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QUEREMOS SER..






Para
nuestros

clientes

QUEREMOS SER UN
PROVEEDOR QUE LOS
CONOCE Y QUE LES
OFRECE SOLUCIONES DE
ALTO VALOR, EN QUIEN
PUEDEN CONFIARY
APOYARSE PARA AVANZAR
Y LOGRAR SUS METAS.







Para
el pais

QUEREMOS SER UN FACTOR
DE UNION Y CONEXION A LO
LARGO DEL TERRITORIO Y
CON EL MUNDO; UN ACTOR
PRINCIPAL PARA IMPULSAR
FEL EMPRENDIMIENTOY,
MUY ESPECIALMENTE,
GRANDES FACILITADORES
DEL CRECIMIENTO Y
DESARROLLO DEL COMERCIO
ELECTRONICO.







Para el
medioambiente

QUEREMOS SER

UNA ORGANIZACION
RESPONSABLE, QUE NO
DESCANSA EN LA BUSQUEDA
DE OPORTUNIDADES

DE DISMINUIR LOS
IMPACTOS QUE PRODUCE
Y QUE COMPARTE SUS
ESTRATEGIAS Y AVANCES
PARA INSPIRAR A OTROS
ACTORES DE LA INDUSTRIA.







Para las
comunidades
donde
operamos

QUEREMOS SER UN BUEN
VECINO, QUE AYUDA A LA
INTEGRACION, EL PROGRESO
Y DESARROLLO LOCAL.







Para
nuestros
trabajadores

QUEREMOS SER UN BUEN
LUGAR PARA TRABAJAR,
DONDE SE PROMUEVE EL
DESARROLLO Y CALIDAD

DE VIDA DE LAS PERSONAS,
CON BENEFICIOS Y
COMPENSACIONES JUSTAS Y
COMPETITIVAS.






Para
nuestros
accionistas

QUEREMOS SER UNA
EMPRESA SOLIDA, QUE
LIDERA SU MERCADO Y QUE
SE PROYECTA AL FUTURO
CON UN MODELO DE
NEGOCIOS ORIENTADO AL
CRECIMIENTO, RENTABILIDAD
Y SOSTENIBILIDAD DE LARGO
PLAZO.










Carta del
Presidente

Lz demanda que enfrenta la industria del Courier y transporte expreso ha estado
historicamente muy ligada a la trayectoria de la actividad econémica del pais en
su conjunto. Los dos anos gue han transcurrido desde nuestro primer Reporte de
Sostenibilidad han sido particularmente desafiantes ya que nos han situado en un
contexto econdmico de bajo crecimiento acompanado, sin embargo, de una sostenida
presion sobre los costos. En este contexto hemos redoblado nuestro foco en desarrollar
nuevas fuentes de crecimiento y concentrado esfuerzos en mejorar la eficiencia y
productividad de nuestra operacion.

Es asi como el afno 2015 hemos podido continuar expandiendo nuestros negocios a
tasas de doble digito, al tiempo que hemos mantenido nuestros margenes historicos
como consecuencia de una operacion con mayores niveles de productividad y a la
vez con especial atencion de continuar respondiendo al valioso aporte de nuestros
colaboradores.

En este contexto, les presento nuestro segundo Reporte de Sostenibilidad donde
presentamos con satisfaccion importantes avances que refuerzan nuestro COMpromiso
con la busqueda del desarrollo y crecimiento de nuestros negocios, conjuntamente con
la profundizacion de nuestro trabajo en torno a asegurar una nitida perspectiva de



sostenibilidad en el largo plazo. Estamos comprobando que ambos objetivos no sélo
se pueden perseguir simultaneamente, sino que vemos con claridad que se potencian
y retroalimentan positivamente.

Nos enorgullecemos de mostrar progresos importantes en diversos frentes,
particularmente en materia medioambiental, lo que ademas nos han valido un
significativo reconocimiento de la comunidad al haber sido distinguidos con el
Premio Nacional de Medio Ambiente otorgado por Fundacion Recyclépolis, Pontificia
Universidad Catdlica de Chile y El Mercurio. Reconocimiento que se suma al Sello
de Eficiencia Energética otorgado por el Ministerio de Energfa y al primer lugar en
la industria en el Ranking de Reputacion Corporativa publicado por Hill+ Knowlton
y Adimark, por quinto ano consecutivo.

Durante este ano mejoramos nuestros indicadores medioambientales y consolidamos
un avance de mas de 50% hacia nuestras metas al 2020, mejoramos nuestros
indicadores en materia de seguridad laboral, continuamos expandiendo nuestra
cobertura que ya cuenta con 344 oficinas en 290 comunas y localidades donde
reside mas del 98% de la poblacion del pals, desarrollamos nuevos servicios que
nos estan situando a la vanguardia de los servicios logisticos para el e-commerce y
hemos comenzado a implementar un modelo de gestibn que con una perspectiva
definitivamente cliente céntrica.

Con este nuevo reporte queremos reforzar nuestro compromiso con clientes,
colaboradores, accionistas, con el medio ambiente y el pais en general, y compartirles
nuestra vision y avances en los cuatro aspectos principales en los que consideramos se
basa nuestra sostenibilidad de largo plazo; Calidad de Servicio, Operacion Sostenible,
Practicas Laborales y Contribucion al Desarrollo.

Los saluda atentamente,

Juan Eduardo Ibanez Walker
Abril de 2016 Presidente de Chilexpress
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Nuestra empresa

18.000.000

piezas movilizadas en 2015

hilexpress es una sociedad an6nima
cerrada. El control de su propiedad se ha
mantenido en manos de quienes fundaron
la compania hace mas de 25 anos.

———
-

e

344 /5

sucursales centros de operaciones

600

vehiculos entre
propios y externos

Actualmente es la empresa lider del
mercado del Courier y envios expresos en
el pafs. Proveemos una amplia gama de
soluciones de distribucion, valor agregado
en logistica y comercio electronico para
personasy empresas de todos los tamanos,
y desarrollamos servicios financieros
relacionados con recaudaciones y giros de
dinero nacionales e internacionales. Gracias a
las alianzas y acuerdos que mantenemos co
empresas lideres a nivel mundial, Chilexpres's'
hoy cuenta con una extensa cobertura
internacional.

Desde 2014 también operamos directamente
en Estados Unidos a través de nuestras
filiales CXP-USA y CXP-International. Su
proposito es fortalecery potenciar los servi-
cios internacionales de la empresa, entre los
que se encuentran casillas internacionales,
exportaciones e importaciones.

1./99

trabajadores internos y
1.088 externos

b

clasificadores automaticos de
documentos y encomiendas



>» NUESTROS CLIENTES

Personas

> Através de un modelo de atencién presencial en la
red de sucursales, ofrecemos a las personas una
amplia gama de alternativas para enviar y recibir
documentos o encomiendas desde y hacia Chile y el
mundo. De igual forma, los clientes pueden enviar o
recibir dinero desde y hacia la red mundial Western
Union. Complementan estos servicios principales,
los de pago de cuentas, recargas telefonicas y otros
servicios de conveniencia.

Grandes empresas

- Respondiendo a sus necesidades particularesy altos
volimenes, les proveemos servicios especialmente
adaptados. Entre estos, integraciones sistémicas,
servicios in-house, operaciones dedicadas y diversos
servicios logisticos de valor agregado. Las grandes
empresas son atendidas por ejecutivos especializados
y por una unidad de soporte operacional.

Los servicios de Chilexpress son
requeridos por distintos tipos de clientes.
Para cada uno de ellos, la compaiia ofrece
servicios diferenciados, de acuerdo a sus
propias necesidades.

Pequenas y medianas empresas
- Para cubrir las necesidades diversas de este segmento,

combinamos el modelo de atencion en oficinas
comerciales con un servicio de retiro a domicilio y
atencion dedicada de ejecutivos de cuenta, quienes
facilitan el acceso a servicios mas complejos, como
transporte internacional de muestras y carga, pago
a proveedores extranjeros y servicios orientados
especificamente al e-commerce, como integraciones,
boton de pago y fulfillment.

Sector Gobierno / Estado
- Requiere tanto de servicios cotidianos de envios Courier

en todas las instituciones adheridas a ChileCompra
como de operaciones de alto volumen y complejidad
logfstica. Estas Ultimas son abordadas via licitaciones
especiales, por ejemplo, la distribucion de textos
escolares de Mineduc.
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> NUESTRA RED

ESTAMOS PRESENTES DONDE
RESIDE MAS DEL 98% DE LA POBLACION

DE CHILE Y CONTAMOS CON ALCANCE
GLOBAL A TRAVES DE ALIANZAS CON
COURIERS INTERNACIONALES.




290

comunas y localidades

344

sucursales

/o

centros de operaciones

Casillas Internacionales,
en Miami, Madrid y Shenzhen

- Cobertura Nacional
- Cobertura Internacional
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> TRAYECTORIA

1989

Inicio de actividades,

con envios certificados
cubriendo todo el territorio
nacional entre Antofagasta
y Puerto Montt.

1990

Alianza comercial
con Western Union
para habilitar los
servicios de envios
internacionales de
dinero.

i
N

Confiabilidad, rapidez y cobertura nos

han permitido alcanzar una posicion de
liderazgo en la industria del Courier en Chiley
extender nuestros servicios hacia otras areas
relacionadas con la distribucion y la logistica.

N

Alianza con el
Gobierno de Estados
Unidos para el
procesamiento,

1993

Primeras
operaciones
internacionales
mediante alianzas
con empresas

de Courier
internacional.

1994
Cobertura
nacional de
envios entre
Aricay Punta
Arenas.

distribucion de visas.

2008

Inicio de estrategia

de consolidacién

de infraestructura
inmobiliaria operacional
en regiones.

2004

Construccion del centro de
distribucién nacional con
equipamiento automatico

de clasificacién de piezas

y la habilitacion del edificio
corporativo, ambos en el Parque
Industrial Enea, cercano al
aeropuerto y a las principales
rutas troncales urbanas e
interurbanas.



2013

Adquisicion de un centro operativo
en Miami, Estados Unidos, para
proveer servicios internacionales,
a traves de la filial CXP-USA Corp.,
constituida en dicho pafs.

Lanzamiento de estrategia de soste-
nibilidad de Chilexpress, elaborada
con el apoyo de la Fundacion Chile y
desarrollada mediante el programa
“El Futuro nos Mueve”.
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2015

Habilitacion de nuevas
instalaciones en Enea para
la prestacion de servicios
de Fulfillment, consistentes
en la recepcion, almacenaje,
procesamiento y armado
de pedidos, orientados
principalmente a clientes
e-commerce y a la realizacion
de grandes proyectos
institucionales.

2014

2012
Constitucion de

Inmobiliaria CXP S.A. junto

con nueva estrategia de
capitalizacion inmobiliaria.

Publicacion del primer Reporte
de Sostenibilidad de Chilexpress
elaborado bajo le metodologia
de Global Reporting Initiative.

Consolidacion de estrategia de
infraestructura operacional en
regiones, con los centros de
distribucion de Antofagasta,
Copiap6, Valparaiso, Concepcion,
Valdivia y Puerto Montt.

-2
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Gobierno Corporativo

Las practicas de Gobierno Corporativo de Chilexpress son revisadas
periodicamente, con el propodsito de asegurar el cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes y de las normas de autorregulacion
establecidas de acuerdo con sus valores corporativos.

a estructura de Gobierno Corporativo de
la compania es liderada por un directorio
conformado por seis miembros, que cuenta
como instancias de apoyo con el Comité
Ejecutivo de Directores y el Comité de Di-
rectores de Auditorfay Control. Desde 2011,
funciona en forma permanente una unidad
de Auditorfa Interna que colabora con este
Gltimo comité, reportando informacién
sobre las distintas variables y riesgos que
se defina recomendable controlar.

En Chilexpress la sostenibilidad es una tarea
transversal a toda la empresay es liderada
por un Comité de Sosteniblidad conformado
por el gerente general y los gerentes de las
areas de Operaciones, Personas, Finanzas,
Marketing, Comercial y Asuntos Legales.

Chilexpress cuenta con un Codigo de Etica
a través del cual hace explicitos y difunde
los valores, principios y normas que gufan
sus actividades empresariales. De manera
claray concisa, este documento senala Ias
pautas de conducta y los criterios por los
cuales se deben regir todos los colaboradores
de la compania al actuar o tomar decisiones
como parte de la organizacion.

Las denuncias, reclamos o consultas res-
pecto del Codigo de Etica son procesadas
en formaanénimay resueltas directamente
por la gerencia general.



Respeto

Abordamos las relaciones con
nuestros colaboradores, clientes y
proveedores con el maximo respeto.
Asimismo, respetamos tanto los
compromisos adquiridos como las
leyes que nos rigen y, en consecuencia,
asumimos la responsabilidad por
nuestros actos y compromisos.

Compromiso

Nuestro éxito individual y colectivo proviene
del trabajo conjunto y cada miembro de la
compafia es participe de su consecucion.
Chilexpress esta comprometida a proporcionar
a sus trabajadores una compensacion justa
por sus servicios, un ambiente de trabajo
grato y recursos apropiados para lograr su
desarrollo y sus metas. A su vez, la empresa
espera de sus trabajadores el compromiso de
perfeccionarse cada dia y entregar lo mejor de
si en el cumplimiento de sus labores.

Integridad

La vinculacién con nuestros colaboradores,
clientes y proveedores es siempre integra,
honesta, transparente y mutuamente
beneficiosa. Efectuamos nuestro trabajo
diario de acuerdo a nuestros principios
éticos. Actuamos con integridad cuando
entregamos informacion fidedigna y
completa, y atencion eficiente y oportuna
a todos nuestros clientes.

Confianza

Al generar confianza y valorar las
diferencias de opinion, promovemos

la participacion activa de todos los
miembros de la empresa. De la misma
manera, a través de un comportamiento
intachable, fomentamos la confianza

de todos quienes se relacionan con
nuestras actividades.

Creatividad

Nos esforzamos constantemente por
ser creativos e innovadores en todo
lo que emprendemos. Alentamos a
todos los miembros de la empresa

a participar con nuevas ideas para
un mejor desemperio y a cuestionar,
de manera constructiva, las actuales
formas de hacer las cosas.

Reporte Sostenibilidad 2015
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> DIRECTORIO

PRESIDENTE VICEPRESIDENTE
Juan Eduardo Ibanez Walker Rafael Wilhelm Matthei
Abogado Ingeniero civil
Fernando Alcalde Saavedra Andrés Jana Linetzky Juan Eduardo Ibénez Barros
Ingeniero civil Abogado Ingeniero comercial
Director Director Director
Felipe Pérez Walker Armando Bricefio Goycoolea
Abogado Ingeniero civil

Director Asesor del Directorio



> EJECUTIVOS PRINCIPALES

- Gerente General
Alfonso Diaz Ibanez
Ingeniero comercial

> Gerente Corporativo de Finanzas y Planificacion - Gerente Zonal Norte
Verena Horst Von Thadden Alex Hasbun Harris
Ingeniero comercial Ingeniero comercial

> Gerente Corporativo de Operaciones e Ingenieria Gerentes de Sucursal
Cristian Gonzalez Garay Arica Pablo Lillo G.
Ingeniero civil industrial lquique Georgina Suzarte Q.

Antofagasta Alex Hasban H.

- Gerente Corporativo Comercial y Sucursales Calama Johnny Bugueio C.
Juan Pablo Sepulveda Bareyns Copiapd Rubén Trivifio E.
Ingeniero comercial La Serena Eduardo Aldea R.

- Gerente de Personas
Verdnica Villarroel Molina
Psicéloga y Licenciada en Filosoffa ~ Gerente Zonal Centro

Hernan Barrientos Gutiérrez

> Gerente de Marketing y Productos Ingeniero comercial
Ricardo Rodriguez Arancibia
Ingeniero civil industrial Gerentes de Sucursal

Valparaiso Hernan Barrientos G.

> Gerente de Administracion y Finanzas Rancagua Pedro Illanes P.
Preben Larsen Léwenborg Talca Patricio Foitzick F.
Ingeniero comercial Chillan y Los Angeles Claudio Daza H.

- Gerente Tecnologias de la Informacion
Pedro Prats Gavino
Ingeniero civil informatico - Gerente Zonal Sur

Sergio Catalan Gonzalez

> Gerente de Ingenierfa Contador
Antonio Jiménez Valdés
Ingeniero civil Gerentes de Sucursal

, Concepcion Sergio Catalan G.

- Subgerente de Asuntos Legales y Contraloria Temuco Juan Manuel Sanhueza S.
Cristobal Lyon Labbé Valdivia Segundo Poblete P.
Abogado Osorno César Martinez V.

Puerto Montt Leopoldo Valenzuela O.
Coyhaique Rodrigo Chaparro C.

Punta Arenas Carlos Naranjo P.



Vision estratégica

Alfonso Diaz Ibanez
Gerente general de Chilexpress




¢Que tendencias relevantes han sido consideradas en
la estrategia de la compaiiia?

Buscamos que nuestra estrategia se haga cargo de los cambios de
la industria en la que participamos, principalmente en lo referido
a la evolucion de nuestros clientes y sus necesidades, asi como
el acelerado desarrollo del e-commerce, de los desafios internos
en los ambitos de excelencia operacional y desarrollo del capital
humano y, muy especialmente, de la necesidad de construir un
modelo de negocios sostenible en el largo plazo.

¢Qué respuesta esta dando Chilexpress a estas
tendencias?

Estamos dedicados a entender profundamente a nuestros clientes
e identificar las formas en las que podemos integrarnos a su cadena
de valor y colaborarles en su propio desarrollo. En el segmento
e-commerce hemos estado especialmente activos, concretando dos
iniciativas que complementan todos nuestros esfuerzos por ser
la mejor alternativa para distribuir y manejar la logistica reversa
de las empresas que estan participando del comercio online. En
concreto, invertimos en la infraestructura necesaria y desarrollamos
una propuesta para que nuestros clientes puedan encargarnos
el manejo de su inventario y la preparacion de los pedidos que
concretan en sus plataformas online, permitiéndoles contar con
una logistica escalable, flexible, sin costos fijos y completamente
integrada a la distribuciény reversa de los envios. También orien-
tado al mercado e-commerce, constituimos una filial para apoyar
desde el desarrollo de plataformas de venta y marketing online.

En paralelo, hemos seguido avanzando y profundizando en nues-
tra estrategia de sostenibilidad, especialmente en los aspectos
medioambientales y de capital humano.

¢Como evalua los avances con respecto a las metas
de mediano plazo?

Hemos avanzado en nuestra estrategia de sostenibilidad al 2020
mas rapido de lo que esperabamos. Por ejemplo, en los primeros
tres anos, la reduccion de la intensidad de nuestra Huella de Carbono
ya halogrado mas de la mitad de la disminucion que establecimos
como meta a esa fecha. Han contribuido a esto, no solo las medidas

especificas adoptadas, sino también las mejoras en productividad
y eficiencia operacional que impactan positivamente en todos los
indicadores medioambientales.

¢Qué factores han influido en los logros obtenidos?

Creo que lo principal ha sido la consistencia entre nuestros focos
para la sostenibilidad de largo plazo y nuestra agenda de trabajoy
avance cotidiano. Todo lo que estamos haciendo, incluso las metas
de corto plazo, esta contribuyendo directa o indirectamente al logro
de nuestros objetivos de sostenibilidad. Hemos logrado alinear la
estrategia de negocios con la estrategia de sostenibilidad, lo que
nos permite un avance a paso firme.

¢De qué forma seguiran avanzando?

Seguiremos profundizando en nuestra estrategia de negocios
y asegurandonos de que se mantenga asociada a las claves de
nuestra sostenibilidad de largo plazo. Estamos confiados en la
direccion de nuestro avance y nuestro desafio es encontrar la
forma de avanzar alin mas rapida y focalizadamente.

Estamos comprometidos con una vision cliente céntrica de nuestra
organizacion, con la entrega de propuestas de valor segmenta-
das, con la excelencia operacional y con el desempeno de un rol
principal en el impulso del e-commerce en el pais.
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Avances destacados

LCO,

Reduccion de la
intensidad de
la Huella de Carbono

En relacion con la linea base
establecida en 2012, la Huella de
Carbono por pieza transportada
en 2015 se ubic6 en un nivel
que representa mas del 50% de
avance con respecto a la meta
de reduccion de 30% al 2020.

-19%

Variacion 2015 vs. 2012

kgCO, generados por cada
encomienda vendida

3,5
i i 2,8
2012 2013 2014 2015

» Masinformacion en pagina 56

£

Introduccion de
camionetas a gas natural

Chilexpress fue la primera empre-
saen el pals que adquirio, para su
flota, camionetas con tecnologia
bivalente, Ia cual permite reducir
en 40% las emisiones de CO, y
no genera material particulado
cuando funciona con gas (auto-
nomia de 200 km).

- Masinformacion en pagina 58

v9

Disminucion de la
intensidad energética

Medidas como la instalacion de
paneles solares en los centros
de operaciones han contribuido
a rebajar el consumo de energia
por pieza vendida a niveles que
acercan la meta de reduccion de
30% con respecto a 2012 fijada
para 2020.

-12,7%

Variacion 2015 vs. 2012

kWh consumido por cada
pieza vendida

70 6,8 6,6

I I I 6’1

2012 2013 2014 2015

~ Masinformacion en pagina 60

=7

Puesta en marcha del
primer Punto Limpio

Ennoviembre de 2015, Chilexpress
inauguro en el Centro de Distri-
bucién de Enea su primer Punto
Limpio. Este sistema permite la
recepcién de mas de 20 tipos
de materiales diferentes, entre
plasticos (en todas sus categorias),
papeles, vidrios y metales.

- Masinformacion en pagina 64



Rediseno de la
experiencia de clientes

En 2014, la compania inici6 el
rediseno de la experiencia de
cliente en sus servicios princi-
pales, para hacer sistematica y
sostenida la forma en que ofrece
soluciones valoradas por estos.
Esta iniciativa es coherente con
el objetivo estratégico de con-
solidar a Chilexpress como una
empresa decididamente centrada
en el cliente.

- Masinformacion en pagina 46

&/

Avances en
seguridad laboral

En 2015, la compania logro re-
ducir nuevamente la tasa de
accidentabilidad, que se ubico en
5,99%, y la tasa de siniestralidad,
que descendi6 desde 53,5% en
2014 a 37,8% en el Ultimo ano.

-29%

Variacion 2015 vs. 2014

Tasa de siniestralidad

110
94
54
I 38

2012 2013 2014 2015

> Masinformacion en pagina 76

i
@

Nuevos servicios para
el e-commerce

En 2015 la compania cred una
nueva unidad de negocios, Chi-
lexpress Fulfillment, con el pro-
posito de apoyar a las empresas
que participan en el e-commerce
B2C, freciendo soluciones de alto
estandar, en forma escalable y
flexible.

~ Masinformacion en pagina 86
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Reconocimientos

Premio Nacional de Medio
Ambiente

Chilexpress fue distinguido con el Premio
Nacional de Medio Ambiente 2015, en la
categorfa Fuego (uso eficiente y consumo
responsable de los recursos energéticos),
por los resultados obtenidos con la creacion
del primer Centro de Operaciones Verde
del pafs, ubicado en Avenida Brasil, en el
centro de Santiago.

Este reconocimiento, otorgado en octubre
de 2015 por Fundacion Recyclapolis, El
Mercurioy la Pontificia Universidad Catélica
de Chile, fue creado con el patrocinio del
Gobierno para destacar los esfuerzos en
sustentabilidad que realizan las empresasy
organizaciones del pais; promover las nuevas
tendencias ambientales y mostrar casos de
soluciones exitosas que sean compatibles
con el respeto al medioambiente.

La evaluacion para otorgar este premio
considera, como criterios, el impacto po-
sitivo en el medio ambiente, la innovacion
del proyecto, el involucramiento de la comu-
nidad, las posibilidades de que el proyecto
pueda volver a ser implementado en otros
emprendimientos, el nUmero de personas
involucradas directa o indirectamente y la
reputacion corporativa de la empresa que
lo desarrolla.

- Elpresidente de Chilexpress, Juan Eduardo Ibanez Walker (al centro en la fotografia)
recibié esta distincion entregada a la compania por sus logros en el ambito de
la eficiencia energética

redujo su consumo energético el
primer Centro de Operaciones Verde
de Chilexpress

Crédito Foto: PWC Chile



Sello de eficiencia energética

En noviembre de 2014, Chilexpress recibio
el Sello de Eficiencia Energética, Sello EE,
otorgado por el Ministerio de Energia con el
propésito de distinguir a empresas lideres
en el desarrollo de la eficiencia energética
a nivel nacional.

El reconacimiento a Chilexpress considero la
politica de eficiencia energética y las accio-
nes que ha estado realizando la compania
de acuerdo con esta: reemplazo total de
la flota propia por vehiculos con filtro de
particulas, uso de bicicletas eléctricas en
lugar de motos donde sea posible, uso de
sistemas de energia solar en sus centros de
operaciones, entre otras medidas.

Reputacion corporativa

Por quinto ano consecutivo, Chilexpress
lider6 la categorfa de Correos y servicios
expresos en el Ranking de Reputacion Cor-
porativa 2015, elaborado por Hill+Knowlton
Strategies y GfK Adimark. En esta reciente
medicion, la compania ademas subio tres
puestos en el ranking general, ubicandose
en el lugar 16 entre 70 companias.

Este estudio mide la reputacion de las empre-
sas desde la percepcion de los consumidores.

> Cristian Gonzalez, Gerente Corporativo de Operaciones e Ingenierfa de Chilexpress
(en el extremo derecho de la fotografia), recibié el reconocimiento en nombre
de la compania

16°
190

en la categoria
2014 2015 Correos y Servicios
Expresos

Crédito Foto: Ministerio de Energia
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Claves para
nuestra
Sostenibilidad

A traveés del analisis de nuestro contexto de negocios
y las tendencias nacionales y globales; la opinion de
representantes de nuestros grupos de interés y la
consideracion de los factores criticos para el éxito de
nuestra gestion, identificamos a los siguientes como
los temas mas relevantes para la sostenibilidad de
nuestra compaiia.

El proceso para establecer la materialidad de estos
aspectos, de acuerdo a las directrices de la guia para
memorias de sostenibilidad de GRI, se describe en las
paginas 92 a 103 de este informe.



Calidad de servicio Operacion sostenible

Practicas laborales Contribucion al Desarrollo
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Calidad
de servicio

> ES EL PRINCIPAL FACTOR
DE DIFERENCIACION QUE
NUESTROS CLIENTES
RECONOCEN, Y POR TANTO
ESTA EN EL CENTRO DE
NUESTRA ESTRATEGIA
DE NEGOCIO Y DE
SOSTENIBILIDAD.
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En la era del cliente digital

as tecnologias de hoy contintian refor-
mulando el comportamiento y las necesi-
dades de los clientes, a tal punto que todos
los consumidores se han convertido en
clientes digitales, aun cuando se mueven
a diferentes velocidades’, advierte la con-
sultora Accenture a partir de los resultados
2014 del estudio que realiza anualmente,
desde hace una década, para evaluar las
actitudes de los consumidores con relacion
a su experiencia como clientes (incluyendo
practicas de marketing, ventas y servicio
al cliente), a través de encuestas a mas de
23.600 consumidores finales en 34 paises’.

El consumidor chileno, de acuerdo a esta
consultora, se esta alineando con los in-
dicadores del consumidor de pafses mas
desarrollados: esta haciendo uso de me-
dios digitales, tiene una mayor tendencia
al cambio y menos niveles de satisfaccion
con el servicio. Segln el estudio “Global
Consumer Pulse Research Chile”, realizado
en 2014, el 81% de los clientes chilenos se
cambia cuando la atencion que recibe de los
proveedores del servicio es deficiente. Pero
las oportunidades de retencion son altas:
86% de los encuestados que cambiaron
alglin servicio sefalaron que si la compania
hubiese hecho algo al respecto (resolver
el problema en el primer contacto, ofrecer
mejores opciones de soporte y contacto
proactivo, entre otras) se habrian quedado.



>
N

de los consumidores chilenos
usa al menos un canal online

para conocer sobre productos
y servicios?

(1) Accenture, Customer 2020: ¢Esta listo para el futuro o esté volviendo a vivir el pasado? (2014).

(2) Accenture. Global Consumer Pulse Research Chile (2015).
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G4-DMA

G4-PR5

Nuestro compromiso

de las empresas en
Chile nos tienen como
su proveedor principal®

Las actividades de Chilexpress forman parte
de la cadena de valor de sus clientes de los
segmentos de empresas e instituciones.
Desde esta perspectiva, nuestro desafio es
convertirnos en sus aliados estratégicos y
poder brindarles soluciones que realmente
agreguen valor a sus negocios. Nos interesa
poder conectarlos con Chile y el mundo,
integrarnos en los procesos de logistica y
distribucion, y adaptarnos a la medida y las
necesidades especificas de cada uno de ellos.

Asociacion de las marcas a cada atributo*
Porcentaje de las empresas que asocian cada marca a cada atributo

En este contexto, nuestro compromiso con
la calidad de servicio se expresa a través de
acciones en los siguientes ejes prioritarios:

1. Conocimiento profundo de los clientes, para
ofrecerles propuestas de valor segmentadas
de acuerdo a sus necesidades.

2. Desarrollo de servicios y estrategias que
permitan a los clientes ser exitosos en la era
digital y del e-commerce.

3. Enfasis en la calidad como objetivo central
de todos los procesos internos.

Dar mas seguridad/garantia en los envios

Transmitir mayor confianza

Se preocupa por las necesidades del cliente

Mas rapida

La empresa con mejor actitud de servicio 57

Tener la mejor trayectoria en el mercado

- D

Mas prestigiosa 6

- D
- QD
- QD
23
. D

Chilexpress

Segunda
28 ‘ marca mas

asociada

- QD



> NUESTROS SERVICIOS PARA EL E-COMMERCE

> Distribucion a domicilio
Servicios de distribucién con cobertura
nacional y variados tiempos de entrega.

> Distribucion en sucursales
Servicio de entrega en la red de sucursales
de Chilexpress distribuidas a lo largo del
territorio nacional.

> Envios por pagar
Servicio de distribucion con pago en destino,
en el momento que el destinatario retira.

> Logistica de reversa
Servicio de envios desde los clientes finales
para gestion de cambios y devoluciones.

> Fulfillment

Solucion integral que incluye, almacenaje,
preparacion de pedidos y despacho de
los productos, que otorga escalabilidad y
flexibilidad a la cadena logfstica.

> Boton de pago

Plataforma que centraliza |a operacion con
Web Payy las transferencias con gran parte
de los bancos de la plaza.

> (3) Estudio realizado por Amint. Encuestas efectuadas entre el 1 de diciembre y 13 de febrero de 2015 a una muestra de 858 empresas de todo el pais -con excepcion del
sector de Gobierno / Estado- usuarias recientes de alguno de los servicios que ofrecen las comparias proveedoras del mercado de mensajeria y paqueteria empresarial.
= (4) Estudio realizado por Amint. 2015.
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Excelencia operacional

no de los pilares estratégicos de
Chilexpress es la eficiencia y productividad
orientada a satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Para ello, la
compania esta constantemente revisando sus
procesos e incorporando nuevas tecnologfas.

Chilexpress es una de las empresas pioneras
en clasificacion automatica de documentos
y encomiendas en Chile. Desde 2006, su
principal centro de distribucion, ubicado en
el parque industrial Enea, esta equipado
con dos sorter para sobres y encomien-
das. En 2014, los centros de distribucion
de Valparaiso y Antofagasta comenzaron
a implementar sistemas de clasificacion
automatica. Estos equipos y los escaneres
de piezas le han permitido disminuir los
tiempos de proceso y asegurar la traza-
bilidad de las piezas en todo el ciclo de
servicio. A traves de distintas tecnologias
y dispositivos de Ultima generacion, los
clientes pueden confirmar en linea los

servicios de entrega y retiro, y hacer un
seguimiento online de los envios.

La compania utiliza un software de optimi-
zacion de recorridos que permite determinar
la cantidad de vehiculos requeridos, sus
dimensiones, la carga transportada y la
secuencia que estos deben seguir entre los
distintos puntos de la cadena operativa.
Desde 2013, esta programacion se hace a
diario y en forma dinamica hacia el Centro
de Distribucion Enea, lo cual significa que la
secuencia 6ptima de recorridos cambia de
acuerdo a los requerimientos de los clien-
tes. La aplicacion de este sistema impacto
positivamente en todo el ciclo del proceso,
haciendo mas eficientes los recorridos e
impactando positivamente en nuestra Huella
de Carbono.

Durante 2014 y 2015, Chilexpress siguid
avanzando en el ambito de la excelencia
operacional con la incorporacion de nuevos



sistemas y herramientas de gestion en
todas las areas de la compania, como la
migracion a la plataforma ERP de SAP, el
desarrollo de sistemas de geolocalizacion
y otras iniciativas orientadas a maximizar
la experiencia de los clientes.

Optimizacion de procesos

Durante 2015 comenzamos un ambicioso
proyecto de optimizacién de procesos ad-
ministrativos y de back office que nos llevé a
redefinir la forma en que los llevamos a cabo
y aincorporar el software SAP para darles
soporte. Este proyecto quedara concluido
durante 2016.

Ingenieria territorial

En septiembre de 2015 cumplimos el pri-
mer hito en el programa de desarrollo del
Sistema de Informacién Geografica. La
instalacion de nuevas herramientas nos

permitira administrar datos geoespaciales
para la optimizacion de rutas, disefo y
analisis de coberturas, calculo y analisis
de tiempos de desplazamiento, entre otras
actividades, que contribuiran a una opera-
cién mas eficiente y a una disminucién de
nuestra Huella de Carbono.

Trazabilidad

Para mejorar la gestion y la visibilidad de
los envios, en 2015 iniciamos un proceso de
redisefo e implementacién de los estados
del tracking de seguimiento orientado a
maximizar la experiencia de servicio.
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> CERTIFICACIONES VIGENTES

GESTION DE CALIDAD
ISO 9001:2008

- Certificado otorgado por Bureau Veritas Certification, para acreditar los procesos del Servicio Courier
de centro de Distribucion ENEA.
- Emitido desde 2010 y renovado en 2013.

Esta norma internacional aborda diversos aspectos de la gestion de la calidad y proporciona orientacion
y herramientas para asegurar que los productos y servicios cumplen consistentemente con los requeri-
mientos del cliente, y que el mejoramiento de la calidad es continuo.

OPERACION DE CARGA AEREA

DAP 1704 Acreditacion de agencias de carga, correo, Courier y certificacion de embalajes

- Otorgada por la Direccion General de Aeronautica Civil, DGAC.

> LAN Cargo exige esta certificacion a las empresas que requieran transportar carga aérea a nivel nacional.

- Establece procedimientos para la acreditacion de agencias de carga, correo y Courier, y certificacion
de embalajes utilizados para el transporte de mercancias peligrosas por via aérea.

El proceso para obtener esta acreditacion genera la adopcién de medidas eficaces de prevencion, lo
cual permite reducir la cantidad de piezas que son inspeccionadas justo antes del embarque en el avion
y, consecuentemente, el tiempo de proceso en esta etapa. Para obtener esta certificacion es necesario
contar con personal certificado en el manejo de mercancias peligrosas y equipos de Rayos X en las ins-
talaciones propias.

FLOTA

Certificado de Inspeccion y/o Reparacion TC8

- Otorgado por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles, SEC.

- Referido a estanques de acero para combustibles liquidos; hermeticidad de canerfas anexas
a estanques enterrados de combustibles liquidos en servicio y procedimiento para declarar
instalaciones de combustibles liquidos ante la SEC.

El procedimiento electronico TC8 permite a los organismos de certificacion e inspeccion periodica evaluar
la conformidad de los productos y sistemas de combustibles mencionados.
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> CALIDAD EN TODO EL PROCESO

QUEREMOS ASEGURAR
UNA EXPERIENCIA
DE SERVICIO MEMORABLE.

En linea con nuestra decision de ser una
empresa cliente-céntrica, en octubre de
2014 iniciamos un proyecto de rediserio de
la experiencia de cliente que nos permitira
hacer sistematica y sostenida la forma en
que ofrecemos soluciones que simplifiquen
su vida y les ayuden a alcanzar sus metas.

Durante 2015 definimos nuestra promesa
de servicio e identificamos las distintas
etapas de interaccion con nuestros clientes,
y las variables que ellos valoran y que son
criticas al evaluar el nivel de satisfaccion
con respecto a nuestro servicio en esos
momentos. También establecimos los pun-
tos de contacto, fisicos y digitales, y como
garantizaremos que la experiencia que l0s
clientes vivan en estos haga que su vinculo
con nuestra empresa sea permanente.

Durante 2016 realizaremos una experiencia
piloto para la puesta en practica de esta con-
ceptualizacion y continuaremos avanzando
en la transformacion organizacional que
hara posible que esta vision sea sostenible.
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Nuestro posicionamiento

or quinto ano consecutivo lideramos la
categoria de Correos y Servicios Expresos
del Ranking de Reputacién Corporativa, ela-
borado por Hill+Knowlton Strategies y GfK
Adimark, y en la reciente medicion subimos
tres puestos en el ranking general, ubican-
donos en el lugar 16 entre 70 companias.

Este estudio mide la reputacion de las em-
presas desde la percepcion de los consumi-
dores, a traves de entrevistas telefénicas
semi-estructuradas a personas mayores de
18 anos residentes en 10 ciudades del pafs.
La reciente encuesta consider6 4.480 casos
totales, 256 casos por empresa, y fue reali-
zada durante agostoy septiembre de 2015.

El 55% de los encuestados se declaro cliente
de Chilexpress. Los clientes que evaluaron
mejor a nuestra compania lo hicieron fun-
damentalmente en la dimensién emocional
y luego, en productos y servicios.

Por otra parte, el estudio realizado para
nosotros por Amint, con encuestas a una
muestra de 858 empresas de todo el pafs,
arrojo resultados que ubican a Chilexpress
en el Top of Mind de la industria de proveedo-
res de mensajerfay paqueteria empresarial.
Eltrabajo de campo de esta investigacion se
realizé entre el 1de diciembre de 2014 y 13
de febrero de 2015, incluyendo a diversos
sectores economicos, excepto Gobierno.



de las empresas cita
espontaneamente a
Chilexpress®

= (5)(6)(7) Estudio realizado por Amint. 2015.

de las empresas menciona en
primer lugar a nuestra empresa.
Con esta cifra, lideramos el Top of
Mind de la industria de Courier®

de las empresas considera a
Chilexpress a la hora de contratar
servicios de Courier. Esta cifra es
casi el doble de la obtenida por la
segunda compaiiia’
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Operacion
sostenible

> LAADOPCION DE NUEVAS
TECNOLOGIAS Y SISTEMAS
NOS ESTA PERMITIENDO
AFRONTAR EL DESAFIO DE
CRECERY, AL MISMO TIEMPO,
DISMINUIR LOS IMPACTOS
DE NUESTRAS ACTIVIDADES
EN EL ENTORNO.
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EL. MUNDO ESTA

TRANSITANDO HACIA

UNA ECONOMIA BAJA

EN CARBONO.

En el contexto mas amplio

— )
=
?

)

En diciembre de 2015, 10195 palses partici-
pantes en la Conferencia Internacional sobre
Cambio Climatico, COP21, acordaron realizar
esfuerzos para mantener el calentamiento
global por debajo de los 2 grados Celsius,
limite establecido por cientificos como el
maximo aceptable. Para lograr esta meta,
se comprometieron a fijar cada cinco anos
sus objetivos nacionales para reducir la
emision de gases de efecto invernadero. Este
es el primer acuerdo en que tanto naciones
desarrolladas como paises en desarrollo se
suman activamente a este desafio.

El Panel Intergubernamental sobre el Cam-
bio Climéatico de Naciones Unidas (IPCC)
proyecta que durante el siglo XX| el cambio
climatico reducira significativamente los
recursos renovables de aguas superficialesy
subterraneas en la mayoria de las regiones
secas subtropicales, intensificando la com-
petencia por el agua entre diversos sectores.

En nuestro pais, de acuerdo a proyecciones
climatologicas locales, se esperan impac-
tos importantes en las condiciones de las
diferentes cuencas hidrograficas del pafs,
particularmente, en aquellas ubicadas entre
las regiones de Coquimbo y Los Lagos (en
las que en gran parte se concentra también
la generacion hidroeléctrica) .

Los gases de efecto invernadero (GEI) -entre
los cuales destaca el dioxido de carbono
(CO,) generado en la quema de combustibles
fosiles, entre otras actividades- han sido
identificados como los principales causantes
del calentamiento global. Si bien Chile solo
es responsable del 0,25% de las emisiones
globales, es altamente vulnerable a sus
efectos, debido al bajo nivel de las costas a
lo largo de su territorio, al régimen glacial de
sus rios, a los tipos de bosques que posee, y
a sus océanos que, como fuente de la pesca,
constituyen un recurso clave para el pais.

= Ministerio de Energia de Chile. Energia 2050. Politica Energética de Chile (2016)



0%

es el compromiso que ha
asumido Chile de reduccion de
la intensidad de sus emisiones
de gases de efecto invernadero
hacia 2030 (vs. 2007)
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EN TRES ANOS LOGRAMOS MAS DE LA MITAD

DE LA REDUCCION DE LA INTENSIDAD DE

NUESTRA HUELLA DE CARBONO ESTABLECIDA

COMO META HACIA 2020.

En cada una de las etapas del ciclo de
vida de un producto o servicio se producen
emisiones de gases de efecto invernadero
por el consumo de combustibles, energia
eléctrica o por la generacion de residuos.
Para Chilexpress, el primero de estos efec-
tos es significativo, porque para otorgar
sus servicios de Courier en todo el pais, su
flota de vehiculos debe recorrer alrededor
de 21 millones de kilometros en un afo, y
para conectar a sus clientes con las zonas

mas extremas del pais debe usar transporte
aéreo. Consciente de esto, la compania tomo
la decision de abordar el compromiso de
contribuir a enfrentar el desafio global del
Cambio Climatico y el problema de la con-
taminacion atmosférica en las ciudades, de
una manera sistematica. Con la asesorfa de
Fundacion Chile, establecié metas concretasy
planes de accion articulados en una estrategia
de sostenibilidad que comenz6 a ejecutar
en 2013, bajo el lema El Futuro nos Mueve.

Huella de Carbono

Contaminacion
atmosférica

Eficiencia energética

Gestion de residuos

Abastecimiento
responsable




Conformacion de nuestra
Huella de Carbono

Carga aérea Recorridos locales Adquisicion Consumo eléctrico
en flota externa de insumos

== L= ]

5.636 tCO, anuales 2.044 tCO, anuales 967 tCO, anuales 1.512 tCO, anuales
Recorridos Recorridos Recorridos locales
interurbanos en motos de flota propia

4.583 tCO, anuales 344 tCO, anuales 1.606 tCO, anuales
Total Alcance 1
- Emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) 6 533
a
directas (que provienen de fuentes de propiedad tCO.e anuales

0 que son controladas por la organizacion).

Emisiones totales 2015

Total Alcance 2
> Emisiones GEl asociadas a la generacion de la 1 -512
energfa eléctrica consumida por la organizacion. tC0.e anuales
[

Total Alcance 3 tCO,e anuales
- Emisiones de GEI indirectas no cubiertas en 8-647

tCO.e anuales

el alcance 2.

- La medicion de la Huella de Carbono busca calcular, de forma estandarizada, la cantidad de Gases de Efecto Invernadero (GEI) que son emitidos directa o
indirectamente a la atmoésfera durante los procesos productivos de la empresa. Este indicador nos ayuda a enfocarnos en desarrollar medidas para reducirlos.



Disminucion de la Intensidad 2012 2013 2014 2015
de las emisiones de GEl de 0~
Chilexpress

=0 =

$19% .

rebajamos nuestra Intensidad de
Huella de Carbono entre 2012y 2015 -20 —

-19%

Evolucion de las emisiones totales de GEI (tCO.e)

enisores (€0 e
Alcance Actividad Fuente de Emision 2012 2013 2014 2015 2015 vs. 2012
Recorrido locales 2.008 1.889 1.419 1.606 -38%
Alcance 1 Combustion Recorrido Motos 395 435 377 344 -32%
Rutas Interurbanas 3.334 3.948 4.530 4.583 7%
Total Alcance 1 5.737 6.272 6.326 6.533
Alcance 2 Consumo eléctrico 1.506 1.560 1.564 1.512 -22%
Total Alcance 2 1.506 1.560 1.564 1.512
Adquisicion de insumos 764 834 923 967 -1%
Alcance 3 Combustion Recorrido locales 1.821 1.925 2.163 2.044 -13%
Transporte Carga Aérea (kilos) 6.194 5.947 5.735 5.636 -29%
Total Alcance 3 8.779 8.706 8.821 8.647
Total general 16.022 16.538 16.711 16.692 -19%

Proyeccion de nuestra Huella de Carbono

40 —
Total BAU
Sin intervencion
30 —
q)N
o
o
c |20 —
°
Huella de carbono real » Total BAU: Business as Usual; seguir con la misma
tendencia del ano base hasta el ano 2020
10 — » Total URE: Uso Racional de Energia; estimacion
de huella de carbono considerando las eficiencias
necesarias para cumplir la meta de reduccion en
30% al 2020.
ok I I ! ! ! ! ! : - Total Real: huella de carbono real medida cada ano
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 ) '
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E m i S i 0 n es En las areas urbanas de Chile, el nivel de  Enforma directa o en alianzas publico-pri-

particulas PM10 -aquellas suficientemente  vadas, Chilexpress esta colaborando para
pequenas como para penetrar hasta laparte  encontrar opciones de transporte terrestre
mas profunda de los pulmones- esde 46,2  que eviten estas emisiones y las aln mas
microgramos por metro clbico, la ciframas  nocivas fracciones finas PM2,5.
alta entre los paises de la OCDE, donde

el promedio es de 20,1 microgramos por

metro clbico, y mucho mayor que el limite

anual recomendado por la Organizacion

Mundial de la Salud, de 20 microgramos

por metro clbico.

Nuestros avances hacia la movilidad limpia

2

Alimentadas con energia de
paneles fotovoltaicos del Centro
de Operaciones, reducen en 33%
la huella de carbono de las motos,
y no emiten material particulado.

Bicicletas
eléctricas

Camion diésel con
filtro de particulas

Programa piloto en colaboracion con
el Ministerio del Medio Ambiente,
para combatir emisiones de material
particulado fino.

camionetas a
gas natural

Emiten 40% menos CO;
que las camionetas diésel.

de los camiones bajo
7 10 0 % un plan de iniciativas

de eficiencia energética

)

\ 50% de la flota troncal ya cuenta con dispositi-
1 O camionetas bajo \s vos aerodinamicos. El resto implementara el

8 estandar Euro V, con ‘ sistema en 2016. 7} ll
por este estandar antes de la entrada en

filtro de particulas
vigencia de la norma que lo exige. @
a0
N G Qv
% 2

100% de la flota propia fue reemplazado




Desde 2014 estamos colaborando con el
Ministerio del Medio Ambiente para la prueba A
de un filtro de particulas en vehiculos de carga
anteriores a la norma Euro IV. O

Reemplazo de flota

En 2014 incorporamos tres camionetas a  Laincorporacion de filtros de particulas en nuestra flota esta permitiendo
gas natural Mercedes Benz Sprinter NGT,  reducir significativamente las emisiones de material particulado fino PM2,5
equipadas con tecnologia bivalente. Esto y de 6xidos de nitrogeno (NOX).

les permite funcionar con gas natural, con
una autonomia de 200 km, y con gasolina,
como fuente alternativa. Gracias a esto,
emiten un 40% menos de CO; que el diésel 700 —  683.56
y no generan material particulado cuando

funcionan a gas. 600 —

Kg
800 —

610.96

. _ Material
Para continuar con este plan de reemplazo de 500 ; .
Particulado Fino

flota, iniciado con la adopcién temprana, en (PM2,5)
. - 400 — 369.83 '

2013, del estandar Euro V Diesel -que reduce

en 90% la emision de material particulado 300 — 281.48

fino-, estamos evaluando la introduccion,

durante 2016, de nuevos vehiculos de tec- 200 —

nologias limpias (gas natural, eléctricos o

. 100 -
de otro tipo). 7 o1 2013 2014 2015

Filtro de particulas en plan piloto Ton

Desde 2014 estamos colaborando con el
Ministerio del Medio Ambiente para la prueba 30
de un filtro de particulas en vehiculos de
carga anteriores a la norma Euro V. Este
dispositivo les permitiria eliminar la emision % -
de material particulado fino (PM2,5).
20 —
Como parte de este programa, estamos
utilizando este filtro bajo condiciones con-
troladas en un camién de nuestra flota
que opera en el anillo de la circunvalacién

Ameérico Vespucio. - I I I I
2012 2013 2014 2015

15 —

= Cdlculo inicial Fundacion Chile afo 2013.
» Considera vehiculos propios y externos.
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Eficiencia energética

El sector Transporte es el segundo mayor  Consumo total de energia kWh ano
consumidor de energfa en Chile -después de
Industria y Minerfa-, con un 33% del consu-

mo total al afio 2014. Esta energia provino, ~ 2012 31.929.057
casi en un 99%, de derivados del petroleo
(principalmente diésel y gasolina asociados ;5 34.459 231

al transporte caminero), segiin consigna el
documento Energia 2050, Politica Energé-
tica de Chile, elaborado por el Ministerio de
Energia. La eficiencia energética es uno de
los cuatro pilares en los que se funda esta  ,p15 28141130 7666.428 35.807.558
Politicay, en el caso del transporte, apunta
alograr un parque con menor consumo de
combustible y bajas emisiones de gases ’ Energia Interna* ‘ Energia Externa**
contaminantes.

2014 27.390.689 7.949.360 35.340.049

- " Incluye flota y electricidad interna.
- ** Considera solo flota externa.

O Intensidad energética
J/ 1 2 ; /O Afio Intensidad Variacion
)

2012 7,0 =

menos energia consumimos 2013 6,8 -3,0%
para enviar una encomienda 5014 6.6 -4.8%

s 20 s e

Nuestra Intensidad energética real y proyectada
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Sello _
EFICIENCIA ENERGETICA

Chile con mas Energia

Sello de Eficiencia Energética

Chilexpress fue una de las 35 empresas que,
en noviembre de 2014, recibi6 el Sello de
Eficiencia Energética, Sello EE, una iniciativa
creada por Ministerio de Energia en 2013,
con el objetivo de identificar y premiar
anualmente a empresas lideres en el de-
sarrollo de la eficiencia energeética a nivel
nacional, en distintos sectores productivos.

Requisitos del sello EE

- Contar con una unidad encargada de
la gestion energética de la empresa
postulante;

> politica de eficiencia energética;

- indicadores de eficiencia energeética;

- metas anuales de eficiencia energética,
expresadas en porcentajes estimados
de reduccion de consumo y de acuerdo
a los indicadores establecidos;

- planificacion de medidas anuales de
eficiencia energeética, que permitan
alcanzar las metas, incorporando el
seguimiento y evaluacion de estas, y

- haber desarrollado al menos una medida
exitosa de eficiencia energética, en términos
de efectividad al producir los ahorros
proyectados y que impligue ahorro.

Este sello se renueva con una periodicidad
de dos anos.

Aun cuando no representa una certificacion,
este sello exige para su aprobacion politicas
de eficiencia energéticay unidades a cargo de
la gestion energética de la empresa; ambos,
requisitos basicos de una certificacion como
1a1SO 50001, norma internacional que regula
los Sistemas de Gestion Energética (SGE).

Mas informacion en www.selloee.cl

Control integrado de consumo
energético

Para gestionar el consumo de energia y
asegurar el mejoramiento continuo de los
indicadores asociados a este aspecto, im-
plementamos en 2014 el software Efizity,
una plataforma web que actualiza de forma
mensual los datos de los consumos de
electricidad en la red de sucursales y de
combustible de la flota, a partir de informa-
cion entregada por las companias eléctricas
y los sistemas de control interno.

La plataforma genera indicadores y entrega
una vision transversal del uso de la energia,
lo cual permite gestionar desviaciones en
los consumos, obtener diferentes tipos de
reportes, controlar los proyectos en esta
areay calcular Ia huella de carbono, entre
otras actividades.

Eficiencia en ruta

El'uso de diésel por las flotas de transporte
es el factor de control interno en donde se
tiene mayores oportunidades de mejora en
relacién con las metas propuestas al 2020.
Por esto, hemos definido un plan que tiene
por objetiva disminuir el consumo de energia
producto del uso de combustibles en un
30% al 2020, a partir de la aplicacion de
iniciativas de eficiencia energética.

Principales medidas

> Control de combustible, con indicadores
que muestren el grado de eficiencia
logrado y el cumplimiento de las metas
anuales;

- medicién de presiones de neumaticos,
con nuevas tecnologias y metodologias
de control;

- capacitaciones en eficiencia para
conductores de vehiculos interurbanos
y de distribucién local,

» estudio y evaluacion constantes de
tecnologias mas eficientes y limpias, y
> aplicacion de nuevos y mejores dispositivos
aerodinamicos en la totalidad de la flota

troncal.

Avances al término de 2015

- Desarrollo de indicadores de control de la
eficiencia energética para monitorear los
resultados de las iniciativas realizadas;

> instalacion de nuevos y mejores
dispositivos aerodinamicos en cerca del
50% de la flota troncal;

- implementacion de sistema de control
y llenado de aire para camiones en el
CD Enea.

> realizacion de un plan piloto para medir
el impacto de las capacitaciones en
conduccion eficiente, utilizando modernos
simuladores.

- capacitacion de 20 conductores, a partir
de los resultados del programa piloto.
El proposito es capacitar, cada ano a la
mitad de los conductores propios, locales
e interurbanos, respectivamente.
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Centros de operacion verde

En 2013 iniciamos la transformacion de
nuestros centros de operacién, distribucion
y reparto con el proposito de transformarlos
en unidades que logren un consumo eficien-
te de la energia, con aportes de energias
renovables; que promuevan el reciclaje y
el cuidado del medioambiente entre sus
colaboradores, y que sirvan de ejemplo
para la comunidad y la industria. El plan
considera la creacion y adaptacion de 10
centros de operaciones de Chilexpress hacia
el ano 2020, dando prioridad a aquellos
ubicados en ciudades con altos niveles de
contaminacién ambiental.

Al término de 2015 se intervinieron en esta
linea el centro de operaciones de Avenida
Brasil, en Santiago (el primero del pafs),
los centros de reparto y de distribucion de
Osorno y de Temuco, y el Centro de Ope-
raciones de Vina del Mar.

Centro de Operaciones Brasil

Merecedor del Premio Nacional
de Medio Ambiente

El Centro de Operaciones Brasil recibe,
procesa y despacha diariamente mas de
12.000 envios, lo cual lo convierte en el
centro de operaciones mas grande del
pafs. Cuenta con 35 mensajeros, una flota
de 13 camionetas y 7 bicicletas eléctricas, 6
motocicletas y 1 camién mediano.

Ubicado en el microcentro de Santiago, es
uno de los 75 centros de operaciones que

forma parte de la red logistica de Chilexpress.
Por todo lo anterior, fue elegido por la
compania para iniciar, en noviembre de
2013, el proyecto de transformacion que
busca incorporar soluciones que contribuyan
al cuidado del entorno. El exito de esta
experiencia hizo merecedor a Chilexpress del
Premio Nacional de Medio Ambiente 2015, en
la categoria Fuego, otorgado por la Fundacion
Recyclapolis, Pontificia Universidad Catélica
y El Mercurio.

Elfuego representa la energfa que permite el
progreso y el dinamismo, pero que también
puede originar contaminacion y cambio
climatico. En esta categoria se incluyen

proyectos orientados al uso eficiente y
el consumo responsable de los recursos
energéticos. En este sentido, se consideran
iniciativas de produccion sustentable de
energia, uso de combustibles renovables,
distribuciony transporte eficiente de energfa,
y mecanismos de optimizacion de energfa,
entre otros.

El proyecto de transformacion del Centro de
Operaciones Brasil representd una inversion
que puede ser recuperada en un plazo
estimado de 5,6 anos.



Experiencia de nuestro primer Centro de operaciones verde

Objetivo Acciones Resultados

~ En su primer afo de funcionamiento, el centro

disminuy6 un 52% su consumo de energia
respecto del perfodo anterior.

En 2014 se logré un 67% de reduccion de la huella
de carbono por consumo de energia eléctrica
respecto de la linea base de 2012, lo que significa
una disminucion de 16,8 toneladas de CO.
equivalentes al ano.

Los paneles solares contribuyeron a disminuir 5,9
toneladas de CO, durante 2014.

El reemplazo por camionetas Euro V permitio
reducir en un 99,6% la emision de material
particulado, un 8% la de NOx y un 51% el COs.

>

>

Autogeneracion de electricidad y produccion de
agua caliente con energfa solar.

100% de energfa consumida por bicicletas
eléctricas generada por paneles fotovoltaicos.

Reduccion de 50% de la demanda de energia en
iluminacion por cambio de tecnologfa.

Informacion no disponible adn.
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== Gestion de residuos

EN ESTE EJE DE
NUESTRA ESTRATEGIA DE
SOSTENIBILIDAD APLICAMOS

w
<

LA FILOSOFIA DE REUSAR-
REDUCIR-RECICLAR.

La Comision de Medio Ambiente del Se-
nado despaché en diciembre de 2015 el
Proyecto de Ley de Fomento al Reciclaje y
Responsabilidad Extendida del Productor,
el cual paso ala Comision de Hacienda para
ser llevado luego a la sala, para su tramite
final. Esta iniciativa establece un marco
general para la gestion de los residuos en
el pais, basada en una visién que busca
prevenir la generacion de residuos y, si ello
no es posible, fomentar-en este orden- la
reduccion, reutilizacion, reciclaje, valorizacion
energética, tratamiento y disposicion final
de los mismos (Ultima alternativa).

Nuestro primer Punto Limpio

Con este mismo enfoque, Chilexpress se
ha propuesto reducir en 90% los residuos
enviados a rellenos sanitarios y alcanzar
un 55% de reciclaje hacia 2020. En 2013
inici6 un programa de optimizacion de su
gestion de residuos, asesorada por TriCiclos.
En este marco, en 2015 entregd a empresas
especializadas 74,2 toneladas de materiales
reciclables y, en noviembre de ese ano,
inaugurd un punto limpio propio en el Cen-
tro de Distribucién Enea, que le permitira
centralizar gran parte del reciclaje de sus
operaciones en la Region Metropolitana.

Esta unidad funciona como un centro de
acopioy una mini planta de valorizacion, que
opera con una maquina enfardadora y un
encargado de la administracion del proceso
completo de recuperacién de materiales
en su etapa de posconsumo. Este médulo
permite la recepcion de mas de 20 tipos de
materiales diferentes, entre las familias de
plasticos (en todas sus categorias), papeles,
vidrios y metales.



Durante los 2 meses de operacion de 2015
se recuperaron 1.067 kg de celulosa (papeles
y cartones) y 1.081 kg de plasticos (dife-
rentes tipos). Segln Ia linea base de Enea,
realizada por Triciclos, la meta es procesar
7.3 toneladas de material al mes, a través
del Punto Limpio.

)

toneladas de material
reciclable recuperamos
en 2015

Retiros de proveedores de reciclaje*

(Cifras en toneladas ano 2015)

6,9

Plastico

22,7

Carton

Papel

*TriCilos y otras empresas
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Practicas
laborales

> NUESTRO OBJETIVO ES
ATRAER Y RETENER A LOS
MEJORES COLABORADORES,
APASIONADOS POR EL TRABAJO
Y COMPROMETIDOS CON LA
EXCELENCIA; OFRECERLES
OPORTUNIDADES DE
CRECIMIENTO Y DESARROLLO,
Y RECONOCER SUS APORTES.
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UN EMPLEADO CONTENTO CON SU

TRABAJO Y ORGULLOSO DE PERTENECER

A UNA EMPRESA ES EL PRIMER Y EL

MAS POTENTE MEDIO PARA QUE UNA

COMPANIA CUMPLA CON LA PROMESA

QUE FORMULA A SUS CLIENTES.

Desafio mayor

¢'_Qué factor es determinante en el éxito de
una empresa? Su capital humano. Este es un
principio que reiteradamente constatan la
experienciay las investigaciones. La consul-
tora multinacional Towers Watson realizo un
estudio con base en una encuesta a 32 mil
empleados de todo el mundo sobre temas
de atraccion, retencién y compromiso de
los trabajadores con sus organizaciones. La
investigacion muestra que se esta tornando
crecientemente dificil para las empresas
conseguir y conservar empleados con alto
potencial o con desempenos destacados.
Inciden en este fenémeno tendencias como
la globalizacién y las nuevas tecnologias.
Los elementos claves para lograr los tres
objetivos sefnalados, seglin las conclusiones
de Towers Watson, son una remuneracion

competitiva, oportunidades de avance en
la carrera, lideres y gerentes efectivos, y
seguridad laboral.

Si los empleados sienten que su tarea es
aburrida, sera menos probable que puedan
entregar una buena experiencia de compra
a sus clientes. ‘Lo que se busca es que los
empleados sean los primeros clientes de la
empresa, los ‘clientes internos' Si ellos no
son los primeros prescriptores de la misma,
sino se sienten orgullosos de pertenecer a
la compania y si jamas recomendarian ese
producto o servicio, la empresa tiene un
gravisimo problema", advierte la ejecuti-
va espanola Beatriz Navarro, en el eBook
Customer Experience.



>
=

4%

de las organizaciones de paises

en desarrollo estan teniendo
dificultades para retener empleados
con habilidades criticas?

(1) Navarro, Beatriz. Customer Experience. Una vision multidimensional del marketing de experiencias. #CEMBook.

(2) Towers Watson. Global Talent Management and Rewards Study. 2014.
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NUESTROS PROCESOS DE GESTION DEL

CAPITAL HUMANO ESTAN SIENDO ORIENTADOS

AL LOGRO DE NUESTRO OBJETIVO PRIORITARIO.

00%

Sentir

Pasion por servir y orgullo de
pertenecer a una compania que
pone al centro a sus clientes.

Uno de los objetivos estratégicos de
Chilexpress es ser una empresa centrada
en el cliente. Este es un desafio que hace
necesario alinear la conceptualizacion, el
desarrolloy la comercializacion de nuestros
servicios, con las necesidades y deseos de
nuestros clientes, para entregarles la mejor
experiencia en todas las instancias de interac-
cion. Implica, por lo tanto, involucrar a toda
nuestra organizacion para sentir, pensar y
actuar de forma coherente con este enfoque.

La gerencia de Personas esta abordando
este eje estratégico a través del proyecto

Cultura Cliente Céntrica Chilexpress. Este
asume el proposito de instalar desde los

Pensar

Creatividad para resolver los

problemas, tomar decisiones e innovar,

manteniendo el foco en el cliente.

procesos criticos de la gestion del capital
humano (seleccién, induccién, comunicacion,
evaluacion) una filosofia organizacional
que promueva el cambio y la adopcion de
nuevos paradigmas basados en una cultura
cliente céntrica.

La gerencia de Personas realiza su gestion
a través de cuatro subgerencias: Desarrollo
Organizacional, Compensaciones y Control
de Gestidn, Administracion y Relaciones
Laborales, y Entrenamiento y Comunica-
ciones. En coordinacion, todas estas areas
estan aplicando un modelo de transforma-
cion cultural que combina los tres ambitos
esenciales: sentir, pensar y actuar.

Actuar

Excelencia en la ejecucion de
las tareas que impactan en la
experiencia del cliente.



> NUESTRA ORGANIZACION

Empleados
1.759 1.746
total total
1.058 R Mujeres

’ Hombres
2015 2014

Distribucion por tipo de contrato

- Contrato Indefinido

2015 659 NV 1.676

2014 623 LD 1.681

- Contrato Temporal

2015 42» 83
2014 34@ 65

Distribucion por tipo de empleo

> a tiempo completo

2014 611 ML) 1.661

> a tiempo parcial

2015 . 4 14
2014 . 8 20

Trabajadores externos

1.088 1.132
total total

2015 2014
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Atraccion y retencion
de talento

HEMOS PERFECCIONADQO
NUESTROS SISTEMAS
PARA APOYAR LA GESTION
DE COMPENSACIONES,
MOVILIDAD INTERNA'Y
DESARROLLO DE CARRERA.

Con 1a implementacion de la plataforma
integrada de gestion de personas Success
Factor Talent Management de SAP, pusimos
en marcha un nuevo sistema de recluta-
miento y seleccion de los colaboradores,
que permite un mayor nivel de prediccion
del desempeno futuro.

Asimismo, la plataforma facilita la plani-
ficacion de carrera y la maximizacion del
reclutamiento interno, aumentando nuestra
capacidad de retener talentos.



Nuevas contrataciones

2015 ‘ 2014

Distribucion por edad

- Menores de 30 afos

Distribucion por género

- Entre 30 y 50 anos

- Mujeres

-~ Hombres

- Mayores de 50 afios

’ 7 1,9%

- Total

374

> Indice de contratacion = nuevas contrataciones como proporcion de la dotacion total (empleados)

Tasa de rotacion

2015 ‘ 2014

- Total

Distribucion por edad

- Menores de 30 afos

Distribucion por género

- Entre 30 y 50 afnos

- Mayores de 50 afnos

. 0,20%

- Mujeres

- Hombres

= Tasa de Rotacion= ((ingresos + bajas)/2) / ((dotacién mes actual + dotacién mes anterior)/2)

personas se incorporaron a
nuestra compaiiia en 2015

Nueva bateria de seleccion

Con el apoyo de expertos metodélogos
se cre6 una herramienta de seleccion que
corresponde a un mix entre una prueba
sicométrica y una entrevista estructurada
por competencias. Segln el tipo de cargo se
determind el método apropiado para buscar
a personas que, ademas de apasionadas por
el trabajo, comprometidas y probas, calcen
con el perfil definido.

Compensaciones

Los modelos de compensacion son generados
por la subgerencia de Compensaciones y
Control de Gestion, area que apoya la toma
de decisiones sobre la base de diversos in-
dicadores, estudios de mercado y evaluacion
del desempeno, con el proposito de mantener
la equidad y la competitividad de los cargos.

Beneficios

Los colaboradores pueden informarse sobre
los beneficios que ofrece Chilexpress a través
de una gran plataforma tecnologica denomi-
nada “Portal de Beneficios” que tiene como
caracteristicas el ser altamente participativay
el estar orientada no solo hacia el trabajador,
sino también hacia su familia. Es por eso que
contempla asesorias profesionales que van
cambiando durante el anoy que incluyen la
participacion de psicopedagogos para apoyar
la gestion escolar y de sicélogos, abogados
y nutricionistas, entre otros. Las consultas
se pueden realizar en forma confidencial y
la respuesta la recibe el interesado dentro
de un plazo determinado.
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EN CHILEXPRESS

PRIVILEGIAMOS LA

PROMOCION INTERNA.

“#  Desarrollo organizacional

100%

de los trabajadores con contrato
indefinido y antigiiedad superior a
seis meses, han sido evaluados en
los dos dltimos aiios.

Parte importante de la planificacion del
desarrollo organizacional se sustenta en la
informacion que provee la plataforma de ges-
tion del capital humano, SAP SuccessFactor.
Uno de los modulos que contiene esta
herramienta es la evaluacion del desem-
peno, medicion que alimenta, entre otras
tareas, la planificacion de las actividades
de capacitacion.

En funcién de los resultados que arrojan las
evaluaciones de desempeno, se focalizan las
actividades destinadas a reducir brechas
en determinadas competencias y los pla-
nes de accion diferenciados para aquellos
colaboradores con un desempeno superior
al esperado, lo que permite mantenerlos
motivados.

Evaluacion de desempeio

7%
personas sin evaluar

34%
mujeres

59%
hombres

2015

Reconocimiento

Como un apoyo a la transformacion cultural
de la organizacion se han establecido re-
compensas adicionales a las monetarias. El
reconocimiento a la trayectoria es una de
ellas. En agosto de 2015, el Directorio entregd
una distincion especial a los colaboradores
que ayudaron a fundar la compania, y a
quienes cumplieron en ese ano 25, 20,15y
10 anos en la empresa.

Evaluacion de desempeiio

El ano 2015 fue el segundo ano en que la
evaluacion de desempeno se aplico a la
totalidad de los cargos de la compania. Uno
de los aspectos mejorados del sistema es la
pormenorizacion de los objetivos, es decir,
se hicieron mas visibles los parametros en
los que se basan las evaluaciones.

5%
personas sin evaluar

34%
mujeres

1.681
total

61%
hombres

2014

= Nota: considera dotacién con contrato indefinido



Promedio de horas
de capacitacion anual

- Ejecutivos

2015 14,07 16,86

2014

19,73 31,46

- Profesionales

2015

2014

20,14 19,55
17,90 27,67

- Mandos Medios

2015

2014

104,62 102,1

- Administrativos

2015 35,61 27,30
2014 23,50 23,34

- Calificados

2015 24,40 25,19

2014 24,50 31,78

- Semi Calificados

2015 (11,26 16,79

2014

mujeres

‘ hombres

Capacitacion

Ademas de los programas de capacitacion corporativos, gestionados
por la gerencia de Personas, existen otros programas enfocados
en objetivos especificos, como cambios en ciertos procedimientos,
que son impartidos por distintas unidades. Tal es el caso de la
capacitacion de conductores, que corresponde a un proyecto del
area Seguridad y Salud Ocupacional. La entidad cre6 mesas de
trabajo multidisciplinarias para generar competencias que fomenten
la conduccion segura. Otro ejemplo de este tipo de programa es
el que se realiza en las oficinas comerciales para instruir sobre
tratamientos de embalajes y manejo de sustancias peligrosas.

Un programa de capacitacion transversal, actualmente en curso, es
el de supervision, que forma parte de la escuela corporativa. Esta
orientado a los lideres y se denomina "Entrénate, aprendey crece”.
La primera version se realiz6 en 2014 y tuvo por finalidad entregar
herramientas para la evaluacion de desemperio. Se capacitaron
mas de 300 personas. La nueva version esta destinada a transmitir
la cultura del servicio al cliente.

Otro modelo de capacitacion que ha resultado altamente exitoso
serefiere a la experiencia del colaborador. Se basa en la visién a la
que queremos llegar y trabaja desde la fortaleza de cada persona.
Utiliza plataformas e-learning y actividades de coaching.

Becas de continuidad de estudios

Un hito en materia de capacitacion marcoé la creacion, en 2014, de
la beca de continuidad de estudios. Este beneficio consiste en el
pago de un 100% del arancel de un ano de una carrera profesional
o de una carrera tecnica. Durante 2015 fueron otorgadas 8 de estas
becas, tras recibirse 32 postulaciones.

La compania continu6 su programa de apoyo para el financiamiento
de estudios de especializacion, con el otorgamiento en el Ultimo
ano de tres becas de posgrado, consistentes en el financiamiento
del 60% del costo de programa.
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G4-LA6

Salud y seguridad
en el trabajo

EL AVANCE HACIA UNA CULTURA

PREVENTIVA PERMITIO BAJAR

SIGNIFICATIVAMENTE LA TASA

DE SINIESTRALIDAD.

23

comités paritarios a lo largo
del pais colaboran con la
prevencion de riesgos

&

Para desarrollar una vision integral del
cuidado de las personas -que va mas alla de
la sola prevencion de riesgos, y que busca
generar una cultura preventiva-, durante
el Ultimo ano la compania reestructurd
esta areay creo la jefatura de Seguridad
y Salud Ocupacional.

Con el apoyo de la Mutual de Seguridad,
en 2015 se reorganiz6 el trabajo de los
prevencionistas de riesgos. Se formaron
cuatro grupos de regiones, cada uno de
los cuales qued6 a cargo de un experto;
se estandarizaron procesos, protocolos y
procedimientos de modo tal que el area de
Seguridad y Salud Ocupacional, tiene una
forma de trabajar que es similar en todas
las regiones.

El area trabaja activamente con 23 comités
paritarios a lo largo de todo el pafs. Existen
tres calificaciones creadas por la Mutual

de Seguridad para los Comités Paritarios:
Bronce, Plata y Oro. Chilexpress tiene 8
comités Bronce. El comité de Copiap6 ac-
tualmente esta en la categoria de Platay se
ha propuesto avanzar hasta el Oro.

Atraveés de diversas actividades se ha con-
seguido un cambio cultural significativo en
términos de lograr que los colaboradores
internalicen la importancia de adoptar me-
didas de seguridad. Estos avances se han
extendido también al personal externo.

La seguridad con los subcontratistas se
trabaja mediante control documental, a
traves de un portal en Internet. Chilexpress
audita el cumplimiento de los subcontratistas
en aspectos como existencia de contratos,
entrega de elementos de seguridad, planifi-
cacion de charlas de seguridad y entrega de
reglamentos internos, entre 0tros procesos.



Certificacion PEC

En 2014 seinici6 el proceso de Certificacion
de PEC Estandar de Mutual de Seguridad.
Ese ano obtuvieron el sello los centros de
Copiapo, Curauma (Valparaiso) y Brasil
(Santiago). En 2015 realizaron el proceso de
certificacion los centros de Iquique, Antofa-
gasta, Concepcion, Valdivia y Puerto Montt.

Durante 2016 se continuara avanzando en
la certificacion de otros centro de operacion
bajo el sistema de gestion PEC, proceso que
tiene entre sus cualidades la auditoria externa
y que ha gatillado un cambio cultural que se
expresa en una actitud mas proactiva de los
trabajadores con respecto a la seguridad.

Indicadores de Seguridad en el trabajo

2014
Tasa de accidentabilidad 5,47
Tasa de siniestralidad 53,54
Tasa de gravedad 298,78
indice de frecuencia 30,55
Férmulas de calculo:
~ Tasa de accidentabilidad: Cantldaq de acude_ntes enel perlodlo X100
Promedio de trabajadores en el periodo
5 Tasa de siniestralidad: Cantldaq de dias pgrdldos enel perlrodo Y100
Promedio de trabajadores en el periodo
) Total de dias perdidos
- Tasa de gravedad: Horas hombre trabajadas X1.000.000
Cantidad de accidentes
> Indice de frecuencia: (con tiempo perdido + accidentes fatales) X1.000.000

Horas hombre trabajadas
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G4-LA4

EN 2015 FORMALIZAMOS NUESTRAS

ACTIVIDADES DE VOLUNTARIADO

CORPORATIVO Y ESTABLECIMOS

UN COMPROMISO FORMAL DE

COLABORACION CON COANIQUEM.

Relaciones laborales

1%

de los empleados de Chilexpress
esta sindicalizado

En1a actualidad, el 71% de los empleados
esta sindicalizado y forma parte de alguno
de los tres sindicatos que existen en la com-
pania: Sindicato Nacional de Trabajadores de
la Empresa Chilexpress S A. (684 afiliados),
Sindicato Interempresa de Trabajadores
de la Empresa Chilexpress S.A,. (432) y el
Sindicato Interempresa Enea 1(112), creado
en 2015.

Existen dos contratos colectivos vigentes
desde 2013, con fecha de término en no-
viembre de 2016.

Los convenios colectivos producto de las
negociaciones periodicas con la empresa,
son aplicados tanto a los empleados con con-
trato indefinido como temporal que forman
parte de estos sindicatos. Tampoco existe
diferencia en relacién con las prestaciones
sociales entre trabajadores con distintos
tipos de jornada laboral.

Los convenios colectivos no incluyen pla-
zos de preaviso por cambios operativos
significativos que pudieran afectar a los
trabajadores, porque estos estan definidos
por la normativa legal contenida en el Cédigo
del Trabajo.

La comunicacién que mantienen la gerente
de Personas y el subgerente de Adminis-
tracion de Personasy Relaciones Laborales
con los representantes de los sindicatos es
permanentey fluida. Se realiza por intermedio
de e-mails y llamados telefénicos diarios,
reuniones periodicas o en el momento en que
lo requieran los sindicatos. Esta coordinacion
ha permitido entregar soluciones oportunas
alos temas planteados por ambas partesy
mantener las relaciones de confianza que
se han generado con el tiempo.



Voluntariado corporativo

Los trabajadores de Chilexpress han realizado
su vocacion de servicio, principalmente a
través de Coaniquem. El vinculo con esta
fundacién que asiste a ninos quemados,
ha ido creciendo y consolidandose en el
tiempo. Un nuevo paso trascendente en este
proceso tuvo lugar en 2015, con el inicio de
un Comité de Voluntariado integrado por 9
colaboradores realizando actividades para
los nifios en la casa abierta de la fundacion,
y a aquellos que asisten diariamente al
centro de rehabilitacion de la comuna de
Pudahuel. Esta actividad se suma a otras
que venian desarrollandose anteriormente,
tales como la invitacion a ninos en trata-
miento en Coaniquem a una tarde de cine
en el marco de actividades de vacaciones
de invierno. Asimismo se han realizado pa-
noramas exclusivamente para ellos, como
la presentacion de un cuenta cuentos, y un
taller de pintura.

Otras vias para ayudar a Coaniquem a nivel
de empresa es el soporte que Chilexpress
le brinda a esta fundacion en sus envios y
retiros de encomiendas.
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Contribucion
al Desarrollo

> ESTAMOS AMPLIANDO
NUESTROS SERVICIOS
PARA APOYAR, CON
SOLUCIONES INTEGRALES,
EL EMPRENDIMIENTO EN EL
MUNDO DEL E-COMMERCE.
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DURANTE LAS DOS ULTIMAS

DECADAS, EL COMERCIO

ELECTRONICO HA CRECIDO

EN CHILE A TASAS

PROMEDIO DE 40% ANUAL".

Crecimiento exponencial

I‘IHHH

SegL’m estimaciones de la Camara de Co-
mercio de Santiago, las ventas de comercio
electronico (B2C) crecieron cerca de 20%
en 2015 con respecto al ano anterior, al-
canzando transacciones por mas de US$
2.300 millones. En los proximos cinco anos
esta cifra podrfa duplicarse.

“Chile es una excelente plataforma para
hacer negocios online dada su alta tasa de
conectividad, su profundidad financiera y
la digitalizacion de los medios de pago, lo
que se ha traducido en tasas de crecimiento
persistentemente por sobre del resto de
las actividades comerciales’, destaco el

presidente de la CCS, Peter Hill, al presentar
estas cifras. Sin embargo, reconocié que
un sector emergente como este, de gran
dinamica, “presenta obviamente grandes
desaffos. Entre ellos, la necesidad de atraer
cada vez mas consumidores, seguir me-
jorando la percepcion de seguridad del
canal en su sentido mas amplio, mejorar
los medios de pago, la cadena logistica y
subir -practicamente- a todo el comercio,
incluido el mas pequenio, al poderoso flujo
del comercio electrénico”.

> (") Fuente: Cdmara de Comercio de Santiago. Tendencias del Retail en Chile. 2016.



Evolucion del comercio electronico B2C en Chile 23 5 0
(MM USS)

15 24 36 48 72
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- B2C: Business-to-Consumer (empresa a consumidor)

- Fuente: Cdmara de Comercio de Santiago. Tendencias del Retail en Chile. 2016 (Cifras estimadas por CCS a partir de Transbank, GFK,

encuestas, fuentes de la industria y proyecciones propias).

0%

de los consumidores
chilenos realiza compras
por Internet’

= (1) Camara de Comercio de Santiago. Estudio
Economia Digital 2016.

83

Reporte Sostenibilidad 2015

CHILEXPRESS



CREEMOS QUE CHILEXPRESS
TIENE UN ROL QUE CUMPLIR
COMO IMPULSOR DE LA
MASIFICACION DEL

E-COMMERCE EN NUESTRO PAIS.

Han pasado 20 anos desde el inicio de la
adopcion del e-commerce entre las em-
presas chilenas y ahora, por primera vez,
el pequeno comercio ve comprometida la
viabilidad de su negocio, producto del avan-
ce de este modelo, advierte la Camara de
Comercio de Santiago. Esto, principalmente,
por la forma en que el comercio electronico
interactla y se complementa con otros
formatos, en la l6gica de la omnicanalidad
del comercio (implementacién de multiples
canales transaccionales para atraer a los
clientes y maximizar la probabilidad de
venta). De acuerdo a estimaciones de esta
entidad gremial, las tasas de adopcion del
comercio electronico en el pequefo comercio
no superan el 10%, contra el 100% de los
grandes retailers?.

Esta realidad ha llevado a Chilexpress a
cuestionarse de qué forma puede contribuir
en este contexto, mas alla de sus servicios
de distribucion. En esta linea, lanz6 en 2015
una nueva area de negacios llamada Chilex-
press Fulfillment, con la mision de apoyar
a los clientes en toda la logistica previa
a la distribucion. Adicionalmente, creé la
empresa Connex, destinada al desarrolloy
administracion de plataformas de comercio
electronico. De esta forma, la compania
apunta a ofrecer una solucion integral para
el e-commerce, que puede abarcar desde
el diseno de la pagina web para venta por
Internet o el desarrollo del boton de pago,
hasta el proceso de devolucién del producto
si tal gestion es necesaria.

> (2) Cdmara de Comercio de Santiago. Estudio Economfa Digital 2016.



Nuestra participacion en el ecosistema del e-commerce

—

Click en Producto

o &

Bodega

Distribucion

Entrega

En Chilexpress queremos ayudar a que
empresas de todos los tamanos puedan
acceder a mercados geograficamente dis-
persos o distantes, ofreciendo sus productos
en tiempo real. Adicionalmente, a través
de nuestra filial Connex, las asesoramos o
nos hacemos cargo de procesos clave del
comercio online:

- Diseno y administracion de una
estrategia de marketing digital.
- Venta y recaudacion en linea.
- Preparacion y despacho de los pedidos.
- Entrega en el lugar elegido por
el comprador.
- Gestion de cambios y devoluciones.
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G4-EC8

Negocios escalables

PODEMOS AYUDAR A LAS EMPRESAS A

EXPANDIR CONSIDERABLEMENTE SU MERCADO

DE UNA FORMA EFICIENTE Y SEGURA.

Nuestra empresa quiere ser el partner
logfstico de clientes que tienen el desafio
de llegar con diversos tiempos de entrega
a multiples consumidores, ubicados en dis-
tintos lugares geograficos. Con Chilexpress
Fulfillment queremos ayudar a las empresas
a aumentar su rentabilidad sin invertir en
infraestructura; a administrar de manera
ordenada sus inventarios, reduciendo el costo
de operacion, y a gestionar su negocio con
mayor flexibilidad con respecto a la deman-
da, que suele ser variable en funcién de la
estacionalidad o de promociones especiales.

Chilexpress cuenta desde 2015 con instala-
ciones dedicadas a este proposito, ubicadas
junto a su mayor centro de distribucion y
casa matriz, en el parque empresarial Enea.
Alli, mantiene en stock los productos que
sus clientes ofrecen a través de Internet.



Cadena de procesos de Chilexpress Fulfillment

Retiro, recepcion o

importacion de productos

Retiro, recepcién programada
0 importacién de productos
para la venta.

o £

Almacenamiento
Almacenamiento temporal
de productos con control de
inventario.

Preparacion de pedidos
> Picking

Preparacion de pedidos
conforme ventas online.

> Packing
Empaque, etiquetado y
servicios de valor agregado.

Distribucion
Entrega del pedido a
domicilio en todo el
territorio nacional.
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AL OTORGAR FRANQUICIAS Y LICITAR RUTAS

DE REPARTO, OTORGAMOS UNA OPCION

PREFERENTE A COLABORADORES DESTACADOS

QUE QUIERAN FORMAR SU PROPIO NEGOCIO.

Creacion de empresas

ex empleados formaron
un emprendimiento y
ahora son proveedores
de Chilexpress en la
entrega y retiro de
piezas bajo el modelo
de recorridos licitados

Graciasalas distintas iniciativas realizadas por
la compania, ex trabajadores de Chilexpress
son hoy empresarios que le prestan servicios
de transporte. Ademas, antiguos colabo-
radores han asumido la administracion de
sucursales dentro de nuestro programa de
franquicias.

Recorridos licitados

El 50% de los empresarios que presta ser-
vicios de entrega y retiro de piezas desde
los centros de reparto, ha sido empleado
de Chilexpress. Desde 2011, la compania

ofrece a personas con mayor antigliedad
en la empresa, o que han prestado servi-
cios, 0 estén relacionadas con trabajadores
de Chilexpress, la opcion de postular a
la licitacion de exclusividad en rutas que
cumplan ciertos estandares de producti-
vidad o que permitan un beneficio mutuo.
Esta modalidad ha demostrado ser una
atractiva oportunidad de negocios para los
colaboradores y ha permitido a la compania
contar con especialistas en cada sector, que
contribuyen a mejorar la gestion y a hacerla
mas eficiente.



Modalidad de franquicias

Al téermino de 2015, 35 sucursales son admi-
nistradas bajo el modelo de franquicias, en
el cual todo el equipamiento y los procesos
financieros, contables y tributarios son de
Chilexpress, y la operacion esta a cargo
del franquiciado. La compania comenzé a
operar este sistema en 2012, cuando redi-
send la operacion de la red de sucursales,
incorporando la entrega de la administracion
de oficinas propias, preferentemente, a
colaboradores destacados, quienes de esta
forma se transformaron en empresarios.
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Conectividad

UNA ROBUSTA RED

DE DISTRIBUCION Y

SUCURSALES NOS PERMITE

CONECTAR A NUESTROS

CLIENTES DESDE ARICA A

PUERTO WILLIAMS EN EL

MENOR TIEMPO POSIBLE.

sucursales agregamos
anuestrared en los dos
ultimos afos

Chilexpress llega diariamente a todo el
pals, gracias a un sistema de transporte
que integra medios terrestre, aéreos y
maritimos propios y de terceros, junto a la
mas completa red de atencion presencial de
la industria con 344 sucursales y presencia
en mas de 290 comunas y localidades en el
territorio nacional.

Esta red permite a la compania ofrecer
envios al dia siguiente en la gran mayoria
de estas localidades.

Para que cada una de las zonas de operacion
de Chilexpress en el pais pueda administrar
sus recursos, tomar decisiones y resolver

dificultades con autonomia y rapidez, la
compania cuenta con tres gerencias zo-
nales: Norte, Centro y Sur. Todas ellas son
coordinadas por una gerencia Comercial y
de Sucursales, que asegura la coherencia
y alineamiento estratégico.

Este modelo de gestion, que agrupa las
agencias de acuerdo a condiciones geo-
graficas y econdmicas similares, permite
generar e impulsar negocios intrazona y
acrecentar la participacion de la compania
como proveedor de servicios de actividades
regionales, como la minerfa en el norte, o
la acuicultura, en la zona sur.
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Definicion del contenido

Para la seleccién de los contenidos de este informe, seguimos el siguiente proceso:

1. Identificacion de asuntos relevantes
Usamos las siguientes fuentes para identificar los temas que, en
principio, podrian ser incluidos en el reporte:

- Temas tratados en el primer Reporte de Sostenibilidad de
Chilexpress (2013) y el Informe de Avance de 2014.

- Evaluacion de ambos documentos a nivel interno, con entrevistas
a ocho gerentes de la empresa, incluidos el gerente general y
los integrantes del Comité de Sostenibilidad de Chilexpress.

- Evaluacion del Reporte 2013 realizada por once representantes de
grupos de interés, entrevistados entre octubre y noviembre de 2015.

- Temas tratados en otros reportes de la industria (DHL, La Poste,
Fedex, UPS).

- Estudios sobre tendencias econémicas, sociales y ambientales
relevantes para Chile y la industria del Courier. Entre estos, los
informes OCDE360 Chile 2015y OCDE Better Life Initiative Chile
(2015); Tendencias del retail en Chile (2016), estudio de la Camara
de Comercio de Santiago; Energia 2050. Politica Energética de
Chile (2015), del Ministerio de Energia; Global Consumer Pulse
Research 2014, estudio de la consultora Accenture; Global
Talent Management and Rewards Study 2014, realizado por
la consultora Towers Watson.

> Principales conclusiones de estudios de mercado y analisis
internos sobre asuntos especificos relevantes para la estrategia
de negocios.

2. Seleccion de aspectos materiales
La eleccion de los temas incluidos en este reporte se efectud
aplicando los siguientes criterios:

> Importancia estratégica.

- Magnitud del impacto generado por la empresa.

- Grado en que la empresa puede influir o aportar.

> Relevancia para los grupos de interés, expresada en las entrevistas.
> Presencia del asunto en los medios de comunicacion.

~ Oportunidades y riesgos de la industria.

> Regulacion y politicas publicas.

Reformulaciones

Los indicadores reportados en este documento para el aspecto
Satisfaccion de clientes son diferentes a los incluidos en los infor-
mes de 2013y 2014. La compania se encuentra desarrollando un
proyecto de rediseno de experiencia de clientesy, como parte de
este, encargd nuevos estudios, que consideran parametros direc-
tamente relacionados con los objetivos que persigue en esta area.

Chilexpress tiene desde 2013 dos filiales en Estados Unidos, pero
sus operaciones no producen impactos significativos de acuerdo
al criterio utilizado en la guia GRI G4. Por lo anterior, este reporte
no incorpora cambios en el alcance o cobertura de los aspectos
con respecto a los informes anteriores.



Matriz de materialidad

+
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o No Discriminacién O Marketing Responsable
o |gualdad de Salario © Derechos Humanos
O Privacidad de Clientes
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o Emisiones
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© Empleo ® Seguridad y Salud
en el trabajo
® Salario o Relaciones entre los
trabajadores y la
direccion
Logistica Cumplimiento
e Capacitaciony
educacién
® Contaminacidn
atmosférica
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© Materiales  ® Impacto Medioambiental
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) Influencia en las
evaluaciones y decisiones
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Importancia de los
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® Medioambiente
® Practicas laborales
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Aspecto material

Donde se genera el impacto

Dentro de la organizacion

Fuera de la Organizacion

Satisfaccion de clientes

X

Excelencia operacional

Trazabilidad

Logistica

Cumplimiento

Seguridad y Salud en el trabajo

Relaciones entre los trabajadores y la direccion
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Empleo

Salario

Eficiencia energética
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Contaminacién atmosférica

Consecuencias economicas indirectas

Practicas de adquisicion
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Participacion
de los grupos
de interes

Participacion de
los grupos de interés

El relacionamiento de la compania con sus
grupos de interés se mantiene, en gran
parte de los casos, a traves de las inte-
racciones frecuentes en el desarrallo de
las actividades comerciales, laborales y de
cooperacion. Sin embargo, Chilexpress ha
desarrollado un compromiso mas formaly
estructurado con todos ellos, a traves de
reuniones, uso de redes sociales, medios de
contacto por Internet, encuestas periodicas
y comunicados de prensa.



Relacion con nuestros grupos de interés

GRUPO DE INTERES FORMA DE CONTACTO FRECUENCIA
Reportes de Gestion Mensual
Informes gerenciales Mensual
Informes de Directorio Mensual
Accionistas Reuniones de Directorio Mensual
Juntas de Accionistas Anual
Memorial Anual Anual
Sitio Web Diaria
Intranet / sitio web Diaria
Revista Infoexpress Mensual
Colaboradores Escuela Corporativa Semanal
Reuniones con la gerencia De acuerdo a necesidad
Comités Paritarios Mensual
Sitio Web Diario
Capacitaciones Permanente
Proveedores de transporte Didlogo con Gerencia de Operaciones De acuerdo a necesidad
Didlogo con Gerencia de Personas De acuerdo a necesidad
Departamento de Prevencién de Riesgos Diaria
Sitio Web Diaria
Capacitaciones Permanente
Proveedores comerciales y operacionales Didlogo con Gerencia de Operaciones Diaria
Didlogo con Contraloria Interna. Diaria
Didlogo con Gerencia de Sucursales Diaria
Sitio Web Diaria
Web Contact Diaria
Call Center Diaria
Informacion en Sucursales Diaria
Clientes Material publicitario en medios De acuerdo a necesidad
Medios de prensa De acuerdo a necesidad
Cartas de Sernac De acuerdo a necesidad
Encuestas de Satisfaccion Anual
Redes Sociales Diaria
Comunidad Sitio-V\/eb - . Diaria .
Medios de comunicacion masiva De acuerdo a necesidad
Asociaciones empresariales y gremiales Slt\oWeb./ Jlarla -
Colaboracion en desarrollos y proyectos De acuerdo a necesidad
Sitio Web Diaria
Web Contact Diaria
Call Center Diaria
Informacion en sucursales Diaria
Consumidores Material publicitario en medios De acuerdo a necesidad
Medios de prensa De acuerdo a necesidad
Cartas de Sernac De acuerdo a necesidad
Encuestas de Satisfaccion Anual
Redes sociales Diaria
Organismos pblicos Oficios _ _ ‘ Dg a.cuerdo a necesidad
Requerimientos de servicios Courier Diaria
Entidades académicas o de investigacion Proyectos de investigacion conjunta De acuerdo a necesidad
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Colaboracion para
este reporte

Para confirmar la validez de los contenidosy la calidad en general de los informes
de 2013y 2014, realizamos entrevistas a representantes de nuestros grupos de
interés, en las cuales les solicitamos evaluar la extension, presentacion, claridad
y utilidad de la informacion incluida.

Durante este proceso, recibimos como sugerencias:

- Mantener los temas incluidos, pero dar mas informacion sobre la gestion
de cada uno de los aspectos, en forma de relatos de procesos, practicas o
avances relacionados con estos.

> Optimizar el uso del espacio y utilizar papel reciclado en la version impresa.

> Usar mas infografias.

- Mantener el estilo de diseno, con uso de fotografias y cifras destacadas.

- Utilizar distintos formatos de publicacién (weby versiones impresas resumidas),
dependiendo de los medios preferidos por los distintos grupos de interés.



Perfil del reporte

Periodo

Este reporte incluye informacion con cierre anual el 31 de diciembre de 2015,
comparada con igual periodo de 2014, en todos los indicadores; excepto en
aquellos relacionados con la estrategia El Futuro nos Mueve, en cuyo caso la
comparacion se hace contra la linea base (2012).

Ultimo reporte

En 2014, Chilexpress publico un informe de avance, reportando los
principales indicadores incluidos en el primer reporte de sostenibilidad de la
compania, editado en 2013.

Ciclo de presentacion
Bienal (versién completa).

Contacto

Cristébal Lyon Labbé

Subgerente de Asuntos Legales y Contraloria
clyon@chilexpress.cl

Teléfono (56-2) 22382 7100
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Contenidos basicos especificos Pag.

Categoria: Desempefio Social / Responsabilidad sobre productos

Etiquetado de los productos y servicios

G4-DMA Enfoque de Gestion 38240
a. Razones de por qué el aspecto es material y los impactos que provocan esto.
b. Gestién de la organizacion en cuanto al aspecto material o sus impactos.
c. Evaluacion del enfoque de gestion.

G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de los clientes 49
CategoraiMedioambience
Energia
G4-DMA Enfoque de Gestién 52a54
G4-EN3 Consumo energetico interno 60
G4-EN4 Consumo energético externo 60
G4-ENS Intensidad energética 60
G4-EN6 Reduccion del consumo energético 60
Emisiones
G4-DMA Enfoque de Gestion 52a54
G4-EN15 Emisiones directas de gases de efecto invernadero (alcance 1) 55
G4-EN16 Emisiones indirectas de gases de efecto invernadero al generar energia (alcance 2) 55
G4-EN17 Otras emisiones indirectas de gases de efecto invernadero (alcance 3) 55
G4-EN18 Intensidad de las emisiones de gases de efecto invernadero 56
G4-EN19 Reduccion de las emisiones de gases de efecto invernadero 56
G4-EN21 NOx, SOx y otras emisiones atmosféricas significativas 58

Efluentes y residuos

G4-DMA Enfoque de Gestion 64
G4-EN23 Peso total de los residuos, segiin tipo y método de tratamiento 65
Transporte

G4-DMA Enfoque de Gestion

G4-EN30 Impactos ambientales significativos del transporte de productos y otros bienes y materiales utilizados 57

para las actividades de la organizacion, asi como del transporte de personal




Contenidos basicos especificos

Categoria: Desempefio social / Practicas laborales y trabajo digno

Empleo
G4-DMA Enfoque de Gestion 68a70
G4-LA1 NUmero y tasa de contrataciones y rotacion media de empleados, desglosados por grupo etario, sexo 73
y region
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados a jornada completa que no se ofrecen a los empleados 78

temporales 0 a media jornada.

Relaciones entre los trabajadores y la direccion

G4-DMA Enfoque de Gestion 68 A70
G4-LA4 Plazos minimos de preaviso de cambios operativos y posible inclusién de estos en los convenios 78
colectivos

Salud y seguridad en el trabajo
G4-DMA Enfoque de Gestién

G4-LA6 Tipo y tasa de lesiones, enfermedades profesionales, dias perdidos, ausentismo y nUmero de victimas 76
mortales relacionadas con el trabajo por regién y por sexo

Capacitacion y educacion

G4-DMA Enfoque de Gestion 70
G4-LA9 Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, desglosado por sexo y por categoria laboral 75
G4-LA10 Programas de gestién de habilidades y de formacién continua que fomentan la empleabilidad de los 75

trabajadores y les ayudan a gestionar el final de sus carreras profesionales

G4-LAN Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del desempeno y de desarrollo 74
profesional, desglosado por sexo y por categorfa profesional

Presencia en el mercado
G4-DMA Enfoque de Gestion 84

G4-EC6 Porcentaje de altos directivos procedentes de la comunidad local en lugares donde se desarrollan 90
operaciones significativas

Consecuencias econémicas indirectas
G4-DMA Enfoque de Gestion 84

G4-EC8 Impactos econémicos indirectos significativos y alcance de los mismos 86 a 89
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