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Carta del
Presidente
del Directorio

Con la perspectiva que da el tiempo, hoy podemos decir con conviccion
y satisfaccion que el 2015 fue el afo de recuperacion de la confianza.
Antes que todo, nos abocamos a recuperarla en nosotros, como
organizacion, y luego, mediante un reenfoque de nuestra gestion, la
confianza hacia Metro de parte de la ciudadania.

El afio 2014 no fue bueno para nuestra empresa., y lo resentimos
internamente. Conscientes de nuestro rol social y aporte a la calidad
de vida de millones de personas cada dia, nos vimos de pronto como
causantes de un genuino malestar entre quienes estamos llamados
a servir. Las fallas e interrupciones del servicio que marcaron el 2014
nos hicieron centrarnos durante el 2015 en las medidas para salir
de la contingencia y, paralelamente, en sentar las bases que nos

permitieran avanzar hacia la excelencia operacional, teniendo siempre
como principal preocupacion: nuestros pasajeros.

Ese nuevo enfoque de gestion rindid sus frutos. En lo referente a las
fallas y sus impactos en nuestros usuarios y la ciudadania, las averias
de sistemas, energia y vias, disminuyeron en un 42% respecto del 2014,
y se logré una reduccion del 64% en el tiempo de impacto a clientes.

Lo anterior fue fundamental para mejorar la confianza hacia Metro por
parte de la ciudadania, lo que se refleja en el inicio de la recuperacion
de nuestra reputacion corporativa, que crecié de -1% a 27% el afio
2015. (reputacion neta)

Estas cifras constituyen, sin duda, el respaldo que necesitabamos para
continuar -con la rigurosidad y profesionalismo que nos caracteriza-
trabajando para hacer de Santiago una mejor ciudad para sus habitantes
y contribuir a su desarrollo.

Uno de nuestros proyectos emblematicos y que representa uno de
nuestros mayores desafios, es la construccion simultanea de las dos
nuevas Lineas 6y 3, que ha seguido avanzando de manera importante.
En noviembre de 2015 ya habiamos unido todos los tuneles de la futura
Linea 6, conectando subterraneamente a lo largo de 15,3 kildmetros
las siete comunas que se veran directamente beneficiadas con su
entrada en servicio, y se habian cumplido exitosamente algunos hitos
del proyecto, como las pruebas de circulacion de los primeros trenes
con tecnologia UTO, realizadas en la via de prueba de Valenciennes,
Francia.

Sabemos, sin embargo, que la incorporacion de 37 kildmetros adicionales
a nuestra red para el afo 2018 es mucho mas que una extension de
lineas de Metro, con toda la importancia que ello tiene. Representa
también un impacto en la calidad de vida de las personas que reciben
en su entorno este medio de transporte, y hace tangible el acceso al
desarrollo a los sectores mas postergados de la sociedad, aportando
a la integracion social y generacion de oportunidades.
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Es por esta razén que durante el afio 2015 dedicamos muchos de
nuestros esfuerzos a fortalecer nuestras relaciones con la comunidad,
impulsados por nuestra Politica de Sostenibilidad, que se sustenta en
nuestra real conviccion de ser una empresa que aporta concretamente
a la calidad de vida de la ciudadania y al cuidado del medio ambiente.

Como empresa de propiedad de todos los chilenos, estamos
plenamente conscientes de que el fortalecimiento de una cultura de
buenas practicas, ética y transparencia en nuestra gestion diaria,
resulta sustancial para nuestro éxito y sostenibilidad, lo que se traduce
—finalmente—, en cumplir con nuestro mandato de entregar un servicio
de excelencia a millones de personas cada dia. Por este motivo,
creemos que el Gobierno Corporativo de la empresa se robustecio
gracias a la incorporacion de un Oficial de Cumplimiento. Su rol es
clave, pues nos permite impulsar al interior de la organizacion una
serie de actividades que apuntan a la difusion, educacion y entrega de
herramientas para hacer frente a situaciones que pudieran representar
algun conflicto ético o incumplimiento legal o normativo.

En sintonia con nuestros Valores Corporativos, los temas de seguridad y
salud en el trabajo nos ocuparon fuertemente. En abril firmamos nuestra
politica en la materia y dimos importantes pasos en la implementacion
de un sistema de gestion de la seguridad y salud que nos permitira
desarrollar y fortalecer una cultura preventiva, centrada en nuestros
trabajadores propios y los de nuestros contratistas. Este es un esfuerzo
mayor, de largo aliento, pero anclado en un deber ético como lo es el
cuidado y proteccion de las personas. Nuestra meta es ambiciosa,
y por eso, Somos en extremo exigentes en esta materia, porque si
bien podemos mostrar indicadores aceptables que reflejan un notable
mejoramiento, éstos son solo una referencia.

En el ambito financiero, nuestro desempefo durante el afio 2015
muestra nuevamente un resultado operacional positivo, 10 que
constituye un sello de Metro de Santiago, y gracias al cual logramos

un buen posicionamiento en el mercado, el que posibilita que podamos
financiar parte de nuestros planes de expansion.

El afio 2015 también estuvo marcado por el acto de restitucion del
lienzo “El Martirio de Rodrigo Rojas y Carmen Gloria Quintana” en
su espacio original en el mural “Memoria Visual de una Nacion”. La
obra del artista Mario Toral se despliega hoy en toda su magnitud en
la estacion Universidad de Chile, ofreciendo a los chilenos nuestra
historia como pais, con sus luces y sombras.

Esta inauguracion significo reforzar nuestra vocacion de empresa
ciudadana, conectada con el Chile de hoy, con sus demandas y
necesidades. Esta vocacion es la que nos ha movilizado permanentemente,
las 24 horas al dia, los 365 dias del ano, por 40 afnos.

En septiembre, en un acto encabezado por la Presidenta de la
Republica, celebramos los 40 afos de Metro desde el inicio de nuestra
operacion. Y revivimos, con emocion, junto a las autoridades y a los
trabajadores que nos acompanan desde entonces, aquel primer viaje
entre las estaciones San Pablo y La Moneda,

Alfinalizar, quisiera decir que, al igual que ayer, hoy nuestro compromiso
es trabajar con fuerza y conviccion por mejorar la calidad de vida de
las personas que usan nuestro servicio y con quienes convivimos en
la ciudad. Tenemos muchos desafios hacia el futuro. Ellos son y deben
ser un estimulo para hacer las cosas siempre mejor y asi retribuir la
confianza que la ciudadania ha depositado en nosotros.

Rodrigo Azécar Hidalgo
Presidente del Directorio
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Carta del
Gerente
General

Metro es una empresa con un rol social incuestionable, que presta
un servicio central en el transporte publico capitalino. Por eso es que
cualquier afectacion en la operacion repercute directamente en el
dia a dia de nuestros usuarios. Y cuando estas fallas son mayores, el
impacto se amplifica enormemente.

Es asi como los hechos del 2014 nos recordaron que los sistemas
pueden fallar, pero debemos resguardar que esas fallas sean las menos
posibles y generen los menores impactos en nuestros usuarios. Por
eso el ano 2015 nos abocamos a una nueva forma de gestion de
las averias, que significd poner a nuestros clientes en el centro. Con
esa premisa enfrentamos una paulatina recuperacion de nuestros

indicadores operacionales, pero también de aquellos relativos al vinculo
con nuestros clientes y con la sociedad en su conjunto.

Y logramos también algo muy importante: como organizacion,
demostramos una gran capacidad de resiliencia y hoy nos vemos
fortalecidos como equipo de personas. Esto nos permite seguir adelante
entregando nuestro servicio, avanzando en nuestros proyectos y
reforzando nuestro papel como protagonistas del transporte publico
integrado.

De esta forma, junto con abordar los quiebres operacionales del
2014 através del Plan de Mejoramiento ante Averias de Alto Impacto,
avanzamos en varios frentes de cara al servicio que entregamos a
nuestros usuarios.

Entre otros proyectos, continuamos con la implementacion del Sistema
de Control Automatico de Trenes en Linea 1 (CBTC), el cual permite
mejorar la oferta y frecuencia de trenes, siendo ademas mas eficiente
energéticamente.

Del mismo modo, avanzamos con las intervenciones a la flota de
trenes de Linea 1, la de mayor afluencia de la red, para contar el afo
2016 con totalidad de los trenes de esa linea con aire acondicionado.

Otra mejora importante que va en directo beneficio de nuestros clientes,
es el fortalecimiento de la red de carga bip!. Como empresa, asumimos
el ano 2013 el desafio de administrar la red de carga de la ciudad,
mejorando la cobertura e innovando en alianzas que permitieran a
las personas tener mas alternativas para cargar su tarjeta bip!. De
esta manera, al cierre del ano 2015 la red de carga crecié un 30%,
alcanzando los 2.300 puntos, que incluyen 169 puntos asociados
al retail. A lo que se suma la inclusion de Webpay como plataforma
de pago.

Este también fue el afio en que redefinimos nuestra Estrategia de
Servicio, incorporando los aprendizajes que nos dejo el 2014 y
enfocandola en los pilares y atributos del servicio con el objetivo
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de ajustarla a las necesidades de nuestros usuarios. Asi también,
reforzamos la comunicacion a pasajeros, tanto en contingencia como
en operacion regular, para atender los requerimientos de informacion
en las distintas situaciones y etapas del viaje.

Asimismo, actualizamos nuestra Politica de Sostenibilidad, nuestro
marco de accion que define nuestras lineas de trabajo en los ejes
Ciudadania, Medio Ambiente, Trabajadores y Colaboradores. Bajo su
alero, impulsamos el 2015 un intensivo trabajo con las comunidades,
entendiendo que somos un ciudadano corporativo que quiere conversar
armonicamente con ellas y construir vinculos que generen valor
compartido. Lo anterior se tradujo en 400 actividades comunitarias,
76 Mesas Técnicas y una treintena de visitas a operacion y a obras
de las nuevas Lineas 6y 3.

Respecto de este Ultimo proyecto en particular, el afio 2015 alcanzamos
un 54% de avance fisico. La integracion 28 estaciones y cinco nuevas
comunas a nuestro servicio nos permitira aumentar en 40% la extension
de nuestra actual red. Mientras que los equipamientos de Ultima
generacion con que contaran ambas lineas implicaran un gran esfuerzo
por nuestra parte en términos de educacion a pasajeros. Ese es, en
si mismo, uno de los grandes desafios que tenemos hacia adelante.

En el frente interno, potenciamos la seguridad y salud en el trabajo
gracias a la firma de nuestra nueva politica y a la implementacion
de un sistema de gestién que nos hace a todos los trabajadores de
Metro responsables del autocuidado y, en definitiva, de internalizar
una cultura preventiva. En este ambito, quiero destacar especialmente
el trabajo comprometido y profesional de los Comités Paritarios de
nuestra empresa, un verdadero ejemplo de empoderamiento en la
implementacion y difusion de buenas practicas en materia de seguridad
y salud laboral. La certificacién de cada uno de ellos, en su amplia
mayoria con la maxima distincion, es muestra de ello.

También iniciamos la implementacion de un proyecto de largo plazo
que tiene como fundamento generar las condiciones para una gestion

colaborativa que impulse la felicidad organizacional. Cuando arribemos
como organizacion al nivel deseado de colaboracion interna, habremos
alcanzado un virtuosismo que nos beneficiara a todos, tanto desde
el punto de vista de los resultados como empresa como desde la
perspectiva de la calidad de vida y la satisfaccion en el trabajo.

Todo lo anterior es reflejo de un periodo marcado por fuertes deseos de
superacion. Quisimos dejar atras un complejo afio 2014 haciéndonos
cargo. Y optamos, de manera decidida, a cambiar desde nuestros
fundamentos aquello que en el contexto actual ya no nos servia,
rompiendo ciertos paradigmas, permitiéndonos pensar las cosas
desde otros enfoques y complementando todo ello con el bagaje
propio de 40 afios de operacion.

Los resultados estan a la vista, aunque sabemos que son los primeros
pasos del largo camino hacia la recuperacion de nuestra reputacion
corporativa y del orgullo que todo chileno siente por su Metro.

Para llegar hasta alla, entendemos que cada uno de los mas de
660 millones de viajes que realizamos al afo es importante. Porque
estamos conscientes de que tras cada viaje hay una persona que es
impulsada a vivirlo por una historia y contexto particular, sea rutinario
o extraordinario. A ella —y a los millones de usuarios que nos prefieren
cada dia— no queremos fallarle.

Esa nuestra voluntad y hacia alla dirigimos todos nuestros esfuerzos
cada dia.

Rubén Alvarado Vigar
Gerente General
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Pasajeros: Metro es parte del grupo de los
30 Metros con mayor afluencia en
el mundo. El 2015 se registraron 661,2
millones de pasajeros.

Cifras
Destacadas

Satisfaccion de clientes: Durante 2015 se
logré una satisfaccion neta de 58%, lo que
representa un alza de un 6% respecto del
ano anterior.

Averias: Se redujo a casi la mitad la cantidad
de averias presentadas el afio 2014, logrando
una baja de 64% en el tiempo de impacto a
clientes gracias a mejoras en el mantenimiento.

Metro mas seguro: Logramos reducir la tasa
de delitos en un 19%, en comparacion
con 2014.

Tarjeta bip!: 1.791.597 de unidades
vendidas. Mas de 2.300 puntos de carga
bip!; 30% de crecimiento de lared de carga
durante el 2015.

Proyecto Lineas 6 y 3: A diciembre 2015,
54% de avance fisico.

Relacionamiento comunitario: 400
actividades comunitarias, 76 Mesas Técnicas
y 34 visitas a operacioén y a obras del Proyecto
Lineas 6 y 3.

Reputacion Metro: El Estudio de Imagen y
Posicionamiento GFK Adimark mostré un alza
del 28% en reputacion.

Comunicacién con pasajeros: Alcanzamos
975.000 seguidores en Twitter, gestionamos
170.000 atenciones en las Oficinas de
Atencién al Cliente.

Beneficios: Durante el 2015, se sumaron
24. 035 nuevos clientes al Club Metro.

Santiago en 100 Palabras: Entre 2000 y 2015,
se han recibido 478.000 cuentos.

10
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La Historia
de Metro

En 2015, Metro celebrd 40 ahos de operacion. En cuatro décadas, el tren subterraneo ha ido creciendo junto
a Santiago y sus habitantes, y se ha hecho parte de su historia. En promedio, registra mas de dos millones
de viajes por dia y concentra mas del 60% de los traslados que se realizan dentro de la ciudad.

1968:

1969:

1975:

El 24 de octubre el Presidente de la Republica, Eduardo Frei
Montalva, firmé el decreto que marca el nacimiento del Metro
de Santiago, relevante medio de transporte publico en la historia
de Chile. El proyecto quedd en manos de la Direccion General
de Obras Publicas a través de su Direccion de Planeamiento.

El 29 de mayo comenzaron las obras del tramo San Pablo — La
Moneda de la Linea 1y del Taller Neptuno, ese fue el inicio de
una red concebida originalmente con un total de cinco lineas
y una longitud de alrededor de 80 kilémetros.

El 15 de mayo un primer tren sali6 a las vias, recorriendo entre
San Pablo y Estacion Central, con lo que se inici6 el periodo
de marcha blanca.

En septiembre se inaugurd oficialmente el trayecto San Pablo -
La Moneda, iniciandose asf la operacion de Metro de Santiago.
En los primeros meses la gente iba a sus instalaciones a pasear,
subirse a las escaleras mecanicas, maravillarse con este espacio
moderno, limpio y lleno de tecnologia.

1977:

1978:

1980:

1987:

Marzo fue el mes en el que se entregd la primera obra de
extension de la red: la continuacion de la Linea 1 hasta la
estacion Salvador.

Se inaugurd la Linea 2 con las estaciones que van desde Los
Héroes a Franklin, a las que el 21 de diciembre del mismo afio
se sumaron seis mas hasta Lo Ovalle.

Concluyeron los trabajos para la extension de la Linea 1 hasta
la estacion Escuela Militar. Con esta expansion se alcanzaron
25 kilbmetros de red.

El 15 de septiembre el tren subterraneo crecié con la apertura
de dos nuevas estaciones: Santa Ana y Mapocho. Esta Ultima
cambid posteriormente de nombre, luego de que durante
las excavaciones de este proyecto se produjera el notable
descubrimiento de los restos del antiguo Puente Cal y Canto,
el que fuera emblema de la ciudad durante mas de un siglo.

En agosto se dio el vamos al sistema Metrobus, con 11 recorridos
desde las estaciones Escuela Militar, Lo Ovalle y Las Rejas.

12
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1989:

1990:

1993:

1996:

1997

1998:

En enero se aprueba la Ley 18.772, por la cual la Direccion
General de Metro, dependiente hasta ese entonces del
Ministerio de Obras Publicas, pasa a ser una sociedad
andénima, siendo sus accionistas la Corporacién de Fomento
de la Produccion (Corfo) y el Fisco, representado por el
Ministerio de Hacienda.

A partir de este ano, Metro de Santiago genera una politica
concreta de oferta cultural, que comenzara a convertir a la
empresa en un referente Unico de promocion y difusion de las
artes a nivel nacional.

Se formaliza el primer proyecto MetroArte, instalaciones de
arte publico en estaciones de Metro. La primera obra fue
“Interior Urbano”, de Hernan Miranda, ubicada en la estacion
Universidad de Chile.

Por medio de un convenio entre la Direccion de Bibliotecas,
Archivos y Museos (Dibam) y Metro de Santiago, nacié BiblioMetro,
que consiste en puntos de préstamos de libros en distintas
estaciones, con el objetivo de acercar la lectura a la gente.

En abril se inaugurd un primer tramo de la Linea 5, desde el
paradero 14 de Vicuha Mackenna (estacion Bellavista de La
Florida) hasta Plaza Italia (estacion Baguedano), correspondiente
a una longitud de 10,3 kilébmetros.

En febrero comenzaron los trabajos de extension de la Linea 5
hasta Santa Ana. En este proyecto se utilizd el método NATM
(New AustrianTunnelingMethod), que consiste en la construccion
de interestaciones y estaciones por tuneleado, es decir, sin abrir

1999:

2000:

2001:

2002:

2003:

2004:

la superficie, minimizando asi las perturbaciones a la comunidad
y haciendo mas eficiente los trabajos.

En su compromiso por poner a disposicion de todos los chilenos
las mas distintas manifestaciones artisticas, Metro de Santiago
decidio crear la Corporacion Cultural MetroArte.

El 21 de marzo fueron inauguradas tres nuevas estaciones de la
Linea 5, cruzando el centro histdrico de la capital: Bellas Artes,
Plaza de Armas y Santa Ana, conectando esta Ultima con la
Linea 2. A esa fecha, Metro transportaba cerca de un millon
de pasajeros diariamente, a través de sus 40,4 kildmetros de
recorrido y 52 estaciones.

Metro inicia los estudios para el desarrollo de un medio de pago
que sea mas econémico, rapido, seguro y comodo para pagar
el transporte publico.

Se inicid la construccion de la Linea 4 hacia Puente Alto,
anunciada el ano anterior. Esta unid 11 comunas y beneficio a
mas de un millén de habitantes.

Nace la tarjeta Multivia, una tarjeta de medio de pago del
transporte sin contacto, que permite a los usuarios acceder a
una alta tecnologia, viajes con tarifa rebajada, rapidez y seguridad
en las transacciones.

El 31 de marzo se inaugurd la extension poniente de Linea 5,
sumando dos nuevas estaciones, Cumming y Quinta Normal. El
8 de septiembre Metro marcé un nuevo hito al cruzar de forma
subterranea el rio Mapocho para poner en servicio las estaciones

13
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2005:

2006:

2007:

Patronato y Cerro Blanco de la extension norte de la Linea 2. El
22 de diciembre entraron en operacion las estaciones El Parréon
y La Cisterna, correspondientes a la extension sur de Linea 2. De
este proceso de crecimiento aparecen también las estaciones
intermodales, que permiten una mejor interaccion entre el tren
urbano y otros medios de transporte, principalmente microbuses.
Hoy existen en las estaciones Vespucio Norte, Pajaritos, La
Cisterna, Lo Ovalle y Bellavista de La Florida.

El 25 de noviembre fueron puestas en servicio las estaciones
Cementerios y Einstein de Linea 2 hacia el norte. En tanto, el
primer tramo de la Linea 4 se inauguro el 30 de ese mismo mes.
Comprendia el trayecto subterraneo entre las estaciones Tobalaba
y Grecia, y el viaducto entre Vicente Valdés y Plaza de Puente Alto.

En marzo se inaugurd el ultimo trazado de la Linea 4, con lo
que se conectaron definitivamente las estaciones Puente Alto y
Tobalaba. Hasta este momento era el recorrido mas extenso de
todo el sistema con 24,7 kilbmetros y 22 estaciones, uniendo las
comunas de Providencia, Nufioa, La Reina, Pefialolén, Macul,
La Florida y Puente Alto.

La Linea 4 se complementé con la inauguracion de un ramal,
la Linea 4A, que desde agosto de ese afio conecta las lineas
2y 4. Finalmente, se agrego el tramo Dorsal — Vespucio Norte,
que completa la extension de la Linea 2 hasta la actualidad.

Se inaugurd el nuevo sistema de transporte de la capital,
Transantiago, en el que Metro es el eje estructural de la movilidad
de los santiaguinos. El efecto: llegaron nuevos usuarios, se duplicd

2008:

2009:

la demanday, con ello, también su rentabilidad social. En términos
del mecanismo de pago, se generd un hito con integracion tarifaria
del transporte publico a través de la tarjeta bip!.

Paralelamente se iniciaron las obras de extension de la Linea
1 hacia el oriente y de Linea 5 hacia el poniente, asi como la
construccion de la nueva estacion San José de La Estrella en
Linea 4.

Se inauguro el terminal intermodal Vespucio Norte, las primeras
guarderias de bicicletas (BiciMetros) y el SubCentro en estacion
Escuela Militar. En cuanto a la operacion, se amplié el horario
del Servicio Metro Expreso en la Linea 4 y se implemento en la
Linea 5. Las rutas roja y verde habian sido puestas en marcha
en 2007, ano en que la medida fue premiada por la Sociedad
Chilena de Ingenierfa de Transporte como la mejor intervencion
del sistema de transporte.

En el marco de una etapa de consolidacion mayor, se inauguré en
noviembre la estacion San José de La Estrella (La Florida) en Linea 4.

2010: Tres nuevas estaciones: Manquehue, Hernando de Magallanes

2011:

y la nueva terminal Los Dominicos se sumaron al oriente. En la
Linea 5 comenzo a funcionar la primera etapa de la extension
hasta Pudahuel, sumandose las estaciones Gruta de Lourdes,
Blanqueado, Lo Prado, San Pablo y Pudahuel.

En febrero se inaugurd la ampliaciéon de la Linea 5, con siete
nuevas estaciones: Barrancas, Laguna Sur, Las Parcelas,
Monte Tabor, Del Sol, Santiago Bueras y Plaza de Maipu, que
comprende un total de 8,6 kildmetros.

14
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2012:

=
=

-
-

La Linea 5 en su totalidad (Quinta Normal — Plaza de Maipu)
alcanza una demanda estimada de 80 millones de viajes al ano,
unos 300 mil pasajeros al dia.

En julio la empresa anunci6 el trazado de dos nuevas lineas:
6 y 3. Esta expansion, que se concretara entre 2017 y 2018,
representa la consolidacion del proyecto mas ambicioso de
Metro de Santiago, que significara la integraciéon de cinco
nuevas comunas y la mejora en los distintos desplazamientos.

Empiezan las obras iniciales de ingenieria y los procesos técnicos
para el comienzo de las nuevas lineas.

Metro dio inicio a los trabajos de las nuevas Lineas 6y 3 con la
inauguracion de las obras previas en las distintas comunas de
la capital. El proceso se realizé contando con la participacion
ciudadana en el marco de la Declaracion de Impacto Ambiental
de Piques y Galerias.

Como una sefal clara de mejorar el servicio y respondiendo a
una de las principales demandas de los ciudadanos, el segundo
semestre llegaron los primeros trenes con aire acondicionado
alalinea .

2013: Comienza la etapa de tuneles y galerias del proyecto de Nuevas

Lineas 6y 3.

Se adjudica la licitacion de trenes y moderno sistema de
conduccion.

Metro se hace cargo de la administracion de la tarjeta de carga
bip! de todo el sistema de transporte de la ciudad. En diciembre

del afio 2012, la empresa firmdé un contrato con el Ministerio
de Transportes y Telecomunicaciones, en el cual se estableciod
que Metro sera el operador Unico de la tarjeta bip! hasta 2019,
labor que recaia antes en el Administrador Financiero del
Transantiago (AFT). El 1 de julio de 2013 comenzé el traspaso
formal de funciones, concretandose la transferencia en el mes
de septiembre del mismo ano.

2014: Aho complejo y dificil para Metro con incidentes operacionales

de alto impacto, los que generaron efectos tanto a nivel de
opinién publica y de los usuarios, como a nivel interno, pues
se realizé un proceso de autocritica profundo respecto del
funcionamiento y sello de la compania.

Fue un afo de inflexion: donde luego de un intenso proceso de
recoleccion de andlisis internos, sugerencias planteadas por el
Comité de Expertos, la mirada de los trabajadores y las mejores
practicas internacionales, se tomaron importantes medidas
para mejorar la gestion en areas criticas de la empresa como
Mantenimiento, Operaciones y Comunicacion a Pasajeros.

Asi, en diciembre Metro dio a conocer su Plan de Mejoramiento
de Gestion de Fallas de Alto Impacto, donde se anuncié un
cambio en el foco de gestién de Metro: con los pasajeros en el
centro y se reafirmd la condicion de eje estructural del transporte
publico de la compania. Este plan no sélo se busca disminuir
la cantidad de fallas en la operacion, sino también el tiempo
de restablecimiento del servicio en el caso que éstas ocurran.
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2015:

Por otro lado, la construccion de las Lineas 6 y 3, el proyecto
mas desafiante de la historia de Metro, continud avanzando:
se terminaron de licitar los tuneles, piques y galerias, asi como
la mayoria de los elementos constitutivos de sistemas.

Asimismo, con el objetivo de financiar la construccion de las
futuras Lineas 6 y 3, asi como los proyectos de modernizacion
de la red, Metro llevo a cabo por primera vez la colocacion
de bonos en el mercado internacional por US$500 millones,
operacion que se materializé en Nueva York. Complementario
a esto, en diciembre, Metro firmd el mayor contrato bancario
internacional de su historia, por un total de US$800 millones,
suscrito con los bancos BNP Paribas y SumitomoMitsui como
agentes de la operacion.

La empresa se enfocd en mejorar la confiabilidad del servicio.
En linea con su Plan de Mejoramiento, trabajo para disminuir
su tasa de averias. Como resultado, durante el afo se logré
reducir a casi la mitad las fallas de alto impacto y bajar el tiempo
de impacto a clientes, lo que implica una mayor rapidez en la
restitucion del servicio cuando se enfrenta una contingencia.

Este trabajo permitio la recuperacion de un 28% neto en el
indicador de prestigio y reputacion, de acuerdo al estudio de
Imagen y Posicionamiento realizado en diciembre por GFK
Adimark. De esta forma, pasé de -1 en diciembre de 2014 a
27% enigual mes de 2015, lo que revela una mejora sustantiva
en la imagen de la empresa por parte de la ciudadania.

También se incorporaron mas de 400 nuevos puntos de carga
de la tarjeta bip! a través de la red Full Carga y 169 en el retail.
Desde que Metro asumio¢ la administracion de la tarjeta, ha
trabajado para mejorar y ampliar su cobertura, redistribuyendo
puntos a lugares de alta afluencia y también sumando medios
de pago, como Webpay. Este trabajo sostenido hizo posible
cerrar 2015 con mas de 2.300 puntos de carga bip!.

La construccion de las nuevas Lineas 6 y 3 continud su avance
y marco un hito muy importante con la conexion de todos los
tuneles de Linea 6. Durante este periodo también se fortalecio
la gestion de relaciones con la comunidad. El foco estuvo en la
participacion activa de los distintos municipios que se suman a
la red de Metro con las nuevas lineas, asi como aquellos que
se vinculan con la operacion actual. Se realizaron mas de 400
actividades durante el afno.

En el plano cultural, se culmind el mural “Memoria Visual de
una Nacion”, de Mario Toral, con la inclusion del lienzo alusivo
al Caso Quemados, titulado “El martirio de Carmen Gloria
Quintana y Rodrigo Rojas”.
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Introduccion

Alcance del informe
[G4-3] [G4-28] [G4-29] [G4-30]

Metro de Santiago presenta su séptimo Reporte de Sostenibilidad, que es publicado de forma anual y tiene
por objetivo informar al publico y a los distintos grupos de interés, la gestion realizada en el periodo 2015

en materia econdmica, social, ambiental y de gobierno corporativo.

La estructura del Reporte de Sostenibilidad de Metro fue construida para dar respuesta a los distintos

grupos de interés respecto de los temas materiales identificados.

[G4-32] [G4-33]

Respecto de la opcion de conformidad definida por Global Reporting
Initiative (GRI), Metro ha optado por elaborar un informe esencial, que
no cuenta con una verificacion de un organismo externo independiente.
No obstante ello, se reporta una mayor cantidad de indicadores de
gobierno corporativo que los exigidos por esta categoria.

[G4-6] [G4-17]

El alcance del presente informe da cuenta de las operaciones y
proyectos de expansion de Metro, las cuales se encuentran en Santiago,
Regién Metropolitana. Asimismo, el informe consolida informacion que
corresponde al desempefio de la Corporacion Cultural MetroArte y
no incluye informacion de la filial Empresa de Transporte Suburbano
de Pasajeros S.A. ni de la Corporacion Metro Ciudadano.

[G4-13] [G4-22] [G4-23]

Finalmente, durante el presente periodo la organizacién no tuvo cambios
significativos en el tamafio, estructura, propiedad de la compafia y
métodos de calculo de sus indicadores materiales.
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Definicion de contenidos del Reporte

Materialidad
[G4-18]

Metro realizé un estudio de materialidad de acuerdo a lo sugerido por GRI, que tiene por propoésito identificar
y priorizar los aspectos econémicos, sociales, ambientales y de gobierno corporativo mas relevantes,
considerando las opiniones de sus grupos de interés y la vision del negocio.

Proceso de Materialidad

ASUNTOS, CATEGORIAS, ASPECTOS, CONTENIDOS SOBRE
ENFOQUE DE GESTION INDICADORES DE DESEMPENO \l/

IDENTIFICACION % PRIORIZACION % VALIDACION %

CONTEXTO DE MATERIALIDAD

SOSTENIBILIDAD EXHAUSTIVIDAD

I PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES I
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Etapas del proceso de Materialidad

Identificacion

La identificacion preliminar de temas relevantes para Metro se
fundamenta en un proceso de revision y consulta de fuentes primarias
y secundarias de informacion que permiten establecer el contexto de
sustentabilidad en el que opera la organizacion.

INFORMACION
SECUNDARIA

INFORMACION
PRIMARIA

El levantamiento considero la
revision de entrevistas realizadas
a proposito de la elaboracion

de su nueva Estrategia de
Sostenibilidad y estudio de
Mapeo de Grupos de Interés,
como también entrevistas a
Gerentes Corporativos, Gerente
General y Presidente del
Directorio.

Revision de prensa, documentos
internos de la compania,
informacion del sector vy el
Sustainability Topics, elaborado
por GRI, para la identificacion

de temas materiales en distintas
industrias.

Esta etapa derivo en la identificacion de 34 temas materiales para Metro.
Priorizacion

Finalizada la etapa de identificacion de temas materiales, se procedio
a evaluar la importancia de cada tema, para ello se realizd una
encuesta no probabilistica dirigida a los Gerentes y sus reportes

directos, utilizando una escala Likert (1 a 5) para priorizar cada tema
considerando dos variables:

1. Importancia para los grupos de interés.
2. Importancia para el desarrollo del negocio.

La informacion emanada de dicha encuesta fue presentada a la
Gerencia de Asuntos Corporativos y Sostenibilidad, con el propésito
de validar los resultados obtenidos.

20



@9 Reporte de Sostenibilidad 2015

Resultados Materialidad METRO

4’8I Importancia 3
para los Grupos (]
442 delnterés : z
® 13 @20
®30
4,04 1.7 o 03 g.
28 o6 15 e @ 918 st
366 16 4, 1.4 ° 2.1 01 .
29
12
58 ) 22@ 25 10
" 2.7 ;09
29 23 Vision del Negocio
T S N
3 3,38 3,76 4,14 4,62 4,9
N° Temas materiales Vr:zlggc?:l Importancia Gl N° Temas materiales Vr:zlggc(i’:l Importancia Gl
1 Accesibilidad universal 415 437 18  Eficiencia energética 4.20 3.93
2 Comunicacion a pasajeros . 47 448 19 ‘Gestion eficiente en el uso de recursos 415 389
3 Seguridad de nuestros pasajeros 481 4.7 20  Transparencia y comunicacion 433 4.37
4 Gestion de contingencias 4.8 456 21 Gestion de riesgos 4 3.63
5 Innovacion 389 315 22 Integracion de la sostenibilidad en el negocio 3.88 341
6 Seguridad de colaboradores y contratistas 459 404 23 Impacto en los Derechos Humanos 3 298
7 Desarrollo profesional y gestion de talentos 415 311 24 Equilibrio financiero 411 37
8 Relaciones laborales 426 363 25  Gestion de negocios no tarifarios 393 3.35
9  Gestion del conocimiento 419 815 26  Desarrollo urbano 358 3.81
10  Clima y calidad de vida laboral . 411 333 27 Marco valdrico corporativo 396 3.22
11 Diversidad e inclusion . 3.44 73.723: ' o8 Relgg:ionamiento con g,rupos de interé§ en 3.50 3.81
12 Integracion de la sostenibilidad en proveedores 341 337 . actividades de operacion y construccion e
13 Sistema de transporte integrado a la ciudad 426 43 29 Legitimidad social de la empresa 356 . 867
14 Participacion en el desarrollo de politicas plblicas ~ 3.78 367 30 Experiencia en el servicio a los pasajeros. 411 419
15 Integraci(’)ln,de la soste.n'ibilidad en proyectos de 3.89 378 31 ,EﬁCie”Ci?,Op,e,r?Cion?" 463 404
~ construccion y expansion . T 32 Reputacion corporativa 437 4.07
16 Apoyo a iniciativas sociales ) 3 3859 33  Gestion cultural 31 3.56
17 Gestion de impactos ambientales . 396 404 34 Prevencion de fraudes y delitos 4.07 3.89
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Validacion

Como resultado del ejercicio de materialidad, se definieron los temas
materiales para Metro (ver tabla), dando cuenta de los focos que
debe tener este Reporte de Sostenibilidad, tomando como base
la gestion en el periodo 2015.

En cuanto a los aspectos a reportar, se determinaron los indicadores
materiales y se elabord una estructura del informe, basado en los
resultados de la materialidad, los cuales fueron revisados por la
Gerente de Asuntos Corporativos y Sostenibilidad y validados por
el Gerente General de la compafia.

Cobertura de los temas materiales
[G4-19] [G4-20] [G4-21]

Gobierno Corporativo
y Desempefio Econémico Sostenible

N° Temas materiales reI':: i;':r::::
20 . Transparencia y comunicapién - Alta
32 Reputacion corporativa - Alta
31 Eficiencia operacional - Alta
34 . Prrrevenci()n de fraudes y delitos ~ Media
21 Gestion de riesgos ~ Media

14 Egglii((::igscién en el desarrollo de politicas Media
: 22 I:n:t:egracién oliéila sostenibiili:d:ad en el négocio Medié
24 . Equilibrio financiero - Media
25 Gestion de negocios no tarifarios ~ Baa

27  Marco valdrico corporativo Baja

Relacién con Trabajadores
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N° Temas materiales reI':i:I:ricc;jiz
6 Seguridad de colaboradores y contratistas ~ Alta
78. Relaoiones Iaborales 7 Meolia
10 . Qlima y calidad de vida laboral ~ Media
9 . Gestion del conocimiento Baja
7 Desarrollo profesional y gestion de talentos Baja
~ 11 Diversidad e inclusion Baja
23  Impacto en los Derechos Humanos Baja
Relacion con Proveedores y Contratistas
Ne° Temas materiales reIZD/:rlut:jig
7 6 . Sgguridad derpolaboradorres y contratigtas Altar
15 Hegaotndelaserenbidadonpovics 1,
12 Integracion de la sostenibilidad en proveedores Baja
Responsabilidad con Nuestros Clientes
Ne° Temas materiales reIZD/:rlmgig
2 . quunicaciérr)ra pasajeros Alta
4 Gestion de contingencias Alta
1 Accesibilidad universal Alta
~ 30 Experiencia en el servicio a los pasajeros Alta
3 . Sgguridad de nuestros pasajeros Alta
5  Innovacion Baja
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Relacion con la Ciudadania y Comunidad

de construccion y expansion

N° Temas materiales Nivel d_e
relevancia
o8 Rel_a(_:|onam|ento con grupos de |ntere§ en Media
- actividades de operacion y construccion o
33 Gestion cultural Baja
16 . Apoyo a iniciativas sociales Baja
15 Integracion dg la sosten|b!l[dad en proyectos Media
de construccion y expansion
Entorno Urbano
N° Temas materiales Nivel d_e
relevancia
13 Srirstema de transporte integrado a la ciudad ~ Alta
26 . Desarrollo urbano ~ Media
29  Legitimidad social de la empresa Media
Gestién Ambiental
N° Temas materiales Nivel d'e
relevancia
18 Hficiencia energética Alta
19 Gestion eficiente en el uso de recursos ~ Alta
a7 Gestion de impactos ambientales ~ Media
15 Integracion de la sostenibilidad en proyectos Media

Nuestros grupos de interés

[G4-27]

Metro se ha propuesto tener una gestion sostenible con todos sus grupos
de interés y en cada una de las areas del negocio, comprometiéndose
con aportar al desarrollo y calidad de vida de la ciudad de Santiago.
Es por ello que ademas de proyectar la operacion y el crecimiento de
nuestra red de manera eficiente, limpia y econémicamente sostenible,
trabajamos por crear relaciones de colaboracion con diversos grupos
de interés.

La Sostenibilidad es un lineamiento estratégico y transversal de Metro,
y el compromiso que asume la compania es integrar este concepto
a la gestion diaria.

Para Metro mantener una relacion de largo plazo con sus grupos
de interés es fundamental, dado lo anterior durante el proceso de
actualizacion de la Politica de Sostenibilidad se establecieron lineas
de trabajo para distintos grupos de interés.

23



@9 Reporte de Sostenibilidad 2015

Mapeo de Grupos de Interés

[G4-24] [G4-25]

En 2015, la compafiia efectud un proceso de revision de su matriz de
grupos de interés, que tuvo por objetivo actualizar el mapa de grupos
de interés, identificando relevancia, temas y brechas que permitiesen
establecer un vinculo proactivo y permanente con los distintos publicos
de interés para Metro.

Para ello, se empled una metodologia cualitativa, que contempld
la realizacion de entrevistas en profundidad con distintas gerencias
y Directorio, entrevistas en profundidad con actores externos y
andlisis de informacion secundaria. En ellas se abordaron aspectos

os

NI O
= IALE
BOMBEROS

S
PROVEEDORES

RECURRENCIA RELACION CON METRO

CIUDADANOS
(Usuarios y

MINISTERIO
DEL TRABAJO,

relacionados con la percepcion de los entrevistados, considerando
Su vision respecto de los grupos de interés internos y externos con
los que interactua Metro, la percepcion y relevancia de esa relacion,
y la evolucion de la misma.

Mientras que con actores externos se abarcé la evaluacion de
caracteristicas y atributos de Metro, percepcion, relevancia de la
relacion con Metro, evolucion, mecanismos y formas de relacion.

Los resultados obtenidos, fueron analizados y concluyeron en la
siguiente matriz de grupos de interés:

MEDIOS
REDES
SOCIALES

MINISTERIO
INTERIOR

TRABAJADORES
DIBAM Y SINDICATOS

MINISTERIO

HACIENDA PRESIDENCIA

DE LA
REPUBLICA

PARLAMENTARIOS

“TAMANO: PESO METRO

PESO POLITICO INSTITUCIONAL
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Comunicacion y participacion de los grupos de interés
[G4-26] [G4-27]

Grupos de Interés Canales de Comunicacion Temas Materiales
Accionistas - Junta de Accionistas - Transparencia y comunicacion
- Memoria Corporativa - Reputacion corporativa
- Estados Financieros - Prevencion de fraudes y delitos
- Hechos de informacion para el mercado - Gestion de riesgos
- Pagina web - Participacion en el desarrollo de politicas publicas
- Reporte de Sostenibilidad - Equilibrio financiero

- Gestion de negocios no tarifarios
- Marco valorico corporativo
- Eficiencia operacional

Trabajadores - Intranet Andén Social - Seguridad de colaboradores y contratistas
- Mail Andén en Linea - Relaciones laborales
- Revista Andén - Clima y calidad de vida laboral
- Boletin digital Andén Noticias - Gestion del conocimiento
- Canal Corporativo Andén TV - Desarrollo profesional y gestion de talentos
- Boletines locales - Diversidad e inclusion
- Campanas informativas - Impacto en los Derechos Humanos
- Reuniones con trabajadores - Transparencia y comunicacion

(de equipo, masivas y ad-hoc)
- Reuniones periédicas con los sindicatos
- Encuesta de Clima Laboral
- Encuestas y focus group ad-hoc
- Memoria Corporativa
- Reporte de Sostenibilidad

Proveedores - Pagina web - Seguridad de colaboradores y contratistas
y contratistas - Memoria Corporativa - Integracion de la sostenibilidad en proyectos de
- Reporte de Sostenibilidad construccion y expansion
- Encuesta de satisfaccion - Integracion de la sostenibilidad en proveedores
- Reuniones ampliadas con empresas - Transparencia y comunicacion
contratistas
Comunidad - Pagina web - Relacionamiento con grupos de interés en
- Reporte de Sostenibilidad actividades de operacion y construccion
- Atencion telefénica - Gestion cultural
- Reuniones - Apoyo a iniciativas sociales

- Visitas a terreno

- Libro de comunidad
- Twitter

- Facebook
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Canales de Comunicacion

Grupos de Interés

Temas Materiales

Ciudadania - Pagina web
- Memoria Corporativa
- Reporte de Sostenibilidad
- Medios de comunicacion
- Twitter
- Facebook

Clientes - Oficinas de Atencion a Clientes
- Red de clientes
- Pagina web
- Twitter
- Facebook
- Medios de comunicacion masiva
- Metro TV
- Aplicacion Metro Mobile

Autoridad - Pagina web
- Memoria Corporativa
- Reporte de Sostenibilidad
- Reporte de la operacion
- Reuniones de coordinacion
- Mesas de trabajo y Comités técnicos

- Accesibilidad universal

- Eficiencia energética

- Gestion eficiente en el uso de recursos

- Sistema de transporte integrado a la ciudad

- Comunicacion a pasajeros

- Gestion de contingencias

- Accesibilidad universal

- Reputacion corporativa

- Experiencia en el servicio a los pasajeros

- Seguridad de nuestros pasajeros

- Innovacion

- Sistema de transporte integrado a la ciudad

- Gestion de contingencias

- Accesibilidad universal

- Seguridad de nuestros pasajeros

- Prevencion de fraudes y delitos

- Participacion en el desarrollo de politicas publicas
- Integracion de la sostenibilidad en el negocio

- Gestion de negocios no tarifarios

- Sistema de transporte integrado a la ciudad
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Perfil

El negocio de Metro
[G4-4]

Metro es un actor protagonista del transporte publico integrado, realizando méas de un 60% de todos los
viajes del transporte publico de Santiago. Por ende, el principal mercado en el cual participa la Sociedad
de Transporte de Pasajeros Metro S.A. es el transporte masivo de pasajeros en la Region Metropolitana y

esta constituido por usuarios que buscan un viaje seguro y confiable.

La ley N° 18.772 de 1989, modificada por el articulo 55 de la ley
N° 18.899 y por el articulo 3°, letra a) de la ley N° 19.046 de 1991
establecié normas para transformar la Direccion General de Metro
en sociedad anonima.

El 30 de noviembre de 2015 se amplié el actual giro social de Metro
S.A. (Ley N° 20.877), permitiéndole también prestar servicios de
transporte de superficie mediante buses u otros vehiculos de cualquier
tecnologia. Asi “la sociedad tiene por objeto la realizacion de todas
las actividades propias del servicio de transporte de pasajeros en
ferrocarriles metropolitanos u otros medios eléctricos complementarios,
y la ejecucion de servicios de transporte de superficie mediante buses
o vehiculos de cualquier tecnologia, asi como las anexas a dicho giro,
pudiendo con tal fin constituir o participar en sociedades y efectuar
cualquier acto u operacion relacionados con el objeto social”.

Ademas, a partir de julio de 2013, Metro se convierte en el administrador
del 100% de las cargas de la tarjeta bip! que se realizan en el sistema,
sumando a la red de carga subterranea los puntos de venta en superficie.

Asimismo, la empresa participa en otros rubros, como el arriendo de
espacios publicitarios, arriendo de locales y espacios comerciales, un
area de consultorias en el extranjero, arriendo de terrenos y operacion
de intermodales.

El alcance territorial de las operaciones de Metro es la Region Metropolitana
de Santiago, donde la compafiia desarrolla los siguientes negocios:

e Transporte

e Negocios No Tarifarios

e | ocales comerciales

e Publicidad

e Telecomunicaciones

e Servicios y cajeros automaticos
e Arriendo de terrenos

e Operacion de intermodales

e Consultorias en el extranjero

e Canal de Ventas

[G4-5]

La oficina central de la empresa esta ubicada en Avenida Libertador
Bernardo O’Higgins 1414, Santiago de Chile.
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Estructura de propiedad

[G4-7]

La Empresa de Transporte de Pasajeros Metro S.A. es propiedad de dos accionistas: la Corporacion de
Fomento de la Produccion (CORFO) —entidad controladora— vy el Fisco, representado por el Ministerio de

Hacienda. Metro no posee acuerdos de actuacion conjunta.

El 29 de diciembre de 2015 se llevo a cabo Junta Extraordinaria de
Accionistas, donde se acordd aumentar el capital en M$ 185.140.328,
monto destinado al financiamiento de los proyectos Lineas 6 y 3,
inversiones de mejoramiento de la red, servicio de deuda y plan de
seguridad de Metro, mediante la emision de 5.985.784.934 acciones
de pago de la Serie A.

Las acciones A corresponden al capital inicial y a los aumentos del
mismo que sean suscritos y pagados por el Fisco de Chile y por
CORFO; y no podran ser enajenadas. Mientras que, las acciones
serie B corresponden a aumentos de capital que podrian permitir la
incorporacion de otros accionistas.

La distribucion de acciones al 31 de diciembre de 2015 es la siguiente:

N° de Acciones (Millones) Participacion

Accionistas Serie "A" Serie "B" Total (%)
Corporacion de Fomento de la Produccion 27.531,3 12.108,5 39.634,8 62,7%
Fisco, representado por el Ministe:ri:c:):déi Hécienda . 16.46?,:0 70602 23.52?,:2: . 373%
Total 43.998,3 19.163,7 63.162,0 100%
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Mision, vision y valores corporativos
[G4-56]

Afines de 2015 se inici¢ el proceso de planificacion estratégica con miras al afo 2020, en el cual se definid
una nueva Mision y Vision, al tiempo que se modificaron los Valores Corporativos, siendo los vigentes
actualmente los siguientes:

Mision Vision
Garantizar, como empresa protagonista del 6% Ser una empresa de la que todos los ciudadanos se
transporte publico integrado, una experiencia sientan orgullosos.

de viaje segura y confiable, con eficiencia y
sostenibilidad, contribuyendo a una mejor ciudad.

Nuestros Valores

Orientacién ' . ' Excelencia » : .
. Seguridad . Colaboracion Transparencia
al Cliente Operacional
&

Trabajamos por ser TU seguridad esta Transporte predecible, Trabajando juntos, Orientada a todos
una de las mejores primero. seguro y eficiente. aprendemos y nuestros actos.
Empresass de avanzamos mas
servicio del pais. rapido.
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Gestion sostenible

Durante el 2015 se cred la Gerencia de Asuntos Corporativos y Sostenibilidad con el fin de dar mayor
visibilidad y relevancia a dichos temas. Junto a la formacion de dicha gerencia se da inicio a un proceso
de actualizacion de la Politica de Sostenibilidad de la empresa, el cual finaliza con la aprobacion de una

nueva version.

Politica de Sostenibilidad

En 2015 la compania enfocd parte de sus esfuerzos en la revision
y actualizacion de su Politica de Sostenibilidad, proceso que fue
liderado por la Gerencia de Asuntos Corporativos y Sostenibilidad,
desarrollando un trabajo en conjunto con las distintas gerencias de
Metro que colaboraron en su desarrollo, siendo aprobada a finales
de diciembre.

A continuacion se presenta la Politica de Sostenibilidad de Metro:

e En METRO estamos comprometidos con aportar al desarrollo y
calidad de vida de la ciudad de Santiago. Hoy queremos hacer
ciudad en un contexto urbano y con una mirada de largo plazo,
contribuyendo desde la particularidad de nuestro negocio. Es asi
como proyectamos la operacion y el crecimiento de nuestra red de
forma eficiente, limpia, y econédmicamente sostenible, creando
relaciones de colaboracién con diversos grupos de interés.

e Nuestros trabajadores y trabajadoras aportan con su compromiso
y esfuerzo diario para abordar con éxito los desafios que tenemos.
Por ello, incentivamos liderazgos capaces de promover una
forma de trabajo seguray colaborativa, en un espacio que permita
potenciar lo mejor de cada uno.

Nuestra preocupacion son los ciudadanos, entendiéndolos como
pasajeros y comunidades que interactiian con la red de METRO existente
y en desarrollo. Queremos que su relacion con nuestra empresa les
sea beneficiosa, entregandoles una experiencia de viaje satisfactoria
y generando relaciones en que prime el valor compartido.

Con nuestra operacion aportamos a la ciudad y el medio ambiente,
ya que proveemos un medio de transporte eléctrico que contribuye
a la descontaminacion. Buscamos fortalecer nuestro quehacer a
través de una matriz energética limpia y un uso mas eficiente de
los recursos.

Nuestras empresas colaboradoras son socias estratégicas y
pieza fundamental para el funcionamiento de METRO. Es por esto
que queremos generar sinergias que les permitan desarrollarse
con mejores estandares, ayudandonos al mismo tiempo a cumplir
nuestros objetivos.

Este propdsito le da sentido a nuestra labor y nos desafia a trabajar
de forma conjunta, potenciando dia a dia los impactos positivos,
siempre teniendo en cuenta nuestros valores y mision como
empresa de todos los chilenos.
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Diagnostico de Sostenibilidad SEP

En 2015, el Sistema de Empresas Publicas (SEP), impulsé el desarrollo
de un diagnéstico de sostenibilidad para todas las empresas publicas,
entre ellas Metro.

El objetivo de este diagndstico fue identificar las acciones desarrolladas
en temas de sustentabilidad o Responsabilidad Social Empresarial
(RSE), determinando el grado de avance y/o madurez, a la luz de la
creacion de valor compartido.

La metodologia de evaluacion consté de dos etapas: levantamiento de
informacion y analisis de informacion y clasificacion de las empresas
SEP. En esta Ultima etapa, se consideran cinco dimensiones de trabajo:
estructura y lineamientos corporativos de sostenibilidad, identificacion
de aspectos claves para el desarrollo de lineas de trabajo, desarrollo
de temas especificos, reportabilidad, monitoreo y evaluacion.

La clasificacion de los puntajes obtenidos se evalla en un rango de
0 a 61y se categoriza de la siguiente forma:

Estado Actual Rango de
de Desarrollo Puntuacién Total
Bajo . 0-15
Medio 16 - 39
Bajo 16 - 20
Alto 21-39
Alto 40 - 61

Nuestra empresa obtuvo una calificacion de 48 puntos, que la
posiciona como la empresa SEP con mejores resultados en materia
de sostenibilidad.

Los resultados obtenidos, sugieren la necesidad de Metro de profundizar
la gestion e identificar espacios de trabajo que promuevan la creacion
de valor compartido con los grupos de interés estratégicos para el
desarrollo del negocio.
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El servicio de Metro

33

El giro principal de Metro es el servicio de transporte de pasajeros, correspondiendo mas de un 60% de
todos los viajes del transporte publico de Santiago a aquellos que se realizan en Metro.

Lo anterior se complementa con una serie de negocios no tarifarios, los cuales en su mayoria prestan un
importante servicio ala comunidad y a los usuarios de la red. Estos permiten, por ejemplo, poner a disposicion
del publico, mas de 300 locales comerciales, 200 maquinas dispensadoras y 304 cajeros automaticos.

Red de Metro

[G4-8]
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@ Santiago
@ Independencia

@ Huechuraba
@Conchah’

@Quilicura

@ Pudahuel
@Quinta Normal

@Lo Prado

@ Estacion Central
@ San Miguel

@ Cerrillos

@Recoleta
@Providencia

@ Las Condes
@ La Reina
@ Nufioa
@ Pefialolén

@ La Florida

@ El Bosque
0“
@ Puente Alto

@ San Bernardo

@La Cisterna
@ San Ramoén

@ Macul
@ La Granja
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Linea 1 Linea 2 Linea 5 Linea 4 Linea 4A Linea 6 Linea 3

Lo Prado ~ Huechuraba Maipg Puente Ato LaCisterna Cerrillos Quilicura
Estacion Central Recoleta Pudahuel LaFlorida San Ramén | Pedro Aguirre Cerda Conchali
Santiago Santiago LoPrado Macul LaGrana San Joaquin Independencia
Providencia San Miguel Quinta Normal Nuﬁga ....... LaFlorida Santiago Santiago
Las Condes LaCisterna Santago LaReipa Nufioa Nuhoa
~ ElBosque Nuﬁga ....... LasCondes Providencia LaReina

~San Bernardo San Joaquin Providencia

La Florida
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Resultados de la operacion de Metro

En este periodo, transportamos mas de 661 millones de pasajeros, cifra que disminuyd en un 1% respecto
del afio 2014. Con relacion a la afluencia de pasajeros, ésta se concentrd en la Linea 1 con 257,4 millones
de personas y en la Linea 5 con 144,6 millones. Mas atras se encuentran la Linea 4 con 119,8 millones, la
Linea 2 con 118,8 y finalmente, la Linea 4A que transport6 20,6 millones de usuarios.

A lo largo de la red de Metro, las estaciones que mayor afluencia

Porcentaje de Viajes por Linea tienen en general se encuentran en la Linea 1:

Afluencia Diaria

73.209
hora punta
@ Linea 1: 39% hg%ggr%a
@ Linea 2: 18% 50.000 49.355
® Linea 4: 18% hora punta hora punta
® Linea 4A: 3%
® Linea 5: 22%
......................................................... Universidad Manauehue Estacion Pedro de
de Chile 4 Central Valdivia

e . o Linea |
Afluencia diaria promedio nea

Metro movilizé diariamente un promedio de 2,2 millones de pasajeros,
de los cuales el 31% realizd su viaje en horario punta, mientras que
el 69% fue en horario valle.

Mientras que en las otras lineas destaca La Cisterna con 48.167
pasajeros diariamente, Cal y Canto con 53.296, Plaza de Puente Alto
con 44.739, Plaza de Maipu que tiene en promedio 46.463 y Plaza
de Armas con 60.195 usuarios diariamente.
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Esquema NS-74

Promedio de Cantidad de Personas
Movilizadas en Dias Laborales por Linea

SIS EINL

894.396

487.507
390.280 401.648

I I 67.851
|

® Linea 1 ® Linea2 @ Linead4 @ Lineada ® Linea s

Indicador de N° de coches por modelo (y por linea)

Tipo L1 L2 L5 L4 L4A Red
NS74 8 s 38
NSO3 1819 34
NS4
NS-07 34 34
ASO2 .8 6 39

Total Trenes 49 24 44 33 6 156
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Por otra parte, la oferta de transporte expresada en los kildmetros
recorridos, fue de 137,8 millones de coche kildmetros en la red, que
es un 1,6% menos que en 2014. En cuanto a las averias de trenes
con un impacto mayor a cinco minutos (que son calculadas por millén
de Coche Km), se registré un indice de 0,85 averias/MMCKm, que
equivale a un incremento del 4% respecto a 2014.

Sin embargo, las averias de alto impacto —que se dan en energia,
vias y sistemas— se redujeron en un 42%, bajando a casi la mitad
dicho indicador respecto al ano anterior. Ademas, se logré disminuir
un 64% en el tiempo de impacto a los clientes. Esto ultimo refleja una
mayor rapidez en la restitucion del servicio al momento de enfrentar
una contingencia.

Principales resultados financieros

En 2015 los ingresos producto de las actividades ordinarias de Metro,
alcanzaron los MM$ 300.949, que supera en un 7% a lo registrado en
2014 y se explica principalmente por los mayores ingresos obtenidos
por concepto de transporte de pasajeros, que alcanzd los MM$
238.225, representando un 6,5% mas que el periodo anterior. Lo
anterior significa que durante 2015, Metro se mantuvo dentro del
grupo de metros del mundo capaces de financiar su operacion, asi
como parte de sus planes de inversion.

Asimismo, se produjo un aumento del 9% de los ingresos no
tarifarios, vinculados tanto a la administracién de la tarjeta bip! como
al incremento en el arriendo de locales, espacios comerciales y de
terminales intermodales.

El EBITDA alcanzé los MM$ 77.723, que equivale a un 2,3% menos
que el aio anterior.

Por otra parte, los costos financieros asociados a los intereses de la
deuda financiera contratada es de MM$ 50.250. En el periodo también
se registré una pérdida producto de la diferencia en el tipo de cambio,
la cual asciende a los MM$ 87.351 y responde a la fluctuacion de un
17% del dolar entre el cierre de los afos 2014 y 2015.

Como consecuencia de estos hechos, Metro obtuvo pérdidas en
este periodo equivalentes a MM$ 155.239 y representa un 18% mas
que el afo anterior.

Valor econémico generado y distribuido
[G4-EC1]

El valor econémico generado por Metro aumentod un 4% respecto del
ano 2014, pasando de MM$300.542 a MM$313.430, que es resultado
del incremento de un 7% en el valor generado por las actividades
ordinarias de la empresa, |0 que fue compensado en parte con una
baja en los ingresos financieros y en otros ingresos por funcion.

Respecto del valor econdmico distribuido, se produjo un aumento del
4% respecto de 2014. Esto se ve reflejado en cada uno de los items
del siguiente cuadro. Todo lo anterior, derivé en que la reinversion de
Metro en este periodo fuese de MM$ -28.675.
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Valor Econémico Generado MM$
y Distribuido 2013 2014 2015

Valor Econémico Generado (A) . - - - $ 261.454 . $ 300.542 $313.430
Ingresos de Activos ordinarios - $ 250.180 . $ 281.290 $.300.949

Ingresos Ingresos Financieros $9.036 . $10.343 - $8914

Otros ingresos por funcion $2.238 $8.909 $3.567
Valor econémico distribuido (B) . - N - - $261.454 . $300.542 $313.430
Personal . Total personal B o . $ 59.068 . $ 61 .331 N $7678.006
Mantenimiento ~ $38637  $48.348  $56.442

, Energia eléctrica $30.275 $ 44.288 $42.531

Costos operativos oo T o . : S

Gastos generales o $36.588 . $49.918 - $52.219
VVVVVVV Total costos operativos - $ 105.500 . $142.549 - $151.192

Gobiernos Total - - $5.288 . $6.396 - $7.097
Pagos de intereses $ 39.500 . $ 46.446 ~ $556.401

Proveedores de fondos Pagodedeuda o $46.216 . $52.819 ~ $60.409
Total $85.716 $99.265 $115.810
Reinversion METRO Total reinversion (A-B) $5.883 $-9.000 $ -28.675

Nuestra planificacion

A comienzos del 2015, Metro definié cuatro lineamientos estratégicos para el periodo de un afo, con el
objetivo de dar foco a la gestion de la compania en el corto plazo para revertir los impactos de las importantes
averias que marcaron el afio 2014, tanto para la empresa como para sus usuarios y la ciudadania en general.

A partir de estos lineamientos se definieron 9 proyectos estratégicos corporativos, iniciativas que aportan al
cumplimiento de estos objetivos. Los avances de estos proyectos se revisan mensualmente en un Comité
Ejecutivo y su desempeno forma parte de las metas de toda la organizacion.
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Establecer la Salud

Gestionar Proyectos
en tiempo, presupuesto
y forma

Organizacional como
base de una cultura inclusiva
y motivante

Recuperar la Excelencia
en la Operacién

Sostenibilidad
Financiera

Optimizar procesos de Desarrollar Provecto P63 Implementar un modelo
Operaciones y Mantenimiento Y de Gestion Colaborativa

Ejecutar plan de mejoramiento  Desarrollar Plan de Extensiones  Implementar un nuevo modelo
ante averias de alto impacto Linea 2 y 3 e impactos en la red de Relaciones Laborales

Proyectos

Proyectos e inversiones

Nuestra empresa cuenta con una Politica de Inversion y Financiamiento, que tiene como foco destinar
recursos para estudios y proyectos de inversion, orientados a la expansion de su red y a la mantencion y
mejoramiento de la infraestructura actual.

La inversion en expansion busca consolidar a Metro como protagonista del transporte publico integrado de
Santiago, mientras que la inversion en mantencion y mejoramiento tiene por propdsito mejorar la calidad del
servicio, la seguridad y estabilidad de la operacion mediante la adecuacion de tecnologias a las necesidades
de nuestros clientes.

Definir una estrategia para
el Desarrollo de los Ingresos
No Tarifarios
Asegurar un modelo eficiente
de suministro de energia a
largo plazo a contar de 2017

Alcanzar una tarifa técnica
sostenible
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Construccion de Lineas 6y 3

Durante 2015, Metro continué avanzando en uno de los proyectos
mas desafiantes de su historia: la construccion simultanea de las
Lineas 6 y 3, cuyo funcionamiento esta contemplado para el 2017
y 2018, respectivamente. Dicho proyecto contempla 37 kildmetros
y 28 estaciones, permitiendo incorporar a la red de Metro 5 nuevas
comunas y expandir en un 40% su cobertura.

Adicionalmente, este es un proyecto que ha incorporado altos estandares
internacionales en distintas materias: puertas de andén, electrificacion
/ alimentacion aérea (catenarias), conduccion automatizada, camaras
al interior de coches, aire acondicionado, sistema de informacion a
pasajeros y estaciones con accesibilidad universal.

Proyectos asociados a la operacién

En 2015, avanzamos en la implementacion de mejoras en los siguientes
ambitos de la operacion:

¢ Implementacion aire acondicionado en trenes accesibilidad universal

e Implementacion del Sistema de Control Automatico de Trenes en
Linea 1

e Plan de mejoramiento ante averias de alto impacto

e Fortalecimiento red de carga bip!

e Informacion a pasajeros
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Asociaciones y membresias

[G4-15] [G4-16]

41

Metro adhiere al Pacto Global de las Naciones Unidas, en el cual se compromete a alinear sus estrategias
y operaciones con los diez principios relacionados con los derechos humanos, las normas laborales, el
medio ambiente y la anticorrupcion. A través del Reporte de Sostenibilidad, Metro informa sus compromisos
adoptados con el Pacto Global.

Asimismo, Metro es socio de Accion.

Asociaciones

La compania participa de las siguientes asociaciones:

Asociacion /
Organizacion

Nuestra participacion
en la organizacion

Proyectos o comités en que participa

Asociacion Internacional de
Transporte Publico (UITP)

Corporacion de Desarrollo
Tecnoldgico (CDT) (CChC)
Community of Metros

(CoMET)

Asociacion Latinoamericana
de Metros y Subterraneos
(ALAMYS)

Accion Empresas

tener categoria de miembro

Eventos y reuniones

. Socio Miembro Y\/icepresidénte .

del Comité de Tuneles y

espacios subterraneos de Chile

Durante el 2013 presidio el
grupo y el ano 2014 volvié a

Metro de Santiago lidera la
Secretaria General de ALAMYS

por todos los miembros.

Socios

Division Metro / Division LATAM / Sub Division UTO / Comision Seguridad

Metro participa de manera periddica del Comité de Tuneles y Espacios
Subterraneos de Chile (CTES-CHILE), en la categoria asociados. Estos cumplen
un rol fundamental en la organizacion, participando en el Directorio.

El grupo no trabaja bajo el concepto de comités. Todos los anos los miembros
postulan temas de interés de los cuales se seleccionan 2 para realizar estudios a nivel

. de grupo. Estos son votados en un proceso en el cual participa Metro de Santiago.

Metro de Santiago apoya activamente los estudios realizados en el marco de

los Comités Técnicos de la asociacion (por ejemplo en el ambito del desarrollo
econdmico, politica tarifaria o la estructuracion de proyectos), y en la organizacion
y desarrollo de sus eventos (conferencias, foros académicos, seminarios y
capacitaciones) que se definen segun el plan de trabajo establecido anualmente

Metro ha participado en diferentes comisiones técnicas que relinen a empresas:
comunidad, clientes, recursos humanos.



@9 Reporte de Sostenibilidad 2015 42

Cadena de suministro

[G4-12]

Nuestra cadena de suministro es compleja debido principalmente a que esta compuesta por un amplio rango
de actividades que incluye desde planificacion y construccion hasta la operacion de Metro y administracion
de servicios asociados a negocios no tarifarios. A pesar de la complejidad de nuestra cadena tenemos
una serie de oportunidades para ampliar y profundizar la contribucién de nuestra empresa a la sociedad.

Mantenimiento Servicios para Pasajeros Negocios

Arriendo de
espacios comerciales,
publicidad,
Telecomunicaciones,
Venta y carga
de tarjeta bip!

Proveedores
de insumos
Mantenimiento de
trenes, equipos en
estaciones, vias e
infraestructura

Servicios de
atencioén de clientes

Servicios de seguridad

— — [ HO

o O

Planificacion Construccion Operacion

T

Proveedores de bienes y servicios
Servicios de consultoria
Contratistas construccion y desarrolladores
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Gobierno
Corporativo

Estructura de gobierno corporativo

Directorio

La Administracion de Metro de Santiago esta radicada en su Directorio, integrado por su Presidente,
Vicepresidenta y cinco Directores. Durante el aho 2015 se realizaron 24 Sesiones Ordinarias de Directorio.

Del Directorio dependen el Gerente General, Contralor Interno y un Encargado del Modelo de Prevencion

de Delitos de la Ley 20.393.

[G4-34] [G4-39] [G4-40]

En 2015 la composicion del Directorio no presentd cambios. En la
Junta Ordinaria de Accionistas N° 24, se design¢ directores de la

empresa a:

Presidehfe Directoriéi Rodrigo :Azécar Hidalgb

Vicepresidenta ~ Paulina Soriano Fuenzalida
Directora Karen Poniachik Pollak
Director:: Carlos M{adinic Alonsé
Director ~Juan Carlos Munoz Abogabir
Director Claudio Soto Gamboa
Director: Vicente I:D:ardo Diaz R

Ademas, en mayo de 2015 se acordd designar como Presidente del
Directorio a Rodrigo Azécar Hidalgo y como Vicepresidenta a Paulina
Soriano Fuenzalida. Cabe destacar que el Presidente del Directorio

no tiene un puesto ejecutivo en la compafia.

6.444.699-1
8.783.340-2
6.379.415-5

6.100.558-7

19.005.541-0

7.981.443-1

16.317.380-0

Comités del Directorio
[G4-38]

En el presente periodo, existen cuatro comités de los cuales participan
los Directores.

Comité de Gestion de Proyectos: revisa los lineamientos para
el desarrollo de nuevos proyectos de extension y nuevas lineas.

Comité Operacional: contempla las lineas estratégicas de gestion
del desarrollo del negocio, abordando temas de operacion y
servicios, planificacion y control, ingenieria y tecnologia, recursos
humanos y comerciales.

Comité Auditoria, Finanzas y Riesgos: vela porque se administren
eficientemente los recursos financieros y de conformidad a los
procedimientos establecidos. Supervisa las labores de Auditoria
Interna y se pronuncia sobre la auditoria externa de los estados
financieros de la empresa, ademas revisa la matriz de riesgos y
los planes de tratamiento.
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e Comité Técnico: comenzd a operar en 2015, no tiene caracter
resolutivo, esta integrado por la totalidad de los miembros del
Directorio. El propdésito es revisar en detalle temas técnicos de
mayor complejidad, asociados a proyectos en ejecucion.

Alta Direccion
[G4-35]

El Directorio delega sus facultades en la Gerencia General, quien las
distribuye parcialmente a los Gerentes de las distintas areas funcionales
de Metro. Sin embargo, el Directorio se reserva la revision de materias
estratégicas para la compania y la aprobacion de actos y/o contratos
con montos superiores.

De este modo, el Gerente General administra la compania mediante
diez gerencias. Complementariamente, recibe el apoyo de Fiscalia, del
Oficial de Seguridad de la Informacion y de un asesor de la Gerencia
General.

[G4-36]

Dentro de las areas funcionales de la companiia, se encuentra la Gerencia
de Asuntos Corporativos y Sostenibilidad, que es responsable de la
gestion comunitaria y ambiental, entre otros temas.

Directorio
[ | 1
[9] Encargado o fg]
u Prevencion de Delitos m Gerente General u Contraloria
Patricio Véliz Rubén Alvarado Victor Maillard
] O Asesor Gerencia
FL? Oficial de Seguridad FL? General
Jorge Baeza Horacio Badilla
\ A :
rQ] Gerente de [g] Gerente Ingenieria [9] Gerente [9] Gerente de Asuntos rg.l Gerente Canal [9] Gerente de
u Operaciones y Servicios u y Tecnologia u Mantenimiento u Corporativos y Sostenibilidad u de Ventas u Negocios
Rodrigo Terrazas German Morales Felipe Bravo M. Irene Soto Sebastian Court lvan Zambelli
[9] Gerente Desarrollo [9] Gerente Administracion O Gerente Recursos rg] Gerente Planificacion y rQ]
u de Proyectos u y Finanzas u Humanos u Relaciones Internacionales u Fiscal

Jaime Adasme Hernan Vega

* Organigrama vigente hasta diciembre 2015.

Patricio Baronti

Roland Zamora Gonzalo Morales
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Remuneraciones
[G4-51]

Para determinar la estructura de remuneraciones del Directorio se considera una asignacion fija y una
variable, que depende de la asistencia a las sesiones ordinarias y extraordinarias. El monto méaximo de ésta

es determinado por la Junta de Accionistas.

Los directores no reciben incentivos econdmicos asociados al
desempefio econémico ni a su gestion. En tanto, el Presidente del
Directorio recibe una remuneracion Unica mensual.

Los miembros del equipo gerencial reciben una remuneracion fija
mensual y, ademas, cuentan con un plan de metas, el cual considera
un bono anual individual. Este mide tanto el cumplimiento de las metas
corporativas como las individuales, siendo aprobado anualmente por
el Directorio.

Aspectos de sostenibilidad abordados

por el Directorio
[G4-37]

Respecto de los canales de comunicacion empleados por Metro para
comunicar al Directorio la gestion en materia de sostenibilidad, se
destaca que cada una de las areas funcionales elaboran documentos
que consolidan su gestion del afio. En estos dan cuenta de hitos,
cumplimiento de indicadores de gestion de desempefio, metas y
desafios para el futuro, resultados que son reportados a la Gerencia
General, que posteriormente informa al Directorio de la gestion anual

en materia operacional, ambiental, social, salud y seguridad, financiera,
clientes, proveedores y contratistas correspondiente a cada area.

[G4-43] [G4-49]

Ademas, el Directorio participa en diversos comités, entre ellos el de
Auditoria, Finanzas y Riesgos, el cual aborda los riesgos de la compafiia
de forma transversal, abarcando aspectos sociales y ambientales que
pueden impactar en el negocio desde un punto de vista de financiero,
legal, operacional y/o reputacional.

Etica y buenas practicas
(G4-41]

Con el propésito de evitar situaciones que conduzcan a episodios que
generen conflictos de interés y/o corrupcion, Metro ha implementado
codigos, manuales, politicas y procedimientos, tales como Cédigo de
Etica, Manual de Adquisiciones y Compras y Modelo de Prevencién
de Delitos.
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Codigo SEP

[G4-56]

Metro, como empresa estatal, se rige por el Cédigo SEP (Sistema de Empresas Publicas), que establece
un Codigo de Etica, Manual de Principios y Buenas Practicas Corporativas, asi como requerimientos para
los Directores, contribuyendo a evitar los conflictos de intereses en los érganos de gobierno.

Este Codigo “establece un conjunto de valores y principios éticos que
deben inspirar las decisiones, el proceder, la cultura 'y las normas de las
Empresas SEP, cuya aplicacion le corresponde tanto a los Directores
y Gerentes de dichas empresas como a sus trabajadores”. El Cédigo
abarca los siguientes ambitos:

e (Gobierno corporativo y orientacion preferente a la generacion de
valor

e Apertura y transparencia

e Respeto por los derechos humanos

e Respeto por los trabajadores y sus organizaciones

e Respeto por el medioambiente

Los principios de Gobierno Corporativo tienen por objetivo incidir en
la toma de decisiones de la empresa, generando un marco de accion
transparente, ético y de responsabilidad social, que promueva relaciones
de valor compartido y el respeto a los derechos de los accionistas y
grupos de interés que interactian con Metro.

Asimismo, SEP ha elaborado e implementado las Guias de Gobierno
Corporativo, que incluye un cuestionario de autoevaluacion que debe
ser respondido anualmente por la Alta Direccion de la empresa.

Cédigo de Etica

[G4-56]

Metro cuenta con su propio Codigo de Etica que describe los valores
y conductas esperados por parte de todos los trabajadores de la
empresa y que deben enmarcar todas sus acciones dia a dia.

Este Cddigo establece su aplicaciony las sanciones correspondientes
en caso de no cumplimiento, y abarca los siguientes ambitos: probidad
y confidencialidad; ambiente de trabajo saludable; entorno seguro;
respeto por los trabajadores y sus organizaciones; abuso y acoso
sexual, comportamiento personal; contratacion de familiares y otros;
comunicacion y colaboracion; ética en el uso de recursos; uso adecuado
de los recursos y bienes; dedicacion para cumplir la jornada laboral;
uso responsable de computadores, software y correo electronico;
proteccion de datos personales; integridad de los antecedentes
financieros y contables; manejo adecuado de la informacion; ética en las
relaciones comerciales; interaccion con proveedores; responsabilidad
para evitar conflictos de interés; ética en la interaccion publica; respeto
por el medioambiente y responsabilidad social empresarial; politicas
contables; fraude; prevencion de delitos.
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Auditoria

[G4-57]

La empresa tiene una estructura de control interno que es evaluada y revisada regularmente por Contraloria
Interna, auditores externos y la Contraloria General de la Republica. En este periodo la compafiia ha solicitado
los servicios de auditores independientes para verificar informacion que es exigida legalmente y a la vez es
estratégica para Metro, estos servicios son: Auditoria de los Estados Financieros, Mantencion Certificado
Sello Pro PyME, Auditoria para el Fondo de Bienestar, Auditoria al Contrato de JCDecaux.

Canal de Denuncias
[G4-58]

Metro cuenta con un Canal de Denuncias interno mediante el cual
se reciben denuncias que puedan constituirse como delitos, que
contravengan el Codigo de Etica, Reglamento Interno y/o cualquier
otra normativa de la empresa. El sitio es confidencial y confiable, y es
administrado por un proveedor externo.

El canal esta disponible para todos los trabajadores y terceros que
interactian con la empresa, garantizando el anonimato de quien
denuncia. Las denuncias pueden ser enviadas a través de un portal
en internet o intranet, correo electronico o carta. El canal ha sido
difundido internamente con los trabajadores de Metro mediante
medios digitales y afiches.

[G4-SO05]

En 2015, la compania no detectd casos de corrupcion, ni presentd
denuncias en su contra por este motivo.

[G4-57]

En febrero de 2015, el Directorio de la empresa designé a un Encargado
de Prevencion de Delitos, con el objeto de prevenir los delitos
mencionados en la Ley 20.393 y, de esta manera, profundizar en el
objetivo de entablar relaciones internas y comerciales enmarcadas en
la buena fe, la ética y el cumplimiento de las normas legales.

El Encargado de Prevencion de Delitos y el Contralor de Metro,
son responsables de gestionar las denuncias recibidas, asegurar
su investigacion y verificar su solucion. Las denuncias referidas a
temas laborales (discriminacion, acoso sexual, abuso de autoridad,
etc.) son investigadas por la Gerencia de Recursos Humanos. En
tanto, las denuncias referidas a otros temas (conflictos de interés,
probidad, transparencia, fraude, apropiacion indebida, proveedores y
subcontratistas, etc.) son investigadas por quien designe el Encargado de
Prevencion de Delitos en coordinacion con Contraloria. Mensualmente,
se prepara un informe confidencial con el estado de las denuncias
dirigido al Comité de Auditoria y Finanzas del Directorio.
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Politica y Programa de Prevencion de Delitos

[G4-S04]

Metro posee una Politica de Prevencion de Delitos, la cual tiene caracter vinculante y, por tanto, es obligatoria
para todos los colabores de Metro y/o cualquier trabajador o personas que se encuentre bajo la supervision
y direccion de la empresa. De este modo, se gestiona o establecido en la Ley 20.393, esta normativa aplica
para delitos de cohecho, lavado de activos y financiamiento del terrorismo.

[G4-57]

Paralelamente, existe un Programa de Prevencion de Delitos, que
actla en los siguientes focos:

e Acciones preventivas o proactivas
e Acciones de deteccion
e Acciones de respuesta
e Acciones de monitoreo

En el marco de ejecucion de este programa se realizan, entre otras
actividades, capacitaciones presenciales y “on line” parala prevencion
de este tipo de delitos y malas practicas en general.

También y de modo presencial, se realizan capacitaciones que persiguen
reforzar la reglamentacion interna y, en particular, el Codigo de Etica,
como instrumentos de resolucion de dilemas éticos.

Para su funcionamiento eficaz, este programa emplea instrumentos
fundamentales, tales como Cédigo de Etica Corporativo; Reglamento
del Programa de Prevencion de Delitos de Metro; Canal de Denuncias;
protocolos, reglas, directrices, politicas y procedimientos especificamente
definidos para apoyar las iniciativas de mitigacion de riesgos de
delitos identificados en la matriz de riesgos de Metro; programa de
capacitacion; y la difusion de este programa de Metro.

Ademas, se realizaron capacitaciones en el Modelo de Prevencion
de Delitos (Ley de Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas),
consistentes en cursos presenciales sobre este modelo vy el tipo
de practicas que dan lugar a su incumplimiento, capacitando
aproximadamente 300 trabajadores.

Gestidon de riesgos
[G4-14]

Metro a través del desarrollo de su negocio esta expuesto a multiples
riesgos de orden operacional, financiero, laboral, social, ambiental,
entre otros. Por ello, ha elaborado e implementado instancias dentro
de la estructura organizacional, que tienen por propésito identificar,
controlar y mitigar estos riesgos.

[G4-42] [G4-45] [G4-46] [G4-47]

El presente ano, el Directorio acordd la creacion de un Comité de
Riesgos, que se integra al Comité de Auditoria y Finanzas, pasando
a llamarse Comité de Auditoria, Finanzas y Riesgos (CAF&R).
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Las principales funciones del Comité de Riesgos son:

e Aprobar politicas, estrategias y lineas de accion.
e Aprobar Nivel de Riesgo aceptable de la empresa.
e Revisar la efectividad de la Gestion de Riesgos en la empresa.

Por otra parte, se aprobd la actualizacion de la Politica y Definicion
de Roles, que actualiza el rol del Directorio y fortalece el rol de la
Subgerencia de Planificacion Estratégica (de la Gerencia de Planificacion
y Relaciones Internacionales), estableciendo que a ésta no solo le
corresponde el rol de consolidacion y coordinacion del proceso de
gestion de riesgos, sino que también el de asesorar y capacitar a
las areas en la metodologia de riesgos, efectuar seguimiento para
asegurar el cumplimiento de los planes de tratamiento y KPI's de
riesgos criticos, arbitrar y resolver conflictos, y reportar al CAF&R.
En suma, la gestion de riesgos de Metro se basa en el proceso de
planificacion estratégica que hace la empresa periddicamente, y en
base a esto se definen lineamientos estratégicos.

Modelo Integral de Gestion de
Riesgos

Tiene por objetivo establecer las actividades a seguir para la
implementacion y operacion del Modelo de Gestion Integral de
Riesgos, de modo de generar valor a sus procesos, y por otra parte,
dar cumplimiento a los requerimientos externos: Sistema de Empresas
Publicas (SEP), Consejo de Auditorfa Interna General de Gobierno
(CAIGG) y Contraloria General de la Republica.

En concordancia con la Politica de Riesgos, la compahia apoya la
instauracion de un proceso de Gestion de Riesgos como herramienta

de apoyo para facilitar el logro de su mision, vision y objetivos
estratégicos, tendiente no solo a reducir el impacto de las dificultades
propias del desempefio, sino que también permita prevenir que los
riegos se materialicen.

En 2015, el foco principal del trabajo de gestion de riesgos fue la
actualizacion de las matrices de riesgos de los procesos criticos.
Esta se efectud a un nivel desagregado de los procesos de las areas
de Operaciones y Mantenimiento, en una primera etapa, para luego
continuar con este enfoque desagregado para el resto de los procesos
criticos de las otras gerencias.

El gjercicio realizado contempld el levantamiento de las matrices de
riesgos de los procesos criticos, obteniendo como resultado un total de
788 riesgos levantados, de los cuales 49 se evaluaron residualmente
como criticos.

Para los riesgos considerados criticos, se elaboré e implementé 53
planes de accion y 95 KPI's de riesgos para mantener un monitoreo
constante. Los resultados obtenidos son informados en el Reporte
de Riesgos Mensual.

Multas y sanciones
[G4-EN29] [G4-HR3] [G4-S03] [G4-S05] [G4-S08]

En este periodo, Metro no presentd casos de discriminacion en sus
operaciones, de igual manera no se registraron casos confirmados
de corrupcion en la compania. En definitiva, no se produjeron multas
ni sanciones Nno monetarias relacionadas con el incumplimiento de
la legislacion.
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Entorno
Urbano

Integracion urbana

Metro comprende que tiene un rol relevante para la ciudad de Santiago, y es por ello que la comunicacion
con otros organismos de transporte publico de superficie es fundamental para entregar un buen servicio. En
esta linea, la empresa busca fortalecer la relacion y comunicacion con sus pasajeros, especialmente en los
casos de eventuales contingencias. Por esta razdn, Metro mantiene una estrecha relacion con autoridades de
la region, asi como con otras empresas de transporte, lo que le ha permitido estar preparado ante distintos
quiebres en el servicio, trabajando de manera coordinada con los operadores de transporte de superficie.
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Sistema de transporte integrado

Metro de Santiago es protagonista del transporte publico capitalino.
Sus estaciones son puntos de encuentro para las personas y de
conexion con otros métodos de transporte como Transantiago, buses
interurbanos y ciclovias. La coordinacion y comunicacion con distintas
instituciones que conforman el sistema de transporte publico son
fundamentales para mantener un flujo armoénico de usuarios, asi como
también el poder estar preparados ante eventualidades.

Bajo este contexto, el Plan Maestro de Transporte 2025 es una instancia
de coordinacion que consiste en una guia de gestion y de inversiones
en infraestructura, cuyo objetivo principal es la satisfaccion de las
necesidades de movilizacion de las personas en el largo plazo en sus
distintos modos de transporte (Metro, Transantiago, EFE, autopistas
urbanas, ciclovias, tren ligero y teleféricos), involucrando a instituciones
publicas y privadas. La gestion se realiza a través de un comité técnico
integrado por el Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones, EFE,
MINVU/SERVIU, MOP/Concesiones, Ministerio de Desarrollo Social,
GORE, DIPRES y SEGPRES.

Terminales de buses

Las estaciones intermodales son punto de conexion de Metro con
otros modos de transporte, como buses locales, buses rurales e
interurbanos. Gracias a ellos se disminuye el ingreso de buses al centro
de la ciudad, minimizando asf la congestion vehicular y la contaminacion
atmosférica, ademas de los tiempos de viaje de los usuarios.

En la actualidad, Metro administra 6 terminales de buses que facilitan
el trasbordo de nuestros pasajeros, haciendo el viaje mas seguro y
confiable. Dichos terminales permiten una conexion directa con las
vias de acceso de las principales avenidas y autopistas.

Estos terminales se ubican en las siguientes estaciones: Pajaritos
- Linea 1, Lo Ovalle - Linea 2, Bellavista de La Florida - Linea 5, La
Cisterna en Linea 4A y Vespucio Norte — Linea 2.

Durante el 2015 se remodel6 la Estacion Intermodal Pajaritos,
construyendo nuevas boleterias, mas seguras y confortables, que
entregan mas espacio a nuestros pasajeros para realizar la compra
de pasajes, garantizando el uso exclusivo de andenes para la espera
de buses.

Esta estacion es uno de los puntos importantes de conexion con el
Aeropuerto de Santiago, conectando ademas a través de la Ruta 68
con Vina del Mar, Valparaiso y Curacavi.
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Comunicacion y coordinacion

Durante el periodo 2014 se identificaron importantes brechas respecto a la comunicacion a los pasajeros.
Si bien no hubo incidencias en procedimientos de evacuacion, el transporte en la ciudad se vio sobrepasado

en momentos criticos.

Debido a lo anterior, Metro redefinié en 2015 su estrategia de servicio.
Para ello, buscé reducir los efectos negativos ante las contingencias
presentadas y suspensiones del servicio, enfocandose en los pilares
y atributos de servicio para asi entregar una experiencia que se ajuste
a las necesidades de los usuarios. Adicionalmente, se dio continuidad
al trabajo en conjunto con otros actores de la ciudad que poseen roles
fundamentales en el sistema integrado de transporte, con la finalidad
de estar mejor preparados.

En el marco de la mayor comunicacion con los usuarios de Metro,
se adoptaron distintas iniciativas para asistir y entregar informacion
adecuada que permita a los pasajeros tener un abanico mas amplio
de opciones que se ajusten a sus necesidades y etapas de viaje.

Con el fin de potenciar la entrega de informacién en casos de
contingencia, se implementaron campafas a través de medios y
soportes informativos de Metro. Esto implicd, entre otras medidas, la
instalacion de sefialéticas sobre como actuar en caso de contingencias
al interior de los trenes, informacién con respecto a los recorridos
de Transantiago asociados a cada estacion, distribucion de material
informativo para saber reaccionar ante contingencias, se reforzaron
los paneles informativos en andenes y boleterias, paneles méviles,
Call Center y pagina web.

Plan Copa América 2015

LLa cuadragésima cuarta edicion de la Copa América tuvo lugar
en Santiago y otras ciudades del pais. Entre el 11 de junio y
4 de julio de 2015, particularmente los estadios Nacional y
Monumental, fueron sede de importantes juegos, y para ello
Metro dispuso de un Plan de Accién para anteponerse a un
eventual aumento en el flujo de pasajeros debido a que los
horarios de juego coincidian con horarios punta del servicio.
El incremento de los pasajeros tuvo lugar en las estaciones
Nuble y Pedreros, estaciones de combinacién Baquedano
y Santa Ana, asi como también intermodales Pajaritos y
Estacion Central.

Entre las iniciativas implementadas estuvo el disponer de mayor
informacion para los pasajeros y potenciar la seguridad y la
capacidad en estaciones y trenes, con el objetivo de mitigar
los cuellos de botella.

La antelacion al evento, integracion de distintas areas de
la organizacion y el contexto global de la Copa fueron
fundamentales para lograr mitigar los impactos del aumento
en los flujos de pasajeros.
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Alianzas estratégicas

La empresa establece distintas alianzas estratégicas a través de comités
y mesas de trabajo, con el fin de coordinar y tratar temas que son
relevantes para distintos organismos. Metro trabaja permanentemente
con distintas autoridades para debatir temas como la modificacion de
servicios, comunicacion de cambios en los servicios, entre otros. Bajo
este contexto, destacan importantes instancias de comunicacion con
distintas instituciones publicas y privadas a través de:

e Plan Maestro de Transporte 2025: Su objetivo principal es
generar un programa coordinado con distintas organizaciones
pertenecientes al comité, en donde se abordan temas relacionados
con el transporte publico en materias de eficiencia, equidad,
sustentabilidad y seguridad.

e Comisién Intersectorial Santiago Pedaleable: Es una mesa
de trabajo donde se debaten temas relacionados con el uso de
la bicicleta, ciclovias, “Mapocho Pedaleable”, bicicletas publicas,
campanas de convivencia vial y estacionamientos de bicicleta.

e Mesa Estaciones Intermodales: Mesa de trabajo que busca
identificar y analizar puntos potenciales para intermodales, asi
como también la optimizacion y regularizacion del uso de dichas
estaciones, integracion tarifaria de servicios rurales, entre otros.

Integracion de espacios publicos

Metro estéa presente en gran parte de la ciudad, operando en distintos
barrios y comunas con historias e identidades diversas. Los lugares
de operacion de las estaciones poseen espacios residuales que
Metro evalla para entregar -en algunos casos-, en comodato a los
municipios, con el objetivo de integrarse a las superficies en cada
contexto local desarrollando un buen uso y mantenimiento de estos
espacios. Es asi como se contribuye a la valorizacion de los distintos
entornos urbanos en que impacta la extensa red de servicio.

En esta linea de trabajo, durante el 2015 Metro cedié en comodato a la
|. Municipalidad de Lo Prado un terreno en donde actualmente existe
una ventilacion asociada a Linea 5. Dicho terreno fue reconvertido
por el municipio creando el segundo Punto Limpio de la comuna
permitiendo que los vecinos cercanos al sector puedan llevar sus
residuos reciclables.
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Expansion de la red

Construccion de las Lineas 6y 3

El aflo 2015 reflejé importantes avances en la construccion de las
Lineas 6 y 3. El proyecto posee altos estandares en tecnologia, y
recoge las mejores practicas internacionales en materias como puertas
de andén, electrificacion /alimentacion aérea (catenarias), conduccion
automatizada, camaras al interior de coches, aire acondicionado, sistema
de informacion a pasajeros y estaciones con accesibilidad universal.

Con respecto a los avances, durante el 2015 en la Linea 3, avanzd
hasta un 85% en la excavacion del tunel, se trabajé en la licitacion
de las estaciones y se avanzé en un 75% en los talleres. A diciembre
2015, se cuenta con un 46% avance acumulado, lo que incluye un
80% en piques, tuneles y galerias. En sistemas y material rodante el
avance acumulado ponderado es de un 36%.

Por otro lado, la Linea 6 finalizd la etapa de excavacion del tunel
en sus 15 km de extension, dando lugar al proceso de licitacion de
las estaciones que contiene dicha linea, las cuales comenzaron su
construccion en el Ultimo cuatrimestre del 2015. Adicionalmente, los
talleres alcanzaron un 80% de avance. A diciembre 2015, se tiene

un 66% de avance acumulado, el que a su vez es 97% en piques,
tUneles y galerias y un 9% en estaciones.

Durante el 2015 se realizd la primera prueba en via de los nuevos
trenes de conduccion automatica, en un circuito de pruebas ubicado
en Valencienne, Francia. El resto de los sistemas estan en pruebas
preliminares e instalacion, y se despacharon diversos elementos que
componen la red (puertas andén, sistemas eléctricos, vias y catenarias,
entre otros). Al término del periodo 2015, se logré un avance global
de 54,1%, subiendo desde el 27,1% logrado en el periodo 2014.

Respecto de los avances logrados en 2015, se presentan los siguientes
hitos:

Linea 6:

e Se termind de excavar el tlnel en sus 15 km de extension
e Se licitd e inicio la construccion de las estaciones

e | os talleres alcanzan un 80% de avance

e Total: 66% de avance acumulado
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Linea 3:

Se excavo un 85% del total del tunel

Se trabaja en la licitacion de las estaciones

La construccion de talleres logré un 75% de avance
Total: 46% de avance acumulado

Sistemas:

Se probd el primer tren en vias de prueba, con sistema automatico
de conduccion.

Respecto a sistemas y material rodante, se inician instalaciones,
construcciones y despachos de los diversos elementos que lo
componen (puertas andén, sistema eléctrico, vias y catenarias,
etc.).

Total Sistemas: 26% de avance

Total Proyecto P63: 54% de avance acumulado
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Arte y Cultura

A través de la Corporacion Cultural MetroArte, creada el afio 1999,
Metro apunta a ser un punto de encuentro con el arte y la cultura a lo
largo de diversas expresiones artisticas e iniciativas en toda su red.
Durante 2015 se realizaron un total de 36 actividades que se desglosan
en: 8 eventos musicales, 7 espectaculos de teatro y danza, 6 murales
participativos, 10 ferias y exposiciones, y 5 activaciones literarias.

Arte y Cultura

@ Musica de Estacion- Intervenciones: 22%

@ Exposiciones: 28%

® Teatro y Danza: 19%

® Activaciones literatura: 14%

® Murales: 17% (no incluye el Mantenimiento MetroArte)
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Algunas de las caracteristicas de estas iniciativas, como la masiva afluencia
de publico, su permanencia en el tiempo y su extensa presencia en
toda la ciudad, han convertido al Metro de Santiago en una importante
plataforma que permite poner al servicio del publico una amplia oferta de
actividades culturales. Asi también lo ha reconocido la ciudadania, que en
encuestas de satisfaccion han valorado el “arte, cultura y entretencion en
el Metro” con un 67% de satisfaccion neta, siendo uno de los atributos
mas reconocidos por los usuarios. Ademas posee altos grados de
participaciéon ciudadana, donde en un escala de 1 a 7, los pasajeros
califican con un 6,2 de promedio las actividades culturales de Metro.

Arte Publico
MetroArte

MetroArte es una iniciativa que promueve las instalaciones de obras
de gran formato en las estaciones de Metro. Ellas se logran con el
aporte de empresas privadas y a la Ley de Donaciones Culturales, y
gracias a esto se ha invitado a los artistas mas representativos del pais
a crear propuestas que enriquezcan con arte las estaciones del tren
subterraneo. Una de las actividades mas relevantes durante el 2015

fue la culminaciéon del mural de “Memoria Visual de una Nacién”, de
Mario Toral en la estacion Universidad de Chile, con la incorporacion
del panel “El martirio de Rodrigo Rojas y Carmen Gloria Quintana”,
lienzo que fue pintado por el artista pero que nunca llegd a instalarse.
Tras su relanzamiento, se organizé también una visita guiada al Mural
con el autor, abierta al publico.

Murales participativos

Esta modalidad contempla la participacion de diversos actores de
la comunidad, empresas y organismos publicos para la intervencion
artistica de los muros de una determinada estacion de Metro, generando
con ello vinculos emocionales y de pertenencia con ese espacio, de
manera que las estaciones estén enraizadas e identificadas con los
territorios donde estan emplazadas.

Durante 2015 se realizaron tres iniciativas de este tipo en las
estaciones Monte Tabor (con el Colegio El Alba), Las Mercedes (con la
Municipalidad de Puente Alto) y Parque O’Higgins (Mural Paso Matta
donde participaron la Municipalidad de Santiago, Autopista Central
y Ceramicas Cordillera).

58



@9 Reporte de Sostenibilidad 2015

Fomento a la lectura

El tradicional concurso ciudadano de cuentos breves “Santiago en
100 Palabras” celebré sus 15 anos de fomento a la lectura y escritura
el 2015, posicionandolo como un referente literario del pais.

Por su parte, BiblioMetro continla posicionado como la segunda
biblioteca publica méas grande del pais, realizando 345.182 préstamos,
cifra que es menor a la de 2014. La baja responde a la huelga de los
trabajadores de la DIBAM vy la remodelacion de dos moddulos en las
estaciones Baquedano (Linea 5) y Los Héroes (Linea 2).

Adicionalmente, destaca el lanzamiento programa de Audio Libros
con Bibliometro y la realizacion de diversas tertulias y lecturas (con
autores como Pablo Simonetti, en Baquedano), y el Tren de Gabriela
Mistral, que consistié en la lectura de poemas y un tren brandeado
por el natalicio de nuestra Premio Nobel de Literatura. En esta Ultima
iniciativa colaboraron la Direccién de Bibliotecas y Museos, Banco
Estado, Fundacion Gabriela Mistral y el Consejo Nacional de la Cultura
y las Artes.

Intervenciones en espacios publicos

Durante el aflo 2015 continu¢ el esfuerzo por acercar el arte y la cultura,
en sus diversas manifestaciones, a los habitantes de Santiago en su
transito diario por nuestra red de transporte. Entre estas iniciativas,
destacan los ciclos “MUsica de estacion” y “Teatro de estacion” que
sorprendieron a nuestros usuarios con distintas actividades.

En eventos musicales, durante 2015 se contd con la presencia de
cinco espectaculos de la Fundacion de Orquesta Juveniles e Infantiles
de Chile, el Concierto de Navidad Chile Swing en estacion Quinta
Normal, la Activacion Musical “Musica del Mundo”, de Pascuala
llabaca, en la estacion Baquedano de la Linea 5, y dos conciertos
de estacion sorpresa (Sonora Palacios en Cal y Canto y Nano Stern
en Quinta Normal).

Respecto a la danza, se registraron variados espectaculos. Por
ejemplo, con motivo del aniversario patrio, se realizaron esquinazos
de agrupaciones folckléricas de distintas municipalidades en las
estaciones Quinta Normal, Tobalaba, Manguehue y Lo Prado. También
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los pasajeros de la estacion Baquedano pudieron deleitarse con Sentires
(de Isla de Pascua) y un grupo Maorf (en alianza con la Embajada de
Nueva Zelandia). También en Baquedano se celebrd con danza arabe
y en Tobalaba se festejo el dia de San Patricio con bailes tipicos. Por
ultimo, destaca el programa de danza de la Fundacion de la Familia
y la Escuela Moderna de Musica en estacion Quinta Normal.

En términos de exposiciones, también hubo gran variedad y cantidad
de actividades durante 2015, donde destacan: la Feria de Pueblos
Originarios en la estacion Grecia, en alianza con la Municipalidad de
Pefalolén; “Ojos que ven, corazén que siente” en Quinta Normal; muestra
de fotografias de la Fundacion de la Familia en estacion Quinta Normal;
y una exposicion de la Fundacion Chilenter en estacion Universidad

de Chile. Ademas, el ano 2015 se realizo otra alianza con el Consejo
de Monumentos Nacional y el Museo de Historia Natural, donde se
inaugurd una exposicion patrimonial en la estacion Plaza de Armas.

Para celebrar el mes del patrimonio, en mayo no solo se abrieron
las oficinas corporativas de Metro para que la ciudadania conociera
el Palacio Bustamante (donde funcionan las oficinas gerenciales) y
coémo funciona nuestro servicio de transporte, sino que ademas hubo
presentaciones de chinchineros en estacion Bellas Artes.

Finalmente, destaca la realizacion de dos iniciativas innovadoras en
la estacion Quinta Normal: el taller de “Artesanias de Chile”, con la
cultura Rapanui, y la radio para Sordos, en alianza con la Municipalidad
de Santiago.

60






@9 Reporte de Sostenibilidad 2015 62

Relacion con Nuestros trabajadores

Trabajadores

Gracias al aporte que los trabajadores y trabajadoras entregan, con permanente compromiso y dedicacion,
es que dia a dia Metro ofrece un servicio de calidad. Para abordar con éxito los desafios futuros, creemos
que es necesario incentivar liderazgos capaces de promover una forma de trabajo segura y colaborativa,
en un espacio que permita potenciar lo mejor de cada uno.

[G4-10]

La dotacion total de la compahia al 31 de diciembre de 2015 se
compone de 3.830 personas, lo cual equivale a un 5,5% mas que
en el periodo anterior. De esta cifra, el 97,2% de trabajadores esta
contratado a jornada completa y el 96% de los trabajadores tiene
contrato indefinido.

Dotacion por Género (%)

77,0 76,9 78,1

[G4-LA12]

En términos de diversidad y equidad de género, las mujeres representan

un 21,9% vy los hombres un 78,1% de la dotacion. En este periodo,

la presencia de mujeres disminuyd un 1,2% respecto de 2014. Sin

embargo, la presencia femenina tiende a mantenerse estable en el 23,0 23,1 21,9
tiempo.

Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres

2013 2014 2015
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A continuacion se presenta la distribucion de cargos por género.

Tipo de Labores que Desarrollan las Mujeres (%)

@ Personal Trafico de Trenes: 23%
@ Personal Mantenimiento: 2%
® Personal Estaciones: 27%
® Jefe Seccion: 4%
® Ejecutivos: 1%
@ Analistas: 33%
Administrativos: 10%

Tipo de Labores que Desarrollan los Hombres (%)

@ Personal Tréafico de Trenes: 33%
@ Personal Mantenimiento: 19%
® Personal Estaciones: 25%
® Jefe Seccion: 3%
® Ejecutivos: 2%
@ Analistas: 16%

Administrativos: 2%
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indice de rotacion
[G4-LA1]

Durante el 2015 la tasa de rotacion aumenté en un 2%, pasando
de 7,33% en 2014 a 9,39% en 2015. Los egresos se concentraron
principalmente en las personas que tienen entre 30 y 50 anos edad,
que en total representan el 55% de las salidas, mientras que el rango
etario con menor rotacién se concentrd en personas mayores de 50
afos, quienes representan el 10% de los egresos.

Cabe mencionar que la empresa tiene una preocupacion por retener
y atraer talentos. Para ello cuenta con una serie incentivos, que se
reflejan en un amplio paquete de beneficios, sueldos a nivel de mercado,
bonos por cumplimiento de metas, planes de desarrollo de carrera,
capacitaciones y medidas orientadas a promover la calidad de vida
laboral, entre otros.

Tasa de rotacion desglosada por rango etario y género

Rotacion por género y Edad 2013 2014 2015

N° Egresos N° Egresos Rotacion N° Egresos  Rotacion  N° Egresos  Rotacién
Hombre 200 572 211 5,87 272 7,31
Muier 52 149 55 188 77 207
Total 252 7,20 266 7,40 349 9,39
Menor de 30 105 300 97 270 119 320
Entre 30 y 50 123 351 149 414 194 522
Mayor a 50 24 088 20 086 3 09
Total 252 7,20 266 7,40 349 9,39

* Los valores de la rotacion total de 2013 y 2014 se modificaron debido a que fueron recalculados.
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Gestion de personas

Gestion colaborativa

En 2015, dimos inicio al proyecto de Gestion Colaborativa, que tiene
por propdsito implementar un modelo que favorezca la creacion
de entornos de trabajo mas colaborativos y potenciadores de las
capacidades de los trabajadores.

En este periodo, Metro ha orientado sus esfuerzos en generar espacios
de trabajo en que los trabajadores se sientan gratificados de modo que,
a partir de esto, se contribuya al logro de los objetivos de la compania.

El plan inicial se orientd a la realizacion de talleres que abordan tres
ejes fundamentales:

e |iderazgo para una gestion colaborativa
e Trabajo entre equipos y entre areas
e (lima laboral

Para 2016, se espera extender el Programa de Talleres al resto de la
organizacion, complementariamente se espera implementar un plan de
mejoras personalizado enfocado en la jefaturas y alinear la herramienta
de Gestidn del Desempefio, para mejorar la comunicacion, orientada
al logro de los objetivos de Metro.

Remuneraciones y compensaciones

[G4-LA13]

Metro procura garantizar la igualdad de oportunidades y rechaza cualquier
forma de discriminacion, lo que esté expresado en su Cédigo de Etica.

En el proceso de seleccion de personas no se hacen diferencias de
género. Unicamente se consideran criterios curriculares, de habilidades
y capacidades técnicas asociadas al cargo.

Ademas, en los Ultimos anos se ha desarrollado un proceso interno con
el propdsito de establecer bandas salariales claras para cada cargo.
Este trabajo también condujo a modificar las rentas de colaboradores
que tenian ingresos por debajo de lo definido por la compania.

A fines del afo 2015 se realizd la comunicacion masiva de la Politica
de Compensaciones, para dar a conocer a toda la organizacion los
alcances de este instrumento que permite una gestion transparente
y orientada a la equidad.

La Politica de Compensaciones establece que, al momento del ingreso
de un colaborador, se evaluara su informacion curricular y experiencia
para ubicarlo dentro de una banda salarial de acuerdo a su cargo,
contemplando su competitividad a nivel de mercado y la equidad interna.
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Politica de Compensaciones

Mediante esta Politica, Metro busca compensar la excelencia
mediante un paquete financiero compuesto pagos fijos y
variables que contempla el salario base e incentivos anuales.

Las compensaciones de la empresa se enmarcan dentro de
dos modelos de renta:

¢ Renta fija: es el modelo que aplica a aquellos trabajadores
que reciben al menos un 80% de sus pagos de manera fija
en el ano. En este modelo, existen dos tipos de estructura:
la de Metas y las asociadas a Sindicatos, esta ultima
depende de la eleccion de cada trabajador.

* Renta variable: corresponde al modelo que aplica a los
conductores de Metro, donde el 70% de sus honorarios

depende de variables asociadas a las horas de conduccion.

Asimismo, se establece que la Gerencia de Recursos Humanos,
a través de su area de Compensaciones y Estudios, sera
responsable de la correcta aplicacion del modelo metodolégico
definido para la descripcion y evaluacion de cargos vy el
responsable Ultimo de mantenerlos evaluados.

Adicionalmente, se explicita que la compafia retribuira el
desempefio y la contribucion relativa de los trabajadores
mediante compensaciones monetarias y no monetarias. Para
ello, se elabord una escala salarial que considera rangos, los
que se dividen en zonas que reflejan la posicion salarial de la
persona dentro de la categoria a la que pertenece.

Por otra parte, se define que el aumento de remuneracion bajo
los parametros definidos en esta Politica aplican Unicamente
a los trabajadores con contrato indefinido.

Brecha salarial por género

A continuacion se presenta la relacion salarial que existe entre hombres
y mujeres, expresada en una proporcion que refleja la brecha de rentas
para un mismo cargo. Aquellos estamentos en que el porcentaje
es menor a 100%, significa que en promedio las mujeres con ese
cargo tienen un salario inferior al de los hombres. Por ejemplo, en el
cargo de analista, las mujeres perciben el 94% del ingreso para la
misma funcion. Mientras que los porcentajes superiores al 100%, dan
cuenta de segmentos en los que el promedio de la remuneracion de
las muijeres es superior al de los hombres, por ejemplo en el cargo
de Administrativo, las mujeres ganan un 19% mas que los hombres.

Relacion salario base mujeres vs hombres

Tipo Cargo 2013 2014 2015
Administrativo . 105%  106%  119%
Analista 8% 94% 94%
Ejecutivo 72% 68%

o - : . 76%*
Jefe de Seccion 9% 89%
Personal de Estaciones ~ 110%  119%  114%
Personal de Mantenimiento ~ 102%  119%  95%
Personal Trafico 86% 92% 88%

* Desde 2015, la informacién de remuneraciones de Ejecutivo y Jefe de
Seccion se consolida en una sola categoria salarial.

66



@9 Reporte de Sostenibilidad 2015

Calidad de vida laboral

Clima laboral

Metro considera clave gestionar y evaluar el clima laboral, debido a
que incide directamente en la motivacion de los trabajadores y en su
desempeno, dando cuenta de la percepcion colectiva de los colabores
de Metro respecto de variables como los canales de comunicacion,
estilos de liderazgo, relaciones sociales, condiciones fisicas de trabajo,
reconocimientos, entre otros aspectos.

Durante 2015 se actualizo la herramienta de Clima Laboral, vinculandola
con el proyecto de Gestion Colaborativa. Asi, en el mediano plazo,
se pretende contar con una plataforma que permita a las jefaturas
contar con planes de accion locales que deriven de los resultados de
la encuesta para que se gestione localmente el clima.

El cuanto a los cambios implementados en la herramienta de
evaluacion, se cambié la forma de comprender el clima laboral en
términos conceptuales y tedricos, empleando un modelo relacional,
que pone énfasis en aspectos relacionados con el modelo de Gestion
Colaborativa que impulsado por Metro.

Respecto de los resultados obtenidos en la evaluacion de clima laboral
en este periodo, se obtuvo un 58% de respuestas positivas.

Beneficios
[G4-LA2]

Metro tiene una preocupacion constante por mejorar la calidad de
vida de sus trabajadores. En 2015 se implementé una variedad de
beneficios y programas que tienen por propdésito responder a las
necesidades de los trabajadores y acompanarlos en su vida cotidiana.
En este periodo, el total de trabajadores beneficiados es de 3.676.

[G4-EC3]

Asimismo, el Plan de Prestaciones de Metro, tiene cinco focos de
accion: Beneficios en Salud; Beneficios Sociales; Beneficios Maternales;
Beneficios Escolares; Recreacion y Deporte. Muchos de los beneficios
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se canalizan a través del Fondo de Bienestar, constituido por aportes de
los trabajadores y de la empresa, y su objetivo es mejorar la condiciones
de vida de sus socios y grupo familiar a través de beneficios tales como
bonificaciones médicas y dentales, y préstamos de salud y sociales.
Durante 2015 el porcentaje de socios respecto de la dotacion con
contrato indefinido alcanzé un 98%, lo que significa una adhesion de
3.594 trabajadores, aumentando en un 1% respecto al ano 2014.

Adicionalmente, el afo 2015 el area de Calidad de Vida ha puesto especial
énfasis en la atencion social, potenciada mediante el Programa “Més Cerca
de ti", consistente en una red comunicacional y de apoyo, orientada a
facilitar la difusion y acceso de los trabajadores a los beneficios disponibles.

Relaciones laborales

Durante el presente periodo, la empresa tuvo una especial preocupacion
por construir una agenda de trabajo con las organizaciones sindicales.
Esto con el fin de fortalecer la relacion y proyectar un vinculo de trabajo
en conjunto a largo plazo, operando de forma propositiva y generando
acuerdos que sean beneficiosos tanto para los trabajadores de Metro
como para la empresa.

Sindicatos
[G4-HR4]

Metro considera fundamental la relacién con las organizaciones sindicales
que representan a los trabajadores de la empresa. Por ello, durante
el presente periodo se llevaron a cabo diversas reuniones y mesas
de trabajo con las cuatro organizaciones sindicales y la Federacion
de Sindicatos de Metro. Ademas, en este periodo, la compania cerrd
exitosamente el proceso de negociacion colectiva con el Sindicato N°2.
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Periodo de
Nombre . L
R Miembros negociacion
Sindicato )
colectiva
Sindicato n°1 Pgrsonal de' Es.ta0|ones, Vigilantes sep-16
. Privados, Técnicos y otros. B , ,
Cargos profesionales, personal
Sindicato n°2  de Estaciones y Técnicos de ago-18
) 7 Mantenimientof 7 7 7
Sindicato n°7 . Conductores y Supervisores. ago-17
Sindicato n°5  Vigilantes Privados. sep-16

[G4-11]

Durante 2015, el 93,17% de los trabajadores pertenece a alguno de los
cuatro sindicatos de Metro y esta cubierto por convenios colectivos.
Esta cifra representa un aumento de 8% en la tasa de sindicalizacion

con respecto

85,50%

2013

al 2014.

88,00% 93,46% 93,17%

82,25% 85,50%

2014

® % de trabajadores cubiertos por convenio
® % de trabajadores sindicalizados

2015
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Formacion y desarrollo profesional

Metro cuenta con herramientas formales y estandarizadas para evaluar el desempeno de sus trabajadores e
implementar acciones y programas que potencien su desarrollo profesional, de modo de generar e instalar

las capacidades requeridas para el logro de los objetivos.

[G4-LA11]

Metro cuenta con un sistema de evaluacion de desempefno que permite
gestionar fortalezas, oportunidades de desarrollo y brechas, y a la
vez fortalece la meritocracia como el criterio clave para el desarrollo
de carrera y postulacion a cargos internos, ajustes salariales, cursos,
becas, entre otros.

Formacion profesional

En este periodo, Metro ha enfocado sus esfuerzos en materia de
desarrollo organizacional en los ambitos de gestion de conocimiento,
formacion y capacitacion y gestion de talento.

El objetivo es alinear la gestion de las personas con las necesidades de
la empresa, promoviendo un ambiente laboral que permita enfrentar con
éxito los desafios que presenta Metro en el desarrollo de su negocio.

La compania cuenta con un Plan de Formacion Anual, el cual, mediante
los requerimientos levantados por cada gerencia por medio de un
proceso de Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), releva
las actividades de formacion y entrenamiento requeridas.

Ademas, en 2015 se comenzo a trabajar en el desarrollo del modelo de
capacitacion de Metro, aplicable a cargos masivos y areas de apoyo.

Horas de formacion profesional
[G4-LA9]

Durante el 2015, en general se realizaron 442 actividades de
capacitacion, alcanzando 2.494 trabajadores. La mayor cantidad de
horas de formacion se concentré en los estamentos de Vigilantes
Privados, con un 26,8% del total de las horas de capacitacion, y de
Conductores, con un 33,6%. El promedio de horas de formacion
de los trabajadores desglosados por género indica que las mujeres
reciben 38,3 horas de formacion versus los hombres que tienen 71,3
horas. Esta diferencia se debe principalmente a que los estamentos
que requirieron mayor cantidad de horas de capacitacion estan
compuestos mayoritariamente por hombres.
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Horas de Formacién Anuales en Metro desglosada por estamento y género

2015 Mujeres Hombres
Categoria N‘.’ de Horas F!e PromeQio por N‘.’ de Horas .d’e Promeqio por
trabajadores formacion Trabajador trabajadores formacion Trabajador
Conductores 55 6.913 126 346 50.262 145
Gerentes ' 0 ' 0 ' - ' 10 ' 279 ' 28
Jefes ' 36 1448 40 ' 128 4047 32
Jefes de Estacion ' 215 . 489 23 ' 194 4437 23
Profesionales ' 112 . 3542 32 ' 208 . 6625 32
Reguladores ' 8 ' 58 ' 7 ' 34 ' 636 ' 19
Subgerentes ' 9 ' 231 ' 26 ' 29 ' 591 ' 20
Supervisores ' 31 ' 745 ' 24 ' 144 . 2084 o1
Técnicos de Mantenimiento ' 4 ' 175 ' 44 ' 294 20003 75
Técnicos y Administrativos ' 55 2137 39 ' 134 . 5605 42
Vigilantes 0 0 ' ; ' 448 w07 %

Total 525 20144 360 1969  140.446 532
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Plan de Mejoramiento ante Fallas de Alto Impacto

En 2015, se hizo foco especial en la Gerencia de Mantenimiento,
con el propdsito de lograr los objetivos trazados en esta
iniciativa. Se implementaron dos programas:

Programa de Habilitacion: tiene por objetivo entregar a los
nuevos trabajadores de la Gerencia de Mantenimiento las
herramientas necesarias para iniciar sus labores. Las areas
de conocimiento y formacion abordadas son las siguientes:
mision de la empresa, lineamientos estratégicos, estructura,
seguridad y prevencion de riesgos; politica, normativas y
procedimientos de mantenimiento; instalaciones y equipos
inherentes al cargo; Plan de Mejoramiento ante de Fallas
de Alto Impacto; como trabaja el area de Operaciones y el
impacto que tiene el area de Mantenimiento en la operacion.
Se potencio la capacitacion a nuevos trabajadores con un
total de 10.287 horas de formacion, a traves de 9 cursos de
formaciony 6 cursos de especialidad, obteniendo ingresos
mas alineados con la estructura de Metro, sus necesidades
y desafios, con mayores herramientas el desarrollo de sus
labores y comprendiendo el valor e impacto de su labor.

Desarrollo de Mallas de Formacion para Cargos Técnicos:
tiene por objetivo establecer los conocimientos que se
deben adquirir en dichos cargos y que son esenciales para
su funcion y desarrollo profesional. De este modo, cada
trabajador podra tener un mapa de las capacitaciones que
debe realizar a lo largo de su carrera en Metro.

La implementacion de esta malla formativa sera paulatina
y en paralelo al desarrollo de las capacitaciones anuales
que se levantan por medio de Deteccion de Necesidades
de Capacitacion.

Salud y seguridad

La salud y seguridad son una prioridad y un tema estratégico para Metro,
de hecho la gestion en esta materia es apoyada por el Directorio. En efecto,
en 2015 se actualizd la Politica de Seguridad y Salud en el Trabajo y se
trabajo en la elaboracion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en
el Trabajo, que indica cémo integrar la salud y seguridad como valores y
principios que guien el actuar de los trabajadores en sus actividades diarias.

Politica Seguridad y Salud en el Trabajo

En abril de 2015, firmamos la nueva Politica de Seguridad y Salud en
el Trabajo de Metro, que plasma la preocupacion de la empresa por
relevar la importancia de la salud y seguridad en los ambientes de
trabajo presentes en las distintas dimensiones del negocio.

Los lineamientos son los siguientes:

e |dentificar y evaluar oportunamente los riesgos asociados al trabajo,
implementando las medidas de prevencion y control necesarias para
garantizar la integridad fisica y la salud de los trabajadores propios y
contratistas, y de esta manera contribuir a la excelencia operacional.
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e Aportar al desarrollo eficiente de los proyectos que se emprenden
en Metro, promoviendo ambientes seguros y saludables para su
gjecucion.

e Promover una comunicacion participativa y constructiva con
trabajadores y contratistas, potenciando el valor de la seguridad
y la salud en cada una de sus labores.

e Asegurar el cumplimiento permanente de la legislacion nacional
vigente en materias de Seguridad y Salud en el Trabajo.

e Llevar estos lineamientos a la practica a través del desarrollo de
nuestro Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo

En este periodo, la empresa comenzo a trabajar en la elaboracion de
su nuevo Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo, que
de acuerdo a lo establecido en la Norma OHSAS 18.001: 2.007, tiene
por objetivo habilitar a una organizacion para controlar sus riesgos de
Seguridad y Salud Laboral.

El sistema consta de diez etapas que tienen una légica secuencial a fin
que la gestion sea paulatina y permee desde la estructura organizacional
hasta la cultura de trabajo. Asi, algunos contenidos son: la formalizacion

de una politica que dé cuenta del marco de accion y compromiso de
la compania, la definicion de métodos de trabajo, gestion de riesgos,
involucramiento de los comités paritarios, andlisis de la salud ocupacional,
definicion de protocolos de investigacion de incidentes, capacitaciones
en materia de seguridad y salud laboral, y la mejora continua.

Cifras de salud y seguridad laboral
[G4-LAB]

Con respecto a las estadisticas, en este periodo se logré una
reduccion significativa en todos los indicadores de accidentabilidad,
especialmente en referencia con lo ocurrido en los anos 2013y 2014.
Estos resultados se debieron a la implementacion de una serie de
proyectos € iniciativas locales y transversales, cuyo punto de partida
y fundamento fue el lanzamiento de la nueva Politica de Seguridad y
Salud en el Trabajo validada por la Alta Direccion de Metro.

Ademas, se redefinié la estructura, dotacion y modelo de trabajo
de los prevencionistas de esta area, potenciando la presencia en
terreno y gestion de los programas de control de riesgos, que son de
responsabilidad de ejecutivos, jefaturas y supervisores. También se
generd un modelo para monitorear el cumplimiento de los estandares
de seguridad de estas empresas, con el propoésito de promover la
seguridad y dar claras sefiales de liderazgo en esta materia.
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Evolucion de los indicadores de accidentabilidad de
trabajadores de Metro durante el periodo 2013 - 2015.

2013 2014 2015
Accidentes 7 - 136 138 117
Dias perdidos , . 1rss 1349 1074
Accidentes mortales - o o 0
indice de Frecuencia () 1661 1669 13,66
indice deGravedad (G) 21193 163,16 136,99
Tasa de accidentes (TA) 389 384 315
Tasa de Ausentismo 6,16% 6,70% 5,72%

IF = (N° de accidentes CTP/HH del periodo) x 1.000.000
IG = (N° de dias perdidos accidentes CTP/Horas periodo) x 1.000.000
TA = (N° de accidentes CTP/dotacion promedio periodo) x 100

[G4-LAT7]

En cuanto a las labores que desempenan los trabajadores de Metro
que representan riesgos significativos para salud, durante 2015 la
compafiia inicié un trabajo de mapeo de riesgos, con el propdsito de
identificarlos, evaluarlos y controlarlos. Asimismo, se ha trabajado en
la implementacion de mesas técnicas de trabajo con la participacion
de los comités paritarios, sindicatos, mutualidad y la administracion
de Metro, con el propdsito de analizar en conjunto los procedimientos
para identificar, evaluar, controlar y mitigar los riesgos en esta materia
y que son transversales a las actividades de la empresa.

Comités Paritarios
[G4-LA5]

Metro cuenta con once Comités Paritarios de Higiene y Seguridad
(CPHS), los que cubren el 100% de los trabajadores en las lineas
operativas y talleres de mantencion, asi como en edificios y oficinas
corporativas. Estos Comités funcionan de acuerdo a la normativa
legal vigente (Articulo 1° del Decreto Supremo N° 54 de la Ley N°
16.744), donde cada comité cuenta con tres representantes titulares
y tres representantes suplentes tanto de trabajadores como de la
Administracion. La representacion de la Administracion en los Comités
Paritarios de Metro es liderada por ejecutivos de primera linea.

Cabe destacar que en 2015 estos 11 comités fueron sometidos
a un proceso de evaluacion y certificacion por parte de Mutual de
Seguridad, en el que participd un total de 289 comités a lo largo del
pais. Nueve de los 11 CPHS de Metro lograron calificacion maxima
(Certificacion Oro). Los dos restantes obtuvieron certificacion Plata y
Bronce. El 18% de certificaciones nivel Oro corresponde a los CPHS
de Metro, siendo Metro la empresa en la Region Metropolitana con
mas certificaciones maximas.

Asimismo, durante el afio 2015 se renovaron 8 Comités Paritarios
logrando una alta participacion de los trabajadores de Lineas, Talleres
y Edificio Corporativo. Cada Comité Paritario cuenta con un Programa
de Trabajo cuyo avance es evaluado mensualmente.
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Relacion con
Proveedores
y Contratistas

Nuestros proveedores
y contratistas

Los proveedores y contratistas de Metro son un eslabén muy
importante de nuestra cadena de valor, especialmente aquellos de
los ambitos de operaciones y mantenimiento, y los que participan
en la construccion de las Lineas 6 y 3. Por ello, la empresa
mediante la Gerencia de Recursos Humanos, es responsable de
la gestion de personas, ademéas de la administracion y gestion
de los contratistas, para lo cual cuenta con una Subgerencia de
Relaciones Laborales. Esta es responsable, entre otras tareas,
de gestionar la relacion laboral con las empresas contratistas, a
fin de minimizar los riesgos e impactos en el negocio en funcion
de las practicas de dichas empresas en este ambito.

Asimismo, Metro cuenta con una Politica de Abastecimiento, un Manual
de Adquisicién de Compras Corporativas y se realizan auditorias
externas a contratistas en materia laboral, que son desarrolladas por
terceros independientes.

Metro mantiene desde el afo 2012 el sello Pro Pyme, que certifica el
pago efectivo de las facturas a sus proveedores de menor tamano
en 30 dias 0 menos.

Todas estas acciones tienen entre sus objetivos generar un marco
de trabajo que incluya criterios de sostenibilidad tanto en el proceso
de abastecimiento como en la relacion con empresas externas que
prestan servicios proyectos de construccion.
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Contratistas

En este periodo, en la operacion Metro contd con 5.853 trabajadores
de 38 empresas contratistas, las cuales prestan servicios para las areas
de Mantenimiento, Operaciones y Servicios, Negocios, Ingenieria y
Tecnologfa, Administracion y Finanzas, Canal de Ventas y Recursos
Humanos.

Asimismo, en el proyecto de las nuevas Lineas 6 y 3, la dotacion de
trabajadores contratistas es de 5.071 personas, aumentando en un
16% respecto de 2014. De ellos, el 73% corresponde a la Linea 3
y el 27% restante presta servicios en la construccion de la Linea 6.

De este modo, en 2015 Metro contd con la presencia de 10.924
trabajadores contratistas que prestaron servicios tanto en la operacion
de la red como en la construccion de las nuevas Lineas 6 y 3.

Proveedores

Las préacticas de abastecimiento de la compania se dan en dos
ambitos: compra de bienes y adquisicion de servicios.

Gastos en proveedores
[G4-EC9]

En 2015, el gasto total en proveedores es de MM$ 793.156, que
representa un 38% mas que en el periodo anterior. Asimismo, los
gastos en proveedores locales se incrementaron en un 45% de un
afo a otro y respecto de 2014 la proporcion de gastos en proveedores
nacionales aumento de un 85% a 90% del total de la inversion.

Gastos en proveedores

2013 (MM$) 2014 (MM$) 2015 (MMS)
Nacional 362.714  491.047 712542
ntemacional 43126 83675 80614
Total 404.840 574722 793156

Practicas de adquisicion

Metro establece para sus practicas de adquisicion una serie de criterios
y normas orientadas a garantizar la transparencia del proceso, ademas
de cautelar los intereses de Metro.

Politica de Adquisiciones

Si bien Metro cuenta con una Politica de Adquisiciones, ésta no considera
la aplicacion de criterios de sostenibilidad social, ambiental y de derechos
humanos al momento de contratar un servicio o compra de bienes.

Actualmente existe una Subgerencia encargada exclusivamente de
temas de abastecimiento, la cual esta encargada de dirigir y facilitar
los procesos de compra para determinar la opcién de compra mas
ventajosa y conveniente para Metro. Esta area esta constantemente
contactando e incentivando la participacion de nuevos proveedores,
consiguiendo de esta forma contar con servicios y bienes que cumplan
con los requerimientos solicitados, respetando plazos de entrega y
favoreciendo ofertas competitivas.
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Manual de Adquisiciones Corporativas

Este manual establece la normativa que rige los procedimientos de
adquisiciones de las distintas areas de Metro.

En él se establece un apartado relativo a conflicto de interés, donde se
sefiala que los trabajadores que participan en el proceso de compra
y se encuentren en un conflicto real o potencial de interés han de
informar esta situacion a su superior directo, quien debera evaluar la
situacion y decidir en consecuencia, dando cuenta de esto previamente
a Fiscalia y Recursos Humanos.

Asimismo, en la etapa de pre seleccion de proveedores, la compania
busca asegurarse que proveedores competentes participen en el
proceso de adquisicion que se va a llevar a cabo vy, a la vez, evitar
que proveedores que No cuenten con las calificaciones suficientes,
incurran en los elevados costos que significa la preparacion de una
determinada propuesta.

De forma complementaria, el proceso de pre seleccion de proveedores
evalla una serie de variables relacionadas con la experiencia de la
empresa y equipo de trabajo, situacion financiera, aspectos legales,
laborales, entre otros.

Por otra parte, se define una serie de procedimientos y documentos
requeridos por parte de los proveedores para su postulacion a
licitaciones publicas, privadas, adquisicion directa, cotizacion privada
y compras menores.

Relaciones laborales externas

Metro considera clave para el desarrollo de su negocio las relaciones
contractuales y comerciales con las empresas contratistas. Ello permite
prestar un mejor servicio operacional a los pasajeros y viabilizar la
construccion de las Lineas 6 y 3.

En este marco, la compafia entiende que estas empresas actlan
por su cuenta y tienen una relacion directa con sus trabajadores y
organizaciones sindicales. Sin embargo, Metro tiene una especial
preocupacion porque la legislacion laboral se cumpla a cabalidad.

Relaciones sindicales en empresas contratistas

Las relaciones sindicales en contratistas se dan en la operacion y en
la construccion de las Lineas 6 y 3.

Operacion

En la operacion, la compania cuenta con 5.853 trabajadores contratistas,
donde el 44,7% de las empresas contratistas tiene organizaciones
sindicales. Asimismo, 6 empresas contratistas enfrentaron procesos
de negociacion colectiva, de las cuales dos tuvieron huelgas de 10y
18 dias, respectivamente.

Cabe destacar, que el 26% de la dotacion total de trabajadores
contratistas corresponde al contrato de servicio en boleteria, las
cuales cuentan con organizaciones sindicales que representan a 1.542
colaboradores, que a su vez corresponden al 53% de los contratistas
que desempenfan estas funciones.
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Construccion

En cuanto a la construccion de las nuevas lineas, la presencia sindical
en el desarrollo de este proyecto de obras civiles (construccion de
piques, tuneles y galerias) se caracteriza porque los trabajadores de
empresas contratistas tienden a organizarse a través de sindicatos
interempresas, los que agrupan a -trabajadores pertenecientes a dos
0 mas empleadores.

En las obras de las futuras Lineas 6 y 3, existen ocho empresas
contratistas que cuentan con sindicatos de sus trabajadores. Durante
el presente periodo, se produjeron seis negociaciones colectivas con
sindicatos interempresas.

En materia de contratos de sistemas, se iniciaron los trabajos en Linea
6. Metro trabajo en conjunto con una de las empresas contratistas,
acompanandolas y prestando asesoria para enmarcar las relaciones
laborales con el sindicato acorde a la legislacion, firmandose convenios
colectivos.

Auditoria laboral a contratistas
[G4-LA14] [G4-LA15] [G4-HR4] [G4-HR6] [G4-HR9]

Durante el mes de diciembre de 2015, una empresa externa auditd
seis empresas de la operacion de Metro, que en total cuentan con
75 trabajadores. Por otra parte, en el marco de la construccion de
las nuevas lineas se auditd a dos empresas con una dotacion de 430
personas en total, muestreando a 180 trabajadores y se evaluaron
distintas dimensiones, entre las que se encuentran: condiciones de
trabajo, dobles turnos, seguridad y salud laboral, horario de colacion,
control de asistencia, libro de remuneracion, vacaciones, contratos de
trabajo, uniformes y pago de remuneraciones, entre otros.

El objetivo es determinar el nivel de cumplimiento de la normativa
laboral, a través de entrevistas a personal en terreno respecto a diez
dimensiones a evaluar. Los resultados de la evaluacion son categorizados
en grados de severidad: baja, moderada, alta y extrema.

A partir de los resultados obtenidos, se le envia un informe a las
empresas indicando su evaluacion y se solicita que envie las acciones
correctivas para dar cierre a la brecha. Ademas, se le hace llegar un
correo electrénico al Administrador de Contrato, indicando que los
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ftems observados son causa de multa por parte de la Inspeccion del
Trabajo, debido a lo cual es imperativo que la empresa los regularice
a la brevedad y haga llegar un respaldo de la accion correctiva
implementada. Y, finalmente, se realizan reuniones entre el area de
Servicios Externos y el Administrador de Contrato para analizar las
observaciones detectadas.

Los principales impactos negativos identificados mediante estas
auditorias son: aplicacion de jornada excepcional sin autorizacion
de la Inspeccion del Trabajo, no completar los libros de asistencia,
sobrepasar el limite de horas extra y aplicacion de doble turno.

Los informes mensuales sobre el cumplimiento de los contratistas se
comparten con el Directorio de Metro. Adicionalmente, Metro tiene el
derecho de retener los estados de pago cuando la empresa presenta
incumplimientos laborales y/o previsionales.

Salud y seguridad

En 2015 pusimos en préctica la nueva Politica de Seguridad y Salud
en el Trabajo y la implementacion de un Sistema de Gestion en la
materia, que aplica a todas las operaciones y acciones realizadas por
Metro. Por ende, es extensible al trabajo que realizan proveedores y
contratistas en sus labores en la operacion y construccion.

De esta forma, se avanzé en la implementacion y gestion de programas
de control de riesgos, que son responsabilidad de las empresas
contratistas encargadas de la construccion de las nuevas Lineas 6y 3.

También se definié un modelo para monitorear el cumplimiento de
los estandares de seguridad de las empresas contratistas. De forma
complementaria, se realizaron seminarios técnicos en materia de seguridad
y salud laboral, instancia en la que las empresas contratistas con mayor
indice de accidentabilidad presentaron casos y lecciones aprendidas.

Cifras en Salud y Seguridad Ocupacional de

Contratistas
[G4-LAB]

Durante el presente periodo y en comparacion con 2014, la dotacion
total de contratistas en el proyecto de las Lineas 6 y 3 aumenté en
un 16%, lo cual impacté directamente en el incremento de las cifras
de salud y seguridad ocupacional. El total de accidentes aumentd en
un 67%, los dias perdidos se incrementaron en un 56%, el indice de
frecuencia de accidentes pas6 de 18,72 a 20,75 y no se registraron
accidentes mortales. Todo esto condujo al aumento de la tasa de
accidentes que se modificod de 4,19 a 4,74.

2014 2015
Accidentes 223 374
Dias perdidos ' 5732 8961
Accidentes rhorTaIeé ' ' o 0 - 0
I'ndicé de Frécuenoié (P 18,72: 20,75
indice de Gravedad (IG) 481,18 497,28
Tasa Vde accidentes ('FA) 7 ' o 4,19 - 4,74

* consolida unicamente los datos de salud y seguridad del Proyecto P63.
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Seminarios de seguridad y salud en el trabajo para
contratistas

Durante 2015, la compania realizd dos seminarios para contratistas
que prestan servicios en la construccion de las Lineas 6 y 3. Estas
instancias fueron coordinadas por la Gerencia de Recursos Humanos
en conjunto con la Gerencia de Desarrollo de Proyectos y la Mutual
de Seguridad, instancias en las que se conté con la participacion de
autoridades, representantes de las empresas contratistas del proyecto
P63, personal de Metro y representantes de los Comités Paritarios.

“Hay temas que son de preocupacion transversal y en los
cuales convergemos y coincidimos con nuestros trabajadores,
como es el de Seguridad y Salud en el Trabajo. Quiero reiterar
el compromiso —que queremos compartir con las empresas
contratistas- de que los trabajadores que llegan a una faena
sanos, puedan volver en la misma condicion a sus casas al
final de la jornada. Es un compromiso no solamente legal,
sino que ético. Asi como aspiramos a la tasa 0 de fallas en la
operacion, lo mismo queremos hacer en términos de tasas
de accidentabilidad de nuestros trabajadores, tanto internos
como externos”.

Rodrigo Azdcar, Presidente Directorio de Metro

Asimismo, se desarrolld un tercer seminario en la misma materia dirigido
a empresas contratistas que prestan servicios en las Gerencias de
Operaciones y Servicios, y Mantenimiento. Esta iniciativa fue liderada
por la Subgerencia de Seguridad y Salud en el Trabajo perteneciente
a la Gerencia de Recursos Humanos.

En la instancia se revisé la Gestion del Sistema de Seguridad en el
Trabajo, se expusieron contenidos relacionados con la Responsabilidad
Civil y Penal del administrador frente a los accidentes de trabajo y se
realizaron presentaciones por parte del Instituto de Salud y Seguridad
de Chile y la empresa contratista Alstom.
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Relacion
con Clientes

El servicio que ofrece Metro es estratégico en el sistema de transporte
publico de la ciudad de Santiago. Por lo mismo, el impacto que genera
para millones de pasajeros hace que la necesidad de garantizar un
sistema confiable sea una prioridad para nuestra compafiia. En 2015
se trasladé a 661 millones de pasajeros, lo que representa mas del
60% de los viajes en transporte publico en Santiago, realizando en
promedio 2,5 millones de viajes por dia laboral, lo que es una gran
responsabilidad, que Metro asume como un compromiso con los
pasajeros y la ciudad.

La nueva Politica de Sostenibilidad establece la preocupacion de Metro
por los ciudadanos, que es entendido como pasajeros y la comunidad,
y plantea como desafio establecer una relacion que sea beneficiosa,
entregando una experiencia de viaje satisfactoria.

En esa misma linea se enmarca la creacion de una Estrategia de
Servicio el ano 2012, que durante el segundo semestre del 2015
se reformuld con el objetivo de mantener a los clientes en el centro.

Esta, enfatiza la necesidad de generar informacion constante a nuestros
pasajeros de forma de orientarlos a lo largo de su viaje, educar al
cliente, construyendo espacios de convivencia armoénicos e inclusivos,
y proteger al cliente, procurando que la red sea un espacio seguro para
el transito de todas las personas. Todos estos elementos tienen por
propdsito ofrecer una experiencia de viaje positiva para los usuarios.

Adicionalmente, Metro también posee clientes comerciales, quienes
corresponden a sus socios de negocios y locatarios que se encuentran
en los espacios comerciales distribuidos a lo largo de la red. Ellos
son parte importante para Metro, pues no soélo contribuyen a su
sostenibilidad financiera, sino que ademas mejoran la experiencia de
viaje de nuestros pasajeros, poniendo a su disposicion una variedad
de productos y servicios al alcance de su mano.

Nuestros clientes
[G4-8]

LLos pasajeros de Metro son en su mayoria hombres. Asimismo, los
segmentos socioecondémicos que mas usan la red son los C2 (31%)
y C8 (834%), representando entre ambos alrededor de dos tercios del
total de los usuarios.

Por otra parte, al analizar los pasajeros por rango etario es posible
identificar que las personas que mas utilizan el servicio de Metro, tienen
entre 25y 34 anos, mientras quienes menos lo ocupan se encuentran
en el rango 45 — 60 anos de edad y mayores de 61 anos.

Clientes por Género

55% 56%
52%
48%
45% 44%
Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres
2013 2014 2015
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Clientes por Nivel Socioecondmico Clientes por Tramos Etarios
31% 34% 22%
24% 200
% 25%
2% 31% 28% I 16%
19% 16%
32% 20% 0
10% 43% 15%
10% 5% 13% 17%
7% - 2% 80% 24% 20% 21%
ABCH c2 cs D E 7%
® 2013 @2014 @ 2015 18-24 25-34 85-44 4560 ot

® 2013 ® 2014 ® 2015

Nota., Se mOd/ﬁCan por un error detectadol /OS datOS asoc/‘ados a 2013y ...........................................................................................................................................................
2014, respecto de lo declarado en Reporte de Sostenibilidad 2014.
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Servicio y experiencia de viaje

Para ofrecer un servicio y experiencia de viaje satisfactoria para nuestros clientes, hemos definido un propdsito
de servicio que plantea que “Somos personas que sirven a sus clientes para entregar un servicio de calidad”.

Estrategia de servicio

El afo 2015 fue un periodo de mucha actividad operacional, los que
sumado a los acontecimientos vividos el ano 2014 llevaron a nuestra
empresa a replantear su Estrategia de Servicio.

A través de un diagnostico se identificaron brechas que llevaron a
realizar una reformulacion de dicha estrategia. La Estrategia de Servicio
se sustenta en cuatro pilares fundamentales:

e Informar: Oportuna y transparentemente.

e Educar: Fomentando un comportamiento que permita una
convivencia de respeto y empatia.

e Proteger: Garantizando un espacio seguro que provea tranquilidad
a nuestros pasajeros.

e Empatizar: Siendo cercanos a las necesidades de nuestros
clientes.

Producto del diagndstico y reformulacion realizada el 2015, el pilar
“Empatizar” pasa a ser el pilar base para los demas.
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Tnformar Educar Empatizar Proteger
Fomentando un Garantizando un Siendo cercanos a las
Oportuna 'y comportamiento que espacio seguro que necesidades de
transparentemente permita una convivencia provea tranquilidad a nuestros clientes
de respeto y empatia nuestros pasajeros
Informar Educar Proteger
En forma transparente Fomentando viajes Garantizando un
cada vez que se respetuosos y espacio seguro ante
requiera. promoviendo conductas accidentes y delitos.

de autocuidado.

)

Empatizar

Comprendiendo y poniéndome en el lugar del otro,
demostrando amabilidad y preocupacion.
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Por otro lado, en la blsqueda de un mejor planteamiento de la experiencia
de viaje de los pasajeros, la reformulacion de la Estrategia de Servicio
establecid cambios adicionales, donde Metro se compromete a que
“Nuestros clientes lleguen a sus destinos en forma rapida, seguray a
tiempo con un servicio confiable e informado”.

Satisfaccién de clientes
[G4-PR5]

Periddicamente Metro realiza mediciones de satisfaccion del cliente,
donde los usuarios son consultados de acuerdo a distintas dimensiones
sobre la experiencia de servicio que ofrece la empresa. Estos resultados
son compartidos y procesados para cada una de las distintas lineas
con una periodicidad mensual.

Luego de un 2014 muy complicado debido principalmente aimportantes
fallas en la operacion que afectaron el servicio a los pasajeros, el
periodo 2015 se caracterizé por ser un afio de estabilizacion y ajuste
de diversos aspectos.

Lo anterior se expresa en |os resultados obtenidos que muestran una
satisfaccion de clientes mucho mas estable y positiva que en 2014.
El indicador mas bajo fue de un 51% de satisfaccion neta en el mes
de mayo y el mas alto en 63% en febrero. En promedio se logré una
satisfaccion neta de 58% anual.

Esto se asocia a un ano operacionalmente mas estable que el anterior.
Aun cuando en este periodo ocurrieron fallas y eventos operacionales,
estos no tuvieron un impacto a clientes y/o mediatico tan relevante como
los ocurridos en 2014. Las lineas con mejores niveles de satisfaccion
fueron Linea 4 y Linea 5, logrando un 69% y 65% respectivamente
de satisfaccion neta promedio anual.

Las distintas dimensiones que significan la experiencia del servicio
también estuvieron bien evaluadas. Todas se encontraron por sobre
55% de satisfaccion, siendo las mas destacadas: Limpieza (75% de
satisfaccion), informacion (66% de satisfaccion), personal en contacto
profesional (64% de satisfaccion) y personal en contacto amable (62%
de satisfaccion).

Lo anterior hace relacion con el foco de gestion de la Estrategia de
Servicio de Metro, vinculandose con los pilares “Educar”, “Informar”
y “Empatizar”.

Mejoramiento en la Operacion

Durante 2015, tuvimos como desafio reducir la tasa de averias, paralo
cual se trabajo en fortalecer la gestion de la Gerencia de Mantenimiento,
con énfasis en su labor preventiva y correctiva.

Para ello se implementd un “Plan de Mejoramiento ante Averias de Alto
Impacto” que se enfoco en las areas de Mantenimiento y Operaciones,
asi como en la comunicacion a pasajeros, aspectos que en el periodo
anterior fueron criticos para la continuidad operacional de Metro y que
son clave para la entrega de un buen servicio.

Este plan que Metro proyecta a 2018, contempla la ejecucion de
medidas inmediatas ademas de otras de mediano y largo plazo. De
este modo, las acciones ejecutadas en 2015, permitieron estabilizar
el sistema, lo cual se refleja en la disminucion de las averias de vias y
sistemas, disminuyendo a la mitad en comparacion con 2014.

En este sentido, el Plan de Mejoramiento en 2015 dio cumplimiento
al 100% de las acciones comprometidas de forma inmediata por la
Gerencia de Mantenimiento: inspeccion exhaustiva de todas las vias
de la red y sus componentes; programacion de actividades adicionales
de mantenimiento, como la inspeccion de cables, el reemplazo de
aisladores y mejoras en los rieles, pistas de rodado, barras guia y
aparatos de cambio.
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Para 2016 se espera continuar implementando el plan, con las medidas
de mediano y largo plazo, orientado a incrementar la confiabilidad de
los sistemas, para lo cual se considera la ejecucion de 50 proyectos,
enfocados a anticipar la obsolescencia de los equipos, redefinir el
rol del proceso de mantenimiento en el proceso de la operacion y
fortalecer los procesos de apoyo relacionados con planificacion y
abastecimiento.

¢ Instalacién de Aire Acondicionado de trenes
Desde 2013, Metro ha comenzado un proceso que busca mejorar
la experiencia de viaje de los usuarios de la red. Este proyecto
considera, entre otros aspectos, la remodelacion de la totalidad de
los trenes de Linea 1 con aire acondicionado. Para ello se contratd
con los fabricantes de los trenes la instalacion de estos equipos.

Durante 2015, se completd la modificacion de 29 trenes, que
sumado al trabajo realizado entre 2012 y 2014, equivale a un 88%
de la flota de Linea 1 con aire acondicionado. Para el préximo afno
se espera lograr estas modificaciones en la totalidad de los trenes.

Canales y métodos de pago

Desde que Metro asumio la administracion de la tarjeta bip!, se han
generado avances respecto a la diversidad de métodos de pago y
también de los canales. Durante el afo 2015 se incorporaron 400
puntos de carga a través de la red Full Carga y otros 169 puntos
en el retail en lugares estratégicos de la capital. Adicionalmente,
se agregd Webpay como método de recarga de tarjetas.

Control automatico de trenes

En este periodo, el proyecto estuvo enfocado en el inicio de la
puesta en servicio de esta tecnologia, que comenzé en abril y
culmind en junio. Estas acciones estuvieron orientadas a identificar
la capacidad y estabilidad del sistema en trenes con modo de
conduccion manual controladas.

En una segunda etapa del proyecto se realizaron distintas actividades
orientadas a proporcionar la funcionalidad del Pilotaje Automatico
en Linea 1, la cual se espera poner en servicio el segundo trimestre
de 2016. Con esto se podrian lograr tiempos de traslado mas
acotados, mejoras en el consumo de energia, mayor disponibilidad
de trenes y flexibilidad en la operacion.
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Red de carga tarjeta bip!

Metro S. A. a través de su Gerencia de Canal de Ventas, administra la red de carga del sistema de transporte
publico de pasajeros.

Desde que Metro asumié la administracion de la tarjeta bip! en el aho 2013, se han generado avances
respecto a la diversidad de métodos de pago y también de los canales. Durante el 2015 se registrd un
promedio de 4.780.441 tarjetas operativas mensualmente.

El ano 2015 se vendieron, en promedio mensual, 149.300 unidades de tarjetas bip!, totalizando 1.791.597
tarjetas al afio. Lo anterior significa un aumento del 3% con respecto a 2014 y un 31% en comparacion al
ano 2013.

Venta Tarjetas 2013 - 2015
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Respecto a los canales y puntos de venta de tarjetas, durante 2015 se incorporaron 400 puntos de carga a
través de la red Full Carga y otros 169 puntos en el retail en lugares estratégicos de la capital. Adicionalmente,
se agregd Webpay como método de recarga de tarjetas.
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Gestion de contingencias

La Gerencia de Operaciones y Servicios, con el propoésito de disminuir
elimpacto que las fallas de la operacion pueden tener en los usuarios
de laredy en el transporte publico de Santiago, implement distintas
iniciativas tendientes a mejorar la respuesta de Metro ante una emergencia,
trabajando en coordinacion con el Directorio de Transporte Publico
Metropolitano (DTPM), para reforzar el servicio de buses en superficie
en caso que se detenga la continuidad de la operacion de Metro.

Por otra parte, la compania ha puesto énfasis en la comunicacion con
los usuarios de la red respecto a como actuar ante contingencias que
afectan la continuidad del servicio de Metro. Para ello ha implementado
acciones orientadas a educar a los pasajeros mediante campanas en
medios y soportes informativos.

e [nformacién alos usuarios en estaciones: su objetivo es mejorar
la informacion a los usuarios en estaciones para decidir sus viajes.
Esta iniciativa se implementd en todas las estaciones de la red,
instalando paneles que cuentan con informacion de los lugares
relevantes en las inmediaciones de la estacion, paraderos de buses
y sus recorridos, planos esquematicos de la estacion y consejos
en caso de emergencia.

¢ Informacién en trenes: el propdsito es mejorar la informacion
que tienen los usuarios al interior de los trenes. Sobre las puertas
del tren se instalod informacion respecto de como actuar en caso

de una evacuacion y los pasos a seguir en caso de presencia de
humo o fuego al interior de un tren.

¢ [Informacién en accesos: el objetivo es mejorar la informacion
que tiene los usuarios sobre el transporte en superficie. Para ello,
ante una contingencia se instalan pendones en los accesos de
cada estacion, el contenido es la ubicacion de paraderos y buses,
sus recorridos y calles, de manera que los usuarios conozcan las
alternativas en caso de que el servicio de Metro se vea interrumpido.

e \Volantes de evacuacion: tienen por objetivo mejorar la informacion
que tienen los usuarios acerca del transporte de superficie. Mediante
la entrega de volantes se espera mejorar la informacion de los
pasajeros en cuanto al transporte en la superficie.

e Wallet de emergencia: su propdsito es entregar informacion
relevante de qué hacer en caso de emergencia. Concretamente,
se pretende lograr que los pasajeros sepan de antemano qué
deben hacer en situaciones como: presencia de humo, fuego,
emergencias médicas, algo que afecte a la seguridad personal,
tanto en trenes como en las estaciones.

Ademas la compafia avanzé en la implementacion de semaforos
moviles en los torniquetes, para que las persona conozcan el estado
del servicio antes de ingresar al andén, asi como en la instalacion de
pantallas informativas en los accesos.
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Comunicacion con pasajeros

Debido a los eventos operacionales ocurridos en 2014, nuestra
empresa implementd un nuevo modelo de gestion con el propdsito
de disminuir la cantidad de eventos que derivan en la suspension del
servicio asi como los impactos en las personas, ubicando al pasajero
en centro de su gestion.

A propdsito de este cambio de enfoque y como parte de la reformulacion
de la Estrategia de Servicio, que pone énfasis en la experiencia en cada
una de las etapas del viaje, se produjo un cambio de paradigma, que
orienta la gestion de la compania a los pilares del servicio que ofrece
Metro: momentos del viaje, horario y atributos del servicio especificos,
de forma de gestionar eficazmente las necesidades de los pasajeros.

Asimismo, Metro ha puesto énfasis en la comunicacion a pasajeros
mediante las redes sociales. Mediante este canal la compania sintoniza
con los intereses de los pasajeros, abordando los temas que movilizan
a la ciudad y construyendo una relacion mas fluida y cercana.

Las plataformas que se emplean para este propdsito son: Twitter,
Facebook, pagina web, InfoMetro.

Twitter: esta cuenta tiene mas de un millén de seguidores, creciendo
con una tasa de 1.255 seguidores diarios el 2015. Esta cuenta es la
segunda mas grande del mundo en medios de transporte publicos
y la primera de servicios publicos en Chile. En promedio la cuenta
recibe 15.000 menciones anuales, que equivalen a 500 menciones
diarias, que son respondidas en un plazo promedio de cinco minutos.

Facebook: esta plataforma se perfila como un espacio enfocado en
construir comunidad con los usuarios, abordando diversas tematicas.
Al 2015 existian 98.542 seguidores de esta cuenta.

Pagina web: su propdsito es orientar en la planificacion del viaje y
entregar informacion sobre el estado de servicio. Ademas, cuenta

con un espacio reservado para la vinculacion con el entorno urbano
en el que esta inserto, llamado PorStgo, que permite a los usuarios
acceder a informacion de lugares de interés, tales como actividades
culturales y espectaculos en el entorno de las estaciones.

InfoMetro: en todas las estaciones de la red se implementan soportes
informativos, que entre otros contenidos indican los paraderos de
Transantiago y los lugares de interés o con atractivo patrimonial en
los entornos de cada estacion.

Mejora de la APP Moévil: la aplicacion esta desarrollada para Android
y iPhone. El propdsito es mantener informados a los usuarios durante
todo su viaje lo mas oportunamente posible e integrar informacion
relativa a los buses como medio de transporte en caso de fallas de
la red, de modo que los pasajeros puedan continuar con su viaje.

Las mejoras implementadas son:

* Mejoras ala APP actual: alerta iOS, parametrizacion de hashtag,
color verde L5 en plano de red, significado de semaforos en iOS.

¢ Nueva informacion operacional: operacion expresa, que consiste
en horarios con detenciones alternadas, identificadas por medio
de colores de estaciones, posibilidad de habilitar y deshabilitar la
operacion expresa, conexion con buses, considerando paraderos
y buses, y lugares de interés y entretencion.

¢ Nueva informacion de uso y servicio: integra informacion de
como actuar en caso de emergencia y la opcion de enviar un SMS
y recibir respuestas respecto del estado de funcionamiento de la
red.
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Programa de accesibilidad universal

Objetivo

Desarrollar iniciativas o proyectos que permitan a Metro brindar facil acceso/salida a usuarios con

movilidad reducida, en linea con lo estipulado por la Ley 20.422.

-

El programa fue lanzado en 2012 y a la fecha ha tenido avances
significativos:

2012: Lanzamiento del Programa de Accesibilidad, que equipara con
ascensores a 30 estaciones de Linea 1y Linea 2. Este mismo
afo se compraron nuevos trenes con espacios reservados de
uso preferente para personas con movilidad reducida, y de
ahi a la fecha se ha implementado este espacio en los trenes
CAF de Linea 1.

2014: Entran en funcionamiento los ascensores de Rondizzoni,
Salvador, Manuel Montt, Universidad Catdlica, Ciudad del
Nifno, San Miguel y Las Rejas.

2015: Eltrabajo estuvo centrado en planificar y desarrollar las ingenierias
del proyecto ascensores para otras estaciones de la red.
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Seguridad

La calidad en el servicio resulta esencial para Metro, por esta razon
durante el 2015 implementamos acciones orientadas a la reduccion
de las tasas de agresiones y delitos. e Inspecciones de seguridad en las estaciones que presentan
un alto indicador de accidentabilidad y verificacion de las
[G4-PR1] condiciones de huellas, pasamanos, iluminacion central,

zonas de riesgo, desniveles, entre otros.
Metro tiene implementado un Programa Cliente Seguro, donde se
detallan acciones preventivas de accidentes. Los principales focos

del Programa son:

e (Campanas de habitos para corregir conductas inseguras
de clientes.

e (Capacitacion y entrenamiento a clientes mas propensos a
accidentes.
e Seguimiento y monitoreo mensual de la accidentabilidad de

clientes e Mejoras de implementacion en cambios de pasamanos y

escaleras que se encuentran fuera de estandar (altura y
e |dentificacion de focos criticos con mayor nimero de accidentes diametro pasamanos y revestimiento de peldafios).

andlisis de causas. ' , : - .
y e Pintura de borde andén estaciones criticas (para evitar

e Definicion y control de estandares de seguridad. atrapamiento de pie en borde andén).

e Entrenamiento al equipo operativo de las estaciones criticas, La tasa de accidentabilidad en Metro ha registrado una baja
enfocado en la tipologia de accidente de atrapamientos de sostenida en los Ultimos afos, ubicandose en el 2015 en 6,64
manos en puertas al subir y caidas en escaleras fijas de accidentes por cada millén de pasajeros transportados.

bajada a andén.
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Tasa de Accidentes

5.239

6,64

En otro ambito, y gracias a una serie de iniciativas implementadas por
Metro, se mejord de manera significativa la reduccion de la tasa de
delitos, asi como también en la tasa de denuncias. Dentro de ellas
se encuentran:

e Planes de servicio en conjunto con Carabineros de Chile y la Policia
de Investigaciones (PDI) de manera de disminuir la ocurrencia de
ilicitos en la red.

e Servicios especiales para ocasiones especiales como Lollapaloza,
Conmemoracion Joven Combatiente, Copa América, 11 de
septiembre, Fiestas Patrias, Paris Parade, Plan Navidad y Aho
Nuevo.

e Desde agosto del ano 2014 se cuenta con presencia de personal
de Carabineros de Chile en las estaciones de la red.

e Campanas publicitarias que incentivan el autocuidado y la denuncia
de delitos.

e Servicio gratuito de asesoria juridica en tribunales para victimas
de delitos en la red.

Afio Tasa total Tasa de % de
de delitos otros eventos denuncia

2014 - 7 1 ,1 6 7 7 Of44 7 36%

2015 0,98 0,34 47%

Mejorando la operacion de Metro se ha logrado reducir la tasa total de
delitos acumulada (hurtos, robos, faltas de pudor y dafios al interior
de la instalacion) a 0,98, considerando que para el 2014 se registré
un indice de 1,15. Por otro lado, la tasa de otros eventos (agresiones,
desorden y ebriedad) se redujo de 0,44 para el acumulado 2014 hasta
un indice del 0,34 acumulado a diciembre de 2015.

La tasa de “otros eventos” la componen agresiones (a personal de
Metro, a clientes y entre clientes) y desorden/ebriedad. Por otro lado,
la tasa “total de delitos” esta compuesta por hurtos, robos, faltas al
pudory danos al interior de la institucion (denunciado y no denunciado).

Finalmente, el “Porcentaje de denuncia” se refiere al total de los eventos
que pasaron a la tasa de delito (hurtos, robos, faltas al pudor y dafios
al interior de instalaciones) y que por tanto estan denunciados, partido
por la tasa total de delitos.
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Multas y sanciones

[G4-PR7]

Los servicios publicitarios se encuentran externalizados en un tercero,
al cual se le establece una serie de criterios que deben cumplir los
avisadores que exhiben publicidad en los espacios que vende Metro
mediante su operador. En este periodo la compafia no presentd
demandas en su contra debido a incumplimiento de normativas o
leyes relativas a comunicacion de marketing. De hecho, Metro con
el propdsito de prevenir este tipo de situaciones, ha definido que
sus campanas publicitarias cumplan los criterios expresados en el
Codigo Etico establecido por la Gerencia de Asuntos Corporativos y
Sostenibilidad respecto de la publicidad. Por otra parte, a través de
la participacion en la Asociacion Nacional de Avisadores (ANDA), se
adhiere al Codigo Chileno de Etica Publicitaria.

[G4-PR9]

No obstante lo anterior, durante el 2015, a raiz de la suspension de
servicio de pasajeros el 20 de agosto y el 14 de noviembre de 2014,
Metro en conjunto con el SERNAC alcanzaron un acuerdo a través
de una mediacion colectiva donde mas de 400 mil tarjetas bip! fueron
beneficiadas con el abono de un viaje por cada evento. Lo anterior
significd una inversion aproximada de 240 millones de pesos por
parte de la organizacion, en la busqueda de reafirmar el compromiso
con la calidad de servicio, en un esfuerzo por recuperar la confianza
y legitimidad de los usuarios. Adicionalmente, se realizd un plan de
difusion de lo acordado en la mediacion colectiva a través de distintos
canales de comunicacion.
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Relacidén con
la Comunidad

[G4-SO1]

Para Metro, las relaciones de largo plazo con las comunidades son
parte cada vez mas relevante de su gestion sostenible. En este marco,
generar un vinculo con la ciudad y sus habitantes (mas alla de su rol
de usuarios del servicio) es un desafio permanente.

Esta relacion se materializa a través de modelos de gestion, iniciativas
y proyectos que impulsan el vinculo local, potenciando la participacion
y el didlogo, con el objetivo de detectar y minimizar los eventuales
impactos negativos de sus operaciones y buscar oportunidades para
incrementar su contribucion con el entorno urbano. Metro cuenta
con una Estrategia de Relaciones con la Comunidad (2014-2016)
que plantea como objetivo principal, ser un “actor responsable con
el entorno en el que estéa inserto”. Dicha estrategia esta enmarcada
bajo la Politica de Sostenibilidad de la empresa.

El objetivo general de esta estrategia es “incrementar la legitimidad
social de nuestros proyectos y operaciones, generando un proceso
permanente de dialogo y cooperacion con la comunidad, que
favorezca el logro de los objetivos de Metro de manera armonica con
las necesidades locales, contribuyendo con ello a la sostenibilidad
de la empresa”.

En 2015, en el marco de la actualizacion de su Politica de Sostenibilidad,
un foco que cobra relevancia es el “hacer ciudad”, involucrandose
como un actor participativo del contexto urbano e incorporando a la
comunidad mas alla de su calidad de usuario.

Extracto Politica de Sostenibilidad de Metro 2015

“En Metro estamos comprometidos con aportar al desarrollo
y calidad de vida de la ciudad de Santiago. Hoy queremos
hacer ciudad en un contexto urbano y con una mirada de
largo plazo, contribuyendo desde la particularidad de nuestro
negocio. Es asi como proyectamos la operacion y el crecimiento
de nuestra red de forma eficiente, limpia y econémicamente
sostenible, creando relaciones de colaboracion con diversos
grupos de interés”.

Elafio 2015, Metro impulso la participacion activa de los distintos grupos
de interés. En total, durante el afo, se realizaron mas de seiscientas
actividades, de las cuales el 94% se desarrollaron en las Lineas 6y 3, y
el 6% restante con grupos de interés correspondientes a los entornos
de las lineas de la operacion de Metro. Lo anterior representa un hito
importante para la compafia, pues en 2014 se implementé un total
de 136 actividades. Esto consolida el periodo 2015 como un afio con
una gestion en permanente vinculo con la comunidad.
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Actividades RRCC 2015

@ Gestién de Reclamos: 40%

® Otras actividades varias: 4%

Actividades 2015
Actividades Realizadas Cantidad %
Operacion (L1, L2, L4, L4Ay L5) 38 6%
Proyectos (L3yLe) 628  04%
Total 666 100%

A nivel de participacion local, se generaron distintas instancias de
trabajo conjunto, tales como mesas técnicas, reuniones y visitas a
terreno con autoridades, comunidades y estudiantes. Dentro de las
instancias mas destacadas se encuentran 34 visitas educacionales
a las obras de la operacion y proyectos, donde la gran mayoria (31
visitas) fueron a piques y faenas de las obras de construccion de las
nuevas Lineas 6y 3.

@ Visitas Metro e instalaciones: 5%

® Reuniones / Mesas Técnicas: 13%
@ Reuniones y actividades con la comunidad: 37%

@ Reuniones por expropiaciones o servidumbre: 1%

También se destaca el avance en la realizacién de reuniones y
actividades con la comunidad, orientadas a generar espacios de
encuentro mas cercanos y marcar presencia en los territorios donde
Metro se encuentra inserto. De este modo, mediante estas instancias, la
compania se ha propuesto abordar temas relevantes para la comunidad
y a partir de ello gestionar inquietudes y reclamos. Esto se refleja en el
aumento en la cantidad de reuniones con las comunidades, donde se
implementaron 247 instancias de didlogo, superando al afio anterior
en 199 encuentros. Las reuniones con las comunidades y autoridades
locales, centrales y/o nacionales corresponden a una parte importante
de la gestion de las relaciones comunitarias, concentrando el 37%
del total de las actividades del area.
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Riesgos e impactos sociales en la operacion y en la

construccion de nuevos proyectos
[G4-S02]

Metro realiza un seguimiento trimestral de los riesgos socioambientales (por medio de la Subgerencia de
Relaciones con la Comunidad y Medio Ambiente), el cual forma parte del Informe Consolidado de Riesgos,
que es presentado al Comité de Auditoria, Finanzas y Riesgos del Directorio. Adicionalmente, existe un
trabajo permanente con comunidades y territorios mediante de la conformacion de mesas de trabajo que
buscan soluciones afines a distintos temas.

Reclamaciones Ambientales
[G4-EN34]

Respecto a los impactos de NUestra COMPARTa, S8 FEgISHraron D1

reclamos durante la gestion de 2015, entre operacion y proyectos .
(construccion Lineas 6y 3): Motivos de Reclamos 2015

Motivos de Reclamos 2015

Categoria Cantidad %

Ruidos molestos | 7 7 1’s o 66%
Falta cordialidad contratista s 9%
Danos infraestructura y/o entomo 22 8%
Higiene ambiental 7 7 18 6%
Seguridad 7 7 7 9 3%
Vibraciones 7 7 7 66 2%
Desaseo 7 7 7 2 1%
Otros 7 7 7 7 15 5%

Total 281 e 100(%) O

98

® Ruidos molestos: 66%
@ Falta cordialidad contratista: 9%
® Darios infraestructura y/o entorno: 8%
@ Higiene ambiental: 6%
@ Seguridad: 3%
® Vibraciones: 2%
Desaseo: 1%
® Otros: 5%
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En términos de la operacion de Metro, es decir, las Lineas 1, 2, 4-4A
y 5, solo se registran 16 reclamos en total, cifra que corresponde al
6% del total de reclamos que recibe nuestra empresa. En términos
cualitativos, la mayoria de ellos radica en los ruidos molestos por el
trafico de trenes y los trabajos de mantenimiento, que generalmente
se realizan de noche.

Motivos de Reclamos (Operacion)

® Ruidos molestos: 38%
@ Deterioro entorno: 6%
® Darios: 19%

@ Desaseo: 13%

@ Maleza y basura: 6%
® Otros: 19%

La Linea 2 es la que concentra la mayor cantidad de quejas con 6
reclamos, seguida de la Linea 5 con igual cifra. Mientras, la Linea 1
solo posee 3y las Lineas 4-4A apenas registran 2 reclamos.

Enlo que respecta a la gestion de reclamos en etapas de construccion,
durante 2015 la cifra disminuy® en 75 casos, registrandose un total de
265 reclamos. Del total de reclamos en construccion, 149 corresponden
alalinea 3 (56%)y 116 ala Linea 6 (44%).

Motivos de reclamacion en proyectos

® Ruidos molestos: 68%

@ Higiene Ambiental: 6%
@ Dario infraestructura: 7%
@ Seguridad: 3%
@ Vibraciones: 2%
Emisiones Contaminantes: 0%
@ Otros: 4%

[G4-EN31]

A través del Programa de Inversiones Medioambientales, Metro ha
gestionado la atencion de reclamos y el desarrollo de soluciones en
puntos criticos, en los que se busca identificar las problematicas
e implementar medidas para su mitigacion. El 2015 se continué
ejecutando este programa, que contempla una inversion cercana a
los $44 millones de dolares para mitigaciones asociadas a ruidos,
vibracion, residuos liquidos y solidos, y sustancias quimicas peligrosas,
entre otros.

Es asi, como el 2015 destacan dos casos en que Metro se hizo cargo
de los impactos negativos significativos generados por su operacion
y proyectos de construccion de las nuevas Lineas 6 y 3:

@ Falta cordialidad contratista: 9%
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Proyecto de mitigacion de ruido viaducto Linea
5, Teniente Cruz.

En febrero de 2015 se ingresé Declaracion de Impacto
Ambiental “Modificacion Viaducto Linea 5 Maipu”, proyecto
que permitira construir una serie de medidas de mitigacion de
ruido, con un costo aproximado de $5.000 millones de pesos.
Para mitigar el ruido asociado a la circulacion ferroviaria, y dar
cumplimiento a la normativa, se contempla la construccion
de tunel y barreras acusticas sobre el viaducto.

Campafia de Buenas Practicas con la Comunidad
en Proyecto Nuevas Lineas 6y 3

Durante 2015 se trabajé en el disefio de una campafia para
los trabajadores y contratistas de la construccion de las Lineas
6y 3, cuyo objetivo es fortalecer actitudes de valoracion y
respeto hacia las comunidades vecinas de nuestras obras,
tanto por parte de trabajadores como por contratistas de Metro.

El diseno de la campana fue un proceso participativo con
todos los actores que son parte del proyecto, con quienes
se realizé la definicion de los contenidos de la campanfa, a
través del analisis de los principales reclamos levantados por
la comunidad y a través de las conversaciones establecidas
en los focus groups realizados.
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Nuestra gestion en terreno
[G4-EN34] [G4-SO11]

Elano 2015 fue un periodo de importantes avances en lo que respecta
la gestion comunitaria, especialmente por la construccion de las Lineas
6y 3. Para estrechar la relacion con nuestros pasajeros y ciudadanos,
se ha mantenido distintos canales a través de los cuales recibimos
sus reclamos, consultas y sugerencias.

La informacion recibida es un insumo importante, la cual se complementa
con instancias de didlogo a través de mesas técnica de trabajo en
las que participa el area de Relaciones Comunitarias, y tienen como
propdsito abordar las problematicas de la comuna en relacion al
proyecto.

Respecto a la gestion comunitaria, asi como los potenciales impactos
sociales y ambientales en las comunidades, éstos son abordados
desde dos enfoques: nuestras operaciones (Lineas 1, 2, 4, 4Ay 5)y
nuestros proyectos en desarrollo (Lineas 6 y 3).

Gestion comunitaria en la operacion

Metro ha trabajado en un modelo de gestion comunitaria en sus lineas
operativas, que busca integrar a los vecinos a través de vinculos
periddicos, tales como reuniones con municipios y reuniones con la
comunidad.

El 2015 se focalizd la gestion en el involucramiento de las comunidades,
escuchando sus necesidades, generando canales de comunicacion
permanentes y visitas a nuestras instalaciones. Lo anterior, se tradujo
en el desarrollo de distintos proyectos de valor compartido y beneficio
mutuo, tales como:
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Hitos destacados 2015

1) Comunidad de Lo Prado: Trabajo en conjunto con la
Municipalidad de Lo Prado, CONADI y representantes de
las comunidades mapuches colindantes al sector donde se
emplazara la linea de transmision eléctrica que alimentara
las lineas 6 y 3. Durante septiembre de 2015 se firma el
Convenio y se gestionan mesas de trabajo permanentes.

2) Estacion Vespucio Norte: Mesa de trabajo para
mejoramiento del funcionamiento de la estacion y de su
seguridad.

3) Municipalidad de Santiago/Cordesan: Mesa de trabajo
con evaluacion de iniciativas para mejoramientos de
sectores de la comuna en que se ubican instalaciones
de Metro.

Gestion comunitaria en la construccién de los nuevos
proyectos

El afo 2015 fue un periodo de avances. El desarrollo de las obras
permitié integrar a distintos grupos de interés con los cuales Metro
se vincula, de manera de afianzar un rol de mayor presencia en los
territorios y focalizar los esfuerzos del area de Relaciones con la
Comunidad.

Asi se buscé consolidar los Planes de Visitas a Obras, concretandose 31
visitas en total para ambas lineas en construccion. Estas consideraron
a distintos grupos de interés y con diferentes focos: visitas pedagdgicas
para institutos profesionales y universidades, visitas de autoridades,
visitas de vecinos (tanto inmediatos, como del entorno), entidades
gremiales, autoridades, diplomaticos, entre otros.

Las actividades de gestion comunitaria de mayor frecuencia fueron: la
gestion de reclamos y las reuniones con la comunidad, concentrando
el 42% y 37% respectivamente.

La focalizacion de la gestion comunitaria en la construccion de las
Lineas 6 y 3 no solo permitid una mejor comunicacion y dialogo con
nuestros grupos de interés, sino que ademas permitid aumentar la
cantidad, diversidad y calidad de actividades que se realizan con
nuestros vecinos. De esta manera, durante 2015 se realizaron 628
actividades que tuvieron un publico objetivo de mas de 1.200 personas.

Actividades 2015
Cantidad actividades
realizadas
Actividades (Proyectos) N° %
Reunilones con autoridades locales, centrales 13 29
y nacionales , , . .
Mesas técnicas y de trabajo con municipios . 54 . 9%
Reuniones con la comunidad 7 . 234 . 37%
Visitas a obras/instalaciones , . 31 . 5%
Gestion de Reclamos 7 o285 42%
Reuniones por expropiaciones o servidumbre . 6 . 1%
Otras actividades varias 7 . 25 . 4%
Total 628 100%
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Difusion y promociéon de iniciativas sociales

Otro aporte de Metro es su apoyo a diversas organizaciones facilitando espacios e instalaciones para que
puedan difundir sus causas y actividades. Esto se realiza a través de dos mecanismos: Metrolnforma y
campanas de Responsabilidad Social Empresarial (RSE).

Metrolnforma
http://www.metro.cl/ciudad/metroinforma

La Subgerencia de Marketing y Experiencia de Viaje administra
Metrolnforma, soporte publicitario gratuito que permite a distintas
organizaciones contar con un espacio para informar sobre actividades
de convocatoria masiva en el ambito cultural, de beneficio social y
sin fines de lucro. Toda informacion difundida a través de este medio
debe ser totalmente gratuita, es decir, sin restriccion para el acceso
del publico en general y sin la presencia de marcas comerciales que
auspicien, patrocinen u organicen las actividades.

Para ello, Metro haimplementado 108 paneles informativos en estaciones,
donde mensualmente se renueva la cartelera de actividades con el
objetivo de dar mayores posibilidades de difusion a diversas entidades,
quienes deben postular a este beneficio y asi lograr que sus afiches
sean expuestos en las estaciones. Dentro de las organizaciones que
publican se encuentran: ONG, fundaciones, corporaciones, agrupaciones
sociales, ligas, organizaciones comunitarias, entre muchas otras.
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Durante 2015 se publicaron 352 afiches, donde el tipo de actividades publicadas correspondié a capacitaciones
y talleres, actividades culturales y de entretencion, charlas, seminarios, colectas, ferias y causas sociales.

Tipo de Actividades Publicitadas 2015

@ Cultura (Literatura, teatro, musica, museos, exposiciones): 20%
@ Capacitaciones y talleres: 29%
® Charlas y seminario: 20%
@ Colectas: 9%
@ Entretencion: 5%
® Ferias: 8%
Sociales (fundaciones y ONG): 9%

Responsabilidad Social Empresarial (RSE)

Otras iniciativas importantes, son las alianzas con Organizaciones No Gubernamentales, organizaciones
sociales y/o Fundaciones, donde Metro entrega espacios publicitarios -como paneles, tanto en trenes como
en estaciones—, a diversas campanas e iniciativas de relevancia social.

Durante el ano 2015, se cedieron 488 paneles publicitarios, 1.296 paneles laterales a puerta y 2 trenes
brandeados, ademas del soporte publicitario que ofrece SubTV generando difusion de distintas iniciativas.
Respecto a los paneles, se registra un aumento de 28 unidades de este tipo de soportes publicitarios, con
respecto a 2014.
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En total se beneficié a 21 organizaciones: Banigualdad, Coanil, CIDEVI,
CODENI, Crece Chile, Fundacion Descubreme, Fundacion Leche para
Haiti, Fundacién Mi Parque, Fundacion Paréntesis, Fundacion para la
Superacion de la Pobreza, Futbol Mas, Greenpeace, GoodNeighbors,
Hogar de Cristo, Moviliza, Protectora de la Infancia, Servicio Pals,
Sochicar (Sociedad Chilena de Cardiologia), Teleton, Trabajo para un

Hermano y WorldVision.
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Si bien con respecto a 2014, la cantidad de organizaciones beneficiadas
no varié mucho, si se innovo en la cantidad de paneles destinados a
cada campana asi como la duracion de la publicidad de las mismas.

Para definir quiénes son los beneficiarios, existe un Comité de Auspicios,
que no solo recepciona las solicitudes de difusidon de campanas, sino
que ademas determina el tipo de soporte a facilitar y la cantidad de
tiempo de exhibicion.

Adicional a lo anterior, un gran nimero de organizaciones son autorizadas
para realizar colectas al interior de las estaciones. Estas actividades
se concentran, especialmente, entre los meses de abril y agosto.
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Apoyo a la Teleton 2015

La Teletén es una campana solidaria que moviliza a la mayoria
de los trabajadores de Metro. Para facilitar y centralizar sus
iniciativas, se eligen 70 embajadores que cumplen un rol
coordinador con los méas de 3.800 trabajadores propios de
la empresa.

En el caso de Metro, al ser empresa publica, las donaciones
son realizadas por los mismos trabajadores, que se organizan
para realizar su aporte. El ano 2015, el monto recaudado fue
de $9.693.121.

Ademas, Metro colabora prestando espacios publicitarios
para que Teleton publicite sus fechas, rostros y actividades.
Adicionalmente, Metro tiene un rol activo en la campana,
creando un cobranding disenado, producido y financiado
por la empresa.

Un aporte relevante es la disposicién de 33 cajas auxiliares
en 30 estaciones (aumento de 11% respecto a 2014), que
abarcaron 14 comunas, con el objetivo de complementar y
acercar los puntos de recaudacion a las familias chilenas.

El objetivo de esta iniciativa es estar en sintonia con lo que
sucede en la ciudad y ser parte de la “fiesta nacional”.
Ademas de los soportes tradicionales, como paneles, el
2015 se implementaron otros soportes publicitarios, tales
como: informativos en boleterias de metro y paneles con la
informacion de las cajas auxiliares en la red.
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Gestion
Ambiental

Nuestra gestion ambiental

Los sistemas de transporte masivo alimentados por energia eléctrica,
como Metro, en general son reconocidos como la forma de transporte
mas sostenible en términos ambientales para ciudades en constante
desarrollo. En Metro creemos que nuestra contribucion mas significativa
para el medio ambiente se deriva de los impactos que se dejan de
producir como resultado de nuestros servicios. A modo de ejemplo,
gracias ala preferencia de nuestros pasajeros por utilizar Metro, la ciudad
de Santiago tiene un aire mas limpio, calles menos congestionadas
y menor ruido ambiental, situacion que seria radicalmente diferente
si nuestros pasajeros privilegiaran otros modos de transporte para
movilizarse por la ciudad.

En pocas palabras la contribucion de Metro al medio ambiente se
resume en la siguiente lamina.

Asimismo, Metro se preocupa por incorporar a su gestion aspectos
relativos a eficiencia energética y el uso responsable y eficiente de los
recursos, elementos que permiten controlar las emisiones de gases
de efecto invernadero generadas por la operacion. Esto contribuye a
disminuir la huella de carbono corporativa y la huella de cada uno de
los usuarios que se desplazan en este medio de transporte.

Metro trabaja por un desarrollo sostenible, por lo que procura disminuir
los impactos medioambientales buscando el uso eficiente de los
recursos en toda su operacion, fomentando la toma de conciencia
y el gjercicio de practicas de cuidado ambiental en su organizacion,
clientes y comunidad.

Para asegurar el manejo responsable de los procesos y actividades
relacionadas con la materia, la gestion medioambiental, definicion
de politicas y lineamientos, se encuentran a cargo de la Gerencia de
Asuntos Corporativos y Sostenibilidad.

Colectivos

1.200

Autos
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La gestion ambiental se concentra en cinco focos:

e FEvaluar y gestionar ambientalmente nuevos proyectos

e Asegurar el cumplimiento de la normativa ambiental

e Promover el mejoramiento continuo de practicas ambientales

e Monitorear condiciones ambientales de Metro

e Responsabilidad en el Cambio Climatico y con la descontaminacion
local

[G4-14]

En el presente periodo, como parte de un proceso de mejora continua,
actualizamos nuestra Politica de Sostenibilidad, ratificando su compromiso
con la gestion de las variables ambientales presentes en el proceso
de creacion de valor. Asimismo, el Proceso de Gestion Ambiental fue
incorporado en la matriz de riesgos de la empresa, lo que se traduce
en que existe un seguimiento periédico de los riesgos. Ademas, se han
establecido procesos de control enfocados en minimizar el impacto y
la probabilidad de ocurrencia de eventos ambientales.

Sin embargo, se establecen distintos requerimientos previos a la firma
del contrato entre Metro y las empresas contratistas, a los cuales se
deben ajustar con el propdsito de dar cumplimiento a la normativa
ambiental.

Mitigacion de Impactos Ambientales

[G4-EN27]

Metro a través de su operacion colabora en la descontaminacion
de Santiago. No obstante, existen riesgos e impactos ambientales
presentes en su funcionamiento diario, y también en las labores de
mantenimiento ejecutadas en los talleres, cocheras y recintos técnicos.

Siguiendo con el compromiso adoptado durante 2013 para disminuir los
impactos ambientales, en 2015 Metro continud con la implementacion
del “Plan de Inversiones Medioambientales”, que contempla la ejecucion
de proyectos que permitan obtener el cumplimiento normativo en
diversas materias como ruido y vibraciones, residuos industriales
no peligrosos, residuos industriales peligrosos, residuos industriales
liquidos, y sustancias quimicas peligrosas. Cada uno de ellos se
encuentra en distintas fases de su desarrollo.
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Ruidos y vibraciones

La red de Metro estéa totalmente inmersa en la ciudad de Santiago, lo que origina que su infraestructura se
mezcle y relacione con diversos barrios de indole residencial, comercial o industrial. En este sentido, el ruido
y vibraciones generados por las actividades de mantenimiento y aparcadero de trenes, entre otras fuentes
de emision, es un factor latente en la ciudad y en las comunidades colindantes a estos recintos. Producto
de lo anterior, Metro cuenta con una cartera de proyectos que durante el 2015 presentaron distintos grados

de avance dada su complejidad.

Etapa
Diseno

Etapa
Ejecucion

Ruido y
Vibraciones

» Mitigacion Vibroacustico Cocheras Quillin
» Mitigacion Vibroacustica Talleres Puente Alto
» Mitigacion Acustica Talleres San Eungenio

* Insonoracion Acustica SER
* Insonoracion Acustica Maquinaria De Vias
* Soluciéon Acustica Viaducto Linea 5 Maipu

Proyectos de ruido y vibraciones presentes en Plan de Inversiones Medioambientales.
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En este periodo, se destaca la finalizacion de la Fase | del Proyecto
“Insonorizacion Acustica de Maquinaria de Vias”, mediante el cual se
implementaron soluciones acusticas a los elementos mas ruidosos
de los equipos de mantenimiento de vias.

También se ingreso la Declaracion de Impacto Ambiental (DIA)
“Modificacion viaducto L5 Maipu”, para implementar medidas de
atenuacion acustica en distintas comunidades afectadas por el ruido
generado por la circulacion de material rodante de Metro. De este
modo, se busca establecer un estandar normativo acorde a las mejores
practicas internacionales para sistemas ferroviarios.

Ademas, durante el 2015 en el marco del Plan de Inversiones
Medioambientales, se ha avanzé a nivel de estudios en la mitigacion
acustica Cocheras Quilin, mitigacion acustica talleres Puente Alto,
mitigacion acustica Talleres San Eugenio, en la Insonorizacion Acustica
de cuatro Subestaciones de Rectificacion (SER).

Gestion de Residuos
[G4-EN23]

Los residuos sdlidos generados en Metro durante la operacion son
retirados, transportados y eliminados de acuerdo a la normativa legal
vigente.

Metro S.A durante el afio 2015 tuvo una generacion de neumaticos de
48.410 Kg del cual el 81% es reciclado por la empresa Polambiente la
cual cuenta con una planta de Trituracion y Granulacion de NFU para
producir granulos, polvo y chips de caucho reciclado. Estos granulos
posteriormente son mezclados con asfalto y se utilizan como relleno
para canchas de césped artificial, pistas de atletismo y pistas para
multicanchas entre otras aplicaciones en el mercado.

El modelo propone aplicar el concepto de responsabilidad extendida
al productor, para proteger el medio ambiente, el cual se centra
principalmente en el ciclo de vida del producto e intenta que fabricantes,
distribuidores, intermediarios, usuarios y grandes empresas usuarias
compartan, junto al Estado, la responsabilidad de reducir los impactos
que el producto ocasiona al medioambiente

A continuacion se presenta la informacion sobre generacion de residuos:

Generacion por tipo de residuo en la Operacion (Kg)

2014 2015
Residuos Totales Generados 2.727.759 2.571.826
Residuos domiciliarios 2.398.170  2.369.780
Residuos industriales peligrosos . 132.709 . 153.636
Residuos industriales no peligrosos 196.880 48.410
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Construccion de las nuevas Lineas 6 y 3 de Metro S.A.

Parte de los residuos soélidos generados en esta etapa son retirados, transportados y dispuestos por
empresas autorizadas hacia sitios de disposicion final. No obstante, los residuos inertes -principalmente el
material de excavacion- es empleado para nivelar cotas en terreno prologando asf la vida Util de estos sitios.
En ambas lineas se produce una disminucion de los residuos generados respecto del afio 2014, lo cual en
parte se debe al avance del proceso de construccion. En particular, el 2015 se finalizé la construccion de
tUneles en Linea 6 y se dio inicio a la construccion de estaciones.

El detalle de los residuos generados se presenta a continuacion:

Generacion por tipo de residuo en la Construccién (Ton)

Linea 3 Linea 6
2014 2015 2014 2015
Residuos Totales Generados 3.254.714 2.123.683 3.017.496 1.492.748
Residuos domiciliarios 7 . 1979 740 L 214
Escombros y marinas 7 - 3.252388 2122260  3.016.396  1.492.506
Despuntes de metal , . 347 . - . 325 . -
Residuos peligrosos S.i. 683 S.i. 28

* s.1.= sin informacion.

Impactos Ambientales significativos en la construccién de la Lineas 6 y 3.
[G4-EN30]

Metro considera que la incorporacion de variables ambientales desde el disefio de los proyectos, permite
minimizar los riesgos de impactos negativos en el entorno. Por ello, desde la etapa de disefio y construccion
de las nuevas lineas y en los talleres de mantenimiento, se incluyen criterios ambientales que permitan
controlar y mitigar los impactos en la materia. De acuerdo con esto, la empresa ha cumplido con los
requerimientos que exige la autoridad ambiental y ha implementado las medidas necesarias para desarrollar
obras lo menos invasivas posible.
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Las acciones ejecutadas en esta materia se detallan a continuacion: 4
) Energia

Ruido: la construccion de tuneles y estaciones implica el uso de
maquinaria que genera niveles sonoros que son atenuados por medio
de distintas medidas de control con el objeto de resguardar la salud
de las comunidades aledanas. Para ello Metro ha implementado
con el transcurso de las obras diferentes medidas de mitigacion
como silenciadores acusticos, barreras acusticas perimetrales,
tUneles acusticos, entre otros. Adicional a lo anterior, se realizan
medidas de gestion a cargo de personal en terreno dispuesto a
atender las consultas de la comunidad en esta materia y gestionar
con las éreas respectivas soluciones con el fin de generar la menor
molestia posible.

Flujo vehicular: el flujo de carga es de cuatro camiones por hora
en cada pique, de modo que la frecuencia de camiones no afecta
significativamente el transito vehicular.

Disposiciéon de marinas: se trasladan los productos generados
por la excavacion de tuneles a sitios de disposicion, aprobados
por la autoridad, en camiones cubiertos.

[G4-EN3]

El suministro de energia para nuestra operacion proviene de la energia
eléctrica proporcionada por el Sistema Interconectado SIC. Dicho
consumo se ha mantenido estable en los Ultimos anos como se
aprecia en el siguiente grafico.

Consumo de Energia (Kw/h)

341.549.969 336.574.654 337.948.001

2013 2014 2015
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Aparte del consumo de electricidad, Metro utiliza combustibles en la
operacion de maquinarias de vias y la mantencion de equipos, grupos
electrogenos y calefaccion de edificios y casinos.

Consumo de energias en la etapa de operacion por
fuente

Tipo de fuente Unidad 2013 2014 2015

Diesel L 115,764 111938  113.626
Gasolina L 266.020 225866  239.430
Gas licuado L 24.794 21.709 24.913
Electricidad Unidad 2013 2014 2015

Alumbrado GJ 260853  266.827  269.214
Traccion © GJ 1229580 1.211.669 1.215.071

En el caso del consumo de diesel el aumento se debe a la adquisicion
de un equipo de aspirado de vias neumaticas que consume una mayor
cantidad de combustible. Respecto al aumento en el consumo de
gasolina, en el afio 2015 hubo un mayor uso de las maquinarias de vias.

Consumo de combustible en la etapa de construccién
Lineas 6y 3

Linea 3 Linea 6
(Litros) 2014 2015 2014 2015
4,003.084 7.463.318 6.601.503 2.320.342

Diesel

En el caso de la Linea 3 se presentd un aumento del 86% en el consumo
de combustible debido principalmente al avance que el proyecto tuvo
en dicha linea durante el 2015. Caso contrario se presenta en Linea
6, donde se evidencia una disminucién del consumo en un 64%,
lo anterior se debe, entre otros factores, al término de la etapa de
construccion de obras gruesas (construccion de tuneles).
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Eficiencia energética

[G4-EN6]

Metro, a través de su Estrategia de Sostenibilidad, ha adquirido el T e

compromiso de identificar y controlar los impactos ambientales de sus Iniciativa logrado con la
actividades y servicios, promoviendo un uso eficiente de los recursos. iniciativa (GWh)
En este marco, y considerando lo relevante que es para Metro el Sistema de Bucles 11,26
consumo de electricidad, la empresa se ha propuesto incentivar y Generacion de energia en frenado ) 60,83

fomentar iniciativas de eficiencia energetica. Software de gestion de potencia sléctrica y

- 6,24
Desde 2012 la comparnia ha puesto en practica un Programa de programacion de oferta de transporte ,
Eficiencia Energética con el fin de mejorar nuestro desempefno en Implementacién iluminacion inteligente . 1,84
materia energética mediante la implementacion de tecnologias mas Modernizacion lluminacion L1 1,58

eficientes, incorporando las mejores practicas de la industria y creando
una cultura de ahorro energético en la organizacion.

En este periodo se continud trabajando en las distintas iniciativas de
eficiencia energética, las que tienen impactos directos en el consumo
de energia eléctrica:
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Eficiencia Energética en nuestras estaciones

En 2015, el Programa de Eficiencia Energética se focalizé en las
estaciones. Teniendo como proyectos destacados los siguientes:

Modernizacion de la iluminacion de 18 estaciones de Linea
1, cuya ejecucion comenzo el afio 2014 y que a la fecha ha
obtenido ahorros estimados de 1,58 GWh.

En 2015 finaliz6 el desarrollo de la ingenieria de modernizacion
de iluminacién de 18 estaciones de Linea 2 y Linea 5, cuya
ejecucion se estima comenzar a mediados del 2016.

Durante el 2015 se realizé el recambio de iluminacion en 18 estaciones
de Linea 1. Se cambiaron los equipos de iluminacion existentes (tubos
fluorescentes T8) por equipos de alta eficiencia (tubos fluorescentes
T5), y se optimizo la distribucion de las luminarias dentro de la estacion
sobre la base de simulaciones realizadas en software especializado.

Los resultados de este proyecto confirmaron un ahorro y demostraron
que, con menos de la mitad de los equipos instalados, el consumo
energético disminuyd en mas de un 50%, logrando incrementar los
niveles de iluminacion en escaleras y areas importantes de circulacion
de pasajeros, y homogenizando los niveles en las restantes areas.
En términos cualitativos, estas estaciones exhiben una iluminacion
uniforme y de mayor intensidad, lo cual les da un aspecto renovado.

Cabe destacar que el consumo de iluminacién dentro de una estacion
representa sobre el 40% del consumo, quedando en segundo y tercer
lugar el consumo de escaleras mecanicas (18%) y climatizacion (sobre
un 6%). Por lo que el proyecto de modernizacion de iluminacion

en estaciones representa un aporte importante en la reduccion del
consumo global de las estaciones.

[G4-EN5]

Por otra parte, la intensidad energética calcula la energia que Metro
ocupa por m? en alumbrado y la energia utilizada en tracciéon por coche
kilometro. No se observan variaciones significativas en los datos.

Intensidad energética

. 2013 2014 2015
traccion

Consumo (Kwh) 1341.549.969 336.574.654 337.948.001
Coche kilémetro 142.912.905 139.996.472 137.787.720

Intensidad (Kwh/coéhe km) 2.39 2.40 2.45

Intensidad energia

alumbrado 2013 2014 2015

Consumo (Kwh)  76.332.762 77.781.428 78.135.169
m 7 430381 430.381 430381
Intensidad (Kwh/m?) 177.4 180.7 181.5

Nuestra huella
[G4-EN15] [G4-EN16] [G4-EN17] [G4-EN19]

En 2015 Metro continud con la medicion de su huella de carbono
corporativa, que disminuy6 en un 3,8%. Este calculo permite a la
empresa identificar aquellas dimensiones y actividades del negocio
que generan mayores impactos mediante emisiones de diéxido de
carbono equivalente (CO,g).
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La principal fuente de emisiones
de Gases de Efecto Invernadero
(GEI) en la operacion, corresponde
al consumo de energia eléctrica
(alcance 2), que representa el
90% de la huella de carbono
corporativa. Cabe mencionar que
la actividad que mas GEl produce
es el consumo de electricidad
para el movimiento de trenes, que
equivale al 73% del total de GEI
de la empresa.

A continuacion se muestran los
resultados obtenidos para el ano
2015.

Total de emisiones de GEI de Metro S.A, afno 2015

Alcance 1

Unidades de EMISIONES DIRECTAS

generacion electrica
Alcance 2

EMISIONES INDIRECTAS

Alcance 3
OTRAS EMISIONES INDIRECTAS

Fuga de gases refrigerantes
en equipos de climatizacion

1,4%
Vehiculos
y maquinaria movil
8,6%
Unidades de

generacion térmica

Viajes de negocios

* 2.097
* 13.560

Transporte de empleados

e 143.934
ton C02e

Consumo
eléctrico traccion

Compra y bienes
de servicios

Consumo
eléctrico en alumbrado

Disposicion y tratamiento
de residuos
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Huella de carbono Operacion (tCO2e) 2013 2014 2015
Alcance 1 Emisiones directas 1.680 3.019 2.097
Alcance 2 ~ Emisiones indirectas 182.007 149168  143.934
Aloanoeé Offas emisiones:,:indirectas 1 6.871 1 3.597 13560
Total 200.558 165.784 159.591

Cabe destacar que la disminucion de la huella de carbono entre 2014 y 2015 se debe a una disminucion
en el factor de emision del Sistema Interconectado Central por parte del Ministerio de Energia para el afo

2015 (http://huelladecarbono.minenergia.cl/factores-de-emision).

Huella de carbono construccioén de Lineas 6y 3

Por segundo afio consecutivo, Metro calcula las emisiones de Gases
de Efecto Invernadero asociadas a la construccion de las Lineas 6 y
3, obteniendo los siguientes resultados para el afo 2015:

Huella de carbono Construccion Nuevas Lineas
(tCO2¢)

tCO2e 2014 2015
Linea 3 241.271 356.070
Linea 6 604.081 222.853

Durante 2015, las emisiones de GEl aumentaron en Linea 3 en su fase
de construccion, en comparacion con las emisiones del afo 2014,
Esta diferencia se explica principalmente por el avance del proceso
de construccion, que ha implicado ir incorporando la informacion de
etapas posteriores en la medicion. Las emisiones en la construccion
de la Linea 3 en su mayoria corresponden a la compra de bienes y
servicios con un 90% de las emisiones totales.

Respecto a la construccion de la Linea 6, las emisiones de GEI
durante el afo 2015 disminuyen ampliamente en comparacion con
el ano 2014. La razén de ello es porque se esta dando término a la
ejecucion de obra gruesa (tuneles) que es donde se utiliza la mayor
cantidad de materiales.

[G4-EN18]

Por otra parte, la intensidad de las emisiones de los Gases de Efecto
Invernadero disminuyd por segundo ano consecutivo. Considerando
las emisiones de alcance 1y alcance 2, se establece que en 2015 la
intensidad fue de 0,00106 tCO?-e/Coche Km, mientras que en 2014
fue de 0,00109 tCO?-e/Coche Km.

[G4-EN19]

Metro se ha preocupado de ejecutar planes y programas de eficiencia
energética, que tienen por propdsito de tener procesos mas eficientes y
disminuir el consumo energético, lo cual impacta en la cantidad de GEI.
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[G4-EN20]

Ademas, la empresa cuantifica las sustancias que estan presentes en su
operacion y agotan la capa de ozono. Estos son principalmente trenes.

Consumo de gases refrigerantes (kg)

Fuente 2013 2014 2015
R 22 80 54 68

Climatizacion ~ R407C 60 11 i
CR41OA 20 34 124

Trenes RAOTC 810 1625 619

Uso responsable de los recursos

Nuestra empresa pone énfasis en la gestion de los recursos que
realiza a través de la operacion y en la construccion de las nuevas
Lineas 6 y 3. Pero también tiene una preocupacion especial porque
el consumo responsable esté presente en la cultura de trabajo de los
colaboradores de Metro. Por ello en 2015 se puso en marcha una
campana en la materia.

Consumo de agua
[G4-ENS8]

Durante el 2015 el consumo de agua de Metro fue de 510.049 m3.
El consumo de los talleres representa el 44% (uso del agua en aseo
de trenes), el 43% se utiliza en estaciones, el 7% en intermodales y
el 6% en los edificios administrativos.

Conscientes de que esta situacion requiere generar medidas que
reduzcan el consumo es que se esta trabajando en la implementacion
de iniciativas tendientes, por un lado, a la reduccion de la utilizacion de
aguayy, por otro, a la educacion de nuestros trabajadores y visitantes,
en el uso responsable de este recurso.

Bajo este contexto, se comenzd una campana de consumo responsable
del agua, obteniendo como resultados una disminucion durante el ano
2015 en comparacion con lo consumido en el afio 2014 (544.425m3).

Consumo de Agua (m?)

218.560 224.148
‘ ‘ 30.349 36.992
Estaciones Talleres Edificios Intermodales

administrativos
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Consumo de materiales

[G4-EN1]

Para asegurar el buen funcionamiento de las operaciones de Metro,
se utilizan distintos materiales e insumos principalmente en los talleres
de mantenimiento. En el 2015 Metro se abastecié de los siguientes

iNSUMOS.

Material

Neumaticos

Aceite
lubricante

Grasa
Nitrdgeno
Oxigeno
Madera
Solvente
Acetileno
Refrigerante
Papel

Unidad de
medida

Ton
L

Kg

m3

m3
PMA

Kg

Kg

2013

33

19.353

4.877
6.485
242
1.285
13.391
145

22.001

2014

67

3.584

3.295
6.640
578
817
10.229
419
268
43.156

2015

155

28.983

3.218
10.982
443
57
10.459
431
724
43.805
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indice GRI'y Pacto Global

El Reporte de Sostenibilidad sirve como Informe COP (Comunicacion de Progreso) para el Pacto Global
de las Naciones Unidas a cual Metro adhiere. Los 10 principios del Pacto Global estan identificados en el

indice GRI con los siguientes ftems:

Derechos Humanos

Principio 1:

Las empresas deben apoyar y respetar la proteccion de los derechos
humanos proclamados a nivel internacional.

Principio 2:

Evitar verse involucrados en abusos de los derechos humanos.

Estandares Laborales

Principio 3:

Las empresas deben respetar la libertad de asociacion y el reconocimiento
de los derechos a la negociacion colectiva.

Principio 4:

La eliminacion de todas las formas de trabajo forzoso y obligatorio.
Principio 5:

La abolicién del trabajo infantil.

Principio 6:

La eliminacion de la discriminacion respecto del empleo y la ocupacion.

Medio Ambiente

Principio 7:

Las empresas deben apoyar la aplicacion de un criterio de precaucion
respecto de los problemas ambientales.

Principio 8:

Adoptar iniciativas para promover una mayor responsabilidad ambiental.
Principio 9:

Alentar el desarrollo y la difusion de tecnologias inocuas para el medio
ambiente.

Anticorrupcién

Principio 10:
Las empresas deben actuar contra todas las formas de corrupcion,
incluyendo la extorsion y el soborno.
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Generales

Capitulo

Pagina

Pacto Global

Estrategia y Analisis

Declaracion del responsable principal de las decisiones de la organizacion (la persona
que ocupe el cargo de director ejecutivo, presidente o similar) sobre la relevancia de

el la sostenibilidad para la organizacion y la estrategia de esta con miras a abordar dicha (B CE ST G -
cuestion.
G4-2 Se realizan dos descripciones breves de los principales efectos, riesgos y 05. Introduccién 13

oportunidades en la organizacion.

Criterio 19:
Compromiso y Liderazgo

Perfil de la organizacion

G4-3 Nombre de la organizacion. 05. Introduccion 18 Requisito Nivel Avanzado
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes de la organizacion. 06. Perfil 28 Contexto operacional
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion. 06. Perfil 28
Se describe en cuantos paises opera la organizacion y nombre aquellos paises donde
G4-6 la organizacidn Lleva a cabo operaciones significativas o que tienen una relevancia 05. Introduccion 18
especifica para los asuntos de sostenibilidad objeto dela memoria.
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica. 06. Perfil 29
Se indica a que mercados se sirve (con desglose geografico, por sectores y tipos de e
G4-8 : . . ! 11. Relacidén con 33,82
clientes y destinatarios). )
clientes
Se determina la escala de la organizacion, indicando:
numero de empleados; nimero de operaciones; ventas netas (para las organizaciones | 08. Perfil;
G4-9 del sector privado) o ingresos netos (para las organizaciones del sector publico); 09. Relacién con 29, 37,62
capitalizacion, desglosada en términos de deuda y patrimonio (para las organizaciones | trabajadores
del sector privado); y cantidad de productos o servicios que se ofrecen.
a. Numero de empleados por contrato laboral y sexo.
b. Numero de empleados fijos por tipo de contrato y sexo.
¢. Tamano de la plantilla por empleados, trabajadores contratados y sexo.
d. Tamano de la plantilla por regidn y sexo.
e. Indigue si una parte sustancial del trabajo de la organizacién lo desempefian 09. Relacion con
G4-10 . . S . ) 62 6
trabajadores por cuenta propia reconocidos juridicamente, o bien personas que trabajadores
no son empleados ni trabajadores contratados, tales como los empleados y los
empleados subcontratados por los contratistas.
f. Comunique todo cambio significativo en el nimero de trabajadores (por ejemplo, las
contrataciones estacionales en la temporada turistica o en el sector agricola).
G4-11 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. i) (L E T G 68 8

trabajadores
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Generales

Capitulo

Pagina

Pacto Global

G4-12

Cadena de suministro de la organizacion.

06. Perfil

42

G4-13

a. Se indican cambios significativos que hayan tenido lugar durante el periodo objeto
de anélisis de la memoria, en el tamano, la estructura, la propiedad accionarial o la
cadena de suministro de la organizacién; por ejemplo:

- Cambios en la ubicacion de los centros, o en los propios centros, tales como la
inauguracion, el cierre o la ampliacion de instalaciones;

- Cambios en la estructura del capital social y otras operaciones de formacion,
mantenimiento y alteracion de capital (para las organizaciones del sector privado); y

- Cambios en la ubicacion de los proveedores, la estructura de la cadena de
suministro o la relacion con los proveedores, en aspectos como la seleccion o la
finalizacién de un contrato.

05. Introduccion

18

Criterio 2:
Cadena de valor

G4-14

Indique cémo aborda la organizacién, si procede, el principio de precaucion.

07. Gobierno
Corporativo;
13. Gestion Ambiental

49,109

G4-15

Elabore una lista de las cartas, los principios u otras iniciativas externas de caracter
econdmico, ambiental y social que la organizacion suscribe o ha adoptado.

06. Perfil

41

G4-16

a. Elabore una lista de las asociaciones (por ejemplo, las asociaciones industriales) y
las organizaciones de promocion nacional o internacional a las que la organizacion
pertenece y en las cuales:

- Ostente un cargo en el érgano de gobierno;

- Participe en proyectos o comités

- Realice una aportacion de fondos notable, ademas de las cuotas de membrecia
obligatorias;

- Considere que ser miembro es una decision estratégica. Esta lista incumbe
fundamentalmente a las membrecfas de titularidad de la organizacién.

06. Perfil

41

Aspectos materiales y cobertura

G4-17

a. Elabore una lista de las entidades que figuran en los estados financieros
consolidados de la organizacion y otros documentos equivalentes.

b. Sefale si alguna de las entidades que figuran en los estados financieros
consolidados de la organizacion y otros documentos equivalentes no figuran en
la memoria. La organizacién puede aportar este Contenido bésico mediante una
referencia a la informacién publicada y disponible en los estados financieros
consolidados u otros documentos equivalentes.

05. Introduccion

18

G4-18

a. Describa el proceso que se ha seguido para determinar el contenido de la memoria
y la cobertura de cada Aspecto.

b. Explique cémo ha aplicado la organizacion los Principios de elaboracién de
memorias para determinar el Contenido de la memoria.

05. Introduccidon

19
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Generales Capitulo Pagina Pacto Global
G4-19 Lista de Lo; Aspectos matgriales que se identificaron durante el proceso de definicién 05. Introduccién 22
del contenido de la memoria.
Cobertura dentro de la organizacién de cada Aspecto material. Hagalo de la siguiente
manera:
— Indique si el Aspecto es material dentro de la organizacién.
— Siel Aspecto no es material para todas las entidades de la organizacion (tal como
se describen en el apartado G4-17), elija uno de los siguientes enfoques y facilite:
G4-20 — Una lista de las entidades o los grupos de entidades incluidas en el apartado G4-17 | 05. Introduccion 22
que no consideran material el Aspecto en cuestién; o
— Una lista de las entidades o los grupos de entidades incluidas en el apartado G4-17
que si consideran material el Aspecto en cuestion.
— Cualquier limitacién concreta que afecte a la cobertura de cada Aspecto dentro de
la organizacion.
a. Seindica la Cobertura fuera de la organizacion de cada Aspecto material de la
siguiente manera:
+ Se indica si el Aspecto es material fuera de la organizacién.
« Si el Aspecto es material fuera de la organizacion, sefiale qué entidades, grupos de
G4-21 entidades o elementos lo consideran asi. 05. Introduccién 22
+ Se Describe también los lugares donde el Aspecto en cuestidon es materiales para
las entidades.
+ Se indica cualquier limitacion concreta que afecte a la Cobertura de cada Aspecto
fuera de la organizacién.
G4-22 Se describen las consecuencias de las reformulaciones de la informacion facilitada en 05. Introduccién 18
memorias anteriores y sus causas.
G4-23 Se sefalan todo cambio significativo en el Alcance y la Cobertura de cada Aspecto con 05. Introduccin 18

respecto a memorias anteriores.

Participacion de los grupos de interés

G4-24

Se muestra una lista de los grupos de interés vinculados a la organizacién.

05. Introduccion

24

G4-25

Se indica en qué se basa la eleccion de los grupos de interés con los que se trabaja en
la organizacion.

05. Introduccion

24

G4-26

Aqui se describe el enfoque de la organizacion sobre la participacion de los grupos de
interés, incluida la frecuencia con que se colabora con los distintos tipos y grupos de
partes interesadas, o sefale si la participacién de un grupo se realizé especificamente
en el proceso de elaboracion de la memoria.

05. Introduccion

25,26

G4-27

Aqui se sefialan qué cuestiones y problemas clave han surgido a raiz de la
participacién de los grupos de interés y, ademas, se describe la evaluacion hecha por
la organizacion, entre otros aspectos mediante su memoria. Especifique qué grupos de
interés plantearon cada uno de los temas y problemas clave.

05. Introduccion

25,26

Criterio 21: Participacion
de los grupos de interés
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Generales

Perfil de la Memoria

Capitulo

Pagina

Pacto Global

G4-28

Periodo objeto de la memoria (por ejemplo, afio fiscal o afio calendario).

05. Introduccion

18

Requisito Nivel Avanzado

G4-29

Fecha de la ultima memoria (si procede).

05. Introduccion

18

Contexto operacional

G4-30

Ciclo de presentacién de memorias (anual, bienal, etc.).

05. Introduccion

18

G4-31

Se facilita un punto de contacto para solventar las dudas que puedan surgir en relacién
con el contenido de lamemoria.

Contratapa final

134

G4-32

a. Se indica qué opcién «de conformidad» con la Guia ha elegido la organizacion.

b. Se facilita el indice de GRI de la opcién elegida (véanse los cuadros a continuacion).

c. Se facilita la referencia al informe de Verificacién externa si la memoria se ha
sometido a tal verificacion.

GRI recomienda la verificacién externa, aunque no es obligatoria para que la memoria

sea «de conformidad» con la Gufa.

05. Introduccion

18

G4-33

a. Se describe la politica y las précticas vigentes de la organizacion con respecto a la
verificacion externa de la memoria.

b. Sino se mencionan en el informe de verificacion adjunto a la memoria de
sostenibilidad, indique el alcance y el fundamento de la verificacion externa.

c¢. Se describe la relacion entre la organizacion y los proveedores de la verificacion.

d. Se sefiala si el 6rgano superior de gobierno o la alta direccién han sido participes
de la solicitud de verificacion externa para la memoria de sostenibilidad de la
organizacion.

05. Introduccion

18

Gobierno
Se describe aqui la estructura de gobierno de la organizacion, sin olvidar los comités .
2 ] . " n v 07. Gobierno
G4-34 del érgano superior de gobierno. Se indica qué comités son responsables de la toma de ; 44
L h . . . Corporativo
decisiones sobre cuestiones econémicas, ambientales y sociales.
Se describe el proceso mediante el cual el 6rgano superior de gobierno delega su 07. Gobierno
G4-35 autoridad a la alta direccion y a determinados empleados en cuestiones de indole ' ; 45
- ) . Corporativo
econdmica, ambiental y social.
Se indica si existen en la organizacidn cargos ejecutivos o con responsabilidad en .
. L ) . . . : 07. Gobierno
G4-36 cuestiones econdmicas, ambientales y sociales, y si sus titulares rinden cuentas . 45
. . ) ) Corporativo
directamente ante el érgano superior de gobierno.
G4-37 Se describen los procesos de consulta entre los grupos de interés y el drgano superior | 07. Gobierno 46
de gobierno con respecto a cuestiones econémicas, ambientales y sociales. Corporativo
G4-38 Se describe la composicién del érgano superior de gobierno y de sus comités. 2l (@ e 44

Corporativo

Criterios 1y 20:
Gobernanza
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Generales Capitulo Pagina Pacto Global
Se indica si la persona que preside el érgano superior de gobierno ocupa también un .
. . ; : . . ; 07. Gobierno
G4-39 puesto ejecutivo. De ser asi, describa sus funciones ejecutivas y las razones de esta ’ 44
. L Corporativo
disposicion.
Se describen los procesos de nombramiento y seleccién del drgano superior de 07. Gobierno
G4-40 ’ o . 44
gobierno y sus comités. Corporativo
Se describen los procesos mediante los cuales el 6rgano superior de gobierno previene | 07. Gobierno
G4-41 . . : ) . 46
y gestiona posibles conflictos de intereses. Corporativo
Describa las funciones del érgano superior de gobierno y de la alta direccion
en el desarrollo, la aprobacion y la actualizacién del propdsito, los valores o las 07. Gobierno
G4-42 . L : o S ; . 49
declaraciones de misidn, las estrategias, las politicas y los objetivos relativos a los Corporativo
impactos econémico, ambiental y social de la organizacion.
Sefale qué medidas se han adoptado para desarrollar y mejorar el conocimiento .
. . : . ) - 07. Gobierno
G4-43 colectivo del érgano superior de gobierno con relacién a los asuntos econémicos, . 46 -
. : Corporativo Criterios 1y 20:
ambientales y sociales.
Gobernanza
a. Describa la funcién del 6rgano superior de gobierno en la identificacién y gestion
de los impactos, los riesgos y las oportunidades de caracter econémico, ambiental
y social. Sefiale también cuél es el papel del érgano superior de gobierno en la .
S . ; . 07. Gobierno
G4-45 aplicacion de los procesos de diligencia debida. ; 49
. ’ ) ) . . . Corporativo
b. Indigue si se efectian consultas a los grupos de interés para utilizar en el trabajo
del érgano superior de gobierno en la identificacion y gestion de los impactos, los
riesgos y las oportunidades de caracter econémico, ambiental y social.
Describa la funcién del érgano superior de gobierno en el andlisis de la eficacia de .
e . Y 07. Gobierno
G4-46 los procesos de gestion del riesgo de la organizacion en lo referente a los asuntos ; 49
. . . Corporativo
econdmicos, ambientales y sociales.
Indique con qué frecuencia analiza el 6rgano superior de gobierno los impactos, los 07. Gobierno
G4-47 : : . P ) . ’ 49
riesgos y las oportunidades de indole econémica, ambiental y social. Corporativo
Describa el proceso para transmitir las preocupaciones importantes al érgano superior | 07. Gobierno
G4-49 . . 46
de gobierno. Corporativo
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Generales

Capitulo

Pagina

Pacto Global

G4-51

Describa las politicas de remuneracion para el érgano superior de gobierno y la alta
direccién, de acuerdo con los siguientes tipos de retribucion:
« retribucion fija y retribucion variable:
— retribucién basada en el rendimiento;
— retribucién en acciones;
— primas; y
— acciones de dividendo diferido o acciones transferidas;
— bonos o incentivos a la contratacion;
— indemnizaciones por despido;
— reembolsos; y
— pensiones de jubilacién, teniendo en cuenta la diferencia entre los regimenes
de prestaciones y los tipos de retribucién del 6rgano superior de gobierno, la alta
direccioén y todos los demds empleados.
b. Relacione los criterios relativos al desempefo que afectan a la politica retributiva
con los objetivos econdmicos, ambientales y sociales del 6rgano superior de
gobierno y la alta direccion.

07. Gobierno
Corporativo

Criterios 1y 20:
Gobernanza

Etica e integridad

06. Perfil; 07. Gobierno
Corporativo;

G4-56 Dfaslcnba los valores, pr|rl10|lp|os,lelstandares y normas de la organizacién, tales como 10. Relacién con 30, 31, 10
codigos de conducta o cadigos éticos. 47,76
Proveedores y
contratistas
Describa los mecanismos internos y externos de asesoramiento en pro de una 07. Gobierno
G4-57 conducta ética y licita, y para consultar los asuntos relacionados con la integridad de ' . 48 10
gy p boe ) Corporativo
la organizacion, tales como lineas telefénicas de ayuda o asesoramiento.
Describa los mecanismos internos y externos de denuncia de conductas poco éticas
o ilicitas y de asuntos relativos a la integridad de la organizacién, tales como la 07. Gobierno
G4-58 e R ) . . 48 10
natificacién escalonada a los mandos directivos, los mecanismos de denuncia de Corporativo

irregularidades o las lineas telefénicas de ayuda.
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Especificos Capitulo Pagina Pacto Global

Categoria Econdmica

Criterios 9-11
G4-DMA | Enfoque de gestidn econdmico. 06. Perfil 37 Descripcion de
acciones practicas

Requisito Nivel Avanzado

G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido. 06. Perfil 37 )
Contexto operacional

G4-EC3 Cobertura de las obligaciones de la organizacién derivadas de su plan de prestaciones. U Rglacmn con 67
trabajadores

10. Relacion con
proveedores y 76
contratistas

Criterio 2:
Cadena de valor

Porcentaje del gasto en los lugares con operaciones significativas que corresponde a

G4-EC9
proveedores locales.

Categoria: Medioambiente

Criterios 15-18
G4-DMA | Enfoque de gestidon ambiental. 13. Gestion Ambiental 108,109 | Descripcion de
acciones practicas

G4-EN1 Materiales por peso o volumen. 13. Gestion ambiental 120
G4-EN3 Consumo energético interno. 13. Gestidén ambiental 113 7,8
G4-EN5 Intensidad energética. 13. Gestién ambiental 116 8
G4-EN6B Reduccién del consumo energético. 13. Gestion ambiental 115 8,9
G4-EN8 Captacion total de agua segun la fuente. 13. Gestion ambiental 119 7,8
G4-EN15 | Emisiones directas de gases de efecto invernadero (Alcance 1). 13. Gestién ambiental 116 7,8
G4-EN16 | Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al generar energia (Alcance 2). 13. Gestién ambiental 116 7,8
G4-EN17 | Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero (Alcance 3). 13. Gestidon ambiental 116 it 2
Cadena de valor 7, 8




@ Reporte de Sostenibilidad 2015

Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Especificos Capitulo Pagina Pacto Global
G4-EN18 | Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero. 13. Gestiéon ambiental 118 8

G4-EN19 | Reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero. 13. Gestion ambiental 116,118 |8,9

G4-EN20 | Emisiones de sustancias que agotan el ozono. 13. Gestién ambiental 119 7,8

G4-EN23

Peso total de los residuos, segun tipo y método de tratamiento.

13. Gestiéon ambiental 111

G4-EN27

Mitigacion del impacto ambiental de los productos y servicios.

13. Gestién ambiental 109

G4-EN29

Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por
incumplimiento de la legislacién y la normativa ambiental.

En este periodo Metro no registrd
multas o sanciones no monetarias
significativas derivadas del
incumplimiento de la legislacion
ambiental vigente.

G4-EN30

Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y
materiales utilizados para las actividades de la organizacién, asi como del transporte
de personal.

13. Gestién ambiental 112

G4-EN31

Desglose de los gastos e inversiones para la proteccién del medio ambiente.

12. Relacion con la

comunidad o8

7,89

G4-EN33

Impactos ambientales negativos significativos, reales y potenciales, en la cadena de
suministro y medidas al respecto.

La empresa no ha evaluado el
desempefio ambiental de cada
proveedor, lo cual imposibilita

tener claridad de los impactos
ambientales producidos en la cadena
de abastecimiento e implementar
mejoras y medidas correctivas en
esta linea.

Criterio 2:
Cadena de valor 8

G4-EN34

Numero de reclamaciones ambientales que se han presentado, abordado y resuelto
mediante mecanismos formales de reclamacion.

12. Relacion con la
comunidad

101
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Especificos

Categoria: Social

Subcategoria: Practicas Laborales y Trabajo Digno

G4-DMA

Enfoque de gestion laboral.

Capitulo

09. Relacion con
trabajadores

Pagina

62, 65, 66,
67,69, 71

Pacto Global

Criterio 2:

Cadena de valor

Criterio 6: Descripcion de
acciones practicas

Numero y tasa de contrataciones y rotacién media de empleados, desglosados por

09. Relacion con

Bl edad, sexo y region. trabajadores e 9
Prestaciones sociales para los empleados a jornada completa que no se ofrecen a los 09. Relacién con
G4-LA2 empleados temporales o a media jornada, desglosado por ubicaciones significativas de ' 67

actividad.

trabajadores

Porcentaje de trabajadores que esta representado en comités formales de seguridad

09. Relacion con

G4-LAS y salud conjuntos para direccién y empleados, establecidos para ayudar a controlar y ) 73
) trabajadores
asesorar sobre programas de seguridad y salud laboral.
09. Relacion con
Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, absentismo y trabajadolr’es; Criterio 2:
G4-LAB , . . ) - 10. Relacién con 72,79
nimero de victimas mortales relacionadas con el trabajo por regién y por sexo. Cadena de valor
proveedores y
contratistas
G4-LAT Trabajadores cuya profesion tiene una incidencia o un riesgo elevados de enfermedad. I ) Gl 73

trabajadores

G4-LAS

Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado por sexo y por
categorifa laboral.

09. Relacién con
trabajadores

69

G4-LALL

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempefio y de
desarrollo profesional, desglosado por sexo y por categoria profesional.

09. Relacion con
trabajadores

69

G4-LA12

Composicidn de los 6rganos de gobierno y desglose de la plantilla por categoria
profesional y sexo, edad, pertenencia a minorias y otros indicadores de diversidad.

09. Relacion con
trabajadores

62
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Contenidos Basicos Especificos

Capitulo

Pagina

Pacto Global

G4-LA13

Relacién entre el salario base de los hombres con respecto al de las muijeres,
desglosada por categoria profesional y por ubicaciones significativas de actividad.

09. Relacion con
trabajadores

Porcentaje de nuevos proveedores que se examinaron en funcion de criterios relativos

10. Relacion con

Criterio 2:

Selals a las préacticas laborales. proveeqores y @ Cadena de valor
contratistas
Impactos significativos, reales y potenciales, de las préacticas laborales en la cadena de e, el e
G4-LALS ' ' proveedores y 78

suministro, y medidas al respecto.

contratistas

Categoria: Social

Subcategoria: Derechos Humanos

G4-HR3

Numero de casos de discriminacion y medidas correctivas adoptadas.

07. Gobierno
Corporativo

G4-HR4

Identificacion de centros y proveedores en los que la libertad de asociacion y el
derecho de acogerse a convenios colectivos pueden infringirse o estar amenazados, y
medidas adoptadas para defender estos derechos.

09. Relacion con
trabajadores;
10. Relacidn con
proveedores y
contratistas

68,78

Criterio 2:
Cadena de valor 3

G4-HR6

Centros y proveedores con un riesgo significativo de ser origen de episodios de trabajo
forzoso, y medidas adoptadas para contribuir a la eliminacion de todas las formas de
trabajo forzoso.

10. Relacién con
proveedores y
contratistas

Criterio 2:
Cadena de valor 2, 4

G4-HR9

Numero y porcentaje de centros que han sido objeto de exdmenes o evaluaciones de
impactos en materia de derechos humanos.

10. Relacion con
proveedores y
contratistas
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Especificos Capitulo Pagina Pacto Global

Categoria: Social
Subcategoria: Sociedad

08. Entorno Urbano

11. Relacidn con Requisito minimo:

G4-DMA Enfoque de gestién sociedad. clientes 2 5, 9 Descripcion de acciones
0 82,96 P
12. Relacion con la practicas
comunidad

Porcentaje de operaciones donde se han implantado programas de desarrollo, 12. Relacidn con la

G4-S01 . : S . . 96 1
evaluaciones de impactos y participacion de la comunidad local. comunidad
Centros de operaciones con efectos negativos significativos, posibles o reales, sobre 12. Relacion con la

G4-S02 : ) 98 1
las comunidades locales. comunidad

Numero y porcentaje de centros en los que se han evaluado los riesgos relacionados

G4-S03 - . o 07. Gobierno corporativo 50
con la corrupcion y riesgos significativos detectados.

G4-504 PO[ItICGs/y procedimientos de comunicacién y capacitacion sobre la lucha contra la 07. Gobierno corporativo 49
corrupcion.

G4-S05 Casos confirmados de corrupcion y medidas adoptadas. 07. Gobierno corporativo 48, 50 10

Valor monetario de las multas significativas y nimero de sanciones no monetarias por

Er-o0e incumplimiento de la legislacién y la normativa.

07. Gobierno corporativo 50

Numero de reclamaciones sobre impactos sociales que se han presentado, abordadoy | 12. Relacion con la

: . o ) 101
resuelto mediante mecanismos formales de reclamacion. comunidad

G4-S011

Categoria: Social

Subcategoria: Responsabilidad Sobre Productos

Requisito minimo:
82, 84 Descripcion de acciones
practicas

11. Relacidn con

G4-DMA Enfoque de gestién productos/servicio. clientes
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Contenidos Basicos Generales

Contenidos Basicos Especificos

G4-PR1

Fases del ciclo de vida de los productos y servicios en las que se evallan, para en
su caso ser mejorados, los impactos de los mismos en la salud y seguridad de los
clientes, y porcentaje de categorias de productos y servicios significativos sujetos a
tales procedimientos de evaluacion.

Capitulo Pagina Pacto Global

11. Relacién con

clientes e

Numero de incumplimientos de la regulacion y de los cddigos voluntarios relativos a

Con respecto al cumplimiento de
regulaciones sobre informacion
entregada en los servicios, Metro
cumple con las normativas

G4-PR4 Lg informacion y al etiquetado de los productos y servicios, desglosados en funcién del aplicables. Durante el afio 2015, no
tipo de resultado. P . .
registré incumplimientos relativos
a la entrega de informacion a los
usuarios.
G4-PR5 Précticas con respecto a la satisfaccion del cliente, incluyendo los resultados de los 11. Relacién con 86

estudios de satisfaccion del cliente.

clientes

G4-PR7

Numero de casos de incumplimiento de la normativa o los cddigos voluntarios
relativos a las comunicaciones de mercadotecnia, tales como la publicidad, la
promocion y el patrocinio, desglosados en funcién del tipo de resultado.

11. Relacidn con
clientes

G4-PRY

Valor monetario de las multas significativas fruto del incumplimiento de la normativa
en relacién con el suministro y el uso de productos y servicios.

11. Relacion con
clientes
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