


RUTA DE EXCELENCIA COMERCIAL

CLAVES EN EL MODELO DE GESTION
* " SERVICIO AL CLIENTE

(D RUTA DE EXCELENCIA COMERCIAL

El relacionamiento con los clientes es el punto de inicio

de la vida comercial de Hualpén. Desde el primer H u a |- p e n rea |- I Za
acercamiento se inicia la ruta de la excelencia comercial:

evaluacion de las necesidades de los clientes, propuesta +

de servicio a la medida, operacion segura, confortable y [ - °®

de calidad. De esta forma, expandimos nuestra
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45 SERVICIO AL CLIENTE

Hualpen trabaja diariamente en cuatro ejes a través de los cuales
procura entregar la maxima satisfaccion a cada una de las
Instituciones y empresas con las cuales tenemos contratos vigentes.

ATENCION PERSONALIZADA La evaluacion de nuestros clientes nos enorgullece. Esta
encuesta —que califica de 1a 7— aborda principalmente
los asuntos de Seguridad, Calidad, Confort,

Medioambiente y Gestion Comercial.

Cada uno de nuestros clientes tiene exigencias
especificas que nos esmeramos en abordar y cumplir a
cabalidad de acuerdo a sus requerimientos.

ASESORIA Y EXPERIENCIA CONTINUA
Nuestras relaciones comerciales perdurables nos

permiten innovar nuestros servicios e incorporar nuevas
tecnologias para entregar un mejor servicio.

INFORMACION Y TRANSPARENCIA

La confianza y el dialogo directo con nuestros clientes
nos da la oportunidad de revisar procedimientos y
aplicar las mejoras que puedan abordarse de manera

propuesta de valor siempre pensando en que b g Se rV| ClOS d |a r| OS

vinculamos lo mas preciado de los clientes: sus
trabajadores con su hogar.

 CLAVES DEL MODELO
DE GESTION HUALPEN

VOCACION DE SERVICIO

Atendemos a nuestros clientes brindando seguridad,
confort y bienestar.

SOCIO ESTRATEGICO
Crecemos junto a nuestros clientes. La complicidad y la

confianza nos permiten establecer una relacion
transparente y solida.

EJES DE LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE

Contamos con un equipo humano de excelencia y un
area comercial consolidada. Basamos nuestras
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relaciones comerciales en los principales atributos de
Hualpén:

Seguridad: Compromiso permanente con la
seguridad de los pasajeros.

Puntualidad: Programacion y monitoreo en linea de
la flota para asegurar el cumplimiento de horarios
comprometidos.

Confort: Flota moderna y comoda que asegure el
descanso de los pasajeros.

Tecnologia: Entregar un servicio de calidad.

Innovacion: A la vanguardia en equipamiento e
infraestructura.

Medioambiente: Estricto apego al cumplimiento de
normas que protegen en el entorno y buscar
herramientas que permitan disminuir impacto al planeta.

consensuada.
RESPUESTAS OPORTUNAS

El tiempo es un factor vital en cada uno de nuestros
servicios y transportes. Nuestro equipo ejecutivo del
Area Clientes vela diariamente por la atencion oportuna
de los contratos y la gestion permanente y eficaz de
nuestra flota.

ENCUESTA DE SATISFACCION 2022

— Escala 1-7
AREA 2021 2022
Seguridad 5,95 5,93
Calidad 5,94 6,05
Confort 5,75 5,93
Medioambiente 5,92 6,04
Comercial 5,41 5,76
Satisfaccion 5,79 5,94

5,8 59

2021 2022

En 2022 aumentaron todas las categorias de la encuesta,
en especial, la gestion comercial.
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HITOS 2002017 =

. HUALPEN CRECE, INNOVA

Y SE REINVENTA L
Operamos buses electricos
INCREMENTO DE ELECTROMOVILIDAD a méS de 4500 metrOS

Iniciamos una operacion inédita a nivel mundial,

operando buses eléctricos a mas de 4.500 metros sobre b [ ; [ d [

el nivel del mar. Esto implica un gran desafio para los SO re e n I Ve e l ) ) a r
fabricantes de los buses, para Hualpén como operadores

y también para quienes proveen los servicios de carga t t

eléctrica en esas condiciones geograficas, con CO n el ) )pera U raS
temperaturas que a veces superan los 15° bajo cero.

AUMENTO DE LA PARTICIPACION DE MERCADO q U Q G V@CQS SUDQI’G I’)
d i l i d o) ;
o oty contro e llos Teck on Cuebrade. los 15° ba JO Cero.

Blanca, y Anglo American en sus cuatro faenas en la
Region Metropolitana, cumpliendo con la clave de la

gestion de maximizar el servicio al requerimiento del
cliente.

CONSOLIDAMOS UNA CARTERA ACTUAL DE MAS
DE 200 CLIENTES

Lo que refleja la confianza y durabilidad de las
relaciones comerciales con las empresas e instituciones o

a cuyos trabajadores y colaboradores que realiza la
‘huulpén'
QL TR

empresa diariamente.
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MINERIA

’hualpén’

PRESENCIA EN DISTINTOS
SECTORES DE LA ECONOMIA

COMBUSTIBLES

PESQUERO TURISMO

Aa
y

- WP

PORTUARIO ASTILLEROS SERVICIOS
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® BENEFICIOS SERVICIOS
™ A CLIENTES

\

v m=
- — ]
— ~ e
PERSONAS SEGURAS EQUIPOS A LAHORA PROFESIONALIZACION BIENESTAR PARA LOS
Y ALTO ESTANDAR TRABAJADORES
Nuestro compromiso es que Profesionalismo y tecnologia
los trabajadores que a disposicion de los miles Entendemos las altas Un trato cordial, buses
transportamos lleguen de trabajadores que son exigencias de nuestros comodos y limpios,
seguros a sus hogaresy a transportados a diario con  clientes y por eso nos conduccion profesional son
sus trabajos. el objetivo de que lleguen  adaptamos a cada una de parte del espiritu de
puntuales a sus faenasy ellas, entregando serviciosa  Hualpén que busca entregar
hogares. la medida de cada desafio.  |a mejor experiencia en

cada viaje.

=25 FLOTA DE VEHICULOS
HUALPEN

MARCAS ‘
@ Mercedes-Benz @ Irizer

Los vehiculos de Hualpén provienen de las marcas mas
prestigiosas del mercado:

VOLVO @ KNG LONG
CAPACIDAD
MYYUTONG =
. : \) SCANIA
Cada bus cuenta con asientos para 48 pasajeros y 40
i inai I | ALY
piezas de equipaje. Los tax@uses cuentan con aSIe.nto.s X Marcopolo
para un maximo de 32 pasajeros y 8 piezas de equipaje.
Los minibuses tienen una capacidad de 20 pasajeros
maximo.
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®EQUIPAMIENTO

GRI2-6

Jhualpén|

BUSES

Sistema de climatizacion.

Butacas ergonomeétricas reclinables.

Bano central.

Cinturdn de seguridad de tres
puntas en todos los asientos.
Sistema de entretencion a bordo.
Monitoreo de GPS y telemetria.
Microfono.

Suspension neumatica.
Ventanas con proteccion UV.
Ventanas panoramicas.

Conexion USB en los asientos.

SISTEMAS DE CONTROL Y MONITOREO

La tecnologia se ha puesto a disposicion de la
seguridad y monitoreo del transporte de pasajeros.
Hualpén cuenta con diversos dispositivos y mecanismos
que permiten tener cada vez mayor informacion sobre lo
que sucede en el vehiculo y en su entorno proximo.

|hualpén| ‘ .

TAXIBUSES

Sistema de climatizacion.
Butacas reclinables.

Sistema de entretencion a bordo.

Cinturon de seguridad.

Frenos ABS.

Tercer ojo.

Monitoreo de GPS y telemetria.
Ventanas con proteccion UV.
Ventanas panoramicas.

. Jhualpen]

MINIBUSES

Sistema de climatizacion.
Butacas reclinables.

Sistema de entretencion a bordo.
Cinturon de seguridad.

Frenos ABS.

Tercer ojo.

Monitoreo de GPS y telemetria.
Ventanas con proteccion UV.
Ventanas panoramicas.

EQUIPOS OPERATIVOS

Durante 2022 aumentd la disponibilidad de minibuses y
taxibuses, en gran medida explicado como una forma de
acercar a los pasajeros a puntos modales de
combinacion y evitar el paso del bus por la ciudad
debido al impacto visual y vial.

Sistema de asistencia a la conduccion (Mobileye). FLOTA HUALPEN

Sistema de telemetria.

Sistema de control de trafico. TIPO DE BUS 2021 2022

Control de pasajeros. . Bus 798 766

Control de somnolencia.

Control de equipos digitales (checklist). Bus eléctrico 20 26
Plataforma de GPS Cursor, herramienta que permite el Camioneta 41 24
monitoreo constante de la flota. Entre sus funciones se o
encuentran la creacion de servicios, agendamiento de Minibus 349 478
servicios y disponibilidad y confirmacion de servicios. ,

yasp y Taxibus 23 465
TOTAL 1.631 1.759
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50% de la flota
es del ano 2019
en adelante.
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Hualpén lidera en Chile la electromovilidad en la
industria del transporte de personal en alianza con sus
clientes y proveedores. El cambio climatico ha
transformado el mercado del transporte y se espera que
en los proximos 20 anos el 65% de los buses operando
sean eléctricos.

Para disenar e implementar este avance tecnologico se
creo la Subgerencia de Electromovilidad, que depende
directamente de la Gerencia General.

Q PROYECTOS DE ALTO IMPACTO

ELECTROMOVILIDAD

La Subgerencia de Electromovilidad tiene a su cargo la
factibilidad de rutas para que los clientes incorporen
movilidad eléctrica a su operacion. Entre los aspectos
primordiales para este servicio se distinguen: la
autonomia de los vehiculos eléctricos, lugar y tipo de

carga, buscando en lo posible una ubicacion estratégica.

CAPACITACION DE CONDUCTORES

Los conductores y mecanicos de Hualpén son
capacitados en dos etapas.

1- Reciben una capacitacion especializada y una
certificacion del fabricante del bus.

2.- Reciben una capacitacion en la Academia
Hualpén, focalizada en los aspectos técnicos y
operativos con los estandares propios de la empresa.
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MANTENCION DE EQUIPOS

La mantencion de los equipos eléctricos esta
garantizada por los fabricantes con nuevas tecnologias
que requieren un adecuado y oportuno soporte. En las
ciudades donde actualmente operan los buses
eléctricos Hualpén cuenta con diferentes modalidades
de carga. En el caso de Iquique cuenta en la base con
dos cargadores, uno corriente continua y otro corriente
alterna. También existe la posibilidad de licitar la carga
por el cliente o por la empresa. Existen ademas
cargadores portatiles. La aspiracion de la empresa es a
corto plazo poder entregar el servicio integral.

En 2022 la empresa marco un hito al transformarse en la flota mas
grande que opera buses electricos en la mineria con 20 buses para
dos faenas de la Minera Anglo American con recorridos de alrededor

de 300 Kms diarios.

EXPERIENCIA

Desde agosto de 2019, Hualpén ha operado
exitosamente 4 contratos de electromovilidad en
distintos lugares del pais. El proyecto piloto fue para
Codelco, division Chuquicamata, en la cual uno de los
buses (B678) efectuaba un recorrido total diario de 120
kms. Sobre superficie asfaltada entre la ciudad de
Calamay la mina Chuquicamata.

En contratos actuales, el area de electromovilidad de
Hualpén funciona como articulador entre los distintos
actores externos relacionados con la operacion de los
buses eléctricos, resguardando los mantenimientos
preventivos y correctivos tanto para los buses como para
los centros de carga. Entre otros objetivos, también debe
monitorear los buses eléctricos, analizar tanto la
operacion como la estrategia de carga de los distintos
contratos, y buscar la mejora continua de acuerdo a los
datos de la operacion obtenidos por telemetria.

FACTIBILIDAD DE SERVICIO

Para aportar a la sostenibilidad y a los clientes de
Hualpén la Subgerencia revisa en términos técnicos y de
ingenieria, la factibilidad de rutas aptas para que los
clientes incorporen movilidad eléctrica a su operacion.
Considera aspectos fundamentales para ellos como: la
autonomia de los vehiculos eléctricos, definicion de un
lugar estratégico para realizar la carga y la planificacion
de la misma.

COMPROMISO CON EL PAIS

Hualpén suscribio los compromisos del acuerdo
publico-privado de fomento de electromovilidad.
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&) AVANCES EN ELECTROMOVILIDAD

Hualpen junto a Teck QB inauguran flota de Buses 100% Electricos

En el marco del compromiso con la electromovilidad y la
promocion de energias limpias, Teck Quebrada Blanca y
Hualpén inauguraron una nueva flota de buses
eléctricos para el transporte de personal de la compania
minera desde Alto Hospicio e Iquique con destino a la
operacion Puerto Patache, ubicada a 55 kilometros al sur
de Iquique. El servicio cuenta con una flota de buses
100% eléctricos.

Aumento de un 26% de la flota eléctrica,
pasando de 19 a 26 vehiculos eléctricos

Se cierran nuevos acuerdo comerciales
con Collahuasiy AES Gener Ventanas
para comenzar a operar 6 nuevos
vehiculos eléctricos desde 2023.

.. . Se aprueba plan de electrificacion de
Inicio de operaciones las principales bases (Iquique, Copiapo,
Visita fabrica rutinarias con dos buses Antofagasta, Concepcion y Santiago) de la
de buses eléctricos electricos en traslado compania con proyeccion de electromovilidad

en China personal Collahuasi

2019 2020 2021

Prueba de bus
eléctrico en traslado
a operaciones mineras

Aumento de la flota
a 21 buses eléctricos

Capacitacion de
nuestros conductores
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Indagacion Hidrogeno Verde.
Propiedad de los cargadores.
Incorporar energia fotovoltaica

2,5 hrs.

Paqueteras
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100 Km/h

250 Km

Sistema




HUALPEN SUSCRIBE COMPROMISOS DE
ELECTROMOVILIDAD ANTE EL MINISTERIO
DE ENERGIA

La empresa suscribio los compromisos del
acuerdo publico-privado de fomento de
electromovilidad. En concreto, propuso como
acciones el diseno y confeccion de un manual
de buenas practicas para el transporte privado
junto con impulsar la electromovilidad
contando con un servicio integral para sus
contratos. Los ejes se relacionan con difusion,
Infraestructura, desarrollo de habilidades
profesionales y contar con una flota o catalogo
de buses eléctricos para nuestros clientes.

Reporte de Sostenibilidad 2022 | Hualpén

(] PROYECTOS DE ALTO IMPACTO
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HUALPEN DIGITAL

( OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Transformar la forma de trabajar a un entorno digital.
2. Gestionar los KPI criticos en tiempo real para optimizar la toma de decisiones.
3. Desarrollar e instalar sistemas que integren l0s procesos.

4. Obtenery disponer informacion para sistematizarla e interpretar.

5. Transformar la cultura organizacional mejorando la comunicacion y las
practicas cotidianas.

2022—-2023
Consolidacion

2020—2021
Implementacion

2018—2019
Diseno

) Desarrollo software (plataforma ) Gobierno y coordinacion P Master plan portafolio
operacional, mantenedores) proyectos de proyectos
b Desarrollo de apps ) Identificacion roles claves b Ensamblar los sistemas,
desarrollar las capacidades
) Desarrollo hardware p Diseno modelo de captura de valor y conectar la inteligencia

que prevé nuestra operacion.
) Implementacion de software BUK ) Plan de comunicacion

> Implementacion técnica
(instalacion - norte)
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