
nace en septiembre de 2015, recogiendo la
trayectoria de mds de 25 afos a través de di-
ferentes razones sociales. A lo largo de nuestra
historia hemos experimentado varios cambios
importantes, destacando a fines de 2007, la de-
cisién estratégica de cambiar nuestro nombre
deVidaCorp a Compafiia de Seguros CorpVida
SA.

Desde noviembre de 2013, nuestra Compafifa
se encuentra controlada por la Sociedad Inver-
siones La Construccidn S.A. (ILC), entidad que
posee actualmente el 100% de la propiedad. Lo
anterior, luego de dos aumentos de capital con-
secutivos, realizados durante los periodos 2015

Nuestros productos

Seguros

de Vida

Ahorro
Previsional
Voluntario

y 2016, consoliddndonos como la 5° asegura-
dora mas relevante a nivel nacional.

CorpSeguros comenzd su trayectoria bajo
esta marca en el afio 2009, cuando Corp-
Group Interhold adquiere la totalidad de las
acciones de ING Seguros de Rentas Vitalicias
S.A. estando hoy en el lugar 12 del mercado
a nivel nacional.

Complementamos esto con una presencia na-
cional de ambas Compafifas en |9 sucursales
distribuidas a lo largo de Chile, las cuales velan
por nuestros 165.779 clientes asegurados, casi
32.002 contratantes de vida individual y alre-
dedor de 100.000 pensiones pagadas al afio.

Seguros
Catastroficos
de Salud

Cre¢ditos de
Consumo a
pensionados

Rentas
Vitalicias
(RRVV)

Seguros de
Asistencia
en Vidje
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Hitos y reconocimientos que marcaron nuestra gestion 2016

* Resultados financieros y co-
merciales sobresalientes. Utilidad

total de ambas Compafifas por

$42.350 millones de pesos con
un retorno sobre el capital de
alrededor de 10%.

*Incorporacién de 664 millones

* Importante reestructuracion

* Prima directa de ambas Com-
pafifas, UF 20,8 millones, posicio-
nandonos como el 2° actor mds
relevante del mercado en Ren-
tas Vitalicias con un crecimiento
anual real del 22%.

* Excelentes resultados en

de ddlares a nuestra cartera de
inversiones inmobiliarias, a través
de la adjudicacién de 10 centros

comerciales Espacio  Urbano,
considerada una de las mayores
transacciones inmobiliarias en la
historia del pafs.

en la Gerencia Comercial, mi-
grando desde un modelo enfo-
cado en productos a uno centra-
do en las necesidades del cliente
segln segmentos: Individual, Pen-
sionados y Corporativo, avanzan-
do de manera significativa en la
gestion de nuestras actividades.

2.2 Proceso de materialidad

Este reporte se estructura con la informacion
consolidada de nuestra gestion, entre el Ol de
enero vy el 3| de diciembre de 2016.

En cuanto al alcance y cobertura, se han man-
tenido los limites de la edicion 2015, cubriendo
a Confuturo y CorpSeguros. Con el fin de fa-
cilitar comparaciones respecto a la gestion de
los perfodos anteriores, incorporamos datos
cuando éstos estdn disponibles, sin variaciones
en las bases y criterios de elaboracion.

Definicion temas materiales 2016

Para la definicién de los temas materiales 2016,
revisamos fuentes primarias y secundarias de
informacién, con el fin de abordar a los grupos
de interés prioritarios para ambas compafifas,
en sintonfa con las otras filiales de ILC.

O Ilc

Fuentes primarias:

¢ | entrevista al Gerente General

* |57 encuestas respondidas por clientes
* 239 encuestas a colaboradores

Fuentes secundarias:

* Revisién comparada de los temas relevantes
para la industria a nivel nacional e internacional
* Andlisis de prensa

* Revisién y andlisis de estudios

* Documentos internos de la compafiia

A partir del levantamiento de informacién pre-
viamente sefialado, definimos vy validamos 7 te-
mas relevantes, relacionados directamente con
el desempefio 2016 de las compafiias.

encuesta de clima laboral Great
Place to Work 2016, donde en
medicién de drea nos posiciona-
mos 2 puntos por sobre el pro-
medio de las mejores empresas
para trabajar.




Temas materiales Confuturo y CorpSeguros 2016

Ehgq Cumplimiento Adaptacién al Generacién
y gobierno de valor para

. regulatorio entorno .
corporativo el rol social

Formacion y
desarrollo de
carrera

Experiencia Calidad de
de clientes vida laboral

4 c}riz de materialidad

Alta ;
A °
: Calidad de (]
vida laboral Experiencia
: de clientes
o . o
~ ¢ Formacion y
Cumphmlemc: desarrollo de
regulatorio : SA— , [ ]
: Etica y Cobierno
Corpoativo

o =
Generacion de valor -
Adaptacion

para el rol social
: al entorno ‘

Baja
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Caso de innovacion

Nuestro Reporte de Sostenibilidad 2015

como eje central el concepto de FUT
Para este periodo 2016, buscamos comple-
mentar esa idea con la nocién de INNOVA-
CION, no sdlo considerando aquellas iniciati-
vas que introducen tecnologfa a la operacién
sino mirando este concepto principalmente
desde una visién que apunta a “hacer las co-

RO.

sas de una manera distinta”. Queremos iden-
tificarnos y estar en sintonfa con los nuevos
requerimientos de los consumidores, que hoy
demandan empresas consistentes vy que los
hagan sentir acogidos.

A partir de lo anterior, queremos destacar el
siguiente caso de innovacién implementado en
ambas compafifas durante el 201 6:

Compra de Centros
Comerciales

En noviembre de 2013 nuestras Compafifas
comienzan su proceso de adherencia a la Ca-
mara Chilena de la Construccién (CChC) a
través de ILC. Desde ese momento, hemos
recorrido un camino que ha consolidado
nuestra relacién con el grupo, siendo uno de
los hitos principales, la adquisicion del 100%
de las acciones de nuestra Compafifa en el
201 6.

Una de las metas estratégicas para el drea in-
mobiliaria de Confuturo y CorpSeguros para
el periodo 2014-2019 fue crecer un 25% en
el portafolio de inversiones, a través de finan-
ciamiento por leasing e inversiones de renta.

Logramos dar cumplimiento a este objetivo
en un plazo de dos afios y medio, cuando en
septiembre de 2016, concretamos la compra
de 10 centros comerciales "Espacio Urbano",
ubicados en las principales ciudades de Chile.

Esta histdrica transaccion para la industria en

la que se enmarcan nuestras Compafifas, nos
impuso como tarea la creacidon e implementa-
cién de un complejo modelo de negocio para
llevar a cabo la compra y posterior adminis-
tracion, asi como también un fuerte trabajo
de coordinacidon con nuestras contrapartes
externas, Walmart como oferentes y SRI (So-
luciones Rentas Inmobiliarias) como adminis-
tradores.

Este hito establece un caso de innovacién
no sélo para nuestras Compafifas, sino que
también para la industria en la que estamos
insertos. Nos ubica como las primeras Com-
pafifas de Seguros que realizan una inversion
de esa envergadura en el drea de retail, contri-
buyendo ademas a la diversificacion del por-
tafolio de inversiones. Lo anterior; tiene como
fin dltimo dar cumplimiento a la promesa de
rentabilidad hecha a nuestros clientes, quienes
confian en nuestras Compafifas para asegurar
sus vidas y su etapa de retiro laboral por me-
dio de la contratacién de Rentas Vitalicias.




2.3 Creando valor para el presente vy el futuro

El 2016 fue un gran afio para Confuturo vy
CorpSeguros en términos de resultados
econdmicos, en el cual se conjugaron diver-
sos factores que permitieron un importante
crecimiento a nivel compafia y todas sus Ii-
neas de negocios.

Como parte de esto, e impulsado por el
escenario de expansion de la industria de
Rentas Vitalicias y de la Compafifa, en los
dltimos dos afios, ILC realizé dos aumentos

de capital consecutivos por un total de UF
2 millones. Estas operaciones se concretaron
en diciembre de 2015 y marzo de 2016, con
el fin de seguir apoyando el importante cre-
cimiento que experimentamos en Confuturo
el dltimo tiempo.

Durante este perfodo, generamos utilidades
por $42.350 millones, lo que significa un re-
torno sobre el capital favorable, en relacién
al perfodo 2015.

Resultados Confuturo & CorpSeguros 2015 2016
- Valor econémico directo generado:
Ingresos: 434.888.583 551.396.805
- Valor econémico distribuido:
Gastos operativos -608.068.584 -727.407.940
Sueldos y prestaciones de los empleados -10.439.284 -11.435.275
Pagos a los proveedores de capital 0 0
(oo 2 oo ptermaconah reonaly ocdy | 4499937 282347
- Valor econémico retenido:
e

" Cifras en miles de pesos

Generacién de valor para el rol social

{Por qué es relevante?

Maximizar el valor de nuestro negocio, junto a generar utilidades y
retorno para nuestros accionistas, nos permite ser una Compafia
sostenible econdmicamente en el largo plazo. Esta es la base que
necesitamos para enfocarnos en ofrecer los mejores productos
para nuestros clientes, con el mejor equipo v siempre atento a
nuestro entorno.

¢Cual es su impacto en el negocio?
La generacién de valor tiene impactos directos en nuestro
desempefio econdmico, por lo que se vincula de manera mds

clara con la generacién de utilidades. Esto implica no sdlo la
obtencién de ingresos, sino también la busqueda de mantener
costos eficientes.

i{Como se gestiona!

A partir de un completo seguimiento de los indicadores econd-
micos del negocio, un panel que es monitoreado desde la primera
linea de nuestra Administracion, junto a una detallada contabilidad.

Indicadores asociados
G4-ECI, Retorno sobre el capital

/

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016

cAPITULO 2: cONFUTURO [}



2.4. Los lineamientos que nos inspiran

Etica y transparencia corporativa

En Confuturo y CorpSeguros, contamos con
un Gobierno Corporativo sélido vy ético, don-
de la confianza, la transparencia vy la fidelidad
son nuestra propuesta de valor de cara a todos
nuestros grupos de interés. Contamos con una
estructura de gestién robusta y sustentable,
cuyo objetivo es sostener una efectiva vigilancia
de los negocios de la Compafifa, un pertinente
involucramiento del Directorio en la toma de
decisiones, cumplimiento del modelo regulato-
rio y una adecuada gestién de los riesgos del
negocio.

Contamos con un Oficial de Cumplimiento,
quién vela por los mecanismos de denuncia
al interior de la Compafifa. La gestién de las
denuncias es realizada por colaboradores es-
pecialistas de acuerdo al tipo de denuncia
presentada. Toda denuncia es ingresada por
medio de un canal de comunicacién anénimo,
herramienta online que soporta la comunica-
cién, registro y gestién de denuncias. Esta se
encuentra disponible desde 2016 en la intranet
y nuestra pdgina web y permite administrar el
ingreso de denuncias de forma segura y con-
fiable, asegurando el anonimato del denuncian-
te. El mecanismo de investigacién se encuen-

tra formalizado en el proceso de gestién de
denuncias disponible en nuestro Cddigo de
Conducta.Tanto la alta direccién como colabo-
radores estdn al tanto de este mecanismo, el
cual es reforzado por medio de capacitaciones
y comunicado via mail corporativo.

Para la correcta gestién y funcionamiento del
Gobierno Corporativo, contamos con Comi-
tés del Directorio y de la Administracion, por
medio de los cuales se logran aplicar los princi-
pios y buenas prdcticas de Gobierno Corpora-
tivo a toda la compafifa.

En Confuturo y CorpSeguros nos caracteriza
trabajar en forma integra y transparente, tan-
to en la relacién con nuestros colaboradores
y clientes, como también de cara a nuestros
reguladores y las normativas que nos rigen.
Velamos por hacer un uso responsable de
nuestra propiedad y manejo de informacién
privilegiada.

Durante el 2016, no registramos demandas
iniciadas por competencia desleal, précticas
monopolisticas o contra la libre competencia.
Asimismo, no presentamos multas o sanciones
por incumplimiento de la normativa relativa al
suministro y el uso de productos y servicios.

Etica y gobierno corporativo

(Por qué es relevante?

Mision:

Otorgar seguridad financiera
a nuestros clientes a lo largo
de su vida, con un servicio
de excelencia, a través de un

equipo humano altamente
competente y motivado, ac-
tuando con responsabilidad
y ética, entregando al accio-

nista la rentabilidad esperada.

Visién:

Ser un referente en el mer-
cado asegurador.

Valores:

Trabajo en Equipo, Respon-
sabilidad, Excelencia, Orien-

tacion al Cliente, Innovacidn,
Pasion.

Una correcta gestiéon de la ética y la transparencia en nuestro
actuan, es fundamental para mantener y prolongar la confianza en
el largo plazo con los distintos grupos de interés.

;Cudl es su impacto en el negocio?

Ya sea desde la relacién con nuestros clientes, trabajadores y pro-
veedores, como desde nuestro principal controlador la gestién de
la ética y una visién transparente de la compafia nos permite ser
consistentes con la visidon e imagen que proyecta nuestro vinculo
con ILC y la CChC.,

i{Como se gestiona!

Nuestro actuar estd alineado con los valores de la Compafifa y
del Grupo ILC, trascendiendo los estamentos que tenemos como
Confuturo y CorpSeguros, los cuales son compartidos y promovi-
dos por parte de nuestro Gobierno Corporativo.

Indicadores asociados
G4-34, G4-56, G4-58, G4-SO7

~




Nuestra estructura

Directorio

Oficial de
Cumplimiento

Gerente
Contralor

Cristobal
Cruz S

Gerente
de Operaciones
y Tecnologia
Esteban

Sanchez S.

Gerente
General

Christian
Abello P

Cuillermo
Medina

Gerente
Comercial

Mauricio
Fasce P

Fiscal
Ximena
Kaftanski A.

Gerente
Técnico
Raul
Ahumada H.

Gerente
de Inversiones

Jorge
Espinoza B

Gerente
Control Gestion
y Finanzas
Alvaro

Reyes B.

Gerente
Recursos Humanos
Sylvia
Yarez M.

Para mayor informacién sobre el Directorio y la primera linea de gerentes, revisar la Memoria Corporativa de Confuturo, disponible en: www.confuturo.cl

Conites del Directorio

Comité de Gobernabilidad y Desarrollo Estratégico, Comi-
té de Capital Humano, Comité Técnico, Comité de Audito-

rfa, Comité de Inversiones

Conités de la Administracién

Comité de Gerentes, Comité de Tecnologfa, Comité ALM,
Comité de Segmento Pensionados, Comité de Segmento
Individual, Comité de Segmento Corporativo, Comité de
Siniestros, Comité Atencidn de Clientes, Comité de Ges-
tién de Riesgos, Comité de Precios Rentas Vitalicias y Co-
mité de Productos.
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2.5. La industria donde nos movemos

Durante este periodo, al igual que en afios an-
teriores, nos desenvolvimos en un entorno de
cambios tanto en nuestra industria como a ni-
vel global en el mercado nacional. Las empre-
sas aseguradoras continuaron manifestando
un ritmo de expansion importante, asociado
principalmente al aumento en la demanda por
Rentas Vitalicias. Esta situacion se vio plasmada
a nivel de nuestras compafifas, alcanzando un
9,4% de participacion de mercado en prima
directa entre ambas Compafifas. Lo anterion
nos permite seguir consoliddndonos como re-
ferente en la industria aseguradora.

Este contexto no estd ajeno de un marco re-
gulatorio importante, especifico para esta in-
dustria y donde el cumplimiento permanente
es parte esencial de nuestra gestién.

Cumplimiento regulatorio

Nuestro negocio se rige en base a una estricta
regulacion, la cual representa la base de nuestra
sostenibilidad como compaiifa. De la mano de
la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS),
organismo que se encuentra a cargo de nues-
tra fiscalizacion, damos cumplimiento a todas
las leyes y normativas vigentes que nos atafien.
Complementariamente, nos regimos también

en base a los lineamientos de la Asociacién de
Aseguradores Chile, Consejo de Autorregula-
cién Seguros Chile y Defensor del Asegurado
Chile, entidades que nos permiten prestar apo-
yo y generar una relacion de confianza en el
largo plazo con nuestros asegurados.

En Iinea con lo anterior; durante el 2016,y al
igual que en el 2015, no presentamos multas
o sanciones por parte de la SVS, por temas
de incumplimiento de la normativa relativa al
suministro y uso de productos y servicios. Esto
refuerza el trabajo que hemos realizado como
compafifa, velando por el cumplimiento de la
legislacién y adoptando los controles necesa-
rios para evitar incurrir en faltas de esta indole.

Por otra parte, en Confuturo y CorpSeguros
nos hemos movilizado para ser referentes acti-
vos Y relacionarnos de mejor manera con la in-
dustria donde nos movemos. Esto, con el fin de
alinearnos y poder unificar visiones a nivel de
gremio, generando conversaciones pertinen-
tes al contexto donde estamos actualmente
insertos. Confuturo participa en la Asociacidn
de Aseguradores de Chile desde el afio 1989
bajo el nombre de Compensa Compafila de
Seguros S.A. CorpSeguros es miembro desde
el aflo 2009.

Cumplimiento regulatorio

{Por qué es relevante?

;{Cdémo se gestiona!

La Superintendencia de Valores y Seguros (SVS) es la entidad a
cargo de la supervisién de la compafifa, velando por el cumpli-
miento de las disposiciones que rigen nuestro funcionamiento y
resguardando los derechos de nuestros accionistas y asegurados.

;Cual es su impacto en el negocio?

El principal impacto dice relacién con el dmbito reputacional, pues
a nivel de gremio, la ciudadania estd cada vez mds atenta a practi-
cas que cumplan con la normativa vigente.

Nuestro actuar se rige diariamente en base al marco normativo
que nos regula, promoviendo instancias de colaboracién y trabajo
conjunto con las autoridades. Esto, con el fin de evitar incum-
plimientos y promover una relacién de confianza, tanto con los
reguladores, como con los clientes.

Indicadores asociados
G4-16, G4-PR9
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Adaptacion al entorno

Nos preocupamos del entorno donde nos
desenvolvemos, poniendo nuestra mirada en
los acontecimientos externos y el contexto
actual a nivel pafs. Las demandas sociales y la
discusion publica han sido parte del escenario
de nuestro pais en los Ultimos afios, donde la
industria aseguradora no ha quedado fuera.

A pesar de que las compafifas de seguros no
han sido aludidas directamente, a diferencia
de otras industrias que han visto cuestionados
los cimientos del sistema donde se insertan
— como es el caso de las Administradoras de
Fondos de Pensiones o las ISAPREs — las posi-
bles reformas al sistema previsional generardn
algin grado de incertidumbre en el sector e
inquietud con respecto a futuras inversiones.
Esto, dado que puede traducirse en una me-
nor disponibilidad de patrimonio para invertir

Por otra parte, la necesaria modernizacidn
del marco de solvencia de la industria, el cual
probablemente se traducird en mayores exi-
gencias de patrimonio, obligard a modificar los
precios involucrados en la tarificacion de las
pensiones.

Buscamos también movilizar las capacidades
internas dentro de nuestra compafifa, con el
fin de seguir progresando y enfrentar estos
cambios de cara a nuestros clientes y regula-
dores de la mejor forma posible. En este sen-
tido, durante 2016 hemos seguido trabajando
fuertemente en simplificar y eficientizar los
principales procesos de la compafifa, como
también generar nuevas posibilidades para
nuestros asegurados. Como parte de lo ante-
rior;y a partir de una eficiencia importante en
términos financieros, logramos concentrar el
pago de pensiones en un solo banco pagador,
con el fin de asegurar que nuestros clientes
puedan optar a una gama de formas de pago.

Asimismo, avanzamos en la suscripcidn online
para Rentas Vitalicias y Seguros de Vida Indi-
viduales, simplificando los procesos a través
de archivos virtuales. A pesar de que hoy en
dfa la normativa exige que aln ciertos pro-
cesos sean realizados de manera presencial,
estamos potenciando todos aquellos proce-
sos que puedan realizarse a distancia, acor
tando la duracién de los trdmites, evitando
los tiempos de desplazamiento y generando
ahorros en el consumo de papel de manera
innecesaria.

Adaptacién al entorno

(Por qué es relevante?

En Confuturo y CorpSeguros hemos identificado y relevado el
reto de adaptarnos a un contexto y entorno cambiantes. Busca-
mos constantemente lograr excelentes resultados, pero al mismo
tiempo, posicionarnos como actor competitivo en la industria
donde nos movemos.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Contar con una empresa flexible frente a los entornos que nos
rodean, es esencial para nosotros, pues aunque tenemos la mi-
rada puesta en el largo plazo, principalmente, debido al rubro
de nuestro negocio, debemos complementar esa visién con una

atencion permanente en el presente, en la actualidad y los cam-
bios que ahi ocurren. La mera sostenibilidad de nuestras em-
presas se juega en cudn dgiles seamos para modificar nuestra
operacién segln el entorno.

i{Cdémo se gestiona?

Las capacidades para adaptarse al entorno del cual somos parte,
se construyen de forma interna, por medio de la revisidn y efi-
cientizacion de los procesos propios de las Compafifas. A través
de esto, buscamos atender y dar respuesta a las necesidades que
surgen por parte de nuestros clientes y reguladores.




o
=1
2
2
[=
o
O
&
O
|
=
=
o
<
()




2.6. Agregamos valor a nuestros clientes

Buscamos que todos nuestros clientes puedan
vivir una experiencia gratificante, mediante una
asesorfa experta y cercana en cada momen-
to de sus vidas. Es por esto, que apuntamos
a entablar una relacién directa y de confianza,
que nos permita otorgar seguridad financiera
en el largo plazo. Contamos con un servicio
cercano y asesor de excelencia, por medio de
un equipo de profesionales altamente capaci-
tados, quienes constantemente se mantienen
atentos a satisfacer las necesidades de nues-
tros clientes.

La sostenibilidad de nuestro negocio radica
en el desarrollo y manejo de excelencia de
nuestros productos. Nos hemos enfocado
en generar y potenciar distintos canales de
comunicacion, que nos permitan mantener a
todos nuestros clientes informados respecto
de nuestra cartera de productos y sus caracte-
risticas, siempre cumpliendo con lo establecido
en la normativa vigente. Por ello:

* Todo producto vendido es acompaiado de
una serie de documentos obligatorios norma-
tivos y documentos comerciales que descri-
ben y especifican lo contratado.

* Por medio de nuestra pdgina web, en-
tregamos informacién general de la Com-

pafifa, como también de los productos que
ofrecemos.

* Toda la informacién personal y privada de
nuestros clientes y sus productos contratados,
se encuentra disponible en una pédgina web pri-
vada de la Compaiifa, donde el cliente puede
acceder por medio de su clave secreta.

* Através del call center de la Compafifa, nues-
tras ejecutivas hacen entrega de informacién a
nuestros clientes, de acuerdo a cada uno de sus
requerimientos.

» Contamos con una red de sucursales a nivel
nacional que entrega a los clientes informacion,
asesorfa y gestion de trdmites relacionados a
sus productos de manera presencial.

Durante este afio logramos cumplir nuestra
promesa de brindar una asesorfa experta y
cercana a todos nuestros clientes, obteniendo
aftos indices de satisfaccion en la atencidn y
asesorfa entregada.

Asimismo, logramos cumplir todos los objeti-
vos de gestidon comercial propuestos, en tér-
minos de productividad y efectividad. Durante
2016 aplicamos numerosas encuestas de cardc-
ter voluntario, las que fluctdan en frecuencias
mensuales vy se llevan a cabo, tanto de manera
presencial o a través de nuestro call center.

Experiencia de clientes

{Por qué es relevante?

i{Como se gestiona!

Los clientes se encuentran en el centro de nuestro negocio, por
lo que buscamos brindar una asesorfa experta y cercana que nos
permita garantizar una relacién satisfactoria en el largo plazo.

{Cual es su impacto en el negocio?

Directamente vinculado con el corazén de nuestra operacion,
una experiencia memorable por parte de nuestros clientes nos
permite asegurar su fidelizacién, recompra y sobre todo, reco-
mendacion.

A través de distintas encuestas, tanto presenciales como via call
center, que permiten dar seguimiento y medir la satisfaccion de
nuestros clientes. Los resultados de dichos estudios marcan la
pauta en materia de los temas mds criticos que debemos abordar
para mejorar la experiencia de nuestros asegurados.

Indicadores asociados
G4-PR3, G4-PR5, DSCC.20
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Nuestros clientes nos
evaluaron con un pro-
medio 6,8 en los pro-
ductos de rentas vita-
licias, seguros de vida
individual y creditos
de consumo.

Sumado a lo anterior, en cuanto a la califica-
cién que nos otorgaron nuestros asegurados
en los principales productos, nos mantuvimos
en notas similares al periodo 2015, conside-
rando 7" como nota mdxima, con un prome-
dio de 6,8 entre rentas vitalicias, seguros de
vida individual y créditos de consumo.

Nuestros clientes estdn en el centro de nuestro
actuar, por lo que en Confuturo y CorpSegu-
ros hemos definido una serie de lineamientos,
programas y capacitaciones que nos permiten
robustecer el servicio que brindamos. En esta
misma linea, potenciamos también el uso res-
ponsable de nuestros productos.

Politica de
otorgamiento
de credito de

consumo con
resguardo

Campaia de
vocerias en
medios con foco
en asesorias

Programa de
capacitacién
a ejecutivos de
venta

Programa de
capacitacién
a ejecutivos
de servicio al
cliente

Las Compaiifas tienen definida una politica de créditos
de consumo para los clientes, la cual resguarda la po-
sibilidad de sobreendeudamiento de los pensionados.

Campafa de marca gestionada con agencia de comu-
nicaciones, en medios escritos vy radiales, con el fin de
entregar informacion y asesorfa a los clientes en ma-
terias de seguros, ahorro y jubilacién, por medio de
posicionamiento de vocerias expertas.

Malla de formacion para todos los ejecutivos de venta,
orientada a la entrega de conocimientos técnicos en
productos, mercado de capitales vy legislacidn tributaria,
con el fin de proporcionar una correcta asesorfa a los
clientes.

Nivelacion constante para ejecutivos de todo Chile,
en materias de créditos de consumo, rentas vitalicias
y vida individual, en temdticas de productos, procesos
y asesorfa.
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2./. Nuestro equipo

Calidad de vida laboral

Promovemos internamente un ambiente laboral en que todos nues-
tros colaboradores se sientan a gusto y comprometidos con realizar
un trabajo de excelencia. En linea con lo anterior, buscamos potenciar
relaciones horizontales y fluidas, como también la diversidad en nuestros
equipos de trabajo, con el fin de enriquecer nuestros espacios laborales.

Durante el 2016, nuestra dotacién en Confuturo estuvo compuesta por
819 colaboradores a lo largo de Chile, de los cuales 64% son mujeres y
36% son hombres, concentrados principalmente en la Regién Metropoli-
tana. Del total de colaboradores, el 100% trabaja a jornada completa, y el
84% cuenta con contrato indefinido. En el caso de CorpSeguros, nuestra
dotacién alcanzé al cierre del 2016 a 84 colaboradores distribuidos en-
tre un 68% mujeres y 32% hombres.

En cuanto a rotacién, en Confuturo registramos una tasa menor al 4%
durante este periodo (3,79%.)

Calidad de vida laboral

iPor qué es relevante?

Nuestros colaboradores son fundamentales para nuestra Com-
paffa. Es por esto, que centramos nuestros esfuerzos en que se
sientan comprometidos y a gusto en su lugar de trabajo, aportan-
do positivamente al clima organizacional.

{Cual es su impacto en el negocio?!

Directamente vinculado con la operacidn, pues el servicio que le
otorgamos a nuestros asegurados, depende de su gestion. Tanto
en el caso de nuestros equipos de cara a clientes como quienes se
encuentran ““tras bambalinas”, hemos dispuesto diversas iniciativas

Distribucién por cargo

2015
Ejecutivos 4% 4%
Jefes y profesionales 31% 32%
Colaboradores 65% 64%
Total 912 903

Distribucién por género

2015 2016
Mujeres 66% 65%
Hombres 34% 35%
Total 912 903

Distribucién por tipo de contrato 2016

_ Mujeres | Hombres |  Total Porcentaje
Contrato indefinido 493 277 770 85%
Contrato a plazo fijo 92 41 133 15%
Total 585 318 903 100%

que facilitan un ambiente laboral cordial y acorde con la impronta
que nos caracteriza, favoreciendo la excelencia en el desempefio.

i{Coémo se gestiona!

Potenciamos y favorecemos relaciones laborales fluidas, como
también distintas acciones y beneficios que buscan impactar po-
sitivamente en cada uno de los colaboradores de la compafifa.

Indicadores asociados
G4-9b, G4-10, G4-1 1, G4-LA |, G4-LA2, DSCL. 14, DSCL.15



Region
Regién de Arica y Parinacota ...................
Region de Tarapaca ............ccccccvviinnneneene. .
Regién de Antofagasta ................cccoeeeeeee. .
Region de Atacama ............ooovvveiiieeieninin. .
Regién de Coquimbo ...............oovvvveeninnnn .
Regién deValparaiso ...........cc......cccceene. .
Regién Metropolitana ................ccceeee
Region Gral. Bernardo O'Higgins ...............
Regién del Maule ......................ccii
Regién del Bio-Bio .............ccccceeviiiinnn. .
Regién de la Araucania ............ccccoovvveeeinnn
Region de Los Rios ..........cccoeeiiiiiiiiiiinn. .
Region de Los Lagos .............cccceeveieiininnn. .

Regién de Magallanes y
La Antértica Chilena
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Reconocemos y respetamos el derecho desin-— (ifye cemos una serie de beneficios que hemos

dicalizacidn y negociacion colectiva de nuestros

colaboradores, promoviendo el trabajo cola- DUQSTO Q d|spOS|C|On d@ nuestros COlQbOrO_

borativo entre ellos vy las relaciones laborales

fluidas con las Compafifas. Contamos con un dor@S, con @' ObJQTI\/O d@ QYUdQI"OS a QQUI|I-

solo sindicato formalizado, el cual representa

a casi la mitad de la dotacion, porcentaje leve- err TODTO SU V|dQ DQFSOﬂCﬂ como |ObOrO|

mente superior en relacién a 2015.

, , Sindicalizacion 2015 2016
Ofrecemos una serie de beneficios que hemos : —
puesto a disposicién de nuestros colaborado- | Cantidad de sindicatos | |
res, con el objetivo de ayudarlos a equilibrar | Ndmero de colaboradores sindicalizados 411 434
tanto su vida personal como laboral, mejoran- . . .,
do de eust\;l for[:na < calidad de vida Con‘J[amos Porcentaje (%) de colaboradores cubiertos del total de la organizacidn 45% 48%

con una serie de prestaciones sociales que

buscan cubrir las necesidades en los dmbitos  *El % informado corresponde solamente a los colaboradores sindicalizados, los colaboradores cubiertos por contrato colec-

de la salud, maternidad/paternidad, situaciones
familiares, entre otras.

Los principales beneficios se sefialan en la tabla
a continuacién.

tivo corresponden al 100% de la dotacidn.

Seguro de vida

Pdliza con cobertura por fallecimiento y muerte accidental.

Seguro invalidez

Seguro de salud

Pdliza con cobertura por invalidez permanentes e invalidez 2/3.

Pdliza con cobertura para gastos médicos (ambulatorios, medicamentos y hos-
pitalarios) con copago entre empleador y colaborador.

Seguro dental

Permiso por nacimiento

Pdliza con cobertura para gastos dentales con copago entre empleador y co-
laborador:

Durante el primer mes desde el nacimiento, el padre puede hacer uso de una
hora diaria de permiso con goce de sueldo (al inicio o al término de la jornada).

Préstamos de auxilio

Jornada reducida por enfermedad catastrdfica familiar directo

Préstamo sin interés hasta en 24 cuotas para apoyo de situaciones imprevistas.

Hasta 2 meses de jornada reducida para aquellos colaboradores que tengan un
familiar directo con enfermedad catastréfica (jornada hasta las 15 horas).

Subsidio licencia médica

Becas de estudio

Pago de los primeros 3 dfas de licencia frente a todo evento, anticipo del subsi-
dio de licencia médica para el colaborador:

Monto en la mensualidad y matricula del colaborador, dependiendo del tipo de
estudios que éste curse (técnicos, universitarios o post titulo).




Ademds, contamos con otros beneficios e iniciativas que b

forzar la satisfaccion por parte de nuestros colaboradores, tales
Olimpiadas del Seguro, Feria de la Salud,Vacaciones entretenidas pa
hijos de colaboradores,Actividad de Navidad en familia, Celebracion ¢
fiesta anual, Regalo de cumpleaios, Regalo para los nifios en Navidad
Fondos Concursables para el desarrollo de actividades deportivas y de
integracion de los equipos y Reconocimiento por afios de trayectoria

Nuestra compafila mide anualmente el clima laboral, i

Encuesta de Clima. Esta herramienta forma parte de nue
cion, permitiéndonos identificar y aplicar acciones concn
el ambiente labe Jos nuestros colaborac

sult a evaluacién, son comunicados

dir y reconocer a los equipos

quellos con el mayor incre-

Asimismo, se definen los

* Planes eq : ple

equipos que obtuvieron los menores tados en la encu
tad Para estos casos, se trabaja directamente con los
lideres en desarrollar planes de accién especificos, orien-
tados a disminuir las brechas identificadas en evalua-

cién de clima. En el caso que ciertas brechas persis-

tan, existe apoyo por parte de un coach externo.

Durante 2016, obtuvimos excelentes resutta-
dos en la encuesta Clim oral, que por
sexto afio consecutivk 0s a tra-
vés de Great Place to gramos
mejorar los resultad amba
visiones evaluadas, respecto al

riodo 2015. EnVision Corpora

avanzamos de un 75% a un /6%

y enVisién de Area aumentamos

de un 81% a un 85%, resultado

que nos permitid superar por

primera vez, el puntaje promedio
obtenido por las cinco Mejores Em-
presas para Trabajar en Chile.




Capacitacion y educacion

El desarrollo de habilidades y aptitudes de
nuestros colaboradores es clave para la com-
pafifla, por lo que buscamos potenciar cada
uno de los equipos de trabajo que conforman
las Compafifas. Es por esto, que apoyamos el
desarrollo profesional y personal de cada uno
de ellos, a través de una serie de programas e
iniciativas de capacitacién y educacion que con-
tribuyan a maximizar su potencial y les permita
desempefiarse con excelencia y responsabili-
dad tanto en sus propios cargos, como en su
relacion con nuestros clientes.

Durante el 2016, logramos impartir un total de
33.243 horas de formacidn, entre nuestros 836
colaboradores capacitados. Asimismo, el 91%
del total de la dotacién pudo acceder a becas
de estudio, programas de formacién v talleres.

Capacitacién en C uro + CorpSeguros 2015

Hombres Mujeres
Cateoona N° h Promedio hrs. I\ ras Promedio hrs.
co\abor adores formacién formacién colaboradores formacién formacién

Gerentes y

ejecutivos
Jefaturas 55 [.941 35 80 3219 40
Analistas 10 1.975 18 |66 2.729 16
Fjecutivo 120 11956 100 294 29.740 10l
de venta
Total 298 16.468 55 571 36.004 63

Capacitacién en Confuturo + CorpSeguros 2016

Hombres Mujeres

Categorla . ° horas Promedio Promedio hrs.
colaboradores fo ion hrs. formacién | colaboradores forr formacién

Gerentes y 12 432 36 1420
gjecutivos

Jefaturas 4 1743 4229 94 4158 443
Analistas 84 1935 2304 s 3.580 30,13
SEEUEve 105 5432 5173 380 15901 41,84
de venta

Total 242 9.533 39 594 23710 40

Formacién y desarrollo de carrera

iPor qué es relevante?

funciones, podemos generar mejores experiencias en nuestros

Buscamos fomentar y potenciar el desarrollo profesional de asegurados.
todos nuestros colaboradores, con el fin de retener talentos y
generar equipos de trabajo altamente capacitados. {Coémo se gestiona?

iCual es su impacto en el negocio?

El equipo de Recursos Humanos es el encargado de gestionar
diversas capacitaciones e instancias de educacion que permiten

Al igual que el otro tema material relacionado a los colabo- nutrir de conocimientos a nuestros colaboradores.
radores, el impacto se manifiesta de forma directa en nues-
tra operacién, pues en la medida en que contamos con cola- Indicadores asociados

boradores mejor preparados para desarrollar sus respectivas G4-LA9, G4-LAI10, G4-LAI |, DSML.16, DSML.17






- 2% Movilidad
interna

Vacantes

20% ocupadas

internamente

Total de colaboradores beneficiados en Programas de Capacitacién

]
E|

2015 2016
Becas de estudio 2| 2|
Programa de liderazgo 68 [4
Programa de habilidades de gestidn 142 138
Programa de herramientas de gestion 91 78
Malla de formacion 80 165
Taller basico 282 272
Programa de formacion jefes de equipo y jefes comerciales 54 53
Programa de formacién directores RRVV [5 I5
DNC 0 80
Total 753 836

Complementario a estos programas de
capacitacién, contamos con una Evaluacidn
de Desempefio para nuestros colaboradores.
Durante el 2016, sumamos herramientas
y procesos que permitieron a ellos mismos
gestionar su propio desempefio, alinedndolo
con la estrategia definida por parte de
las Compafifas. En linea con lo anterion,
realizamos  modificaciones  al  proceso
de Gestidon del Desempefio, las cuales

Evaluacién de desempefio 2016
— T e

consideraron la revisidon de las conductas y
escala utilizadas para la evaluacion. Dichos
cambios permitieron identificar informacion
relevante que permitird construir mejores
planes de desarrollo a futuro.

Los resultados del proceso de Evaluacion de
Desempefio aportan también a las decisiones
de movilidad de los colaboradores en nuestras
Compafifas.

Categoria de colaboradores evaluados 2016

Q@ ¢

Total colaboradores ‘ 585 ‘ 318 903 Gerentes y ejecutivos

Ndmero de colaboradores evaluados ‘ 168 ‘ 182 ‘ 350 Jefaturas 52
% de colaboradores evaluados res- -~ o, . Analistas 254
pecto del total N : : Total 350
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& consalud

SOMOS CChC



En Consalud nos hemos consolidado como una de las Isapres mds relevantes en la industria en Chile.
Estamos convencidos del importante rol que jugamos para la salud chilena, por lo que trabajamos
a diario para brindar soluciones que contribuyan al bienestar y la calidad de vida de nuestros bene-
ficiarios. Entendiendo que cada una de las personas cuenta con necesidades y recursos diferentes,
buscamos dar cumplimiento a sus demandas, con el compromiso de la eficiencia y el cumplimiento
de cada una de las promesas que hemos hecho. Esto, siempre de la mano del respaldo vy el orgullo
de pertenecer a ILC y la Cdmara Chilena de la Construccién (CChC), lo que nos diferencia e inspira
en el trabajo diario.
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3.1 Quienes somos

Durante mds de 30 afios, en Consalud nos
hemos comprometido a aportar al bienestar
social del pafs, asegurando el acceso de las
personas a soluciones de salud oportunas y
de calidad. En 1983 iniciamos nuestra pro-
puesta de entregar los mejores beneficios vy
soluciones de salud a nuestros afiliados. Si-
guiendo esta linea, en 1998 nos constituimos
como lIsapre, con el fin de contar con una
estructura capaz de responder las expectati-
vas de nuestros beneficiarios.

Luego, en 2011, ILC se convierte en el
principal accionista de nuestra Compafifa,
controlando actualmente el 99,99% de la
propiedad. Lo anterior ha promovido una
relacién fluida y cercana, que se condice
directamente con el marco valdrico de la
CChC, entendiendo que nuestro rol social

Nuestros productos

Modalidades libre eleccidn, clinica
preferente, y salud controlada.

consalud

SOMOS CChC

se centra en la prestacidn de servicios que
contribuyen al bienestar de la poblacidn.

Durante el afio 2016 continuamos con el
cambio estratégico que iniciamos en nues-
tra empresa en 2015, acompafiado de una
gestidn activa de nuestros productos, desa-
rrollando planes y complementos adaptados
a las diversas necesidades de salud de nues-
tros 666 mil beneficiarios y entregando un
servicio de calidad a lo largo de nuestras 72
sucursales en el pafs. Como parte de lo an-
terior, definimos un listado de proyectos es-
tratégicos, los cuales deben implementarse
ylo desarrollarse durante 2017. Estos inclu-
yen algunos cambios en el organigrama de
la empresa, fusién de funciones comerciales
con servicio al cliente, cierre de algunas lo-
calidades, entre otros.

Complementos

En Consalud conta-

mos con alrededor de
6.000 productos vi-
gentes.

Obtencion de células madre, deporte pro-
tegido, cirugfa en Santiago, cobertura dental,
cobertura de salud en cesantfa, hijo prote-
gido, cobertura catastrdfica libre eleccion,
fono doctor, familia protegida, Click Doctor,
bonificacién en farmacia y asistencia en viajes.
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Hitos y reconocimientos que marcaron nuestra gestion durante 2016

» Ajuste de un 7,5% en precio
base y ajuste en tarifa GES por
beneficiario, permitiendo sope-
sar el aumento en costos.

* Resultado del Ejercicio
de $5.568 millones, ma-
nifestando un incremen-
to de $3.650 millones
respecto al 2015.

* Premio Effie 2016 en la cate-
gorfa de "Marketing interno" por
campafia comercial interna: “So-
mos la fuerza Consalud”.

* Incremento de las ven-
tas (UF) en un 19%, res-
pecto al perfodo 2015.

3.2 Proceso de materialidad

Este reporte se estructura con la informacién
consolidada a partir de nuestra gestion, entre
el Ol de enero y el 31 de diciembre de 201 6.

En cuanto al alcance y cobertura, se han man-
tenido los limites de la edicién 2015, abordan-
do toda la operacién de Isapre Consalud a
nivel nacional. Con el fin de facilitar compa-
raciones respecto a la gestion de los perfodos
anteriores, incorporamos datos cuando éstos
estan disponibles, sin variaciones en las bases y
criterios de elaboracion.

Definicion temas materiales 2016

Para la definicion de los temas materiales
2016, revisamos fuentes primarias y secunda-
rias de informacion, con el fin de abordar a los
grupos de interés prioritarios para Consalud,

Q ¢

en sintonia con las otras filiales de ILC.

Fuentes secundarias:

* Revisién comparada de los temas relevantes
para la industria a nivel nacional e internacional
* Andlisis de prensa

* Revisidn y andlisis de estudios

* Documentos internos de la Compafiia

Fuentes primarias:

* | entrevista a gerente general
¢ 3.35| encuesta a clientes

* 313 encuesta a colaboradores

A partir del levantamiento de informacion
previamente sefialado, definimos y validamos
8 temas relevantes, relacionados directa-
mente con el desempefio 2016 de nuestra
Compafifa.

* Generacion de nuevos
productos complemen-
tarios, ajustados a las
necesidades particulares
de nuestros clientes.

e Creacion de
239 nuevos pla-
nes de salud.
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Caso de innovacion

Nuestro Reporte de Sostenibilidad 2015 tuvo
como eje central el concepto de FUTURC.

Para este periodo 2016 buscamos comple-
mentar esa idea con la nocién de INNOVA-
CION, no sdlo considerando aquellas iniciati-
vas que introducen tecnologfa a la operacién,
sino mirando este concepto principalmente
desde una visién que apunta a “hacer las cosas
de una manera distinta”.

Queremos identificarnos y estar en sintonfa
con las nuevas tendencias que enfrentamos y
que hoy demandan empresas consistentes.

A partir de lo anterior, queremos destacar el
siguiente caso de innovacion implementado en
Consalud durante 201 6:

Gestor de Espero




3.3 Creando valor para el presente y el futuro

Durante 2016 nuestra Isapre alcanzé un Re-
sultado del Ejercicio de $5.568 millones, ma-
nifestando un aumento de $3.650 millones
respecto de 2015.

Esto se explica por un aumento de +9,8% en
los Ingresos, sustentado por un crecimiento
en la cotizacidn pactada de la cartera de be-
neficiarios por el alza en la tarifa GES.

Por su parte, el Costo Técnico subié un
+7,9% donde las prestaciones hospitalarias

y ambulatorias crecieron +7,1% vy el costo
por subsidio de incapacidad laboral lo hizo
+12,8%. En definitiva, es la diferencia entre las
tasas de crecimiento entre Ingresos y Costos,
las que determinas la mayor utilidad para el
perfodo.

Los Gastos de Administracidn se vieron au-
mentados un |1,19% explicad bdsicamente
por mayor gasto en remuneraciones, tanto
por dotaciones en Fuerza de Ventas, como
compensaciones variables por suscripciones.

ESTADOS DE RESULTADOS

2015 2016
CONCEPTO ‘

MMs | % | MM | %
Ingresos de Explotacion 364.879 - 400.551 -
Costo de Explotacion -321.776 88,2% -347.257 86,7%
Margen de Explotacion 43.102 [1,8% 53.294 13,3%
Gastos de Administracidn y Ventas -45.253 12,4% -50.301 12,6%
Resultado Operacional -2.151 0,6% 2.993 0,7%
Resultado No Operacional 5257 [,4% 4.353 [,1%
Resultados antes del impuesto 3.106 0,9% 7.346 1,8%
Impuesto a la Renta -1.188 03 -1.778 0,4%
Resultado del ejercicio 1.918 0,5% 5.568 1,4%

2016 me-
joramos  nuestros  re-
sultados  financieros
amparados en  una
cotizacion  promedio
por contrato mas altg,
y un crecimiento O
tasa ralentizada en ¢l
costo de salud.

Durante

Generacién de valor para el rol social

{Por qué es relevante?

Nuestros estados de resultados nos permiten conocer nuestro
desempefio econdmico, como también nuestra situacion como
empresa a nivel de indicadores financieros. A través de estos da-
tos, podemos visibilizar el impacto que generamos en todo nues-
tro entorno, partiendo por nuestros afiliados, considerando tam-
bién montos destinados a mejorar la calidad de vida de nuestros
colaboradores.

;Cual es su impacto en el negocio?
La generacién de valor repercute directamente en nuestro des-
empefio econédmico vy en la capacidad que tenemos para respon-

der como empresa, como también en el costo - efectividad de
nuestras acciones.

{Coémo se gestiona!

La directa relacién con nuestro controladory su supervision, man-
tiene siempre presente el propdsito que orienta nuestras accio-
nesy el valor social que buscamos desarrollar Es desde ahi, donde
nos motivamos para realizar nuestro trabajo.

Indicadores asociados
G4-ECI
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3.4. Los lineamientos que nos inspiran

Etica y transparencia corporativa

En Consalud realizamos nuestro trabajo en
funcién de nuestra visién y los cuatro atri-
butos diferenciadores que representan nues-
tros valores como compafifa. Estos se alinean
con aquellos propuestos por la Cdmara
Chilena de la Construcciéon (CChC), quien
junto a ILC, poseen nuestra propiedad con
un 0,01% vy 99,9% de participacién respec-
tivamente.

Queremos que el quehacer de nuestros
equipos sea conforme a los lineamientos
que hemos definido, con el fin de plasmar
una conducta integra y un trabajo de exce-
lencia que responda satisfactoriamente a las
exigencias por parte de nuestros clientes.

Para la correcta gestién y funcionamiento del
Gobierno Corporativo, contamos con un robus-
to Directorio compuesto por 5 miembros, quie-
nes sesionan los terceros jueves de cada mes y
realizan reuniones extraordinarias en el caso de
que amerite. Ademds, conforman tres Comités:
Comercial, de Auditorfa y Compensaciones. In-
dependiente de ello, todos los directores tienen
a libertad de asistir a los comités que les interese.

Contamos con un Cédigo de Etica, el cual vela
por la promocién de un marco general de
relacionamiento entre la Isapre y sus grupos
de interés, al tiempo que establece el modo
en que esperamos movilizar nuestro actuar
Nuestro Cédigo se encuentra disponible para
todos nuestros colaboradores y publico en ge-
neral en nuestra pdgina web.

Sumado a lo anterior, tenemos a disposicion
un canal de denuncias directo y exclusivo para
reportar cualquier accién y/o hecho asociado
a conductas poco éticas o llicitas. Este meca-
nismo se basa en un correo electrénico ad-
ministrado por el Encargado de Prevencion
de Delitos de la empresa, a quién se le han
delegado las facultades para relevar e inves-
tigar confidencialmente cada caso informado,

Comité

Comité de Auditorfa

evitando cualquier tipo de represalia o despido
injustificado. Hemos creado un procedimiento
periddico que nos permite reforzar la existen-
cia de este canal a todos nuestros colaborado-
res, asi como también todos nuestro sindicatos
manejan esta informacién, contribuyendo con
la difusion. Complementariamente, se encuen-
tra a disposicion un link directo tanto en nues-
tra Intranet, como también en la pdgina web.

Durante el 2016, en Consalud no recibimos
ninguna demanda por competencia desleal,
prdcticas monopolisticas o contra la libre com-
petencia. Esto se condice con nuestra preo-
cupacién de entablar y mantener relaciones
transparentes de cara a nuestros colaborado-
res y clientes, como también con nuestro regu-
lador y las normativas que nos rigen.

Frecuencia

Sesiona los segundos jueves del mes.

Comité Comercial

Sesiona los segundos miércoles del mes.

Comité de Compensaciones

Sesiona dos o tres veces al afio

Comité de Seguridad Tl

Sesiona dos o tres veces al afio

Etica y gobierno corporativo

{Por qué es relevante?

{Coémo se gestiona?

Una gestion basada en altos estdndares éticos y de transparencia,
es fundamental para mantener la confianza y el resguardo en el
largo plazo con nuestros grupos de interés.

{Cudl es su impacto en el negocio?

Realizar nuestro trabajo diario de la mano de la ética y la trans-
parencia nos permite reafirmar y proyectar nuestra visién de
aportar al bienestar del pais, la cual se encuentra alineada con la
vision de la CChC. El impacto se manifiesta de manera diaria en
la operacidn, al definir y regular nuestro marco de accién.

A través de los valores que hemos establecido y practicamos como
empresa, asi como también en linea con nuestras normas internas
y el marco regulatorio que nos rige. De forma complementaria,
contamos con un sistema de gestion €tica, el cual incluye un cédigo
de ética, un canal de denuncias y un comité de ética para la investi-
gacion de consultas y denuncias. Este sistema se encuentra ademds,
alineado con los requerimientos sefialados por la Ley 20.393.

Indicadores asociados
G4-34, G4-56, G4-58, G4-SO7




Nuestra estructura

Gerente
Contralor

Juan Pablo
Frugone

Directorio

Gerente
General
Marcelo

Dutilh

Gerente
Fiscalfa

Mauricio
Alliende

Gerente de Gerente de
Sucursales Desarrollo y Salud

Harald Conzalo

Chutney Rodriguez

Gerente
Inteligencia de
Negocios

Federico
ErrGzuriz

Gerente
RRHH.

Gerente Gerente
Operaciones y Tl Adm. y Finanzas

Raul Hernan
Zilleruelo Pérez

Carmen Paz
Urnina

Nuestra estrategia se basa en construir una oferta innovadora de
productos que constituyan un verdadero seguro de salud para nues-
tros beneficiarios, apoydndose para esto en una solida alianza con
prestadores de salud, en el conocimiento de las necesidades y carac-
teristicas que definen a los clientes actuales y potenciales de la Isapre.
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Prop6sito:

Hacernos cargo de otorgar
una oportuna y efectiva co-
bertura de salud a nuestros
beneficiarios, proporcionan-
do acceso a prestadores de

primer nivel, y orientandolos
en la utilizacion de su plan
de salud, para que obtengan
respuestas eficientes a sus
necesidades.

Vision:

Aportar al bienestar social
del pafs, asegurando el acce-
so de las personas a solucio-
nes de salud oportuna y de
calidad.

Valores:

Eficiencia: Proactividad y cuidado en el trabajo para lograr
eficiencia en los procesos en los que participo o soy res-
ponsable, para beneficiar a mds personas.

Compromiso: Cumplo lo que prometo al cliente porque
trabajamos en un dmbito sensible. Defiendo a mi Compafiia
frente a conductas censurables.

3.5 La industria donde

Durante el 2016, nuestro pafs mantuvo la
crisis de confianza y fuerte cuestionamiento
hacia los organismos encargados de la segu-
ridad social, especialmente a las instituciones
de administracién de fondos de pensién y
salud. No obstante este escenario, el go-
bierno y las autoridades no han abierto la
posibilidad de implementar una reforma que
permita generar modificaciones legales y co-
rregir las falencias de la Ley de Salud Privada
en Chile frente a este nuevo contexto.

Nos enfrentamos a un entorno cambiante,
con consumidores mds informados y que
exigen un servicio de calidad a las empresas
donde son clientes.

A pesar de lo anterior, y dada su larga tra-
yectoria, nuestra Compafifa se ha logrado
posicionar como la segunda Isapre en térmi-
nos de participaciéon de mercado a nivel de
cotizantes, por medio de un 20,1% dentro
de las Isapres abiertas. De igual forma, nos

cada vez.

NOS MOVEMOS

hemos consolidado como la tercera Isapre a
nivel de beneficiarios, con un 20,0% de par-
ticipacion, estableciéndonos comp un activo
participante en la industria de la salud priva-
da en Chile.

Cumplimiento regulatorio

Durante el 2016, la industria de las Isapres en-
frentd importantes desafios, desencadenados
principalmente por el alza sostenida en los
costos, una mayor siniestralidad y un escenario
regulatorio bastante incierto, incrementando
los casos de judicializacion por alza en los pre-
cios de los planes de salud. El ambiente regu-
latorio durante este perfodo se mantuvo so-
metido a los cambios en el sistema de control
por parte de la Superintendencia de Salud, a la
espera de una respuesta respecto del marco
legal, juridico y normativo técnico del sistema
de Isapres.

Colaboracién: Porque este es trabajo de equipos y redes cola-
borativas. Se requiere compafierismo, proactividad y flexibilidad
para alcanzar la eficiencia y cumplir con nuestra responsabilidad.

Orgullo: Somos parte de una comunidad con un fin noble de
apoyo social, para hacer la vida de las personas un poco mejor




En Consalud, la judicializacién y el alza en los
costos operacionales continuaron impactando
nuestros resultados.

Experimentamos también un significativo au-
mento en la cantidad de recursos de protec-
cidn interpuestos por ajuste de precios base y
GES, registrando un total de 28.943 casos, cifra
51% mayor a la registrada durante 2015. Esto
nos obligd a desembolsar parte de la utilidad
conseguida como Compafifa durante este pe-
rfodo, situacion totalmente insostenible en el
tiempo. En este sentido, el Servicio de Impues-
tos Internos (SII) cursé una liquidacidn, en la
cual considera las costas judiciales como gasto
rechazado, la cual se encuentra aln en plena
discusién en el Tribunal Tributario.

Como Compafila nos hemos desempefiado
como actor relevante en el debate sobre los
diferentes cambios regulatorios que requiere
la industria de los seguros de salud privados,
dando a conocer y resaltando publicamente
los efectos que la siniestralidad y judicializacion

crecientes tienen en la sostenibilidad de nues-
tro sector, participando también activamente
de la Asociacién de Isapres. De igual forma, nos
preocupa la instalaciéon de modelos alternati-
vos que consideran incluso la eliminacidn de
las Isapres, sin sefalar ante la opinién publica,
opciones que permitan mantener la calidad de
la atencidn y del equipamiento médico actual-
mente en uso.

Requerimos de una legislacion capaz de re-
levar y abordar los problemas que estamos
enfrentando, por lo que esperamos que para
2017 se consoliden mayores definiciones res-
pecto a la incertidumbre regulatoria que he-
mos sobrellevado durante los Ultimos afios.

Por otra parte, durante el 2016, registramos
5 multas cursadas por la Superintendencia de
Salud, principalmente asociadas a la ausencia
de informacién de cara a los clientes. Dichas
multas equivalen a un monto de 1.380 UF,
bastante por debajo del monto registrado du-
rante 2015.

Cumplimiento regulatorio

Recursos de proteccidn

2015 2016 Var %
Precio base | 19.181 21.486 12%
GES 0 7457 -
TOTAL 19.181 | 28.943 51%

MULTAS

ASOCIADAS A FALTA

DE INFORMACION

iPor qué es relevante?

La Superintendencia de Salud es el organismo publico a cargo de
la supervision de Consalud, velando por la proteccién y promo-
cién de los derechos de salud de las personas que estén vincula-
das a la industria de las Isapres, entre otros.

{Cual es su impacto en el negocio?

El cumplimiento regulatorio da cuenta del desempefio en términos
de ejecucién de obligaciones legales por parte de la empresa. Las
irregularidades en este aspecto, impactan en el ambito reputacional
de la compafiia y en la imagen proyectada de cara a la ciudadania, a
nuestro controlador; la competencia y el mercado en general.

i{Como se gestiona?

El trabajo que realizamos diariamente responde a las exigencias
de nuestro marco normativo, en base al cual buscamos fomentar
espacios de debate y opinidn que permiten movilizar temas rela-
cionados con el sistema de Isapres. La legislacion vigente que nos
rige marca la pauta de nuestro trabajo, donde buscamos siempre
superar las normas.

Indicadores asociados
G4-16, G4-PR9
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Adaptacion al entorno

En Consalud nos preocupa el entorno donde
nos movemos y el escenario regulatorio en
el cual estamos inmersos. En la actualidad, los
tiempos se han tornado mds complejos, y la ciu-
dadanfa mds exigente y desconfiada. Sumado a
ello,como ya hemos mencionado anteriormen-
te, la judicializacién y el alza en los costos ope-
racionales han impactado afio a afio nuestros
resultados, los cuales se han visto fuertemente
alterados.

En base a lo anterior; y convencidos de que es
posible potenciar nuestro entorno y mejorar el
sistema de seguros de salud privados en Chile,
nos hemos propuesto demostrar liderazgo en
nuestro medio, presentando a nuestros regu-
ladores y al mercado en general, una serie de
medidas modernizadoras, que conversan con la
situacion que estamos viviendo desde ya hace

Adaptacién al entorno

un tiempo.

Consideramos que en el caso de introducirse
éstas, contribuinian a mejorar el bienestar futuro
de nuestros afiliados y de nuestro pafs. Es ur
gente que logremos movilizar medidas que ga-
ranticen un marco regulatorio justo, tanto para
la industria de las Isapres, como también para
nuestros afiliados.

De igual forma y dada la industria de la cual
somos parte, frecuentemente experimentamos
diversas apariciones en prensa, medios de co-
municacion y redes sociales. Esto nos permite
realizar un continuo seguimiento y monitoreo
respecto a la proyeccién de nuestra empresa,
su impacto y percepcién por parte de nuestros
grupos de interés.

{Por qué es relevante?

En Consalud hemos generado mecanismos para adaptarnos al
complejo entorno donde hemos estado inmersos en el dltimo
tiempo. Buscamos constantemente generar instancias que nos
permitan mejorar la situacién en la que se encuentra nuestra
industria.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Ser una empresa que busca adaptarse al entorno, nos posiciona
COmMO una organizacion que tiene una mirada de largo plazo y busca
su permanencia en el tiempo. Trabajar de la mano con una gestién

innovadora y flexible nos permite adaptarnos a una mayor veloci-
dad al contexto cambiante -y a veces incierto- que nos rodea.

i{Como se gestiona?

Por medio de instancias de conversacién con nuestros regula-
dores, que permitan plasmar nuestras ideas y recomendaciones,
la participacion en medios de comunicacion sefialando nuestra
posicion y sugerencias de mejora, demostrando un liderazgo que
se basa en nuestra experiencia y relacién con los afiliados por
mds de 20 afios.

J
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3.6 Agregamos valor a nuestros clientes

Experiencia de clientes

Durante el 2016, la actividad comercial en
Consalud continud creciendo, logrando sus-
cribir un total de 75395 contratos de salud,
6.595 mds que el afio anterior. Esto nos per-
mitié concluir el afio con 381.143 cotizantes vy
666.345 beneficiarios, lo que representa 2.25%
mas de afiliados respecto al perfodo 2015.

Uno de nuestros principales objetivos es ofre-
cer una amplia oferta de productos, que per-
mita satisfacer las necesidades de cada una de
las personas que confilan en nosotros, consi-
derando sus necesidades y realidad particular
Con el fin de seguir potenciando lo anterion
durante el 2016 aumentamos nuestra oferta
de productos y lanzamos 239 nuevos planes
de salud individuales.

Todas nuestras prestaciones de seguros de
salud estdn normadas por la Superintenden-
cia de Salud y el marco regulatorio que nos
rige, por lo que la informacién de cada uno de
nuestros planes se encuentra disponible a tra-

Experiencia de clientes

(Por qué es relevante?

vés de todos los canales dispuestos por Con-
salud, tales como sucursales, call center, como
también nuestra pagina web. De igual forma,
también se encuentran disponibles en la pagi-
na web de la Superintendencia de Isapres.

Contamos con una de linea de atencion tele-
fénica disponible las 24 horas, los 7 dfas de la
semana, con el fin de poder hacer entrega de
todo tipo de informacién a nuestros clientes.
Esta informacion corresponde principalmente a:

* Garantfas Explicitas de Salud (GES): Oportu-
nidad, Calidad, Acceso y Proteccién Financiera.
» Cobertura Adicional para Enfermedades
Catastrdficas (CAEC): Condiciones de Acceso,
Coberturas y Deducibles.

¢ Productos: caracteristicas, valor, carencias,
entre otros.

Ademds, contamos con presencia en redes
sociales como Facebook y Twitter; ademads de
una aplicacién para teléfonos maviles, y con el
objetivo de estar mds cerca de nuestros afi-
liados.

MAS DE 75.000
CONTRATOS DE
SALUD.

666.345
beneficiarios

{Cémo se gestiona!

Buscamos generar acciones que permitan agregar valor a nues-
tros clientes y que contribuyan a su bienestar, como también a su
calidad de vida y la de sus familias.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Generar una experiencia memorable en nuestros clientes, nos per-
mite reafirmar nuestro rol y forma de actuar como empresa, como
también reforzar nuestra reputacion, diferenciandonos del resto del
mercado por nuestra oferta de productos v la calidad de nuestro
equipo en la entrega de servicios.

Nuestros afiliados estdn en el centro de nuestro quehacer diario.

Por medio de nuestra amplia oferta de productos, entrega de in-
formacién transparente vy atencién de calidad 24/7. Complemen-
tariamente, por medio de mediciones internas que nos permiten
conocer la opinidn y percepcién de nuestros afiliados en relacién
a nuestra Companfa.

Indicadores asociados
G4-PR3, G4-PR5

~







Con el fin de orientar y apoyar a nuestros clientes en situaciones espe-
cificas y decisiones importantes, contamos con una serie de iniciativas
pensadas exclusivamente para ellos:

Pone nota 6 y / en encuesta
de satisfaccion

En Consalud nos encontramos en un constante proceso de
mejora continua, el cual busca identificar nuestras principales
brechas, con el fin de incorporar buenas précticas a nuestros
servicios. Esto nos permite incrementar afio a afio nuestra
oferta de valor y brindar mayores niveles de satisfaccién ha-
cia nuestros clientes.

Durante este afio, participamos nuevamente del estudio
Brand Vivo Isapres que realiza GfK Adimark en forma anual,
donde las opiniones obtenidas son bastante similares a las
registradas durante 2015. Existen cada vez mds personas
que indican que ninguna Isapre es la mejor, hay evaluaciones
mas bajas, menor satisfaccion y recomendacién, y aumenta el
porcentaje de personas que cambiarfan de Isapre.

A pesar de lo anterior; en Consalud seguimos posicionando-
nos como ‘Top of Mind” de la categorfa. Sumado a ello, entre
el grupo de los “no clientes de Consalud”, vimos un alza de
satisfaccion desde el 21,9% en el segundo semestre de 2015
a 345% en 2016.

Estos resultados nos motivan a seguir potenciando nuestras
fortalezas y trabajando activamente nuestras debilidades,
entendiendo que nos encontramos en un escenario cada
vez més exigente. Lo anterior; con el fin de poder brindar el
mayor beneficio a nuestros afiliados, como también plasmar
y visibilizar el rol social que nos permea directamente desde
la CChC.

o Consalud
0 @lsapreConsalud

“Prepaga tu Cirugia”, sistema que permite, des-
de 2014, a acceder a una serie de prestacio-
nes predeterminadas para pagar previamente
ciruglas programadas en clinicas de alto nivel.
Durante 2016, logramos que 3.357 personas
accedieran a una intervencién médica. Ademds
de esta opcidn, ofrecemos otras afternativas de
soluciones de salud para prestaciones especiali-
zadas y menos frecuentes.

“Camina Contigo”, programa especializado
que tiene por misidn, acompafar a mds de 4
mil clientes que atraviesan o han atravesado por
una enfermedad cardiaca u oncoldgica.

Conformacién de unidad de Orientacion No
Presencial, destinada a entregar mds y mejores
alternativas para aquellos clientes que requie-
ren de una intervencion, en un marco de 80
tipos de cirugfas. A partir de esto, duplicamos
el ndmero de gestiones que nuestras ejecutivas
realizan para hacer entrega de este servicio.

* “Uttrasalud”, programa de salud y dental, en
conjunto con los prestadores de Red Salud, que
tiene por objetivo potenciar la prevencidn a
través de la calidad y resolucién de un equipo
dedicado de médicos y dentistas. Esta alianza
permite un acompafiamiento y monitoreo a
pacientes con enfermedades cronicas, ademads
de la correcta orientacion en el uso de GES
dentales.



3./ Nuestro equipo

Calidad de vida laboral

Estamos convencidos que un buen ambiente
laboral promueve un destacado desempefio
por parte de nuestros equipos de trabajo.
Es por esto que nos aseguramos de generar
un ambiente grato en el que nuestros cola-
boradores se sientan identificados y a gusto.

Durante este periodo, nuestra dotacién se
compuso por 2.028 colaboradores, cifra le-
vemente superior a 2015, la cual mayorita-
riamente cuenta con un contrato indefinido.

Nuestra Isapre entrega la posibilidad de tra-
bajo a distancia (tele trabajo), como también
la alternativa de trabajo en jornada parcial,
entregando flexibilidad a nuestros colabora-
dores.

Contamos con 49 colaboradores que tra-
bajan a distancia (2,23%); 5 estdn acogidas a
formatos de jornada parcial (0,23%) y 2.140
trabajan en jornada completa (97,55%).

Se distribuyen entre nuestras 67 sucursales
a lo largo de Chile, concentrdndose princi-
palmente en aquellas ubicadas en la Regidon
Metropolitana.

El 70% de la fuerza laboral de Consalud estd
compuesta por mujeres y su mayor concen-
tracion se da en los cargos de “Ejecutivo
Comercial”. En este cargo, también se con-
centra la mayor proporcién de trabajadores
hombres. La diversidad entre hombres y
mujeres que logramos en cada uno de nues-
tros equipos, nos permite agregar valor a
todos los servicios que prestamos.

Calidad de vida laboral

Distribucion por género

t

2015/ 2016
/0%

T

2015/ 2016
30%

Total 20135
1.950

Total 2016
2028

iPor qué es relevante?

Nuestros colaboradores son el motor que da vida a Consalud y
los servicios con la calidad que nos caracteriza. Por esto, busca-
mos potenciar un buen ambiente laboral que permita contribuir
al desempefio de nuestros equipos, y al mismo tiempo, facilite
que nuestros colaboradores se sientan cémodos en su lugar de
trabajo.

{Cudl es su impacto en el negocio?
La calidad de vida de nuestros colaboradores repercute directa-
mente en la eficiencia de la Compafifa y en la disposicion de servi-

cio hacia nuestros afiliados, sus resuftados por ende son visibles de
manera directa en la dltima linea.

i{Cbémo se gestiona?

Facilitamos la existencia de relaciones laborales fluidas y didlogo
abierto con nuestros colaboradores. Al mismo tiempo, promove-
mos instancias que robustezcan nuestros equipos, como también
beneficios y programas que contribuyan a su calidad de vida.

Indicadores asociados
G4-9b, G4-10, G4-1 1, G4-LAI, G4-LA2, DSCL. 14, DSCL.15

J
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Somos una empresa que respeta el derecho de
sindicalizacion y negociacién colectiva por parte
de nuestros colaboradores, entendiendo la im-
portancia que radica en las relaciones de cola-
boracién y organizacion que existe entre ellos.

Contamos con 3 sindicatos activos, los cuales
concentran mds del 80% de nuestros colabo-

radores a lo largo de todas nuestras sucursales,

cifra bastante similar a la registrada durante el
periodo 20152

2Ver en anexo |, el detalle de las cantidades y porcentaje de
sindicalizacién en cada una de nuestras sucursales a lo largo
del pais, tanto en 2015 como en 2016.

Distribucién por cargo

Q97,95%

de colaboradores

jornada completa

Mujeres Hombres

Administrativo 108 73 |44 69
Analista 82 31 84 40
Auxiliar 2 6 2 7
Cajero 0 2 2
Ejecutivo Comercial 592 264 621 273
Ejecutivo Mantencion 6 7 6 6
Ejecutivo Servicio al Cliente 304 74 288 62
Ejecutivo(a) de Cobranzas |14 27 124 31
Gerente I I I 10
Jefatura 53 41 51 51
Secretaria 38 0 37

Subgerente 4 6 4 6
Supervisor 62 42 67 42
TOTAL 1366 584 1429 599

2015

con

Rotacion*

36,8%

38,9%

Mujeres Hombres Mujeres Hombres
Contrato indefinido 1177 462 1251 516
Contrato a plazo ﬂjo 189 122 178 83 “Indicadores de Rotacidn global anual se ven afectados prin-
TOTAL 1366 584 1429 599 cipalemente por la rotacién de nuestra fuerza de ventas, la
cual representa el 50% de la dotacion total.

1C



Recior 00

Regién de Arica y Parinacota .................. |15 [ 4|
Region de TArapaca ..............oovvvovvvroveeen, o e | T
Region de Antofagasta ..................cc..... LT I I S
Region de Atacama ..............cocoovvvvreen.. |4
Region de Coquimbo ........oovvvveveennn.. 20 [ 6 |
Region de Valparaiso .............ccooveveeven.. 7o | 26 |
T e | 984 | 462 |
Region Gral. Bernardo O'Higgins .............. e | 4 |7
Region del Maule ........o...ooooooooooooeoeo | 2 | 8 |7
Region del Bio-Bio ...........oooovvvverrrereee s | 2 |7
Region de la Araucania ..............co........ | 2 | 10 [
Region de Los RiOS .............ooorvoveeoor. Lo |
Regién de Los Lagos ..............c..c.cocco..... s o2 |
Region de AYSEN ......oovoovveooooeoereerinnn, e s |
Region de Magallanesy .................. 8 ] 3 |

La Antartica Chilena
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En Consalud, hemos puestd'a &sposuciﬁn de -
. nuestros col orﬁ.of”és una seriede benefi oW ) g
-
+cios, con'el objeflﬁd';xudaMa equilibrar 1 *
tarrt&-su vidd pefsenal.como laboral. Busca— -
‘,amos aportar a su@‘rdﬂ d de vidaa: atravdsde "
e unaseme de prestaclones sociales qge_-b? R e
= Can @bFIr las necesidades en los ambitos de s

la salud, maternidad/paternidad, situaciones

familiares, entre otras. -

P

-

SQQUFO de salud Beneﬂcp otorgado a los colaboradores con més de 6 meses de antigliedad con aporte
o compartido por parte de la empresa, la cual cubre dos tercios del valor de la prima, y un
catastrofico tercio del valor es cambiado por el colaborador.

Financiamiento compartido, el cual ofrece una cobertura con aporte del 75% del valor
SQQUFO de vida de la prima por parte de la empresa. Este beneficio no requiere de antigliedad como
requisito.

* Cobertura del 100% del valor de sala cuna para cualquier colaboradora al momento
Beneficios de del su regreso a la Compaiifa.
maternidad * Entrega de bono para ““cuidado en casa” cuando el hijo no puede asistir a la sala cuna
por motivo de enfermedad.

Beneficios de
paternidad

Permiso legal de 5 dias hdbiles.

Otorgamiento de cuota mortuoria, bono por matrimonio o nacimiento, becas escolares;
préstamo dental.

Otros beneficios




Todos estos beneficios presentan requisito de
antigliedad y adhesién sindical por parte de los
colaboradores.

Ademds, contamos con otros programas,
campafias e iniciativas que buscan beneficiar y
reforzar la satisfaccion por parte de nuestros
colaboradores, tales como:

* Programa de promocion del deporte “Mué-
vete Consalud”’, donde nuestros colabora-
dores tienen la posibilidad de acceder a una
cadena de gimnasios a un bajo costo. Para los
colaboradores de Casa Matriz, contamos con
un gimnasio completamente equipado, ade-
mads de una multicancha, canchas de tenis y un
circuito de running. Durante el 2016, continua-
mos aumentando la cantidad de cupos dispo-
nibles, con el objetivo de seguir fomentando el
deporte y los hdbitos de salud.

* Corrida familiar “Santiago Corre Consalud",
realizada durante el mes de octubre, donde
nuestros colaboradores pudieron acceder a
cupos de manera preferencial para ellos y un
acompanante.

» Campafa de Autocuidado 2016, enfocada
en la prevencién de accidentes entre nuestros
colaboradores. A partir de los resguardos y
acciones que cada colaborador incorpord en
su rutina diaria, logramos disminuir nuestra

Los resultados obtenidos a partir de la Encues-
ta de Clima Laboral 2016, fueron entregados
por medio de un reporte a cada una de las
jefaturas y gerencias. Esto, con el fin de comu-
nicar los aspectos a mejorar en cada dimen-
sion v generar planes de gestion pertinentes.

tasa de accidentabilidad en un 56%, respecto
a2015.

Anualmente, nuestra Gerencia de Recursos
Humanos aplica una Encuesta de Clima, con el
fin de conocer el estado del ambiente laboral
de la Compafifa y detectar mejoras a realizar
en este dmbito. Por medio de esta herra-
mienta, es posible medir los cuatro atributos
distintivos de la cultura de Consalud: orgullo,
compromiso, colaboracién y liderazgo. La pun-
tuacion asociada fluctda entre una escala de
0 a 100, registrando evaluaciones calificadas
como excelentes, buenas, regulares o criticas.

Durante el 2016, mejoramos nuestros resulta-
dos de clima laboral respecto a 2015, prome-
diando un total de 82,9 puntos. Este resuttado
es considerado como “bueno” dentro de los
pardmetros que hemos establecido en Con-
salud, lo que nos deja contentos y nos sigue
desafiando a seguir mejorando afio a afio en
este dmbito.

Complementariamente, se implementaron las
siguientes acciones:

* Jornada “Empodérate”, dirigida a jefes de
servicio y gestores de espera a nivel nacional,

durante el mes de noviembre.

» Capacitacién de trabajo en equipo, dirigida

al equipo de médicos pertenecientes a con-
traloria SIL.

* Trabajo en temas de servicio y adaptacién al
cambio con las sucursales de Temuco.

* Capacitacién en herramientas para mejorar
la comunicacion laboral dirigida a ejecutivos de
orientacién clinica, durante el mes de agosto.

* Taller de integracién con los equipos y coa-
ching para supervisores del drea comercial
en las sucursales de Valdivia, Castro y Puerto
Montt.

A través de nuestra campafia de comunicacio-
nes internas, durante el 2016 nos centramos
en promover el trabajo en equipo de todas
las dreas. Por medio de reuniones mensuales,
nuestros colaboradores pudieron reflexionar
sobre temas como nuestra oferta de valor y
cémo podemos aportar para potenciarla, re-
visar el avance de los proyectos estratégicos,
aprender nuevas herramientas de gestion de
equipos, debatir sobre las noticias vinculadas
a nuestra industria y también ver el avance de
los indicadores de cada oficina.

De igual forma, por medio de esta campafia,
buscamos fortalecer las competencias que nos
mueven: eficiencia, compromiso, colaboracién,
calidad del trabajo y liderazgo.
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Capacitacion y educacion Realizamos 63.815 horas de capacitacion
En Consalud, queremos potenciar las aptitudes dUI’OﬂT@ 20]6 Eﬂ prom@dlo, 25 horOS d@

y habilidades de nuestros colaboradores, enten-

diendo que son clave tanto para su desarrollo CODOC|TOC|OH DOr CO|ObOrOdOr

profesional, como también para la compafifa.

Contamos con el beneficio de franquicia tribu-
taria que proporciona el Ministerio del Trabajo
y Previsién Social, la cual nos permite poner una
serie de programas a disposicion de nuestros
colaboradores. Entre ellos, se encuentran ins-
tancias de formacion técnica y profesional, cur
sos de inglés, técnicas de liderazgo, practicas de
cobranza y cumplimiento de metas comerciales,
entre otros.

« Ne total horas formacion: 17.963
« Promedio horas formacion: 92,3

- Ne total horas formacion: 27.825

Durante este perfodo seguimos aumentando * Promedio horas formacion: 73,4

el tiempo orientado a instancias de aprendizaje
y capacitacion, alcanzando un total de 63.815
horas durante 2016, cifra bastante superior a
la registrada en 2015. Lo anterior equivale a 25
horas promedio de capacitacién anual por cola-
borador de la compafifa.

- Ne total horas formacion: 2 1.588
- Promedio horas formacion: 94,3

- Ne total horas formacion: 42.227
+ Promedio horas formacion: 92,0

Formacioén y desarrollo de carrera

{Por qué es relevante? {Coémo se gestiona!

La formacion continua de nuestros colaboradores fortalece el de- Contamos con un equipo especializado y centrado en el desa-
sarrollo profesional de nuestros colaboradores, impulsa talentos y rrollo de personas, el cual vela por las instancias de capacitacion y
fomenta el crecimiento de los equipos de trabajo. formacion continua que permiten brindar conocimientos a nues-

tros colaboradores.
{Cual es su impacto en el negocio?
La posibilidad de generar instancias de capacitacién y formacion Indicadores asociados
impacta directamente en nuestra operacién y los resultados. Fo- G4-LA9, G4-LAI10, G4-LAI |, DSML.16, DSML.17
mentar el desarrollo de competencias y potenciar nuevas, permite
a los colaboradores desarrollar de mejor manera sus respectivas
funciones y convertirse en activos de alto valor para la Compafifa.

Q@ :lc



Movilidad Vacantes ocupadas
Interna internamente

2015: 1,5% 2015: 9,0%

2016: 2,0% 2016: 5,4%

Total de colaboradores beneficiados por Programas de Capacitacion

‘ Carreras Universitarias ‘ 12 ‘ 12 ‘
Diplomados- Magister 4 10
Capacitacion en herramientas précticas funcionales y técnicas para de- 13 0
sarrollar mejoras en el ejercicio del rol
Capacitacion en prdcticas de cobranza 120 9
‘ Programa de formacién Gestidn Profesional de Ventas ‘ 65 ‘ 0 ‘
Intervencion del clima laboral y entrega de competencias técnicas para 70 0
un mejor desempefio del rol
‘ Capacitacion "Manejo de Objeciones” ‘ 246 ‘ 0 ‘
Capacitaciones Universidad Catdlica 62 25
‘ Capacitaciones USACH ‘ 14 ‘ 0 ‘ Categonfa de
Curso de inglés nivel bdsico, intermedio y avanzado 24 0 colaboradores evaluados
‘ Autoliderazgo y desarrollo para la gestion personal ‘ 0 ‘ 303 ‘ Rol General 1444 1318
Herramientas para la mejorar la comunicacién laboral 0 |4 Rol Jefaturas 83 83
‘ Taller de oratoria y redaccidn ‘ 0 ‘ 49 ‘ ‘ Rol Privado ‘ [l ‘ 21 ‘
Rol comercial 0 44 Rol Profesional 18 105
‘ Capacitaciones de Excel (nivel bdsico, intermedio, avanzado) ‘ ‘ 250 ‘ ‘ Rol Supervisores ‘ 100 ‘ 98 ‘
Total 630 660 TOTAL 1.756 1625

Evaluacién de desempefio

Mujeres Hombres Mujeres Hombres

NUumero de colaboradores evaluados 879 368 1247 1053 A 1497
% de colaboradores evaluados respecto del total ‘ 71% ‘ 72% ‘ 71% ‘ 93% ‘ 90% ‘ 92% ‘
Total colaboradores 1243 513 1756 1134 491 1625

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 e
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3.8 Nuestro aporte a la comunidad

Relacion con la comunidad

En Consalud contamos con programas e ini-
ciativas que buscan ser un aporte tanto para
nuestros afiliados, como para el pais. Dentro
de éstos, se encuentra el acompafiamiento en
situaciones criticas, promocion de la vida sana
e instancias de esparcimiento. Algunas de las
iniciativas concretas desarrolladas durante 2016
son:

* Programa “Consalud Camina Contigo”: enfo-
cado en brindar apoyo a psicosocial importante
a afiliados que estdn pasando por un tratamien-
to médico asociado a enfermedades oncold-
gicas, cardfacas, etc. Este apoyo también estd

Relacionamiento comunitario

{Por qué es relevante?

;Cual es su impacto en el negocio?

dirigido a las familias de las personas que estdn
pasando por este dificil momento.

* Programa "Vive Consalud" busca incentivar
una vida mds sana a través de una serie de
convenios y beneficios que pueden ser adquiri-
dos directamente o mediante excedentes, tales
como acuerdos con gimnasios, packs médicos,
planes de control de peso, e incluso produc-
tos como camas clinicas, sillas de ruedas, entre
otros. Como parte de este programa, durante
el mes de noviembre de 2016, realizamos la
“Corrida Santiago Consalud”, evento gratuito y
abierto a todo publico, el cual logré una convo-
catoria de mds de 12.000 personas.

de actividades mds alld de la entrega de nuestros productos y

La relacién con nuestros afiliados y la comunidad en general, nos servicios.

permite reforzar nuestro compromiso con bienestar social del

pais y nuestra intencién de contribuir a la calidad de vida de las i{Cbémo se gestiona?
personas.

A través de distintos programas e iniciativas que buscan generar
un impacto positivo en bienestar de nuestros afiliados y la comu-

nidad en general.

Una relacién armdnica y de confianza con la comunidad permite
promover instancias que generan valor y contribuyen al bienestar
de nuestros afiliados y la comunidad en general. De forma com- DSCC.24
plementaria, nos permite robustecer nuestra reputacién, a través

Indicadores asociados

~
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ANEXO

Sucursal N° de colabora- % del total de la % Total de la N° de colabora- % del total de la % Total de la

dores suscritos sucursal organizacion dores suscritos sucursal organizacion

| Alameda | 39 o eeT% | 20% | 16 . 800% | 08% |
Antofagasta 27 84,4% | 4% 2 788% 1,3%

| Apoquindo | 104 e 53% | 9 w9 | 45% |
Arica 16 800% 08% 17 89,5% 08%

| Bandera | 294 0% | I51% | 368 e 181% |
Calama 17 81,0% 09% 16 800% 08%

| CasaMatriz | 274 o os% | 141% | 282 7% | 139% |
Castro 9 64,3% 05% 10 714% 05%

| Chillan | 20 o 800% | 0% 23 o oees% %
Concepcidn 47 723% 24% 52 825% 2,6%

| Conchalf | 8 o els% | 04% | 12 o o923% | 0g% |
Copiaps 10 55,6% 05% 14 87,5% 07%

| Coyhaique | 5 | 714% | 0.3% | 3 | 429% | 0.1% |
Curicé 2 66,7% 06% 17 94,4% 08%

| Huérfanos | 213 9% 109% | 209 o 860% | 103% |
lquique 28 87,5% 1,4% 31 83,8% 1,5%

| La Florida | 5 o 1000% | 03% | 4 . so0% | 0% |
La Serena 19 82,6% 1,0% 21 80,8% 1,0%

Los Angeles | 19 o 760% | 1.0% | 20 o 7e9% | 1,0% |
Maipt 16 80.0% 08% 16 94,1% 08%

| Melipilla | 18 o818 | 09% | 17 o 8s0% | 08% |
Rufioa 8 800% 04% 9 90,09 04%

| Osorno | E o oes7% | 09% | 19 o sed% | 09% |
Ovalle | 1000% 0.1% 0 00% 00%

| Providencia | 9% o 8s0% | 49% | 108 o o08% | 53% |
Puente Alto 2 800% 06% 12 85.7% 06%

| Puerto Montt | 3 o oes% | 1.7% | 36 o es% | |.8% |
Punta Arenas I5 68,2% 0,8% 18 85,7% 09%

| Quilpug | 4 o ee7% | 02% | 4 o 800% | 02% |
Rancagua 19 86,4% 0% 19 82,6% 09%

| San Bernardo | 7 e | oa% | 7 e 03% |

QO Ilc



Sucursal N° de colabora- % del total de la % Total de la N° de colabora- % del total de la % Total de la
dores suscritos sucursal organizacion dores suscritos sucursal organizacion
San Felipe 19 704% 1.0% 24 92,3% 1,29
| San Miguel 8 72.7% 0,4% 9 | 81,8% 0,4% |
Tabancura 8 72,7% 0,4% 8 66,7% 04%
| Talca 18 75,0% 09% 17 7% 08% |
Temuco 27 73,0% | 4% 29 90,6% | 4%
| Valdivia 2 66,7% 06% 14 3% 07% |
Valparaiso 23 85,2% [,2% 25 89,3% 1,2%
‘ Vifia del Mar 31 88,6% | 6% 29 78,4% | 4%
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Somos la red privada de salud mds grande de Chile, con una amplia red de centros que prestan aten-
cion ambulatoria dental y hospitalaria desde Arica a Punta Arenas, incluyendo centros de atencién
ambulatoria, dental y hospitalaria. Estamos conscientes del rol que jugamos en una dimensién esencial
para las personas, por lo que nuestro objetivo principal es dar acceso a salud de calidad a todas las
familias del pafs, posiciondndolas en el centro de nuestro quehacer y tratdndolas con especial empatia
y calidez. Contamos con el reconocimiento y sdlido respaldo de la Cdmara Chilena de la Construc-
cion (CChQC), a la cual pertenecemos, a través de ILC, desde el afo 2008. Nuestro actuar como Red
Salud sigue la linea de sus principios y valores a través de ILC, lo que nos permite diferenciarnos de
la competencia.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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REDSALUD

4.1 Quiénes somos

Desde hace casi |0 afios que en Red Salud nos
constituimos como Sociedad Andénima, con el
objetivo de desarrollar una red de prestadores
a nivel nacional. Luego, en marzo de 2010, nos
asociamos con Inmobiliaria Clinicas Regiona-
les, para desarrollar una red de prestadores en
regiones. Mas adelante, en mayo de 2011, la
Mutual de Seguridad de la CChC, se incorpora
como accionista para fortalecer la estrategia
de financiamiento de la Sociedad y comple-
mentar su infraestructura y prestaciones con
Red Salud. Ese mismo afio comenzamos las
operaciones de Clinica Bicentenario, uno de
los prestadores de salud privados de mayor
tamafio en el palis, incrementando la cobertura
de nuestra red de salud.

Desde el afio 2008 nuestra gestién estuvo
fuertemente enfocada en la implementacién y
puesta en marcha de un fuerte plan de inver-
siones iniciado en 2008.A comienzos del 2015,

@ :lic

SOMOS CChC

comenzamos una serie de cambios respecto al
foco, orientados principalmente a la expansion
y el crecimiento de la Red. En esta linea, ese
afio consolidamos la asociacién que mantenfa-
mos con la Asociacién Chilena de Seguridad y
la Mutual de Seguridad, para la administracion
de nuestra red de prestadores regionales.

Ademds del cambio de estrategia, realizamos
modificaciones en el gobierno corporativo,
impulsando un exigente plan de trabajo,
orientado a la rentabilizacién de las opera-
ciones, focalizado en el control de costos y
en un ordenamiento institucional. Durante
el ejercicio 2016 nuestro controlador ILC
adquirié la participacién minoritaria que la
Mutual de Seguridad mantenfa en Red Salud,
ampliando su participacién desde un 89,9%
a un 99,9%. Este aumento se complementd
ademds con un incremento de capital por
$5.000 millones.

A lo largo del pais, en
Red Salud contamos
con 9 clinicas priva-
das, 30 centros medi-
cos, 901 camas, 1.215
boxes de atencion
generdal y
| 36 boxes para con-
sultas de urgencia.




¥ Nuestra Red

Centros : Clinicas Clinicas
medicos y ( privadas " ! privadas en
dentales i RM. . regiones

Operados bajo Megasalud, Tabancuro, Avansalud y lquique, Elqui en La Serena,
con 30 centros de atencion a Bicentenario Integral en Rancagua, Val-
lo largo de Chile paraiso, Mayor en Temuco y

Magallanes en Punta Arenas
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CENTRO MEDICO Y DENTAL

_MEGASALUD

somos REDSALUD

O V¢

PRESENCIA NACIONAL

ARICA (XV)

IQUIQUE (D

CALAMA (D
ANTOFAGASTA (1)

CLiNICA

. IQUIQUE

° somos REDSALUD

CLiNICA

ELQUI

LA SERENA (IV) V
o ®  somos REDSALUD
QUILPUE (V)

VINA DEL MAR (V) T.\

RANCAGUA (V)
TALCAMVID —— o

CHILLAN (VIID oo

CONCEPCION (VI ®
LOS ANGELES (VIII) J 2
TEMUCO (IX)

VALDIVIA (XIV) 4/;

OSORNO (X)

PUERTO MONTT (X) —/

PUNTA ARENAS (XID ®

..

CLIiNICA ,

VALPARAISO

() somos REDSALUD

CLiNICA

INTEGRAL

somos REDSALUD

CLiNICA

'MAYOR

somos REDSALUD

CLiNICA

_MAGALLANES

somos REDSALUD



PRESENCIA REGION METROPOLITANA

| CLINICA

_ BICENTENARIO

somos REDSALUD

Megasalud
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. N
- Quilicura

- Alameda

- Conchali

- Maipu

- Providencia

- Nurioa

- La Florida

- Puente Alto

- Las Condes

- Gran Avenida
- San Bernardo
- Kennedy

) cLinica

. TABANCURA

° somos REDSALUD

| CLiNICA

o AVANSALUD

° somos REDSALUD

CENTRO MEDICO Y DENTAL

N’ MEGASALUD

° somos REDSALUD

Hitos y reconocimientos que marcaron nuestra gestion durante 2016 » Adquisicién de un 34.77%

de participacidon adicional
en Clinica Iquique S.A., al-

» Utilidades totales por * \Ventas totales por * EBITDA de $ 37.023 mi- canzando una participacion
$9.147 millones de pesos, $335.858 millones, repre- llones, experimentando un total de 86,92%, gracias al
$5.336 millones por sobre sentando un crecimiento incremento del margen de paquete accionario compra-
las utilidades obtenidas du- anual de un 19,4%. un 9,7% en 2015 a un 11,0% do a la Mutual de Seguridad
rante 2015. en 2016. por $1.795 millones.
| | |
] [ ] [ J ] [ [ ] [ ]

*Definicién de nueva Hoja de Ruta por
parte del Directorio y Cuerpo Ejecutivo
de Red Salud, con el fin de hacerse cargo
de los desafios de los siguientes dos afios.

* Desarrollo de Unica y nueva estrategia
de marca para toda Red Salud, compar-
tiendo un propdsito comun, atributos
transversales e identidad visual, alineados
con nuestro proceso de transformacion
organizacional.

* Aprobacidn de ambicioso plan de
inversiones para los proximos 3 afos,
considerando como ejes prioritarios la
expansion de Megasalud, amplicacién de
Clinica Elqui, integracién de la torres nue-
va y antigua en Clinica Tabancura y habi-
litacién del nuevo centro ambulatorio en
Clinica Magallanes.
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4.2 Proceso de materialidad

Este reporte se estructura con la informacién
consolidada a partir de nuestra gestion, entre
el Ol de enero y el 31 de diciembre de 201 6.

En cuanto al alcance y cobertura, se han man-
tenido los limites de la edicién 2015, abordan-
do toda la operacion de Red Salud vy las opera-
ciones que la conforman a nivel nacional. Con
el fin de facilitar comparaciones respecto a la
gestién de los perfodos anteriores, incorpora-
mos datos cuando éstos estdn disponibles, sin
variaciones en las bases y criterios de elabo-
racién.

Definicion temas materiales 2016
Para la definiciéon de los temas materiales

2016, revisamos fuentes primarias y secunda-
rias de informacidn, con el fin de abordar a los

Temas materiales 2016

Etica
y gobierno
corporativo

Cumplimiento
regulatorio

Calidad de
vida laboral

Experiencia de
pacientes

grupos de interés prioritarios para Red Salud,
en sintonfa con las otras filiales de ILC.

Fuentes secundarias:

* Revisién comparada de los temas relevantes
para la industria a nivel nacional e internacional
* Andlisis de prensa

* Revisidn y andlisis de estudios

* Documentos internos de la Compafifa

Fuentes primarias:

e | entrevista a Gerente General
* 2.134 encuesta a pacientes

e 274 encuesta a colaboradores

A partir del levantamiento de informacién
previamente sefialado, definimos y validamos
8 temas relevantes, relacionados directamente
con el desempefio 2016 de nuestra Compafifa.

Generacién de
valor para el
rol social

Adaptacién al
entorno

Formacioén y
desarrollo de
carrera

Relacionamiento
comunitario




: [ )
‘Calidad de Experiencia
PY vida laboral de clientes
Formaciony
desarrollo de
carrera

o
Generacion de valor
Py para el rol sécial
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Caso de innovacion

Nuestro Reporte de Sostenibilidad 2015 tuvo
como eje central el concepto de FUTURO. Para

este periodo 206 buscamos complementar esa
idea con la nocidén de INNOVACION, no sélo
considerando aquellas iniciativas que introducen
tecnologla a la operacién sino, mirando este
concepto principalmente desde una visién que
apunta a"hacer las cosas de una manera distinta’".

Crupos Relacionados
oor Diagnosticos

Queremos identificarnos y estar en sintonia con
las nuevas tendencias que enfrentamos y que
hoy demandan empresas consistentes.

A partir de lo anterior, queremos destacar el
siguiente caso de innovacién implementado en
Red Salud durante el 2016.




4.3 Creando valor para el presente y el futuro

El 2016 fue un aflo importante para Red Sa-
lud, ya que obtuvimos un resultado opera-
cional de $22.842 millones, alza significativa
respecto a los $14.677 millones registrados
el afo anterior. El mejor desempefio durante

este periodo se explica principalmente por
un aumento en el margen bruto desde un
22,1% en 2015 al 232% en 2016. A su vez,
esto se debe a las mejoras implementadas
en términos de gestién y mayores niveles de

ESTADOS DE RESULTADOS?

CONCEPTO -
8
Ganancias e ingresos’ 281.388517 100,00 335.858485 100,00
Costos de ventas 219.197.732 7789 257926528 76,79
Costos de administracién 47514.175 16,88 55965610 16,66
Costos financieros 9.691.409 3,40 9424.667 2,80
Diferencias de cambio 32578 00 85.898 0,02
Resuftados por unidades de reajuste 4459085 |,58 3.839477 [, 14
Resultados antes del impuesto | 4.617.766 1,64 11.659.535 3,47
Ingreso por impuestos a las ganancias | - 806.366 028 -2512.143 074
Resultados del afio 3.811.400 1,35 9.147.392 2,72

"Grupo ACRé corresponde a la Red de Clinicas Regionales Seis S.p.A.

? Fuente: Estados de Resultados publicados en las Memorias Corporativas 2015 y 2016 de Red Salud.

?Considera ingresos de actividades ordinarias, otras ganancias, ingresos financieros y participacion en las ganancias (pérdidas)
asociadas y negocios conjuntos que se contabilicen utilizando el método de la participacién.

Generacién de valor para el rol social

{Por qué es relevante?

actividad en Megasalud, Clinicas Avansalud y
Bicentenario, y Clinicas Regionales

Nuestros ingresos alcanzaron los $335.858
millones, representando un crecimiento anual
de un 19,4% y un EBITDA de $37.023 millo-
nes, incrementando su margen desde un 9,7%
a un | 1,0% respecto a 2015. En términos de
utilidades totales, logramos generar $9.147
millones, cifra bastante superior a la utilidad
del afo anterior de $3.81 | millones.

Por su parte, el incremento del 20,9% en el
gasto de administracion y ventas se explica
en gran parte por la consolidacién del Grupo
ACRé' en mayo de 2015, el cual aporté con
un aumento de $4.605 millones durante 2016.

Ademas, las categorias que tuvieron la ma-
yor incidencia en el alza interanual fueron los
gastos de personal administrativo, computa-
cion y gastos generales que incluyen princi-
palmente servicios bdsicos, externalizaciones
y asesorfas.

Los Estados de Resultados nos permiten conocer la situacién en
la que nos encontramos a nivel de Red, en términos de actividad
econdmica y desempefio de nuestros indicadores financieros. A
partir de estos resultados, podemos establecer el valor que he-
mos generado, considerando no sélo los ingresos sino también
una gestion mds eficiente.

;Cudl es su impacto en el negocio?
La generacidon de valor impacta directamente en cada uno de
los centros de atencidén que conforman nuestra red de presta-

dores de salud y en nuestra capacidad de posicionarnos a nivel
de industria.

{Cdémo se gestiona?

Por medio de un riguroso monitoreo de los indicadores finan-
cieros y una adecuada contabilidad que es sometida a auditorfa
externa para su revision.

Indicadores asociados
G4-ECI, Retorno sobre el capital

J
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4.4 Los lineamientos que nos inspiran

Etica y transparencia corporativa

A lo largo de todos los centros de atencidn
hospitalaria y ambulatoria de Red Salud, busca-
mos contribuir a que todos nuestros pacientes
y sus familias puedan vivir mds y mejor. Pro-
movemos una comunicacion directa y transpa-
rente, tanto a nivel interno como con nuestros
grupos de interés, dando cuenta de nuestro
actuar a nivel de Red.

Realizamos nuestro trabajo, entendiendo que
el bienestar de nuestros pacientes siempre
estd en el centro de nuestra operacién. Es por
esto que definimos atributos que nos inspiran
a cumplir con nuestro compromiso de acoger
cuidar y sanar a las familias de Chile: Calidez
humana, Calidad a precios justos y Disponibi-
lidad. A través de esta nueva etapa, queremos
expresar quiénes somos y hacia dénde nos
dirigimos como Red Salud.

Nos regimos a partir de la normativa exigi-
da por el Ministerio de Salud y los cddigos
que nos competen, como también en base a
las exigencias que establece el regulador. De
la mano del proceso de cambio que hemos
experimentado, estamos trabajando para ge-
nerar lineamientos éticos propios que guien
nuestra red de prestadores, asf como también,

en algin momento, publicar un Cdédigo de
Etica y un Modelo de Prevencién del Delitos
comun a toda la Red.

En la actualidad, cada clinica es responsable
de gestionar sus denuncias respecto a infrac-
ciones a las normas internas, faltas a la ética,
conductas ilegales, entre otros, cometidos por
parte de los colaboradores o ejecutivos, como
también, contratistas, proveedores, y/o terce-
ros que se contraten.

Hemos trabajado para definir los lineamientos
de una Linea Etica que busca ser centralizada y
con procesos definidos y estandarizados para
toda la Red. Esto, a través de una plataforma
web, que permita recibir y hacer seguimiento a
denuncias, directas o andnimas, sin consecuen-
cias asociadas a sus emisores. Su implemen-
tacién se espera para comienzos de 2017 y
estard disponible para el publico en general en
nuestra pagina web.

Durante el 2016, en Red Salud no percibimos
ninguna demanda por competencia desleal,
précticas monopolisticas o contra la libre com-
petencia. Esto se condice con el importante tra-
bajo que hemos estado realizando, con el obje-
tivo de seguir construyendo una de las redes de
prestadores privados mds grande del pais.

Etica y gobierno corporativo

iPor qué es relevante?

Misién:

Contribuir a que las perso-
nas vivan mds y mejor con
una atencién integral de sa-
lud médica y dental centrada
en el paciente y su familia.

Nuestro compromiso es
entregar amplio acceso, con
altos estdndares de calidad,
segUin los principios y valores
de la Cdmara Chilena de la
Construccién.

Visiéon:

Ser referente en la salud mé-
dica y dental privada del pafs,
reconocida por su amplia
accesibilidad, prestigio, ser un

muy buen lugar para trabajar
y resolver las necesidades de
salud de gran parte de la po-
blacién.

Contar con altos estandares éticos y una estructura de Gobier-
no Corporativo robusta que permee a cada uno de nuestros
centros de atencidn, nos permite velar de manera correcta y
transparente por el bienestar de nuestros pacientes.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Actuar de manera ética y transparente, nos permite corroborar
la misién y atributos que hemos definido y nos guian como Red,
tanto internamente como de cara a nuestros clientes y accionistas.

i{Como se gestiona?

Por medio de la normativa establecida por el Ministerio de Salud,
junto a los cddigos que nos competen a nivel de Red, alineados
al marco regulatorio de la industria de la salud.

Indicadores asociados
G4-34, G4-56, G4-58, G4-SO7




Nuestra estructura®

Directorio
Red Salud

- Clinicas Regionales
- Clinica Avansalud

- Clinica Tabancura

- Clinica Bicentenario
- Megasalud

Gerencia
GCeneral

Cerencia
Legal

Contraloria
EPD

Cerencia Cerencia

Cerencia
de Servicios
en Red

Cerencia Direccion Estrategia Finanzas
T Red Medica c |

Comercial Desarrollo

Cerencia de
Proyectos

*Para mayor informacién sobre el Directorio y la primera linea de gerentes, revisar la Memoria Corporativa de Red Salud, disponible en: www.redsalud.cl

Calidez Humana
Existimos gracias a nuestros pacientes,
ellos deben ser el centro de nuestro
quehacer. Debemos recordar que
llegan a nosotros en un estado de vul-
nerabilidad, y por tanto necesitan ser
bien atendidos, cuidados y apoyados.
Nos preocupamos por entregar infor-
macion clara, sencilla y comprensible a
nuestros pacientes.

Calidad a precio justo . el
Nuestro origen (CChC) nos lleva DISponIbIthd
y nos gufa a dar acceso a salud
de calidad para todas las familias
de Chile. Creemos en una salud
inclusiva y no excluyente, creemos
en precios justos y no abusivos.

Somos la red privada mds gran-
de de Chile y contamos con
todas las especialidades médicas
a lo largo del pafs. Estamos
cuando el paciente nos necesita.
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4.5, La industria donde nos movemos

El sistema de salud chileno se encuentra cons-
tituido por la industria de seguros de salud vy
la industria de prestadores publicos y privados
que responden a las exigencias del Ministerio
de Salud. La industria de seguros de salud se
encuentra integrada principalmente por el
Fondo Nacional de Salud (Fonasa) vy las Insti-
tuciones de Salud Previsional (Isapres), como
también, de forma minoritaria, por las mutua-
les, compafifas de seguros, cajas de compensa-
cién y mutualidades de la FRAA.

Durante el 2016, el escenario a nivel pafs se
mantuvo en base a la desconfianza y fuerte
cuestionamiento hacia los organismos encar-
gados de la seguridad social.

Bajo este contexto, en Red Salud considera-
mos necesario que se elaboren politicas publi-
cas que sean coherentes con las necesidades
del entorno en que nos desenvolvemos ac-
tualmente, especialmente dadas las perspecti-
vas de crecimiento de esta industria por facto-
res econémicos, demogréficos y de riesgo en
la poblacién.

Cumplimiento regulatorio

Nuestro actuar como red de salud se encuentra
normado principalmente por el Ministerio de
Salud, como también por la Superintendencia
de Salud y de Valores y Seguros, junto al marco
regulatorio vigente, el cual establece rigurosas
normas bajo las cuales se debe hacer entrega de
las prestaciones de salud. Estas exigencias tienen
como objetivo principal garantizar la seguridad de
los usuarios, asi como también la calidad de los
servicios que ofrecemos.

Para lograr un correcto funcionamiento, nuestras
subsidiarias deben cumplir estrictamente dicho
marco regulatorio, entendiendo que los estanda-
res del mercado se han tornado cada vez mas
exigentes.

Durante el 2016 el ambiente regulatorio se man-
tuvo sometido a cambios por organismos del
Estado, principaimente en términos de marco
legal, juridico y normativo técnico del sistema de
Isapres. Por ello, estamos conscientes de que éstos
pueden tener un eventual impacto en la industria,

Cumplimiento regulatorio

debilitando potencialmente las proyecciones futu-
ras de la demanda de las empresas prestadoras
de salud.

Red Salud desde sus inicios en 2008 es miembro
de la Asociacion de Clinicas de Chile a través de
cada una de nuestras filiales. Incluso dos de los
once miembros que conforman el Directorio de
la Asociacion de clinicas de Chile, son ejecutivos
de Red Salud.

Con anterioridad, cada filial pertenecia individual-
mente a esta Asociacidn. Esta agrupacion gremial
redne a los principales prestadores de salud pri-
vados del pais para relevar, discutir y fomentar el
intercambio de visiones respecto a los desafios
que competen a nuestro sector:

Con respecto a la generacidn de infracciones, en
el periodo 2016, parte de nuestros centros de
atencién ambulatoria y hospitalaria fueron multa-
dos por las autoridades. Nos hemos puesto como
compromiso seguir fortaleciendo nuestra aten-
cidn y servicio de cara a todos nuestros pacientes,
con el fin de regularizar este tipo de situaciones.

{Por qué es relevante?

El Ministerio de Salud es la institucidn principal a cargo de regular
a las organizaciones que prestan servicios ambulatorios y hospi-
talarios de salud. Asimismo, la Superintendencia de Salud y la Su-
perintendencia de Valores y Seguros (SVS) velan por el correcto
cumplimiento del marco regulatorio vigente para el dmbito de
los prestadores privados de salud.

;Cual es su impacto en el negocio?

El cumplimiento regulatorio refleja nuestro desempefio respecto
a la ejecucion de obligaciones legales por parte de nuestra red de
prestadores de salud. Buscamos alinear nuestro actuar a las exigen-
cias que nos competen, con el fin de corroborar nuestra preocupa-

cién en este aspecto y proyectarla hacia nuestros grupos de interés.
Esto es parte del sello de la CChC, el cual se transmite a través de
nuestro controlador; ILC.

{Como se gestiona?

En Red Salud buscamos responder a cabalidad las exigencias esta-
blecidas por parte de nuestro marco normativo, favoreciendo una
relacion fluida y transparente con nuestros reguladores vy autori-
dades.

Indicadores asociados
G4-16, G4-PR9




Bicentenario 0 5
Avansalud 10 9
Tabancura 0 0
Megasalud® |7 4
Iquique 4 |
Elqui 3 6
Valparaiso I 2
Rancagua 10 4
Mayor | 4
Magallanes 0 4

° La informacién entregada para Megasalud durante el perfodo 2015, sélo considera 24
centros de atencién ambulatoria.

Adaptaciéon al entorno

Adaptacion al entorno

En Red Salud nos preocupa el entorno donde nos desenvolvemos v el
marco regulatorio que nos rige. Dado el dindmico vy sensible rubro al
que pertenecemos, nos vemos obligados a robustecer internamente
nuestro gobierno corporativo y avanzar constantemente en términos
transparencia, con el fin de hacer las cosas de la mejor manera posible.

Durante el 2016, percibimos de manera significativa un mayor nivel
de exigencias en relacidn a afios anteriores, lo cual se encuentra direc-
tamente ligado al escenario que estd viviendo el sistema de seguros
de salud en Chile. En base a este contexto, hemos estado trabajando
arduamente en seguir perfeccionando nuestra estructura de gobierno
corporativo, con el objetivo de administrar y atenuar los riesgos de
mercado, financieros y operacionales, propios de la actividad prestadora
de servicios de salud.

De igual forma, nos hemos enfocado en seguir potenciando nuestra
excelencia operacional para asegurar procesos que funcionan de ma-
nera dptima, especialmente en aquellas dreas identificadas como criticas
para el negocio.

Intentamos maximizar los beneficios para nuestros pacientes, como
también para los demds grupos de interés, agregando valor a nuestros
servicios, lo que de alguna manera nos permite reducir el fuerte cues-
tionamiento y efervescencia social que se ha generado hacia la industria
de la salud por parte de la ciudadanfa.

iPor qué es relevante?

Queremos continuar fortaleciendo nuestra estructura interna,
como también nuestra excelencia operacional, entendiendo que
en el Ultimo tiempo, el entorno donde nos movemos se ha tor-
nado cada vez mds complejo y exigente.

iCudl es su impacto en el negocio?
Buscamos perpetuar nuestro servicio de calidad con una mirada
flexible y de largo plazo, que nos permita seguir agregando va-

lor a nuestros pacientes y demds grupos de interés, a pesar del
dinamismo que existe actualmente en entorno que nos rodea.

i{Cdémo se gestiona?

Por medio las capacidades internas que hemos desarrollado a
nivel de red para adaptarnos al entorno cambiante en el que
estamos insertos. Para esto, buscamos generar acciones y po-
tenciar procesos internos que nos permiten sobreponernos a las
situaciones y acontecimientos que se presentan.

/
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4.6 Agregamos valor a nuestros pacientes

Al cierre de 2016, en Red Salud contamos con
9 clinicas privadas y 30 centros médicos am-
bulatorios y dentales en distintas regiones, 901
camas, |.215 boxes ambulatorios de atencién
general y dental, y 136 boxes de consultas de
urgencia a lo largo de Chile. De igual forma,
durante este perfodo, logramos consolidarnos
como el mayor prestador dental en Chile, rea-
lizando 1,9 millones de atenciones de este tipo.

Uno de nuestros principales objetivos es brin-
dar atenciones médicas de calidad a todos
los segmentos socioecondmicos, ampliando
las opciones de atencién para los chilenos a
lo largo del pais. Buscamos resolver todos los
niveles de complejidad asociados a la salud de
las personas, a través de instalaciones con tec-
nologfa de punta y un equipo médico consoli-

dado. Esto nos ha posicionado como un actor
integral, mediante la realizacién de todo tipo
de prestaciones, incluyendo aquellas interven-
ciones de alta complejidad como cirugfas car-
dfacas, intervenciones quirdrgicas en general,
tratamientos oncoldgicos y medicina intensiva.

Nuestro quehacer como Red se encuentra
regulado por la Superintendencia de Salud,
asi como también por la Superintendencia de
Valores y Seguros (SVS), ademds del marco
regulatorio que nos rige. La informacién que
entregamos a los pacientes se encuentra ali-
neada con la Ley de Derechos y Deberes del
Paciente (Ley 20.584), la cual establece cudles
son los derechos y deberes de las personas en
relacion con las acciones vinculadas a su aten-
cién de salud.

Experiencia de pacientes

{Por qué es relevante!

Nuestros pacientes se encuentran al centro de nuestros servi-

Mas de 15
millones de
prestaciones

1,9
millones de
prestaciones
dentales

Red y en nuestra meta de resolver las necesidades de salud de

la poblacidn.

cios. Buscamos generar acciones y movilizar procesos que per-

mitan contribuir a mejorar su calidad de vida, fortaleciendo nues-
tra actividad y asegurando la accesibilidad y cobertura en todo

momento.

{Cuadl es su impacto en el negocio?

i{Coémo se gestiona?
A través de la entrega de informacion pertinente respecto a

nuestros servicios, como también la estandarizacién de medicio-
nes y presencia en redes sociales, las cuales nos permiten acer-
carnos a nuestros beneficiarios y entender cémo nos perciben.

La experiencia de clientes en Red Salud se relaciona directamen-

te con nuestra misidn de contribuir a que la personas puedan
vivir mds y mejor, de la mano de los atributos que hemos defi-

nido internamente. Esto repercute en nuestra reputacion como

Indicadores asociados
G4-PR3, G4-PR5, DSCC.20
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La informacién que ponemos a disposicion,
incluye:

* Las atenciones de salud o tipos de acciones
de salud que el prestador respectivo ofrece o
tiene disponibles y los mecanismos a través de
los cuales se puede acceder a dichas presta-
ciones, asi como el valor de las mismas.

* Las condiciones previsionales de salud re-
queridas para la atencién, los antecedentes
o documentos solicitados en cada caso y los
trdmites necesarios para obtener la atencién
de salud.

* Las condiciones y obligaciones contem-
pladas en los reglamentos internos que las
personas deberdn cumplir mientras se en-
cuentren al interior de los establecimientos
asistenciales.

* Derechos y deberes de las personas en
relacién con la atencién de salud, cuyo conte-
nido es determinado mediante resolucién del
Ministro de Salud.

* ldentificacion de los miembros del equipo
de salud que autorizan y efectdan los diagnds-
ticos y tratamientos.

» Estado de salud, del posible diagndstico,
alternativas de tratamiento disponibles y po-
sibles riesgos asociados, prondstico esperado,
y proceso previsible del postoperatorio, en el
caso de que hubiese, de acuerdo con la edad
y condicién personal y emocional.

» Equipo tratante, en caso de intervencidn;
periodo del tratamiento; informacién acerca
del diagndstico de ingreso y de alta, y los re-
sultados mds relevantes de exdmenes y pro-
cedimientos efectuados que sean pertinentes
al diagndstico e indicaciones a seguir.

* Datos sobre los aranceles y procedimien-
tos de cobro de las prestaciones de salud.

® :ic

* Plazos para el pago de las prestaciones,
medicamentos e insumos utilizados, asi como
de los cargos por intereses u otros conceptos.

* Cuenta actualizada y detallada de los gastos
incurridos para la atencién de salud.

En Red Salud contamos con campafias inter-
nas y externas de prevencién dirigidas a nues-
tros distintos grupos de interés, segmentados
por género y edad. Contamos con campafias
de prevencién de cancer de mama y dentales,
campafias de invierno, y campafas con foco
en el adulto mayor y en el mes del corazén.
Cada una de ellas es difundida a través de
distintos canales y medios tales como nuestra
pagina web, redes sociales, publicaciones en
afiches y/o revistas internas.

Ademas, los centros médicos y dentales ope-
rados por Megasalud, nuestras clinicas en la
Regién Metropolitana y algunas de nuestras
clinicas en regiones, cuentan con presencia
en redes sociales a través de canales como
Facebook y Twitter, con el fin de estar mds
cerca y conectadas con los pacientes y sus
necesidades.

Durante este afio, Megasalud y 3 de nuestras
clinicas (Avansalud, Valparaiso e Integral en
Rancagua), realizaron encuestas y/o estudios
de Satisfaccion de Pacientes, para medir y co-
nocer la satisfaccién de los usuarios respecto
al servicio entregado. No existe una metodo-
logfa y patrén comun entre cada uno de los
proceso realizados, por lo que los resultados
obtenidos no pueden ser comparados ni pro-
mediados.

Igualmente, como Red Salud estamos traba-
jando para poder generar una medicién es-
tandarizada en nuestros centros de salud que
permita conocer la recepcidn y calidad de
nuestros servicios, por parte de los pacientes
de manera integrada.

Durante 2016, Mega-
salud y Clinicas Avan-
salud, Valparaiso e
Integral en Rancagua
midieron la satisfac-
cion de sus pacientes.

- Megasalud

- Clinica bicentenario
- Clinica Tabancura
- Clinica Avansalud

- Clinica Iguigue

- Clinica Elgui

« Clinica Integral Rancagua
- Clinica Valparaiso

@Megasalud
@CBicentenario
@ClTabancura
@CAvansalud
@Clinicaigg
@ClinicaELqui
@Clnica_Integral
@Clinicavalpo



4.7 Nuestro equipo

Calidad de vida laboral

En Red Salud creemos que el ambiente laboral,
es clave para la integridad de los colaborado-
res, repercutiendo directamente en su des-
empefio. Queremos que diariamente puedan
desenvolverse en un ambiente cdmodo y agra-
dable, donde se sientan a gusto y orgullosos de
pertenecer a la red.

Nuestros colaboradores se esfuerzan diaria-
mente por ofrecer un servicio de salud de
calidad para todos nuestros pacientes vy sus fa-
milias. Durante el 2016, nuestra dotacion, per-
teneciente a nuestros 30 centros de atencién
ambulatoria y dental y 9 clinicas privadas, se
compuso por un total de 7.338 colaboradores,
de los cuales el 75,2% son mujeres. Gran parte
de nuestros colaboradores se concentran prin-
cipalmente en la Regién Metropolitana.

En términos de relaciones laborales, en Red
Salud apoyamos el derecho de sindicalizacion
y negociacion colectiva en cada una de nues-
tras filiales. Buscamos establecer y promover
relaciones de confianza, espacios de conversa-
cién por medio de un didlogo directo y fluido
con cada uno de ellos.

En nuestros centros de atencidon ambulatoria y
hospitalaria a lo largo del pafs, el porcentaje de
afiliacién sindical y adhesion a convenios colec-
tivos es bastante significativa. Durante el 2016,
la participacién en sindicatos aumentd o se
mantuvo constante en todos nuestros centros
de atencidn, respecto al 2015. Ademds, expe-
rimentamos procesos exitosos de negociacidn
colectiva, sin presencia de huelgas en Megasa-
lud, Clinica Tabancura y Clinica Avansalud.

Calidad de vida laboral

Dotacién
Red Salud

2015: 6.682
2016: 7.338

Sindicalizacion en Red Salud

2015 2016

Centro de atencion

Bicentenario 45,4% 48,5%
Avansalud 49,1% 58,2%
Tabancura 44,0% 46,6%
Megasalud® 23,6% 32,4%
Iquique 41,2% 472%
Elqui 17,11% 43,5%
Valparafso 39,7% 39,9%
Rancagua 31,0% 36,6%
Mayor 40,0% 45,0%
Magallanes | 6,0% | 6,0%

¢La informacién entregada para Megasalud durante el perio-
do 2015 sélo considera 24 centros de atencién ambulatoria.

~

{Por qué es relevante?

Todos los colaboradores que conforman Red Salud son fun-
damentales para hacer entrega del servicio de calidad que nos
caracteriza. Buscamos potenciar un buen ambiente laboral que
permita contribuir a la relacién que establecen con nuestros be-
neficiarios, y al mismo tiempo, permita que se sientan a gusto en
su lugar de trabajo.

;Cual es su impacto en el negocio?

La calidad de vida de nuestros colaboradores impacta directa-
mente en el compromiso y actitud de servicio hacia nuestros pa-
cientes y sus familias, como también en el desempefio y eficiencia
que percibimos a nivel de Red.

i{Cbémo se gestiona?

Facilitamos la existencia de relaciones laborales fluidas y didlogo
abierto con nuestros colaboradores, entendiendo las instancias
de negociacidn colectiva que se presentan. De igual forma, reali-
zamos encuestas de clima laboral en ciertos centros de atencidn
y ofrecemos beneficios que contribuyen a su calidad de vida.

Indicadores asociados
G4-9b, G4-10, G4-1 1, G4-LA2, DSCL. 14

/

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016

CAPITULO 4: REDSAULD |



Estamos trabajando para avanzar hacia una
medicion estandarizada del clima laboral en

toda nuestra Red.

Cada una de las filiales cuenta con una serie
de prestaciones sociales y/o beneficios para
todos los colaboradores a jornada completa.
A pesar de que nos encontramos implemen-
tando un modelo integrado de trabajo y po-
tenciando los procesos estandarizados a nivel
de Red, estos beneficios son aln manejados
de forma auténoma, pudiéndose presentar
diferencias entre cada uno de los centros de
atencion.

Con respecto al clima laboral, en Red Salud
no contamos actualmente con un proceso
estandarizado para medir nuestro clima labo-
ral, sin embargo, durante 2016, solo algunas
filiales aplicaron individualmente una Encues-

Dotacion por género Clinicas Red Salud 2016

ta de Clima a sus colaboradores, entre ellas
Megasalud y Clinica Magallanes. Por medio
de esta herramienta, ambos buscan conocer
cdmo se desenvuelve el ambiente laboral a
nivel de filial e identificar mejoras que se pue-
den realizar a partir de las brechas levantadas.
La metodologfa utilizada para este proceso en
cada una de las filiales es distinta, por lo que
los resultados obtenidos no pueden ser com-
parables entre sf, ni tampoco extrapolables al
resto de la red.

Estamos trabajando para avanzar hacia una
medicidn estandarizada del clima laboral en
toda nuestra Red, con el fin de favorecer la
trazabilidad y comparacion de resultados.

Centro de atencion Dotacidn total Mujeres Hombres
Bicentenario 1297 955 342
Avansalud 815 599 216
Tabancura 1262 831 431
Megasalud 1898 1471 427
Iquique 232 186 46
Elqui 437 339 98
Valparaiso 281 227 54
Rancagua 438 349 89
Mayor 375 304 71
Magallanes 303 253 50
Total 7338 5514 1824
Porcentaje 100% 75,2% 24,8%
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Capacitacion y educacion

Promedio de horas de capacitacion por colaborador en Red Salud

Queremos reforzar las aptitudes y habilidades de Centro de atencion 2015 2016
los colaboradores que pertenecen a nuestra red. | Bicentenario 20 19,1
Estamos seguros de que este aspecto es funda- Avansalud 53 64
mental tanto para su desarrollo profesional, como ' :
para su desempefio profesional. Tabancura 160 6,06
Megasalud’ 480 214
Tanto Megasalud como nuestras clinicas a lo largo .
, . . . . lquique 11,0 11,0
del pafs, cuentan con diversas instancias de capaci- :
tacién y formacién para sus colaboradores, defini- Elqui 30 70
das en base a los criterios y necesidades de cada | Valparaiso 4 30
filial. Como resultado de esto, durante el 2016
- Rancagua - 55
gran parte de nuestros centros de atencion
aumentaron su promedio de horas de capaci- | Mayor 20 31
facion anual. Magallanes 119 80

A nivel de Red Salud el promedio de capacitacién
anual por colaborador fue de 8 horas.

Formacioén y desarrollo de carrera

iPor qué es relevante?

7 La informacién entregada para Megasalud durante el perfodo 2015, sélo considera 24 centros de atencién ambulatoria.

Valoramos el trabajo de calidad que desempefian nuestros
equipos, lo que nos motiva a poder contribuir a su crecimiento,
mediante instancias concretas de capacitacion y formacién que
se despliegan durante el afio

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Las instancias de capacitacién y formacion repercuten directa-
mente en nuestros servicios y los resultados asociados a cada
uno de nuestros centros de atencién. Fomentar y potenciar el
desarrollo de competencias, promueve que los colaboradores
ejecuten con excelencia sus respectivas funciones.

i{Coémo se gestiona!

Contamos con un equipo de personas dedicadas a compren-
der los aprendizajes y necesidades que se presentan en nuestros
colaboradores en cada uno de nuestros centros de atencion. A
partir de esto, se determinan cudles debiesen ser las instancias
de capacitacion y formacién pertinentes para poder brindar los
conocimientos requeridos.

Indicadores asociados
G4-LA9, G4-LAIO
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CENTRO MEDICO Y DENTAL

MEGASALUD

° somos REDSALUD

Programa de capacitaciones con foco en procesos de induccidn
corporativa, entrega de manuales de autoinstruccién respecto a
diversos temas, cursos y seminarios en dreas de tecnologia médica
y calidad en la gestion del drea.

CLiNICA

ELQUI

° @ Ssomos REDSALUD

Extenso plan de capacitaciones centrado principalmente en lide-

razgo, trabajo en equipo y calidez humana, para todos los colabo-
radores de la clinica.

CLiNICA

AVANSALUD

somos REDSALUD

Capacitaciones con foco en las competencias comunicacionales en
el Area de Atencidn de Pdblico Ambulatorio v en calidad y seguri-
dad en el Area Asistencial.

CLiNICA

MANOR.

somos REDSALUD

Diversas capacitaciones impartidas, sumando un total de |.184

horas. Entre los tdpicos principales se encuentran el taller para
Unidad de Paciente Critico, de Autocuidado v Liderazgo.

4.8 Nuestro aporte a la comunidad

CORMESACH, Corporacién Mejor Salud
para Chile, ligada a Red Salud desde sus
inicios en el afio 2012, es una entidad sin
fines de lucro que tiene como objetivo con-
tribuir con el desarrollo del sector de salud
del pafs, a través del otorgamiento de becas
y otros beneficios que permiten el perfec-
cionamiento y especializacién de profesio-
nales médicos, tanto en Chile como en el
extranjero. Esto con el fin de promover la
investigacién, difusién del conocimiento e
innovacion.

Existe conocimiento de que en Chile se
requiere de una formacién constante de
profesionales médicos para atender a la po-
blacién, especialmente en regiones y zonas
apartadas, situacién que se convierte en
urgencia si se trata de médicos especialis-
tas. En este contexto, CORMESACH otorga

anualmente becas para financiar cursos, pos
titulos, especializaciones, seminarios, entre
otras actividades que se relacionen direc-
tamente con el perfeccionamiento de esta
profesion.

A la fecha, en Red Salud hemos contribuido
anualmente con 5000 UF para efectos de
pagos de aranceles de los profesionales que
se encuentran cursando segundo o tercer
afio, asi como los aranceles de los nuevos
postulantes. Durante 2016, otorgamos 2
nuevas becas a odontdlogos de Megasalud
que trabajan en Antofagasta y Calama, res-
pectivamente, con el fin de contribuir a la
salud dental de la poblacion. Dichas becas
son financiadas completamente por un pe-
riodo de 3 afios y corresponden a las espe-
cialidades de Periodoncia e Implantologia v
Ortodoncia y Ortopedia Dentomaxilofacial.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 @
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En Vida Cdmara queremos proteger a los trabajadores y sus familias. Por eso, hemos desarrollado
distintos productos y un mundo de beneficios colectivos, para que las personas que amas puedan
disfrutar la vida, sin tener que preocuparse. Contamos con seguros de vida, salud, accidentes perso-
nales y pymes, ademds de convenios con numerosas entidades de salud.

A través de ILC, somos parte de la CChC y ese vinculo no solo es un sello de solidez financiera, sino
también de una marcada orientacidn social, a través de la provisién de soluciones concretas para la
salud de los trabajdores y sus familias, precisamente en los dmbitos mds criticos para el bienestar
actual y futuro.
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1da Camara

Construyendo juntos tu Tranquilidad

5.1 Quiénes somos

Vida Cédmara nace el afio 2009, tras la compra
de la filial chilena de la Compafifa RBS Seguros
deVida S.A, con el fin de que ILC pudiera par-
ticipar en el Seguro de Invalidez y Sobreviven-
cia (SIS) de las Administradoras de Fondos de
Pensiones. Esta primera licitacion del SIS nos
permitié alcanzar una participacion del 27%
del total de afiliados del sistema.

Durante el 2012 ingresamos al mercado de los
seguros colectivos de vida, salud y catastrdficos
y un afio después, iniciamos nuestra participa-
cion en Perd.

En esta corta trayectoria, el 2016 marca un
hito especial en nuestra Compafifa, pues es el
momento en el que redefinimos nuestro am-
bito de trabajo, orientdndonos de manera ex-
clusiva a los seguros colectivos de vida y salud,
renovando nuestra oferta de productos, ade-
mads de modernizar los servicios entregados a

SO NIOS CChC

empresas y asegurados. Para ello, trabajamos
intensamente en el desarrollo de un plan es-
tratégico a tres afios, acorde con estos nuevos
lineamientos, el cual definié los focos que nos
permitirdn alcanzar un nuevo impulso en ma-
teria comercial y convertirnos en una de las
compafifas mds relevantes en la industria de
los Seguros de Salud de Chile.

Los pilares de este plan estratégico consideran
los siguientes elementos, siempre en el marco
de la retencién del talento presente en nues-
tra organizacion:

* Fortalecimiento y desarrollo de nuevos pro-
ductos

* Eficiencia en los procesos

* Nuevos modelos de servicio, efectivos y
confiables

* Impulso y diversificacién de los canales de
venta

Hoy contamos con mas de [.600 empresas
que han asegurado a sus trabajadores y fa-

milias con nosotros.

®@ ¢

Nuestros productos

Seguros
colectivos

de vida y
salud
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Hitos y reconocimientos que marcaron nuestra gestion durante 2016

* Disminucién de capital en
filial de Perti en S/. 16.710.000

» Cambios estructurales en la

administracion, marcados por la
llegada de Felipe Allendes como
Gerente General y la renovacion
del equipo.

la

zacion.

* Nuevo Directorio, combi-

* Aumento de Capital sus-
crito y pagado por ILC, por
un total de MM$14.000.

nando profesionales con ex-
periencia en la direccién de
empresas,

*Definicién de un Plan Es-

o . tratégico a 3 afios
gestion comercial

y empresas de salud.

5.2 Proceso de materialidad

Este reporte se estructura con la informacion
consolidada de nuestra gestion, entre el Ol de
enero y el 31 de diciembre de 2016.

En cuanto al alcance y cobertura, este docu-
mento constituye el primer reporte de sos-
tenibilidad de Vida Cdmara y, por ende, no
existen referencias con respecto a un periodo
anterior. No obstante, la informacién aquf pre-
sentada refiere a la totalidad de la operacion
de la empresaVida Cdmara S.A, tanto en Chile
como en Perd.

Definicion temas materiales 2016
Para la definicién de los temas materiales

2016, revisamos fuentes primarias y secunda-
rias de informacién, con el fin de abordar a los

®@ ¢

grupos de interés prioritarios para Vida Cama-
ra, en sintonia con las otras filiales de ILC.

Fuentes secundarias:

* Revisién comparada de los temas relevantes
para la industria a nivel nacional e internacional
* Andlisis de prensa

* Revision y andlisis de estudios

* Documentos internos de la compafifa

Fuentes primarias:
* | entrevista a gerente general
* |31 encuesta a colaboradores

A partir del levantamiento de informacién
previamente sefialado, definimos y validamos
7 temas relevantes, relacionados directamente
con el desempefio 2016 de nuestra Compaiifa.

zamiento de

* Campaia interna ‘“Todos so-
mos Vida", incluyendo el lan-
la  planificacion
estratégica con un encuentro
ampliado, inédito en la organi-

* Reforzamiento de las dreas
de RRHH y Comunicacio-
nes, facilitando asi el desa-
rrollo y la instalacion de una
cultura distinta, en sintonfa
con el plan estratégico.




Temas materiales 2016
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Caso de innovacion

Para el afio 2016, buscamos complementar la
idea de futuro con la nocién de INNOVACION,
no sélo considerando aquellas iniciativas que in-

troducen tecnologfa a la operacion, sino mirando
este concepto principalmente desde una vision
que apunta a‘hacer las cosas de una manera dis-
tinta”. Queremos identificarnos y estar en sinto-
nia con las nuevas tendencias que enfrentamos, y
que hoy demandan empresas consistentes.

A partir de lo anterior, queremos destacar
un caso de innovacion implementado en Vida

Reembolso via APP

Cdmara durante el 2016. Sin embargo, es im-
portante considerar que el gran proceso de
transformacion organizacional llevado a cabo
fue en si mismo una manera diferente e inno-
vadora de entender la empresa. El foco en sf,
estuvo instalado en fortalecer al equipo, por-
que sabemos que no da lo mismo quién haga
las cosas. Eso es parte de lo que queremos
que nos diferencie del resto de la industria.

Todos los cambios que surgieron a partir de
ello, son reflejo de mirar a la organizacién, la
planificacidn, al equipo y los procesos de una
forma diferente.

(Android & 10OS)



2.3 Creando valor para el presente vy el futuro

Durante el afio 2016 nuestra Compafifa re-
gistré un aumento en sus ingresos por primas
de Seguros de Salud de MM$ 4.352, a partir
de un incremento en la cartera del orden del
14%, a lo cual se suma el mejor rendimiento
de las inversiones, respecto de 2015. Sin em-

bargo, registramos un menor ingreso producto
de las primas de Seguros de Invalidez y Sobre-
vivencia, ademds de menores primas asociadas
al Seguro Desgravamen hipotecario.

Con relacién a los costos, si bien disminuye-

2016

- Valor econémico directo generado:

Ingresos: | 93930.867
- Valor econémico distribuido:

Gastos operativos 88.758.166
Sueldos y prestaciones de los empleados 4.150.751
Pagos a los proveedores de capital 3.031.825
Pagos a gobiernos (impuestos y multas asociadas a nivel (1.445.039)
internacional, nacional y local)

TOTAL: (564.836)

Generacién de valor para el rol social

ron los siniestros, registramos un incremento
importante en nuestros gastos de administra-
cién, a partir del fortalecimiento de nuestro
equipo, inversion necesaria para enfrentar los
desafios que nos impone nuestro nuevo Plan
Estratégico.

Considerando lo anterior, cerramos el ano
2016 con una pérdida de MM$ 565, disminu-
yendo de manera significativa las pérdidas por
MM$3.408 en comparacion al 2015.

La pérdida de 565 MM registrada durante el
2016 responde en gran medida a la cuarta lici-
tacion del seguro de invalidez y sobrevivenvia
en Chile, el cual presentd una siniestralidad
mayor a la proyectada. De todas formas, esim-
portante detacar que este contrato termind a
mediados del 2016.

CAPITULO 5: VIDA CAMARA [
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iPor qué es relevante?

Maximizar el valor de nuestra actividad, junto a generar utilidades
y retorno para nuestros controladores, nos permite ser una com-
pafiia sostenible econdmicamente en el largo plazo. Esta es la base
que necesitamos para cualquier accién que podamos desarrollar,
pues requerimos de la solvencia actual, como pilar sobre el cual
construimos el valor que queremos otorgar a nuestros clientes y
sus familias.

{Cual es su impacto en el negocio?

La generacidn de valor impacta de manera directa en nuestro
desempefio econdmico, por lo que se vincula de manera mas cla-
ra con la generacion de utilidades. Esto implica no sdlo la obten-

cién de ingresos, sino también la blsqueda de mantener costos
eficientes, innovar en la generacién de nuevos productos y nuevas
formas de fidelizar a nuestros clientes.

i{Como se gestiona!

A partir de un seguimiento permanente v sistemdtico de los indi-
cadores econdmicos de la actividad. Ademds, a través de nuestra
relacién con ILC y la CChC, hemos podido concretar el valor
social Ultimo y vincularlo con nuestra gestion cotidiana.

Indicadores asociados
G4-ECI, Utilidades percibidas por la empresa.

/
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3.4, Los lineamientos que nos inspiran

Etica y tfransparencia corporativa

En Vida Cdmara buscamos desarrollar nues-
tro trabajo de la mano con un Gobierno
Corporativo sdlido y ético, donde la con-
flanza, la transparencia y la fidelizacién son
nuestra propuesta de valor de cara a todos
nuestros grupos de interés. Contamos con
una estructura de gestion robustecida tras el
2016, cuyo objetivo es sostener una efecti-
va vigilancia de la Compafifa, un pertinente
involucramiento del Directorio en la toma
de decisiones, un cumplimiento del modelo
regulatorio y una adecuada gestién de los
riesgos del negocio.

Nuestro Directorio -compuesto por 5 miem-
bros- sesiona una vez al mes y cuenta con un
Comité Comercial, un Comité de Inversiones
y un Comité de Auditorfa y Riesgos.

Nos encontramos en un proceso de redefi-
nicién de nuestra mision, vision y valores, bus-
cando apalancar a través de estos principios, el
Plan Estratégico delineado durante 2016.

El Cédigo de Conducta y Etica de Vida Céma-
ra fue aprobado por el Directorio en julio de

2014, estando todos los colaboradores en co-
nocimiento, con firma de recepcidn v lectura,
ademds de encontrarse publicado en nuestra
intranet, tal como lo estipulan nuestra Politica y
Manual de Cédigo Conducta y Etica.

En Vida Cdmara trabajamos por una gestion
integra y transparente, tanto en el dia a dfa
con nuestros clientes y colaboradores, como
en la relacién con nuestros reguladores y ac-
cionistas. Por ello, velamos siempre por un uso
responsable de nuestra propiedad y manejo
de informacion, tal como lo estipulan las nor
mativas vigentes.

Durante el 2016 no registramos demandas
por competencia desleal, prcticas monopolis-
ticas o contrarias a la libre competencia. De
igual forma, tampoco recibimos multas o san-
ciones no monetarias producto del incumpli-
miento de la normativa relativa al suministro y
uso de productos vy servicios.

Los miembros del Directorio, Administracion
y el equipo de trabajadores, nos regimos por
la Ley 20.393 para la capacitacidn acerca de
valores, ética e integridad corporativa, tenien-
do la obligacidn de leerlos al momento de

Etica y gobierno corporativo

iPor qué es relevante?

su entrega, contra firma. Esta capacitacion se
desarrolla en un formato presencial con una
periodicidad anual como miimo y se com-
plementa con el envio periddico de correos
electrénicos informativos.

Para efectos de cdmo opera nuestro sistema
de gestidn ética — basado en nuestro Cddigo
de Conducta y Etica — contamos con un Ofi-
cial de Cumplimiento, quien es el responsable
a nivel general.

El mecanismo de denuncia se encuentra dis-
ponible en forma permanente, tanto para los
clientes externos como para los colaborado-
res, en nuestro sitio web. No se trata de meca-
nismos independientes, ya que no son imple-
mentados por empresas externas, sin embargo
se garantiza la confidencialidad del canal de
denuncias, mas no el anonimato, pues se trata
de un correo electrdnico.

Los procedimientos de investigaciéon para los
distintos tipos de denuncias se encuentran
formalizados tanto en el Reglamento Interno
de la Organizacion, como en el Cddigo de
Conducta y Etica. No se recibieron denuncias
durante el afio 2016.

Una correcta gestion de la ética y la transparencia en nuestro
actuar, es fundamental para mantener y prolongar la confianza en
el largo plazo con los distintos grupos que nos rodean.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Una adecuada gestion de la ética y transparencia nos permite refle-
jary dar fe de los valores que nos guian como compafiia y reflejar
cdmo nos desenvolvemos tanto a nivel interno como externamen-

te, manteniendo una gestién consistente con la visién que proyecta
nuestro vinculo con ILC y la CChC.

{Coémo se gestiona?
A través de un Cddigo de Conducta y Etica, que hemos robusteci-
do durante 2016, para estar al dia con la normativa vigente.

Indicadores asociados
G4-34, G4-56, G4-58, G4-SO7
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5.5. La industria donde nos movemos

EnVida Cédmara participamos en una industria
liderada por empresas con foco en seguros de
vida, encontrando grandes corporaciones que
ofrecen una parrilla de productos diversos,
como también pequefias empresas especiali-
zadas en algunos nichos del rubro de seguros.

En este contexto buscamos diferenciarnos a
través de nuestra experiencia y conocimiento,
considerando como principal canal de venta el
seguro colectivo. Esta diferenciacién hoy nos
permite entregar productos especializados a
las empresas que buscan una solucién de salud
para sus trabajadores.

Durante el 2016, operaron 36 compaiifas de
seguros de vida, concentrando |12 de éstas el
80% de las primas directas, incluyendo un 62%
de cobertura desde las primas previsionales,
un 16% de seguros individuales, un 13% de
Banca Seguros y retail y un 9% restante, distri-
buido en los seguros colectivos tradicionales.

En este contexto,Vida Cdmara alcanzé el afio
pasado una participaciéon de mercado del
[,3%, consolidado en la prima de seguros de
vida, y un cuarto lugar en seguros colectivos
de salud con un 9,7% de market share.

En Vida Cdmara nos encontramos regulados
por la Superintendencia de Valores y Seguros
(SVS), la cual vela por el correcto funciona-
miento, desarrollo y estabilidad del mercado
financiero, facilitando la participacién y res-
guardando la fe publica.

Sumado a ello, nos regimos por las regulaciones
impuestas por el Servicio Nacional de Impues-
tos (SlI), el Servicio Nacional del Consumidor
(SERNAC), el Defensor del Asegurado de Chile,
la Asociacién de Asegurados de Chile y el Con-
sejo de Autorregulacién de Seguros de Chile.

Durante el 2016 no presentamos multas o
sanciones por parte de la SVS, por temas de

Cumplimiento regulatorio

incumplimiento de la normativa relativa al su-
ministro y uso de productos y servicios. Esto
confirma el trabajo que hemos realizado por
el cumplimiento de la legislacién y el desarrollo
de los controles necesarios para evitar incurrir
en faltas de esta indole.

Un cambio significativo en cuanto a las regula-
ciones que nos rigen dice relacion con la emi-
sion de la Norma de Cardcter General NCG
408, la cual complementa la norma N°309 so-
bre Gobierno Corporativo, Sistemas de Ges-
tidn de Riesgo y Control interno. Esto implicé:

- La primera autoevaluacion de la Compafiia bajo
estos estdndares, incluyendo desde el Directorio
a las dreas mds importantes de la empresa.

- Realizacion de una evaluacién de riesgo vy
solvencia, para lo cual se desarrollé un trabajo
conjunto entre las gerencias de la Compafiia,
con la asesorfa de PwC.

~

{Por qué es relevante!?

La industria de los seguros cuenta con un nimero importante de
regulaciones, y debido a nuestra participacion en ILC y la CChC,
buscamos cumplir siempre con la normativa vigente, ademds de
estar atentos ante nuevos cambios en ésta.

;Cudl es su impacto en el negocio?

Incide directamente en la continuidad operacional, ademds de te-
ner efectos indirectos en los gastos, en el caso de percibir multas
u otro tipo de sanciones monetarias. De forma complementaria,
la falta al cumplimiento regulatorio tiene impactos en nuestra

reputacion, tanto hacia nuestros clientes, como trabajadores y
nuestros controladores.

{Como se gestiona?

Durante el 2016 desarrollamos un equipo de trabajo con funciones
y responsabilidades especificas para el monitoreo del cumplimiento
regulatorio.

Indicadores asociados
G4-16, G4-PR9
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Adaptacion al entorno

En Vida Cdmara, al igual que en el resto de
las empresas que formamos parte de ILC,
buscamos estar siempre atentos al entorno
que nos rodea, especialmente a partir de los
cambios importantes que han surgido en los
consumidores, la fuga de clientes que se pro-
duce con una velocidad mucho mayor a raiz
de la comunicacidn permanente y los nuevos
canales que ofrece internet.

En este contexto, para nuestra Compafifa, la
adaptacion se manifestd a través de la res-
tructuracion interna que vivimos durante el
2016, la cual responde a los nuevos tiem-
pos y busca renovar a nuestra Organizacidn,
desde la visidon que tenemos para desarro-
llar nuestro trabajo, los canales de relacion
interna y externa, hasta los productos que
comercializamos e instalamos en el mercado.

Por eso, hemos trabajado por definir la expe-

riencia de clientes que queremos establecer
como propia y diferenciarnos del resto de la
industria, revisar nuestros procesos actuales
y hacerlos mds eficientes, junto con poten-
ciar nuestro equipo de trabajadores.

En otro dmbito en relacién al entorno que
nos rodea, pese a que las compafifas de se-
guros no han sido aludidas directamente en
el debate previsional que hoy se ha instalado
a nivel nacional, las posibles reformas al sis-
tema previsional generardn algin grado de
incertidumbre en el sector e inquietud con
respecto a futuras inversiones. Esto, dado
que puede traducirse en una menor dispo-
nibilidad de patrimonio para invertir en este
segmento.

Por otro lado, la necesaria modernizacién
del marco de solvencia de la industria, el cual
probablemente se traducird en mayores exi-
gencias de patrimonio, podrfa implicar cam-
bios en la tarificacion de las pensiones.

Adaptacién al entorno

{Por qué es relevante?

Ser una empresa que logra adaptarse a los nuevos tiempos es
sefial de supervivencia y de sostenibilidad econdmica. Por eso ne-
cesitamos estar siempre atentos a nuestro entorno, identificando
los procesos que debemos ajustar de manera interna.

¢Cual es su impacto en el negocio?

Contar con una empresa flexible frente a los entornos que nos
rodean, es esencial pues, aunque tenemos la mirada puesta en
el largo plazo, debido al rubro de nuestra actividad, debemos

complementar esa visién con una atencién permanente en el
presente, en la actualidad y los cambios que ahf ocurren. La mera
sostenibilidad de nuestra empresa se juega en cuan agiles seamos
para modificar nuestra operacion segin el entorno.

iComo se gestiona?

Las capacidades que hemos desarrollado para adaptarnos a
nuestro entorno surgen a partir de nuestros esfuerzos por en-
tender la situacién de la industria y preocupacion por generar
acciones atingentes a las necesidades identificadas.

/
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2.6 Agregamos valor a nuestros clientes

EnVida Cédmara buscamos mantener un con-
tacto permanente con nuestros afiliados y es
por ello que la diversificacién de nuestros ca-
nales de venta forma parte de nuestro Plan
Estratégico. En sintonia con lo anterior; duran-
te el 2016 renovamos nuestro sitio web, en-
tregando una experiencia de uso simple, que
contenga informacién sobre los productos y
servicios que ofrecemos. También incluye un
portal de servicio para el seguimiento de los
reembolsos, visualizacién de documentos uti-
lizados, emisién de certificados y acceso a la
pdliza, entre otros.

Asimismo, a partir del mes de diciembre, pu-
simos a disposicién de nuestros afiliados una
aplicacién para teléfonos celulares, a través de
la cual es posible declarar siniestros ambula-
torios (consultas médicas y exdmenes). Esto
busca reducir considerablemente los tiempos
de recepcidn, liquidacién y respuesta para
nuestros clientes y sus familias.

En cuanto a los canales presenciales, remode-
lamos nuestras oficinas ubicadas en la comu-
na de Providencia, reubicando a las dreas de
Operaciones y Comercial en el mismo piso.

Experiencia de clientes

{Por qué es relevante?

Nuestros afiliados, a través de las empresas que han confiado en
nosotros, son los receptores finales del trabajo que realizamos.
Con el fin de generar experiencias memorables en ellos y sus
familias, que incrementen su bienestar, hemos trabajado intensa-
mente durante 2016.

iCual es su impacto en el negocio?

Directamente inciden en los resultados de nuestra operacion,
pues su satisfaccién permitird la fidelizacidn de las empresas que
nos contratan.

i{Cbémo se gestiona?

A partir de nuestro Plan Estratégico, hoy contamos con pilares
que apuntan a mejorar la experiencia de nuestros clientes. Entre
ellos estd el fortalecimiento del producto, la eficiencia de los pro-
cesos, el desarrollo de nuevos modelos de servicio y la diversifi-
cacién de los canales de venta.

Indicadores asociados
G4-PR3, DSCC.20

J
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Como parte de nuestro Plan Estratégico, he-
mos establecido el pilar de reforzar nuestra
oferta de productos y servicios.

A partir de las regulaciones vigentes, hoy con-
tamos con una cantidad importante de canales
de comunicacién, pues debemos entregar una
serie de informaciones a nuestros afiliados. En-
tre los principales se encuentran:

* Folletos: con informacién sobre los tipos de
seguros y productos que ofrecemos, ademads
de beneficios adicionales exclusivos.

* Poliza y certificados de cobertura: incluyen
la asegurabilidad de productos, deberes y obli-
gaciones de parte de la Compafifa y asegura-
dos. Las coberturas, exclusiones y modalidades
de pago del plan.

* Procedimiento de Gestion de Reclamos,
disponible en sucursales y nuestra pagina web.
Aqui también se informa acerca de los infor-
mes de respuesta a reclamos segin las normas
vigentes.

¢ Otros documentos técnicos: Informe de

liquidacion de siniestros, carta de rechazo de
liquidacion, Informe de caducidad de pdliza,

® ¢

ndmero de denuncia de siniestro, entrega de
informacién de uso de pégina web de los ase-
gurados e informacion de propuesta en la re-
novacion de negocios.

Por otro lado, contamos con una serie de préc-
ticas que nos permiten complementar la oferta
de servicios con una atencién que considera
la mejora continua. Las principales iniciativas se
sefialan en el esquema de la pdgina siguiente.

Como parte de nuestro Plan Estratégico, he-
mos establecido el pilar de reforzar nuestra
oferta de productos y servicios. Para ello, du-
rante el 2016 comenzamos a trabajar en el
desarrollo de una aplicacién interna, que nos
permita gestionar negocios de manera auto-
mdtica.

También iniciamos el servicio de ventanilla tni-
ca, para nuestros asegurados de clinicas de la
Regién Metropolitana y ocho clinicas en regio-
nes, facilitando la concentracién del reembol-
so de los gastos de salud a través de un solo
tramite.




* Asesorias a clientes antes, durante y
después de la contratacion de seguros,
entregando informacion permanente,
clara y completa.

* Desarrollo de Politicas de Relacion con
Asegurados y de Gestion de Reclamos.

* Levantamiento de Pilares Normativos y
de Principios de Conducta de Mercado
en la Compandia

» Creacion de Unidad Atencion al Cliente

| ! | ! 1 1
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3.7 Nuestro equipo

Calidad de vida laboral

En Vida Cémara velamos por el desarrollo de
un ambiente laboral donde nuestro equipo se
sienta cdmodo, apoyado y desafiado para dar
lo mejor de si, especialmente en el caso de
quienes tienen directa relacién dfa a dia con
nuestros asegurados. De forma complementa-
ria, buscamos impulsar y mantener relaciones
directas y fluidas al interior de nuestra Organi-
zacién, de manera de facilitar las relaciones dia-
rias y enriquecer nuestros espacios de trabajo.

Contamos con una dotacién compuesta por
200 colaboradores, de los cuales el 64% son
mujeres y 37%, hombres. Todos nuestros
colaboradores cuentan con contrato inde-
finido, el 99% trabaja en jornada completa
y el 95% pertenece al Rol general, concen-
trandose el 5% restante en Rol privado.

En cuanto a rotaciéon acumulada, en Vida
Cédmara registramos el 2016 una tasa de
26,9%.

Calidad de vida laboral

Distribucion por género

}
2015: 6/%
2016: 63,5%

T

2015:33%
2016: 36,5%

Total 20135
196

Total 2016
200

{Por qué es relevante?

Nuestro equipo es fundamental para nuestra operacion. Es por
esto que centramos nuestros esfuerzos en que se sientan com-
prometidos y a gusto en su lugar de trabajo, aportando positiva-
mente al clima organizacional, dentro de nuestra nueva cultura.

;Cual es su impacto en el negocio?

La experiencia de servicio que otorgan nuestros colaboradores a
cada uno de nuestros afiliados depende directamente de su gestidn.
Por ello, su propia satisfaccion y relaciéon con la empresa tienen
efectos directos en los resultados econémicos de Vida Cdmara, asf

como también mds indirectos en la reputacion de la Compaiifa en
el mercado laboral.

{Cbémo se gestiona?

Promovemos relaciones laborales directas vy fluidas que influen-
cien de manera positiva el desempefio profesional de nuestros
colaboradores, como también una serie de beneficios que apor-
ten tanto para su vida personal como profesional.

Indicadores asociados
G4-9b, G4-10, G4-1 |, G4-LAI, G4-LA2




Distribucién por cargo

Rol General 29 | 56 27 | 63
Rol Privado o Ao o | 10
Total 196 200

Distribucién por tipo de contrato

2016

Contrato indefinido 127 s 200 1009
Contrato a plazo fijo 0 0 0 0%
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Reconocemos y respetamos el derecho de
sindicalizacidon y negociacién colectiva de
nuestros trabajadores, promoviendo la cola-
boracidn entre ellos vy las relaciones laborales
fluidas con la Compafifa.

En cuanto a los beneficios, contamos con una
serie de prestaciones por encima de la norma-
tiva vigente, muchas de las cuales consideran
un aporte compartido entre los colaborado-
resy la empresa.

Las personas que forman parte de nuestro
equipo siempre han sido clave para nuestra
trayectoria y es por ello que durante 2016 tra-
bajamos de manera especial por mejorar los
canales de comunicacién, a través del desarro-
llo de comunicados corporativos y la celebra-
cién de eventos cotidianos como la llegada de
nuevos compafieros o los cumpleafios.

Ademds, contamos con:

* Fiesta del Seguro: en esta oportunidad, la
celebracién considerd un reconocimiento a los
trabajadores destacados de la Compafifa.

* Fiesta de Navidad: junto a los hijos de nues-
tros colaboradores realizamos una celebracién
en Kidzania, generando una instancia donde los
colaboradores y sus familias pudieron compar
tir en equipo.

Buscando potenciar las relaciones al interior de
nuestros equipos de trabajo, desde el afio 2012
contamos con los resultados de la encuesta
Great Place To Work para la medicién de nues-
tro clima laboral. Entre 2015 y 2016 registramos
resultados globales de 78 y 74 puntos respecti-
vamente. En ambos casos, la cobertura de esta
medicidn alcanzd al 87% de nuestra dotacion.

Sindicalizacion

2015: 113

2016: 120

Beneficios Descripcidn

Seguro de vida
bajador.

Seguro de salud
bajador.

El 75% del valor se encuentra cubierto por la empresa, mientras que el 25% debe corresponder a un aporte del tra-

El 75% del valor se encuentra cubierto por la empresa, mientras que el 25% debe corresponder a un aporte del tra-

Bono de Vacaciones

Becas Escolares

Bonificacion que se otorga a los colaboradores que opten por |0 dias o mds continuos de vacaciones.

Otorgamos becas por excelencia académica para los hijos de nuestros trabajadores con rendimiento escolar destacado,
desde el nivel parvulario al universitario, de aproximadamente | 80UF como monto total a repartin

Asistente Social

Operativos de Salud

Este rol se hace cargo del contrato colectivo, donde se presta orientacion en diversos temas y politicas gubernamentales
como salud, vivienda, caja de compensacion v leyes sociales en general

Llevamos a cabo operativos anuales que consideran prestaciones oftalmoldgicas, auditivas y screening de salud general

Programa PACE

Programa ambulatorio al colaborador que forma parte de la oferta que otorga Mutual de Seguridad, orientado a apoyar
la resolucion de problemdticas psicoldgicas, legales y sociales
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En Banco Internacional queremos otorgar soluciones financieras para empresas en Chile, enfocdndo-
nos principalmente en el financiamiento del segmento de pequefias y medianas empresas. Con mds
de 70 afios de trayectoria en la industria bancaria, ofrecemos productos vy servicios alineados con las
necesidades de nuestros segmentos de clientes, a través de ejecutivos dgiles y con amplia experiencia.
Contamos desde 2015 con el respaldo y prestigio de pertenecer al grupo de empresas de la Cdmara
Chilena de la Construccion (CChC), a través de ILC, lo que nos permite situarnos de manera distinta
en el mercado y de cara a nuestros clientes.
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Banco

@

6.1 Quienes somos

Banco Internacional nace en el mes de febrero
de 1944, bajo el nombre de Banco Israelita, dan-
do inicio a las actividades en julio del mismo afio.
Luego, en 1981, se reformaron los estatutos de
nuestra organizacion, adoptando el nombre de
Banco Internacional. Afos después, en 1989,
iniciamos una estrategia de orientacién al seg-
mento de empresas, el cual sigue representando
nuestro principal foco en la actualidad.

En septiembre de 2015, la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras aprobd
el ingreso de ILC a la propiedad de Banco In-
ternacional, entidad que posee actualmente el
50,6% de la propiedad del Banco. Esta opera-
cién permitié mejorar significativamente nues-
tro nivel de solvencia y capitalizacion, al tiempo
que también movilizé cambios a nivel de com-
posicion del Directorio y Administracion.

Nuestros segmentos

Banca

Empresas

otros.

Cuentas corrientes, lineas de cré-
dito, seguros, financiamiento, ga-
rantias estatales, comercio exte-
rior; leasing, factoring, inversiones,
manejo de caja, tesorerfa, entre

Internacional

Al cierre del ejercicio 2016 se vieron refle-
jados una serie de logros, tales como ser el
tercer Banco de la plaza en términos de cre-
cimiento en colocaciones comerciales y en
capitalizacion a nivel pais.Vale la pena sefialar
el crecimiento significativo que alcanzamos en
colocaciones comerciales durante este afio
(sobre el 11%), considerando los bajos niveles
de crecimiento que obtuvo el sistema financie-
ro (cercano al 3%).

Ademds, contamos con una presencia nacio-
nal de || sucursales y 2 centros de negocio
en distintas localidades a lo largo de Chile, los
cuales velan por nuestros 13.220 clientes ac-
tivos y posibilitan una mayor cercanfa, traba-
jando por un futuro conjunto y sostenible en
el tiempo.

Banca

Personas

Cuentas corrientes, lineas de crédito, segu-
ros, créditos hipotecarios, inversiones, crédi-
tos de consumo, créditos comerciales, depd-
sitos a plazo online, entre otros.



-




Hitos y reconocimientos que marcaron nuestra gestion desde la entrada de ILC a fines del 2015

Tercer Banco del mercado en
términos de crecimiento en co-
locaciones comerciales (I 1,4%),
ademds de ser el tercero en
términos de indice de solvencia
(Basilea | de 13,93%).

* Definicién de nueva estrate-
gia con foco en el segmento de
pequefias y medianas empresas,
gracias a la conformacién de un
nuevo equipo de gestién con
amplia experiencia y trayectoria
en la industria.

» Comienzo de una nueva cultu-
ra organizacional bajo el concep-
to Expedicién 2018, con miras a
3 afios y objetivos claros.

N O

* Resultados financieros his-

tdricos: Utilidades superio- * Extension de nuestra red,
res a $9.400 millones, con un mediante la apertura de dos
crecimiento en mds de 700 nuevos centros de negocios
nuevos clientes empresas y en La Serena y Rancagua.

*Mejora en la clasificacién
de riesgo, debido a los cam-
bios en la estrategia y su eje-
cucién, pasando de una clasi-
ficacién de riesgo de A a A+.

* Proceso de negociacién
colectiva exitoso a fines del
mes de julio.

un retorno sobre el capital
de casi un 10%.

6.2 Proceso de materialidad

Este reporte se estructura con la informacion
consolidada de nuestra gestién, entre el Ol de
enero y el 3| de diciembre de 2016.

En cuanto al alcance y cobertura, se han man-
tenido los limites de la edicién 2015, cubrien-
do a Banco Internacional y su operacion en
conjunto. Con el fin de facilitar comparaciones
respecto a la gestion de los perfodos anterio-
res, incorporamos datos cuando éstos estdn
disponibles, sin variaciones en las bases y cri-
terios de elaboracidn.

Definicion temas materiales 2016

Para la definicion de los temas materiales
2016, revisamos fuentes primarias y secunda-
rias de informacidn, con el fin de abordar a
los grupos de interés prioritarios para Banco

Q@ ¢

Internacional, en sintonfa con las otras filiales
de ILC.

Fuentes secundarias:

* Revisién comparada de los temas relevantes
para la industria a nivel nacional e internacio-
nal

* Andlisis de prensa

* Revision y andlisis de estudios

* Documentos internos de la Compafifa

Fuentes primarias:
* | entrevista a gerente general
* 413 encuestas a colaboradores

A partir del levantamiento de informacién
previamente sefialado, definimos y validamos
7 temas relevantes, relacionados directamente

con el desempefio 2016 de nuestra Compaiifa.




Temas materiales 2016

Generacién de
valor para el
rol social

Etica
y gobierno
corporativo

Adaptacién al
entorno

Cumplimiento
regulatorio

Formacion y
desarrollo de
carrera

Calidad de
vida laboral

Experiencia de
clientes

Matriz de materialidad

Alta

A

° [ J
' Experiencia

: CO"dOd de de clientes
‘@ vida laboral

Formacion y

desdrrollo de

carrera
@
Generation de valor
para gl rol social
.................................................... 800000000000000006000060000000000000000003000300003A000
: [
Cumplimiento

| 'O Etica y Gobiermno
o regulatorio Corpoativo

Adaptacion

al entorrio

i

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016 147



Caso de Innovacion:
Centro de Negocios Rancagua

Luego de nuestra entrada al Grupo ILC en el afio 2015, lo que nos
permitié reenfocar y potenciar nuestro negocio, junto a una serie de
cambios internos, nos encontramos finalmente alineados y aptos para
poder comenzar a hablar de innovacién. Como parte de esto, en
marzo 2016, decidimos comenzar con nuestro proyecto de abrir un
Centro de Negocios para impulsar la expansién del banco. Para esta
primera apertura, elegimos la ciudad de Rancagua por el atractivo de
mercado y proximidad. Esto, luego de haber realizado un andlisis de
factibilidad que incluyd las ciudades de La Serena, Temuco y Puerto

El modelo de negocios definido consiste en:

« Empresas, con foco en PyME

- Sin banca Personas

- Sin foco especifico por industria,
en principio

Oferta estandarizada:
- Créditos comerciales
« LAC

- Tarjetas

- Factoring

- Leasing

- Comex

Productos

-1a2Ejecutivos (1 Agente)
- Asistente Comercial,
dependiendo de carga de trabajo

Productos

Montt y, en Regidn Metropolitana, las comunas de Recoleta, Providen-
cia, Las Condes y Puente Alto.

El Centro de Negocios consiste en una oficina comercial para clientes
PyME con una oferta estdndar, enfocada en la generacién de nuevos
negocios Yy relacionamiento con clientes. Esta idea surge a partir de
tres hipdtesis que nos impulsaron a guiar este proyecto: crecimiento
en mercados atractivos y sin presencia, eficiencia ajustada al modelo
del banco e innovacién en el modelo de red de sucursales.

- Edifico de oficinas
- Strip center
+ 702100 M2

- Aprobacion desde Santiago

- Posible alianza para servicio
de caja (Estado)

- Documentos valorados
enviados al cliente +1d

- Marketing local

Procesos

Modelo

- Supervisién desde Santiago

Operativo




6.3 Creando valor para el presente vy el futuro

EI 2016 fue un afio de exitosos resultados para
Banco Internacional, con cifras que marcan un
hito dentro de la historia de la Compaifa.
Logramos utilidades superiores a los $9.400
millones, con mds de 700 nuevos clientes em-
presas y un retorno sobre el capital de casi
un 10%.

Nuestro resultado opera

cional al cierre del

ejercicio alcanzé los $9.554 millones, lo que se
debe principalmente a ingresos netos de inte-
reses y reajustes por $28.334 millones asocia-
dos a colocaciones, las cuales han mostrado un
aumento en su volumen promedio, principal-
mente en créditos comerciales.

2015 2016

- Valor econémico directo generado: M$ M$
Ingresos: 29.705.000 42.009.000
- Valor econémico distribuido:

Gastos operativos -14.427.000 -12.947.000
Sueldos y prestaciones de los empleados -16.875.000 -18.307.000
Pagos a los proveedores de capital

Pagos a gobiernos (impuestos y multas asociadas a nivel 1.693.000 -1.306.000
internacional, nacional y local)

TOTAL: 96.000.000 9.449.000.000

Generacién de valor para el rol social

{Por qué es relevante?

El desarrollo de una adecuada actividad econdmica y rentabilidad
durante el afio, da cuenta de nuestra situacién como empresa en

término de indicadores financieros.

;Cual es su impacto en el nogocio?

La generacién de valor impacta directamente en nuestra conso-
lidacién como Compafifa a nivel de industria. De forma comple-
mentaria, los resuftados econdmicos inciden también en la re-
putacion y vision externa de nuestra Compafifa, desde nuestros
clientes, hasta nuestros accionistas.

{Coémo se gestiona!

Por medio del seguimiento y monitoreo continuo de todas las ac-
tividades financieras, auditorfa interna y supervisién por parte de
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras. A través
de nuestra relacion con ILC y la CChC, hemos podido concretar
el valor social Ultimo y vincularlo con nuestra gestidon cotidiana.

Indicadores asociados
G4-ECI, Retorno sobre el capital
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6.4. Los lineamientos que nos inspiran

Etica y transparencia corporativa

Durante el afio 2016, Bl Holdco SpA ingresé
a la propiedad del banco con un porcentaje
de participacién de 40,13%, quedando Banin-
ter S.A. con un porcentaje de participacion de
8,67%. Con lo anterior; ILC se mantiene como
nuestro principal controlador, con una partici-
pacion del 51,0%.

En Banco Internacional, contamos con un go-
bierno corporativo basado en los mds exigen-
tes estdndares. Nuestro actuar estd regido por
politicas, reglamentos y cddigos, ademds de las
normas dictadas por la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras. De igual
forma, velamos por el cumplimiento de la Ley
General de Bancos, Ley de Sociedades Andni-
mas, Ley de Mercado de Valores y el Comité
de Supervisién Bancaria de Basilea.

Contamos también con diversos Comités
aprobados por nuestro Directorio, asistidos
por miembros de la alta administracién del

Banco, con el fin de avocarse en profundidad
a determinadas materias, obteniendo informa-
cién depurada para la toma de decisiones.

Cada uno de los comités velan por el cumpli-
miento de distintas funciones, tales como:

* Comité de prevencién de lavado de activos
y financiamiento del terrorismo: vela por el
cumplimiento de la normativa vigente nacional
en relacién a estos temas. Sesiona mensual-
mente y de forma extraordinaria en caso que
se requiera.

* Comité de auditoria: apoya al Directorio
y supervisa el proceso de informacién finan-
ciera, sistema de control interno, evaluacién
del gobierno corporativo, cumplimiento legal
y normativo y al Cédigo de Etica. Asimismo,
actla como vinculo y coordina las tareas entre
auditorfa interna y auditores externos. Sesiona
mensualmente.

» Comité de negocios: supervisa el cumpli-
miento del presupuesto y necesidades de ca-
pital del banco y apoya a la administracion en

Etica y gobierno corporativo

(Por qué es relevante?

Contamos con un Gobierno Corporativo robusto, para el cual la
ética y la transparencia son fundamentales para resguardar nues-
tro actuar y prolongar la confianza en el largo plazo con quienes

nos relacionamos.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

Una adecuada gestion de la ética y transparencia como banco,

{Coémo se gestiona?

actividades de generacion de nuevos negocios.
De igual forma, supervisa el cumplimiento del
plan estratégico. Sesiona mensualmente.

» Comité de riesgo y seguimiento de crédito:
Analiza, informa, asesora y presenta reco-
mendaciones al Directorio sobre politicas, Iimi-
tes, modelos y acciones tendientes a mitigar vy
cumplir la politica de riesgo de crédito vigente.
Sesiona mensualmente.

» Comité de riesgo operacional, continuidad
del negocio y seguridad de la informacion:
analiza, informa, previene y aprueba riesgos y
politicas relativas a estos temas, tendientes a
mitigar y prevenir impactos negativos para el
banco. Sesiona mensualmente.

» Comité ejecutivo: asegura el cumplimiento
de la planificacidn estratégica y coordina se-
manalmente la implementacion del plan es-
tratégico a nivel de las divisiones del banco.
Sesiona semanalmente.

» Comité de Activos y Pasivos: toma conoci-
miento y aprueba los riesgos y posiciones de
activos y pasivos, gestionados por el drea de
Tesorerfa del banco. Sesiona mensualmente.

Por medio de la creacidn de distintos comités que se avocan en
profundidad a dichos temas, como también a través de politicas,
reglamentos y cddigos internos, alineados con el marco regulatorio

de la industria financiera y nuestro propdsito.

Indicadores asociados
G4-34, G4-56, G4-58, G4-SO7

nos permite reflejar y dar fe de los valores que nos gufan como
Compaiifa y reflejar cémo nos desenvolvemos tanto a nivel in-

terno como externamente.

® :lc



Nuestra estructura’

Directorio

Gerente
Contralor

Marta
Cea N.

Gerente
General
Mario

Chamorro C.

Gerente
Divisién Comercial
Grandes Empresas

Fernando
Pleticosic G

Gerente
Divisién Comercial
Empresas
Hernan
Cerda J.

Gerente
Division

Barrenechea

Hector
Neira T.

Gerente
Divisién Planify
Control de Gestién
Ezequiel

[turain C.
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Gerente
Divisién Recursos
Humanos
Natalia

Madrid S.

Gerente
Division Operac.
y Sistemas
Armando

Arifo J.

Gerente Gerente

Division Divisién
Cumplimiento Fiscalfa

Marco M. Jose

Bravo C. Conzalez M.

ara mayor informacién sobre el Directorio y la Alta Administracidn, revisar la Memoria Corporativa de Banco Internacional, disponible en: www.bancointernacional.c!
R fc bre el Direct: la Alta Ad it la M C tiva de B Int l,d bl b it el
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Prop6sito:

Creamos oportunidades de

crecimiento.

Vision:

Ser el mejor Banco para las

empresas de Chile.

En 2016 iniciamos una nueva etapa con el fin
de redefinir nuestra cultura y aspiraciones, por
medio de un proceso de construccion que in-
cluyd la participacion de colaboradores de
diversos estamentos de la Compania.

Nuestro Cédigo de Etica y Conducta define
los principios generales y politicas de accidn
que deben guiar el comportamiento y las de-
cisiones de quienes forman parte de Banco
Internacional, siendo mandatorio su conoci-
miento y cumplimiento. Para lo anterior, todo
colaborador recibe junto a su contrato de tra-
bajo dicho documento, el cual regula también
las relaciones entre los colaboradores del ban-
co, como también con nuestros clientes, pro-
veedores, reguladores y comunidad. Asimismo,
cada cierto tiempo, impartimos capacitaciones
que contemplan los contenidos del Cédigo de
Ftica y Conducta.

Durante el 2016, iniciamos una nueva etapa,
con el fin de redefinir nuestra cultura y aspira-
ciones. Por medio de un proceso de construc-
cién que incluyd la participaciéon de colabora-
dores de diversos estamentos de la Compafifa,
logramos definir una nueva visién vy el propdsi-
to que nos inspira y moviliza, asi como también
del banco que sofiamos ser.

Este cambio cultural apunta a potenciar nues-
tras ventajas competitivas actuales, desarro-

llando un sello que nos permita consolidar vy
mantener a lo largo del tiempo una “forma”
de hacer las cosas, generando los resultados
esperados.

En el marco de este proceso, determinamos
6 valores que gufan nuestro comportamiento.
Todo lo anterior, forma la base de nuestra nue-
va cultura organizacional y se materializa en un
ambicioso plan de negocio a 3 afios, llamado
"Expedicién 2018". Abordamos mds detalles
de este proceso de cambio cultural en general,
asi como del proyecto en especifico, en la sec-
cion 6.7 de este capftulo.

En Banco Internacional buscamos siempre la
integridad en nuestras acciones, promoviendo
relaciones estables y transparentes tanto con
nuestros colaboradores vy clientes, como tam-
bién de cara a nuestros reguladores vy las nor
mativas que nos rigen como Compafifa.

En esta linea, durante 2016 no registramos
demandas iniciadas por competencia desleal,
prdcticas monopolisticas o contra la libre com-
petencia.



PASION

Somos enérgicos y comprometidos, actuamos con
pasién y determinacién. Creemos profundamente
en nuestras capacidades. Nos mueven nuestros ob-
jetivos y los de nuestros clientes.

Valores:

g
1

MERITO

Valoramos y reconocemos las capacidades de
nuestros equipos. Entregamos oportunidades ba-
sadas en el esfuerzo y buen desempefio. Retroali-
mentacion de manera justa, formal y transparente.

Generamos y promovemos nuevas ideas. Escucha-
mos, respetamos y probamos. Agregamos valor dia
a dfa.

Nos perfeccionamos continuamente con disciplina
y método. Calidad en todo lo que hacemos. Cum-
plimos responsablemente en forma y método, anti-
cipadndonos a las necesidades.

COLABORACION

Somos honestos y claros actuamos sobre la base
de la confianza. Cumplimos con la regulacién in-
terna y externa.

Cooperamos, compartimos, trabajamos como equi-
PO Y NOS UNiMos por un objetivo en comun.



6.5. La industria donde nos movemos

Durante el 2016, la industria bancaria registrd
un crecimiento del 2,66% en términos de co-
locaciones, considerdndose la expansién anual
mds baja de los Ultimos afos. Esto se gene-
ra ademads en un contexto de fusiones entre
bancos y entrada de nuevos competidores a
nivel nacional, generando mayor competencia
a nivel de la industria financiera en Chile.

Por otra parte, los indicadores de riesgo de
crédito permanecieron relativamente estables
y el nivel de solvencia se vio incrementado por
mayores aportes de capital, lo que se tradujo
directamente en la disminucion de la rentabili-
dad, respecto al periodo 2015.

Cumplimiento regulatorio

Banco Internacional es una Sociedad Andnima
cerrada, regulada por la Superintendencia de

Valores y Seguros (SVS) y por la Superinten-
dencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF). Esta Ultima, cumple el rol de supervisar
de manera oportuna a las empresas bancarias,
asf como también a otras entidades, y velar
por el correcto funcionamiento del sistema
financiero.

De la mano de estos organismos, damos cum-
plimiento a todas las leyes y normativas que
rigen a la industria bancaria de manera trans-
parente. Durante este periodo como Banco
mantuvimos una relacion mds bien estable y
cautelosa con nuestros reguladores.

Participamos de distintas sociedades, en la bus-
queda de posicionarnos activamente y relacio-
narnos de mejor manera con la industria en la
que estamos insertos. Asimismo, y con el fin
de alinearnos y poder unificar visiones como

umplimiento regulatorio

gremio, formamos parte de la Asociacion de
Bancos e Instituciones Financieras (ABIF), la
cual agrupa a los bancos privados establecidos
en el pais. Por medio de ésta, consideramos
que podemos seguir aportando nuestra vision
e ideas que permitan materializar cambios es-
pecificos en el sector bancario, en directo be-
neficio de nuestros clientes y su realidad.

Si bien nos regimos a partir de una estricta le-
gislacion y marco regulatorio, durante el 2016,
registramos 7 multas emitidas por la Tesoreria
General de la Republica y el Servicio de Im-
puestos Internos (SlI), por efectos de incumpli-
miento de la normativa relativa al suministro vy
uso de productos y servicios.

El importe total a pagar por dichas sanciones
alcanzé los $1.586.520 pesos.

iPor qué es relevante?

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF)
es la principal institucidon que supervisa nuestro negocio, velando
por nuestro correcto funcionamiento. Buscamos dar total cum-
plimiento a las regulaciones establecidas para el sector bancario,
entendiendo la relevancia que tienen para la sostenibilidad de
nuestra organizacién en el tiempo.

¢Cudl es su impacto en el negocio?

El cumplimiento de nuestro marco regulatorio, como también
de la normativa vigente, nos permite posicionarnos dentro de

a1 C

nuestra industria, como también de cara a nuestros reguladores
y publicos de interés.

i{Cémo se gestiona?

Nos regimos y apoyamos a partir de la normativa que regula al
sector bancario, para evitar incurrir en incumplimientos o sanciones,
que nos permitan respaldar nuestra relacion de confianza con los
clientes y posicionarnos como Banco.

Indicadores asociados
G4-16, G4-PR9



Adaptacion al entorno

En nuestra organizacién, velamos por el en-
torno donde nos desenvolvemos, estando
constantemente alertas de los cambios vy
acontecimientos que nos involucran como in-
dustria bancaria y propiamente como Banco.
En términos operativos, la adaptacion al en-
torno requiere de accionistas comprometidos
con nuestro rol diferenciador en el mercado,
y desde ahi, apoyar las necesidades de capi-
talizacién que exigen los nuevos estdndares
internacionales.

Estamos conscientes que un aspecto que
ha adquirido especial relevancia en el sector
bancario, es la gestidon de riesgos. Banco In-
ternacional ha adoptado la definicidn de ries-
go operacional propuesta por el Comité de
Basilea, entendiéndose como tal el riesgo de
pérdidas resultantes de una falta de adecua-
cién o de una falla por parte de procesos, del
personal y de los sistemas internos, o bien por
causa de acontecimientos externos.

La adaptacion al entorno requiere de accio-
nistas comprometidos con nuestro rol diferen-
ciador en el mercado, y desde ahi, apoyar las
necesidades de capitalizacion.

En linea con las exigencias en temas de liquidez
de acuerdo a Basilea lll, durante 2016 estable-
cimos estrategias que apuntaron directamente
a mejorar el perfil de riesgo de liquidez del
Banco, lo que demuestra el compromiso que
hemos adquirido por mantener una estructura
de balance de alto estdndar.

Uno de los logros relacionados en este aspec-
to, tiene que ver con la evaluacion de riesgos
operacionales de forma previa a la introduc-
cién de nuevos productos, procesos y siste-
mas, para mayor confiabilidad. De igual forma,
desarrollamos durante el segundo semestre,
ejercicios de autoevaluacidon en materias de
riesgo, con el fin de complementar el ejercicio

Adaptacién al entorno

realizado junto a la ABIF y otros bancos, para
determinar el nivel de consolidacion de la in-
dustria en esta materia.

Lo anterior, permitid identificar dreas que pre-
sentan potenciales riesgos, tanto a nivel parti-
cular como de industria, permitiéndonos gene-
rar acciones para abordarlas adecuadamente.

Reflejo de nuestro esfuerzo y buen desempe-
fio durante este perfiodo, como también del
apoyo otorgado por nuestro controlador ILC,
ICR subié nuestra clasificacion de A (“Esta-
ble”) a A+ estable (Tendencia positiva”).

iPor qué es relevante?

En Banco Internacional buscamos seguir avanzando y generando
acciones que nos permitan dar cumplimiento a las exigencias y
compromisos como sector, posiciondndonos como actor rele-
vante en la industria bancaria. En un contexto nacional donde
se discute la nueva Ley General de Bancos vy la adecuacién del
mercado a los lineamientos del estdndar Basilea Ill supone mo-
dificaciones importantes a la capitalizacion de los bancos, resulta
clave mantenerse atento a las sefiales del mercado y ser flexible
ante estas posibles transformaciones.

¢Cudl es su impacto en el negocio?
La capacidad de adaptarse al entorno donde nos desenvolvemos
es esencial para Banco Internacional. Esto, debido a nuestro giro,

pues estamos expuestos constantemente a una serie de riesgos
frente a los cuales debemos poner atencidn, siendo los cambios
al marco regulatorio uno de los principales. La sostenibilidad de
nuestra Compafifa se basa en nuestra habilidad para generar res-
puestas frente a situaciones especificas.

i{Como se gestiona?

Las capacidades que hemos desarrollado para adaptarnos a
nuestro entorno, surgen a partir de nuestros esfuerzos por en-
tender la situacién de la industria y preocupacion por generar
acciones atingentes a las necesidades identificadas.
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6.6 Agregamos valor a nuestros clientes

Durante el 2016, logramos excelentes resul-
tados en términos comerciales. En relacion al
perfodo anterior; nuestros clientes aumenta-
ron en un 5,4%, alcanzando un total de 13.220
clientes activos. Este aumento se explica prin-
cipalmente a partir del segmento empresas,
el cual presentd un crecimiento de 8,8%, con
mas de 700 nuevos clientes, alcanzando un to-
tal de 4.542 al cierre de 2016.

En Banco Internacional nos regimos bajo el fir-
me propdsito y conviccidn de entregar un me-
jor servicio, cercano, 4gil y transparente, que
logre adaptarse a las necesidades particulares
de cada empresa. Lo anterior nos ha permitido
seguir aumentando nuestra base de clientes vy
entablar relaciones que perduren en el largo
plazo, entregando soluciones y oportunidades
financieras adecuadas a cada uno de ellos. Esto,
a través de un servicio cercano con nuestros

clientes en todas las localidades donde tene-
mos presencia.

Nuestro equipo es clave en el desarrollo de
relaciones de confianza con nuestros clien-
tes, reflejando asf los valores que caracterizan
nuestro estilo de trabajo.

Como parte de nuestro desafio de crecimien-
to a nivel nacional, durante este afio abrimos
dos nuevos Centros de Negocios en las ciu-
dades de Rancagua y La Serena. Esto constitu-
ye un paso importante en nuestro propdsito
de consolidacidn a nivel nacional y proyeccién
como Banco a futuro en el segmento de Banca
Empresas.

Por su parte, para la Banca de Personas,el 2016
fue un aflo para conocer a nuestros clientes y
definir una nueva estrategia para 2017.

Experiencia de clientes

iPor qué es relevante?

Velamos por entregar una asesoria dgil y de calidad a todos nues-
tros clientes, con el fin de entablar relaciones a largo plazo y

apovyarlos en la gestidon de sus negocios.

iCual es su impacto en el negocio?

La experiencia de clientes se encuentra directamente relaciona-

i{Cbémo se gestiona?
Por medio de un estudio de satisfaccion cualitativo que realiza-
mos anualmente, el cual nos proporciona informacién compara-

13.220

clientes
activos

4.542

clientes
empresas

tiva en relacién al resto de la industria y nos permite identificar
nuestros aspectos de mejora. Esta es la base a partir de la cual
generamos planes de accién que nos permiten abordar las bre-

da con nuestra Visidon y el Valor de excelencia que perseguimos

como Banco. Es por ende un aspecto protagonista dentro de la
operacion, que genera impactos significativos en la reputacién y

en la generacién de mayores ingresos a futuro, a través de clien-

tes mds fidelizados.

Indicadores asociados
G4-PR3, G4-PR5, DSCC.20

chas mds criticas identificadas por nuestros clientes.
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Ofrecemos una gama de productos y servicios significati-
vamente regulados a nuestros clientes, caracteristicos de
la industria bancaria. Estos incluyen créditos comerciales,
créditos de consumo, créditos hipotecarios, leasing, fac-
toring, comex, créditos contingentes, compra y venta de
divisas, entre otros.

Durante el 2016 continuamos potenciando nuestros pro-
ductos, tales como cuentas corrientes, vista y de ahorro,
depdsitos a plazo y tarjetas de crédito a nuestro segmento
de Banca Personas.

Somos una organizacion que vela por el total cumplimien-
to de las regulaciones del sector bancario, aspecto clave
para la sostenibilidad. Dado lo anterior; nos preocupamos
por mantener a todos nuestros clientes informados res-
pecto a distintos tépicos, como se indica en la tabla a con-
tinuacion.

Buscamos apoyar a nuestros clientes en sus decisiones,
entregando oportunidades de crecimiento y una gama de
alternativas para la pequefia y mediana empresa, siempre
en linea con nuestros propios estdndares, como también
aquellos establecidos por la industria financiera.

Al igual que en 2015, durante este afio, realizamos un es-
tudio anual de cardcter cuantitativo, que permite proveer
informacién comparativa con la competencia. Dicha infor-
macion es relevada a partir de entrevistas dirigidas a altos
ejecutivos de empresas, en base a listados aleatorios de
clientes con clasificacion de riesgo entre Al y A6.

Los resultados respecto a la satisfaccién global neta de-
clarada por parte de los clientes de Banco Internacional,
disminuyd levemente de 50 a 46 puntos, respecto a 2015.
Dado lo anterior; queremos seguir mejorando v fortale-
ciendo nuestra organizacion de cara a nuestros clientes,
como también potenciando nuestros aspectos mejor vy
peor evaluados, los cuales hacen alusion a la atencién por
parte de nuestros Ejecutivos de Cuentas y a la relacién
precio/calidad, respectivamente.

En Banco Internacional hemos definido una serie de ac-
ciones, como también protocolos, campafias y capacitacio-
nes que nos permiten robustecer y brindar un servicio de
calidad a todos nuestros clientes. Asimismo, potenciamos
aquellas acciones que nos permiten promover un uso res-
ponsable y consciente de nuestros productos y servicios.

© ¢

Tipo de informacién

Frecuencia de publicacidn

Informacion Sobre la Institucién
(Directorio, Gerente General, Mensual
Capital y Patrimonio)
Tasas y Comisiones Mensual
Crédito Universal Trimestral
Situacién Individual de Liquidez -

: Mensual
Riesgo de Mercado
Estados Financieros Intermedios Trimestral
Estados Financieros e Informe de

. : Anual
Auditores Independientes
Hechos Relevantes De acuerdo a lo que informe
la Fiscalia a la SBIF

Nuestros clientes

Banca
Empresas

Banca
Personas

Segmento de objetivo, el cual
agrupa principalmente a pe-
quefias y medianas empresas.

Agrupa los segmentos de per
sonas naturales, sin giro, como
también a los clientes del sec-
tor Comercio Minorista con
ventas anuales inferiores a los
MM$300.




Contamos con protocolos de atencidn al cliente, de reclamos, cambios de ejecutivos, bienvenida al clien-
te, entre otros. En algunos casos, estos protocolos han sido comunicados a la gerencia, y proximamente
esperamos publicarlos de cara a todos nuestros colaboradores, con el fin de brindar un mejor servicio
a nuestros clientes.

Protocolos

Hemos aumentado las atribuciones para hacer mayor entrega de informacidon a nuestros clientes en

Contact : tiempo real. Esto considera informacién de saldos, envio de facturas y bloqueo tarjetas de coordenadas,

Center :  entre otros. Durante 2016, se incorporaron dos Ejecutivas en Contact Center y Asistente de Calidad,
:  para agilizar los requerimientos de los clientes.

Actualmente nos encontramos desarrollando un sitio web de Calidad, enfocado en nuestros colabo-
Site ....._....» radores. Este posee toda la informacién relevante del drea, relevando informacién de protocolos de

Calidad :  atencidn, formularios de reclamos, gestion del drea, etc., para brindar una mejor calidad de servicio a
¢ todos nuestros clientes.

Con el apoyo del drea de Marketing, entregamos via correo electrénico todo tipo de informacidn res-

Campaiias > ,
P pecto a nuestros productos y servicios a nuestros clientes.

Contamos con encuestas de satisfaccidn a clientes nuevos y antiguos, para la Banca Empresas y Personas,
"""""" < con el fin de evaluar los productos y servicios que ofrecemos, como también satisfaccién respecto a
Ejecutivos de Cuentas.

Encuestas de
Satisfaccion
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6./ Nuestro equipo

Calidad de vida laboral

En Banco Internacional velamos por un ambien-
te laboral en el cual todos nuestros colaborado-
res, quienes nos representan dia a dia, se sientan
cdmodos, apoyados y desafiados para dar lo
mejor de si. De igual forma, buscamos impulsar
y mantener relaciones directas y fluidas, las cua-
les son clave para facilitar las relaciones diarias y
enriquecer nuestros espacios de trabajo.

Contamos con una dotacidn compuesta por

469 colaboradores en 7 regiones de Chile, de
los cuales 39% son mujeres y 61% son hom-
bres, concentrados principalmente en la Regidn
Metropolitana. Del total de colaboradores con
los que cuenta el banco, el 100% trabaja a jor-
nada completa, y el 98% cuenta con contrato
indefinido.

En cuanto a la rotacidon promedio registrada
durante este periodo, experimentamos una
tasa del 29,53%, bastante similar a la registrada
durante 2015.

Calidad de vida laboral

Distribucion por género

t

2015/ 2016
40%/39%

T

2015/ 2016
60%/6 1%

Total 20135
461

Total 2016
469

{Por qué es relevante?

Nuestros colaboradores son una pieza clave para Banco Interna-
cional.Velamos para que cada uno de ellos viva dia a dfa nuestra
cultura organizacional y se sienta a gusto en su lugar de trabajo.

;Cudl es su impacto en el negocio?

La experiencia de servicio que otorgan nuestros colaboradores
a cada uno de nuestros clientes, depende directamente de su
gestién. Por ello, su propia satisfaccidn y relacion con la empresa
tiene impactos directos en los resultados econdmicos y otros
mas indirectos en la reputaciéon de la Compafiia en el mercado
laboral.

i{Cbémo se gestiona?

Promovemos relaciones laborales directas y fluidas que impacten
positivamente en el desempefio profesional de nuestros cola-
boradores, como también beneficios que buscan ser un aporte
tanto para su vida personal como profesional.

Indicadores asociados
G4-9b, G4-10, G4-1 1, G4-LAI, G4-LA2, DSCL. 14
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Sindicalizacion

150

162

32,5%

| Sindicato
colaboradores
SUSCritos

34,5%

| Sindicato
colaboradores
SUSCritos

Contamos con directrices, alineadas con la nor
mativa laboral, las cuales gufan nuestro actuar en
la relacién con el Unico sindicato de colabora-
dores formalizado que existe en el Banco. Pro-
movemos el trabajo colaborativo entre ellos,
quiénes representan el 34,5% del total de cola-
boradores, como también las relaciones fluidas
con nuestra Compafifa.

Durante el 2016 desarrollamos un exitoso pro-
ceso de negociacion colectiva, a fines del mes
de julio. Este proceso se tradujo en una mejora
de los beneficios existentes y un aporte con-
creto a la calidad de vida de quienes formamos
parte de Banco Internacional. El contrato colec-
tivo fue firmado a un plazo de 3 afios y 3 meses
y los beneficios se hicieron extensivos a todos
los colaboradores de la organizacién.

Distribucién por cargo

Administrativos 69 92 67/ 86
Ejecutivos 12 39 Il 46
Jefes/supervisores 28 50 32 50
Profesionales 29 44 35 49
Ventas 46 52 39 54
Total 461 469

Distribucion por contrato

Contrato indefinido 181 280 461 98%
Contrato a plazo fijo 3 5 8 2%
TOTAL 184 285 469 100%
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Como parte de la calidad de vida que queremos potenciar entre nuestros trabajadores, hemos
puesto a disposicién beneficios o prestaciones sociales que buscan ser un apoyo, tanto para su vida
personal como laboral. Los principales beneficios se sefialan en la tabla a continuacién.

Beneficios Descripcién

Seguro de vida

Seguro de vida para los colaboradores, correspondiente a un
capital de 24 rentas brutas, maximo UF 20.000.

Seguro Médico

Seguro Dental

Seguro colectivo de salud para todos los colaboradores del Banco.

Seguro dental para todos los colaboradores del Banco.

Cobertura Licencia
Médica

Bono Vacaciones

octubre.

Pago de los dias no cubiertos por la isapre y/o Fonasa. Adicional-
mente, pago del exceso sobre el tope definido para el subsidio
por incapacidad laboral, con tope de 30 dias de licencia al afio, asf
como también cobertura total en caso de licencias maternales.

Pago de UF 8,37 brutas al hacer uso de al menos 10 dias hédbiles
de feriado legal correspondiente a un mismo perifodo. Asimismo,
se otorgan 3 dias hébiles adicionales de feriado por uso de al

menos |5 dias hdbiles de feriado legal entre los meses de abril y

Aguinaldos Navidad

Dias de Permiso
entre otros.

Pago de UF 3,65 brutas para Fiestas Patrias y UF 6,86 brutas para

Posibilidad de permiso con goce integro de remuneraciones en
casos tales como cambio de domicilio, cumpleaiios, fallecimientos,

Sumado a lo anterior, durante el 2016 inicia-
mos un proceso de cambio cultural que que-
remos potenciar; evidenciando entre los traba-
jadores el objetivo de contribuir al pafs, plan
que nos hemos trazado como organizacidn, en
un plazo de 3 afios.

Este trabajo busca adaptarnos a los nuevos
tiempos, de manera de enfrentar los nuevos
desafios del futuro, en una posicién de vanguar-
dia. Queremos alinearnos para alcanzar nues-
tros objetivos, siendo mds eficaces y eficientes,
ademds de generar un sentido de orgullo vy
pertenencia, potenciando el compromiso y la
motivacién para entregar siempre mas.

En este proceso, participaron durante el 2016
todos los niveles de nuestra organizacién, a
través de entrevistas a los ejecutivos de pri-
mera linea, desayunos ampliados con nuestros
colaboradores vy talleres.

Parte integral de este cambio es el proyecto
"Expedicién 2018", donde definimos un sue-
fio v los valores que guiardn nuestro camino
como empresa. Porque queremos formar
parte de una expedicidn que nos permiti-
rd ser exitosos en el futuro, construyendo
confianza en nuestro equipo y con nuestros
clientes.

El aflo pasado trabajamos en la definicidn de
los elementos centrales de esta cultura, los
pasos que se vienen para 2017, implican la
instalacion de este cambio, profundizando el
sentido de estos valores en conductas espe-
cificas y verificables en el dfa a dia de nuestro
equipo.

Durante 2016, en Banco Internacional no
medimos nuestro clima laboral, sin embargo
esperamos contar con esta medicién duran-
te 2017.

EXPEDICION
2 .0 1.1; 8*

. #*
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Capacitacion y educacion

En Banco Internacional estamos constante-
mente en la busqueda de nuevas instancias
que permitan potenciar cada una de las perso-
nas y equipos de trabajo que conforman nues-
tra organizacion, por lo que la capacitacion y
educacién de nuestros colaboradores es muy
relevante. Apoyamos el desarrollo profesional
y personal continuo de cada uno de ellos, por
medio de la entrega de herramientas que les
permitan desempefarse con excelencia de
cara a nuestros clientes.

En linea con lo anterior; durante el 2016
mantuivimos el foco en nuestra Escuela de
Negocios y Escuela Técnica. De igual forma
potenciamos las capacitaciones asociadas a

Escuela de

Bienvenida

Curso de Induccidn
Corporativa para toda
la Organizacién

Escuela de
Lideres

Cursos orientados al
desarrollo de Lideres.
Dirigidos a cargos con
nivel de supervision.

nuestra Escuela Normativa, cuyos cursos son
regulados y de cardcter obligatorio para el ru-
bro financiero y bancario.

En el marco del perfeccionamiento y desa-
rrollo de nuestro equipo, creamos durante el
2016 el programa AVANZA, iniciativa de for-
macién y capacitacion que busca potenciar el
talento de nuestros colaboradores, favorecien-
do su desarrollo laboral y un desempefio de
excelencia, de manera de contribuir al cumpli-
miento de los objetivos del banco.

Este programa consiste en una estructura mo-
dular de formacién, que se compone de cinco
escuelas, con cursos que se realizardn durante
todo el 2017, considerando los focos destaca-
dos mads adelante.

Escuela

Normativa

Cursos obligatorios
para el rubro financiero
y bancario. Dirigidos
a todos los colabora-
dores

Formacién y desarrollo de carrera

iPor qué es relevante?

Nos interesa potenciar la capacitacion y educacidon de nuestros
colaboradores, aspectos claves para su desarrollo personal,como
también para su desempefio en la compafifa.

¢Cual es su impacto en el negocio?

El impacto se manifiesta directamente en nuestro negocio, por
medio de colaboradores que desarrollan su trabajo con exce-

i{Coémo se gestiona!

Disponemos de diversas instancias de capacitacion y formacion,
como también diferentes modalidades de aprendizaje, que bus-
can ser un aporte tangible para el desarrollo profesional de nues-

tros colaboradores.

lencia y pasion, lo que repercute en la calidad del servicio que

ofrecemos.

@ ¢

Cursos especificos de
acuerdo a las necesi-
dades de cada drea o

Indicadores asociados
G4-LA9, G4-LA 10, G4-LAI |, DSML.16, DSML.17

También diseflamos nuevos programas de
formacién, Escuela de Bienvenida, Escuela de
Negocios y Escuela de Lideres, los cuales fue-
ron lanzados en diciembre de este afio, por
lo tanto, la mayor parte de las capacitaciones
serdn realizadas durante 2017.

A lo largo de este perfodo, logramos impartir
un total de 9.843 horas de formacion, prin-
cipalmente destinadas a cursos, seminarios,
certificaciones e inducciones, entre nuestros
colaboradores capacitados. Esto equivale a 20
horas de capacitacién anual promedio por
colaborador del Banco. El detalle con respec-
to a las temdticas abordadas en las capacita-
ciones se encuentra disponible en un anexo al
final de este capitulo.

Escuela de
Escuela

Perfecciona-

Tecnica .
miento

Cursos de formacién
general, que apoyan el
desarrollo integral del
colaborador; abiertos
para quienes cumplan
con los requisitos.

gerencla.



ERNACIONAL [

ﬂi%wm

Total de colaboradores beneficiados en Programas de Formacion 2016

Escuela Normativa Formacion e-learning 91%

Escuela de Lideres Formacion de lideres 32 7%
Escuela de Negocios Formacion Transversal para todos 69 15%
Escuela de Perfeccionamiento | Formacion voluntaria para colaboradores 90 19%
‘ Escuela de Bienvenida Induccién para nuevos colaboradores I8 4%

|47 31%

. ‘ Escuela Técnica Formacion con foco en la deteccidn de necesidades de capacitacion especificas







i - Complementario a estos programas de capacitacion y formacién en Ban-

Evaluacion de desempefio i i - ~
‘ co Internacional, realizamos una Evaluacion de Desempefio a todos nues-
2016

Mujeres Hombres Total

tros colaboradores. Los resultados obtenidos a partir de este proceso
aportan también a las decisiones que se toman respecto a la movilidad

‘ Total colaboradores ‘ 184 ‘ )85 ‘ 469 ‘ de nuestros colaboradores en la Compafifa.
Numero de colaborado- 163 250 413 El total de colaboradores alcanzé el 100% de nuestra dotacidn sus-
res evaluados ceptible de evaluacion, descontando a quienes no contaban con la
% clo calEberdecs v . . ) antigliedad suficiente en la empresa o presentaban periodos prolon-
luados respecto del total 89% 88% 88% gados de ausencia debido a licencias médicas.

Categorfa de colaboradores evaluados 2016

Administrativos 146

Ejecutivos 50 4% 9%

Jefe/Supervisor 71

Profesionales 75

Ventas 71

Total 413 Movilidad Vacantes
interna ocupadas

internamente

Capacitacién en Banco Internacional 2016

Hombres

Categorfa : :
‘ N° colaboradores N° horas formacién ‘ N° colaboradores ‘ N° horas formacién

Contabilidad, Andlisis Financiero, Matemadticas

Financieras, Auditorfa Continua = [0 S0 e

Previniendo El Lavado De Activos, Financia-

miento Del Terrorismo Y Cohecho 33 3715 20 2775

Microsoft Office 29 815 27 717

Vigilantes privados 21 900 0 0

Ciberseguridad y Seguridad de la Informa- 77 430 16 164

cion

Escuela de Negocios 90 300 17 390

Inducciones |4 |66 8 128

Procesos de Negociacidn colectiva y Refor- 5 9 ) 75

ma Laboral '

Programa Riesgo Financiero 9 237 | 33

Habilidades blandas 41 872 27 870

Otros 72 108 47 252,5

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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INDICADORES CR

cODIGO

G4-1

NOMBRE INDICADOR

Declaracion  del res-
ponsable principal de
las decisiones de la or
ganizacién

CAPITULO

ILC

9-13

CONFUTURO

CONSALUD

REDSALUD

VIDA
CAMARA

BANCO
INTERNACIONAL

G4-3

Nombre de la organi-
zacion

G4-4

Marcas, productos vy
servicios

G4-5

Lugar donde se en-
cuentra la sede princi-
pal de la organizacion

G4-6

Paises donde opera la
organizacion

G4-7

Naturaleza del régimen
de propiedad y forma
juridica

G4-8

Mercados servidos por
la  organizacién con
desglose geogréfico

G49a

Escala de la organiza-
cion: total operaciones,
ventas netas, capitaliza-
cién y cantidad de pro-
ductos.

lé6-17

48

74

102

124

[14

G4-9b

Escala de la organiza-
cién: total colaborado-
res

2-6

64

89

17

138

161

G4-10

Planilla de colaborado-
res y contratistas

2-6

64-65

89-91

17

139-139

[61-162, 164

G4-11

Porcentaje de colabo-
radores cubiertos por
convenios colectivos

2-6

66

90

17

[41

162

G4-13

Cambios  significativos
en la organizacién

48

74

102

124

[14

®

1C




cODIGO

G4-14

NOMBRE INDICADOR

Cémo aborda la orga-
nizacién el principio de
precaucion

VIDA BANCO

CAPITULO ILC | CONFUTURO CONSALUD REDSALUD CAMARA INTERNACIONAL

Dada la naturaleza del negocio de ILC y sus filiales, las operaciones no contemplan actividades que pue-
dan tener un impacto ambiental.

G4-16

Asociaciones y organi-
zaciones de promocion
nacional o internacio-
nal

[-6 18 57 83 12 132 |54

G4-17

Entidades que figuran
en los estados finan-
cieros  consolidados
y otros documentos
equivalentes

32 N/A

G4-18

Proceso que se ha se-
guido para determinar
el contenido del Re-
porte y cobertura de
cada Aspecto Material

42-45 50 76 106 126 |46

G4-19

Listado de Aspectos
Materiales

43 51 77 107 127 |47

G4-20

Cobertura dentro de
la organizacion de cada
Aspecto Material

43 51 77 107 127 |47

G4-21

Cobertura fuera de la
organizaciéon de cada
Aspecto Material

43 51 77 107 127 |47

G4-22

Consecuencias de las
reformulaciones de la
informacién entregada
en reportes anteriores
y sus causas

42 50 76 106 126 |46

G4-23

Cambios  significativos
en Alcance y Cober
tura de cada Aspecto
en relacion a afios an-
teriores

42 50 76 106 126 |46

G4-24

Lista de grupos de in-
terés

31 N/A

G4-25

Eleccién de grupos de
interés con los que tra-
baja la organizacion

31 N/A

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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CcODIGO

G4-26

NOMBRE INDICADOR

Enfoque de la organi-
zacion sobre la parti-
cipacién de grupos de
interés

CAPITULO

VIDA :7.\) [elo]

ILC CONFUTURO CONSALUD REDSALUD CAMARA INTERNACIONAL

31,32 N/A

G4-27

Problemas claves que
han surgido a partir de
la participacién de los
grupos de interés

31,32 N/A

G4-28

Periodo objeto del re-
porte

9 N/A

G4-29

Fecha del dltimo re-
porte

9 N/A

G4-30

Ciclo de presentacién
de reportes

9 N/A

G4-31

Punto de contacto
para solventar dudas

5 N/A

G4-32

indice GRI

42,170-174

G4-33

Verificacion externa

Este reporte de sostenibilidad no ha sido verificado externamente

G4-34

Estructura de gobierno
de la organizacién

24,26

79 55 8l 1] [31 [51

G4-56

Valores, principios, es-
tdndares y normas de
la organizacién

25 54 82 [10 130 [52-153

G4-58

Mecanismos internos y
externos de denuncia
de conductas poco éti-
cas o llicitas

29,31 54 80 ['10 130 152

G4-ECI

Valor econdmico di-
recto generado y dis-
tribuido

17,18

23 53 79 109 129 149

G4-LA|

Rotacién en la organi-
zacion

23
4.5

- 64 90 - 138 61

G4-LA2

Prestaciones  sociales
para los colaboradores
a jornada completa de
la organizacién

2-6

- 66,67 92 |18 [41 165




CcODIGO

G4-LA9

NOMBRE INDICADOR

Promedio de horas de
capacitacion  anuales
por colaborador, des-
glosado por sexo y por
categora laboral

CAPITULO

2-4,6

ILC

CONFUTURO

68,70

CONSALUD

94

REDSALUD

120

VIDA
CAMARA

:7.\) [elo]
INTERNACIONAL

166,169

G4-LAIO

Programas de gestion
de habilidades y de for-
macién continua que
fomentan la emplea-
bilidad de los colabo-
radores y les ayudan a
gestionar el final de sus
carreras profesionales

2-4,6

70

95

120

166-167

G4-LAT |

Porcentaje de colabo-
radores que reciben
evaluaciones regulares
de desempefio y de
desarrollo  profesional,
desglosado por sexo
y por categorfa profe-
sional

70

95

169

G4-SO7

Nimero de demandas
por competencia des-
leal, practicas monopo-
listicas o contra la libre
competencia y resulta-
do de las mismas

2-6

54

80

[10

131

152

G4-PR3

Tipo de informacion
que es comunicada a
los clientes, especifican-
do si esta informacién
es de cardcter obligato-
rio o voluntario

2-6

60

86

16

136

158

G4-PR5

Resultados de las en-
cuestas de satisfaccion
a los clientes

2-4,6

62

88

16

158

G4-PR9

Costo de las multas
significativas  por in-
cumplir la normativa o
la legislacién relativas al
suministro y el uso de
productos y servicios

2-6

57

83

[12

132

[54

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD 2016
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cODIGO

NOMBRE INDICADOR

CAPITULO

CONFUTURO

CONSALUD

REDSALUD

VIDA
CAMARA

BANCO
INTERNACIONAL

DSCL. 14

Indicar si se ha realiza-
do un estudio de clima
laboral en la organiza-
cion

2-4,6

67

93

118

165

DSCL.15

Principales  medidas
implementadas para la
gestion del clima labo-
ral, a partir de los re-
sultados del estudio de
clima laboral

2-3

67

93

DSML.16

Porcentaje total de
personas que fueron
promovidas a un cargo
superior

70

95

169

DSML.17

Porcentaje de vacantes
internas ocupadas por
colaboradores de la
organizacion

2-3,6

70

95

169

DSCC.20

Pricticas en temdticas
de consumo responsa-
ble de productos/ser
vicios para los clientes/
consumidores

2,4-6

63

16

137

159

DSCC.24

Programas de inver
sién en la comunidad

3-4

96

121

CASO DE INNOVACION

2-6

52

78

108

128

|48
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