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Banco del Estado de Chile
97.030.000-7

Banco del Estado de Chile tiene su origen
en 1953 con la fusion de la Caja Nacional
de Ahorros, la Caja de Crédito Hipotecario,
la Caja de Crédito Agrario y el Instituto

de Crédito Industrial. Su Ley Organica se
encuentra contenida en el Decreto Ley N2
2.079, publicado el 18 de enero de 1978.

Domicilio legal Av. Libertador Bernardo O'Higgins N2 1111,

Santiago
Direccion Av. Libertador Bernardo O'Higgins N2 1111,
oficina Santiago
principal
Sitio web www.bancoestado.cl
Control y Se vincula con el Estado a través del
supervisién Ministerio de Hacienda y su funcionamiento

es fiscalizado por la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras (SBIF).
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Cifras destacadas del 2018

13,2
millones

de clientes personas
al cierre de 2018.

635

mil
clientes son
microempresarios activos.

852

L]
mil
nuevas cuentas de ahorro al
cierre de 2018.

416

sucursales en Chile al cierre
de 2018.

puntos de atencién
CajaVecina al cierre de 2018.

356

mil millones de utilidad
antes de impuestos (+25%
real respecto a 2017).

635

encuentros locales para
dialogar y reflexionar sobre
el banco que queremos ser
en el futuro y definir nuestra
Hoja de Ruta 2018-2028.

816

.
mil
clientes empresas,
instituciones y
organizaciones de la
sociedad civil al cierre de
2018.

1,2

millones

de CuentaRUT al cierre de
2018.

154

.
mil
nuevos clientes en APV,
llegando a 242 mil.

7

nuevas sucursales.

3.253

nuevos puntos de atencién
durante 2018.

14.899

trabajadores en la
corporaciéon BancoEstado.
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726

clientes son inmigrantes.

+de 1
millon

de nuevos clientes.

11.555

pequefios comercios
incorporados a la red
Compraqui.

3490

de nuestras sucursales
constituyen la Unica entidad
bancaria presente en las
comunas donde estan
instaladas.

3,3%

de crecimiento real en
colocaciones durante 2018.

9

filiales.
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Carta del Presidente de

BancoEstado

"Tengo hoy la conviccion
de que BancoEstado
cumple un rol muy
relevante en el desarrollo
de la actividad econémica
del pais, con aspectos
diferentes de un banco
comercial privado.”

EI 2018 fue un buen afio para BancoEstado, durante el cual nuestra institucién experimenté
importantes cambios. Luego de que en marzo asumiera la Presidencia de la Republica
Sebastian Pifiera Echenique, el Gobierno procedié a nombrar un nuevo Comité Ejecutivo y
un nuevo Consejo Directivo. A poco de asumir, el nuevo Comité Ejecutivo de BancoEstado
introdujo cambios en la estructura de la alta direccion del banco y anuncié los principales
ejes estratégicos de su gestidn que recién se iniciaba. Dichos ejes son cinco: (i) ampliar
y profundizar la inclusién financiera; (ii) promover una cultura de ahorro; (iii) impulsar el
desarrollo apoyando a la pequefia y microempresa; (iv) garantizar la continuidad operacional
y la seguridad de las operaciones; y (v) promover un equipo humano motivado, preparado
y dindmico.

Por cierto, en los primeros meses desde que asumi la presidencia era fundamental conocer a
fondo BancoEstado, con sus particularidades, su cultura corporativa, sus equipos humanos,
las caracteristicas de sus diferentes tipos de clientes, su amplia cobertura geografica, sus
filiales, sus productos, etc. Tengo hoy la conviccion de que BancoEstado cumple un rol
muy relevante en el desarrollo de la actividad econémica del pais, con aspectos diferentes
de un banco comercial privado. Su relacién con los diferentes organismos del Estado y su
apoyo a laimplementacion de politicas publicas, la exitosa y amplia difusién de los servicios
bancarios para toda la poblacién, su equipo de personas comprometidas e identificadas
con su mision, asi como la cobertura geografica son algunas de las caracteristicas que
lo hacen una entidad financiera distinta, Unica y trascendente para la vida de todos los
habitantes del pais.

En cuanto al desempefio financiero, acorde al ciclo econémico que mostré evidentes
mejoras en los indices de crecimiento, BancoEstado logré dar cuenta de un afio positivo
en sus cifras, con un riesgo de crédito acotado, acompafiado de buenos niveles de control
de gastos. En efecto, el indice de gastos por riesgo de crédito promedié en el afio un 0,8%
del total de colocaciones, inferior al 1% que mostré la suma del sistema financiero, y el
indice de eficiencia, esto es, el gasto en relacion al margen operacional, mejoré desde un
62,9% en el ejercicio anterior a un 58,3% en 2018. Con todo, en 2018, el banco generé
una utilidad antes de impuestos de $356 mil millones, que representa un incremento de
25% real respecto del afio anterior.

Durante el ejercicio 2018, las colocaciones totales de BancoEstado crecieron un 3,3% real,
por debajo del crecimiento promedio del sistema. Este crecimiento moderado obedecié
a una estrategia de focalizar los esfuerzos comerciales en los segmentos de personas y
empresas de menor tamario, al mismo tiempo que se buscaba mejorar la rentabilidad de
las operaciones con las grandes empresas optimizando el uso del capital, recurso escaso
dados los nuevos requerimientos introducidos por la reforma a la Ley General de Bancos.

Como resultado de esto, los créditos a medianas, pequefias y microempresas crecieron un
7,4% real en el afio, mientras que los préstamos para el financiamiento para viviendas lo
hicieron en un 5,4% real y los préstamos de consumo en un 10,7% real.
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En el segmento de las grandes empresas y corporaciones y en las instituciones del Estado,
el énfasis estuvo puesto en la profundizacién en la relacion con los clientes, la oferta amplia
de productos y el mejoramiento de los servicios de pagos y de administracién de caja, a
la vez que buscamos seguir teniendo un rol activo en el financiamiento de proyectos de
gran envergadura y relevantes.

En materia de créditos, merece destacarse el esfuerzo por volver a tener un mayor
protagonismo en el financiamiento de la agricultura. Con ese propdsito se creé la Gerencia
de Crédito Agricola dentro de la Gerencia de Riesgo Corporativo y se establecié una
subgerencia responsable del apoyo al Plan Impulso Araucania que esta llevando a cabo
el actual Gobierno.

En cuanto a la atencién de las personas, BancoEstado continta fortaleciendo su producto
emblematico CuentaRUT, llegando a abrir mas de un millén nuevas en 2018, con lo cual se
superaron las 11,2 millones de cuentas. En apoyo a la incorporacién plena a la vida laboral
de los inmigrantes que han llegado a Chile en los Gltimos afios, el Banco ha facilitado la
apertura de CuentaRUT a aquellas personas que tienen regularizada o estan en proceso
de regularizar su situacién, existiendo al cierre del afio mas de 714 mil extranjeros titulares
de una cuenta.

Al mismo tiempo, en el esfuerzo por promover el ahorro, se desarrollaron campafias para la
apertura de nuevas cuentas de ahorro tradicional y de ahorro previsional voluntario (APV)
en fondos mutuos. Asi, en 2018 las cuentas de ahorro aumentaron en mas de 852 mil
nuevas — con un nimero importante de ellas abiertas a través de una aplicacién mévil — y
se incorporaron 154 mil nuevos clientes en el programa de APV que lidera BancoEstado
Administradora General de Fondos. Asimismo, durante 2018 se puso en marcha la red de
adquirencia de transacciones de débito o crédito de BancoEstado, bajo la marca Compraqui.
Al cierre del afio existian mas de 11.500 pequefios comercios adheridos a la red Compraqui,
esperando superar los 40 mil puntos en el afio 2019.

Todo este esfuerzo ha venido acompafiado ademas de una consistente estrategia de
Educaciéon Financiera, la cual llegd a 800 mil personas en 2018, apalancada por nuestro
trabajo en sucursales, convenios con organismos publicos y programas educacionales en
colegios y centros de formacién técnica.

En paralelo al gran aumento en el nimero de cuentas y transacciones que ello implica,
el banco ha seguido ampliando sus canales de atencién. Particular importancia sigue
cobrando la red CajaVecina, que experimenté un crecimiento durante el 2018 de 22.147 a
25.400 puntos de atencién, los cuales realizaron en el ejercicio mas de 386 millones de
transacciones.

lgualmente, la presencia de BancoEstado con sucursales tradicionales sigue siendo una
aspiracion de muchas comunidades que demandan un servicio mas asequible y completo.
Es asi como durante el afio 2018 el banco continué un plan de expansién disefiado hace
cinco afios abriendo siete nuevas sucursales, una en la Regién Metropolitana y seis en
otras regiones, en comunas donde no habia ninguna oficina bancaria.

No obstante la preocupacién por mantener una operacion eficiente y, a la vez, conscientes
de que cada afio una mayor proporcion de las transacciones se producen en forma remota,
el banco reconoce que dada la cantidad y variedad de requerimientos de clientes, sera
necesario seguir mejorando la cobertura geografica a lo largo de Chile. Es por ello que en
los afios siguientes seguiremos analizando la apertura de nuevas oficinas de BancoEstado
o de ServiEstado, especialmente en aquellas comunas o barrios apartados, con un nimero
importante de habitantes, procurando siempre utilizar procesos simples y agiles que
aseguren la sustentabilidad en el tiempo de estos puntos de atenciéon. En forma paralela,
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“"Quiero destacar que
cada uno de los logros y
éxitos aqui mencionados
se deben al motor

que hace mover a toda
nuestra institucion: sus
trabajadores. Gracias a su
compromiso,
adaptabilidad a los
cambios y trabajo en
equipo, pudimos cumplir
los desafios que nos
propusimos.’
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el banco ha seguido destinando recursos para mejorar y ampliar los servicios prestados a
través de la pagina web, aumentando también su estabilidad y seguridad.

Como sefialé antes, el volumen de transacciones que procesamos diariamente crece
mes a mes, representando un altisimo porcentaje del total de operaciones que realiza la
banca chilena. De alli la importancia que tiene para el normal desarrollo de las actividades
comerciales del pais el que BancoEstado pueda asegurar que operara sin interrupciones
y de manera segura.

Asi, desde hace dos afios el banco ha realizado grandes inversiones en equipamiento
e instalaciones de procesamiento de datos, programa que continué en 2018 y debera
quedar concluido en 2020. Del mismo modo, el afio 2018 se puso en marcha un plan
de fortalecimiento de la ciberseguridad a partir de un estudio que se realizé en el primer
trimestre. En esta materia, el banco debera seguir invirtiendo en forma continua, al tiempo
que debe hacerse cargo de la modernizacion de sus sistemas centrales, cuya etapa de
analisis se encuentra en desarrollo.

En el plano de las regulaciones, en octubre de 2018, se aprobé la reforma a la Ley General
de Bancos, que contiene nuevas y mayores exigencias de capital, en concordancia con las
normas recomendadas internacionalmente. En el caso de BancoEstado, esta nueva regla
se traduce en un requerimiento de capital adicional en los proximos afios, en especial
si el banco pretende seguir creciendo y siendo un actor relevante del sistema bancario
nacional. Para enfrentar este desafio, el banco debera ser capaz de seguir aumentando su
autogeneracién de recursos por la via de optimizar su composicién de activos y mejorar
su eficiencia operacional, tal como ya lo iniciamos en 2018, y requerira a la vez recurrir a
instrumentos hibridos asimilables a patrimonio. Pero a la vez necesitara que el Estado de
Chile concurra con aportes de capital adicional. Sabiendo que existen multiples demandas
por recursos adicionales del Estado, el equipo completo de BancoEstado estd comprometido
a seguir mostrando al pais que es capaz de multiplicar esos recursos y seguir siendo un
pilar clave de desarrollo de las personas de nuestro pais.

Quiero destacar que cada uno de los logros y éxitos aqui mencionados se deben al motor
que hace mover a toda nuestra institucidn: sus trabajadores. Gracias a su compromiso,
adaptabilidad a los cambios y trabajo en equipo, pudimos cumplir los desafios que nos
propusimos. Es por ello que quiero hacer un reconocimiento al equipo de trabajadores
de BancoEstado y de sus empresas filiales por el esfuerzo y dedicacién demostrados
durante 2018.

Comprendiendo que las modernizaciones y redisefios de operaciones en un banco del
tamafio de BancoEstado toman muchos afios, a mediados de 2018, el Comité Ejecutivo
hizo una invitacién a los mas de 10 mil trabajadores del banco y a los mas de 4 mil de sus
filiales a participar en jornadas de discusion en torno a lo que espera el Chile de hoy de
BancoEstado y a lo que debe ser BancoEstado en diez afios mas. Luego de 635 reuniones
en las que participaron mas de 11 mil personas, incluyendo casi mil clientes, se realizé una
gran reunion, en enero de 2019, con representantes de todos los estamentos del Banco,
en la cual se definieron las grandes aspiraciones de BancoEstado.

Podemos afirmar ahora que, a 163 afios desde sus origenes como Caja de Ahorro,
BancoEstado comienza una travesia mas para asegurar que en 10 afios estara tan vigente
como hoy sirviendo a Chile y a todos los chilenos. Nos motiva la convicciéon de que con
el esfuerzo y compromiso de todos quienes trabajamos en BancoEstado podremos ser la
empresa mas querida de los chilenos y el mejor banco publico del mundo.

Arturo Tagle Quiroz
Presidente de BancoEstado
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1.2

Historia del banco

Nuestra trayectoria de 163 afios estd marcada por proyectos e iniciativas que han sido

determinantes en el desarrollo del pais, a la vez que nos han permitido consolidarnos

como una institucién de excelencia en la entrega de servicios financieros y no financieros.

En este periodo se crean las cuatro
instituciones financieras de las cuales surgiria
el Banco del Estado de Chile, 100 afios mas
tarde. La mas antigua de ellas es la Caja de
Crédito Hipotecario que se fundé en 1855.
Todas se caracterizaban por tener un especial
foco en el ahorro, el emprendimiento y el
desarrollo financiero del pais.

1855 -1926 1953

Se funda el Banco del Estado de Chile, a raiz
de la fusion de la Caja de Crédito Hipotecario,
la Caja Nacional de Ahorros, la Caja de Crédito
Agrario y el Instituto de Crédito Industrial,
como una empresa autonoma del Estado, con
personalidad juridica y patrimonio propio.

Se promulga la Ley Orgénica del banco del
Estado de Chile, normativa que regula el
funcionamiento del banco hasta la actualidad.

1978

En esta década se implementa un primer
proceso de modernizacion interna, orientado
a fortalecer el rol social de la institucién,
actualizando ademas sus sistemas
administrativos, con foco en la eficiencia
y una mejor competitividad ante el resto
de la industria.

1990-2000
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Se crea la filial BancoEstado Microempresas,
potenciando al sector productivo de menor
tamafio con un énfasis especifico y un equipo
de profesionales especialmente dedicados.

1996 2000-2002

El Banco del Estado de Chile adopta la marca
comercial BancoEstado, reafirmando su rol
social y origen de banco publico, pero desde
una visién mas actual y moderna.
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Nace CajaVecina, la primera red de
corresponsalia en Chile, mejorando la
conectividad de los clientes con el banco y
facilitando el acceso a servicios bancarios
bajo un formato simplificado, ubicado en
los mismos barrios.

2005 2006

Como un nuevo hito en la bancarizacién del
pais surge CuentaRUT, cuenta de débito
que hoy supera los 11,2 millones de clientes.

En el marco del Bicentenario del pais, se
celebra también el primer centenario de
sucursales Bandera, Talcahuano y Quillota,
entre otras, reabriendo ademas, aquellas
seriamente dafiadas producto del terremoto
de 2010.

2011 2015

Se crea el programa "“CreceMujer
Emprendedora”, iniciativa que potencia
las pequefias y micro empresas lideradas
por mujeres, promoviendo su acceso al
sistema financiero a través de la entrega
de herramientas que les permitan mejorar
Sus negocios.

Memoria Integrada BancoEstado
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Se lanza la primera aplicacién mévil de la
entidad: PagoRUT, acercando el mundo
financiero de forma simple, eficiente y
gratuita.

2016 2018

El banco se convierte en la entidad financiera
encargada del pago de compensacién del
papel higiénico, la primera y mas grande de
la historia de Chile, con méas de 10 millones
de transacciones.

Se pone en marcha Compraqui, red de
adquirencia de transacciones con tarjetas
de crédito y débito, operada por la filial red
Global S.A., instalando los primeros 10 mil
puntos de venta.
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Superamos los 25.000 puntos de atenciéon CajaVecina

Consolidando la presencia en el pais, nuestra red de corresponsalia siguio
contribuyendo a la inclusién financiera de millones de personas, con formatos
innovadores como la primera CajaVecina habilitada en una ruka y 3.253 nuevos
puntos de atencion.

Abrimos siete nuevas sucursales

Con una red de oficinas que en 2018 alcanzaron 416 sucursales, llegamos a
Lo Espejo, Pelluhue, Cisnes, Freire, Florida, Centro Civico (Santiago) y Retiro,
consolidando nuestra misidn de estar donde estan nuestros clientes.

Alcanzamos los 11.555 comercios con Compraqui

Con un foco especial en comercios de menor tamafio y regiones fuera de la capital
del pais, mas de 8 mil comercios Pymes y emprendedores se sumaron a este
sistema para pagar con tarjetas de crédito y débito de cualquier entidad financiera,
representando un aporte concreto a la inclusién financiera del pais.

Realizamos el pago de la compensaciéon
del papel higiénico

Fuimos protagonistas del pago de compensacién mas grande de la historia de
Chile, que involucré mas de 10 millones de beneficiarios.

Creamos la Gerencia de Riesgo Agricola

Con el fin de ampliar la presencia del banco en el sector agricola, especialmente
en las pequefias y medianas empresas, creamos la gerencia de Riesgo Agricola.
Con ello se busca ademas adecuar la oferta de crédito y dar respuesta rapida a
los requerimientos de créditos del sector agropecuario y forestal.

Sucursal Activa

Durante 2018 lanzamos un conjunto de proyecto de agilizacion y simplificacion de
la sucursal, cuyos objetivos principales son dos: entregar una mejor experiencia
a nuestros clientes a través de una atenciéon mas expedita prefiriendo el uso de
servicios automatizados, con menos filas y menores tiempos de espera; y mejorar
la calidad de vida de nuestros trabajadores.

Definimos nuestra Hoja de Ruta 2018-2028

A través de mas de 600 encuentros, que involucraron la participacion de 10.833
trabajadores y 968 clientes, nos reunimos a reflexionar a escala local, regional y
nacional, con el fin de definir el banco que queremos hacia el 2028. De esa manera,
consensuamos el banco que queremos ser dentro de 10 afios.
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Ciberseguridad y tecnologia

Buscando asegurar la confidencialidad de nuestros clientes, asi como la integridad
y disponibilidad de informacion, implementamos distintas mejoras a nuestros
sistemas, incluyendo la nueva tarjeta CuentaRUT, con chip, y la habilitacién
para compras internacionales. Establecimos un Plan Director de Ciberseguridad
orientado a incorporar nuevas herramientas y practicas para evitar la materializacion
de este riesgo.

Seguimos avanzando en mejorar nuestra capacidad tecnolégica a través del
proyecto del segundo datacenter de clase mundial, que nos permitira el afio 2020
contar con un mejor estandar.

Mejoramos nuestro desempefio en el DJSI

Por segundo afio consecutivo, nos medimos de manera voluntaria con los
estandares Dow Jones Sustainability Indexes, mejorando notablemente nuestro
desempefio sostenible respecto a la gestién 2017. Nuestro puntaje super6 en 11
puntos al promedio de la industria.

Emitimos el primer bono social

Siguiendo la tendencia de los mercados internacionales, emitimos el primer
instrumento con criterios Ambientales, Sociales y de Gobernanza (ESG por sus
siglas en inglés).

Seguimos ampliando nuestros programas de
Educacion Financiera

Durante 2018 educamos financieramente a mas de 130 mil personas a través de
distintas actividades presenciales y a mas de 800 mil personas por medio de las
plataformas digitales. Destacan entre las actividades presenciales el programa
"Usa bien tu Plata”, especialmente disefiado para estudiantes de ensefianza
media de todo el pais, y entre las digitales "En Facil y en Chileno” y "“CreceMujer".

Contribuimos al ahorro del pais

A través nuestra nueva aplicaciéon movil, logramos la apertura de 852.470 nuevas
cuentas de ahorro, potenciando una cultura de ahorro a nivel nacional. Sumado
a ello, abrimos 154 mil nuevos clientes de APV, fomentando la preocupacién por
el futuro en el largo plazo de nuestros clientes y de los ciudadanos en general.

Mejoré el indice de eficiencia del banco

Durante 2018 mejoré el indice de eficiencia de BancoEstado, alcanzando una
cifra de 58,3%.

Apertura a nuevos mercados financieros

Durante el afio 2018 se emitieron bonos por cerca de US$ 1.800 millones,
destacando la colocacién de US$ 1.000 millones en los mercados internacionales,
principalmente Estados Unidos, Hong Kong, Suiza, Australia, Japén e incursionando
por primera vez en Colombia, consolidando asi la presencia de BancoEstado
en el extranjero. Asimismo, siguiendo la tendencia a nivel global, emitimos el
primer bono social en el mercado local, un instrumento con criterios ambientales,
sociales y de gobernanza. A través de estas importantes colocaciones, se ratifica
la confianza de los inversionistas en nuestra institucion.
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1.3 Premios y reconocimientos

Desde distintos ambitos, durante 2018 nuestra organizacién fue reconocida, destacando

el aporte que realizamos al mundo financiero.

Banco mas seguro y sélido de
Ameérica Latina

Por séptimo afio consecutivo BancoEstado fue galardonado como el banco nimero
uno en seguridad patrimonial de la regidn latinoamericana. El premio se enmarca en
el ranking The World's Safest Banks, elaborado por la revista Global Finance, que lista
los bancos mas seguros de cada regién.

PagoRUT es elegida como el
mejor proyecto de inclusién
financiera

La aplicacién de BancoEstado que permite realizar transferencias electrénicas desde
teléfonos méviles — atin sin Internet — obtuvo el primer lugar en la categoria inclusion
financiera, en la 1lva versiéon del Model Bank Award. Este premio, otorgado por la
consultora Celent, reconoce las mejores practicas mundiales sobre el uso de la tecnologia
para el éxito de la banca.

BancoEstado Corredores de
Bolsa obtiene primer lugar en
montos transados

Por décimo primer afio consecutivo, la Bolsa de Comercio de Santiago reconoce el
liderazgo de la filial BancoEstado Corredores de Bolsa en el mercado de intermediacién
financiera, por el volumen de transacciones realizadas durante 2017.

Empresa con mayor niimero de
postulaciones laborales

La Corporacion fue premiada por quinta oportunidad como la empresa con mayor
numero de postulaciones en la Feria Laboral Profesional organizada por Trabajando.
com y orientada al reclutamiento de jévenes profesionales.

Best Chile 2018 Grandes
Empresas

El primer lugar en la categoria grandes empresas obtuvo BancoEstado en el premio
Best Chile 2018, otorgado por Principal Financial Group. Este galardon reconoce a las
empresas por su compromiso con la contribuciéon al bienestar y la salud financiera de
sus trabajadores, identificando las mejores practicas de las empresas del pais. Por
tercer afio consecutivo BancoEstado se encuentra entre las 10 mejores empresas de
Chile, siendo la Unica empresa publica en ser reconocida.

Noveno lugar en el indice de
Sostenibilidad Corporativa

En la medicién realizada por Revista Capital y ActionAbility, BancoEstado obtuvo el
noveno lugar entre las 124 empresas evaluadas, y primero en la industria bancaria. Esta
evaluacion se realiza en base a informacién publica, respecto de la gestidn y reporte de
su desempefio en dmbitos como la innovacion, equidad salarial, riesgos ambientales y
compromiso con los Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS).

Lider emergente en Alianza
Global de Bancos para la Mujer

BancoEstado fue premiado en la categoria Lider emergente en la Alianza Global de Bancos
para la Mujer. Este premio reconoce las iniciativas que contribuyen al empoderamiento
econdémico femenino, como es el caso del programa CreceMujer de BancoEstado, que
entrega herramientas de educacién financiera y administracion de emprendimientos
a mujeres con el fin de mejorar su bienestar personal y familiar, ademas de promover
su empoderamiento econémico.
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BancoEstado entre las 25
mejores del ranking Great Place
to Work

BancoEstado se ubicé en la posicion 23 del ranking Great Place to Work 2018, en el
que participaron 210 organizaciones del pais.
Este ranking evalta de forma multidimensional los mejores lugares para trabajar.

Estudio Sistema de Integracién
de los Principios del Pacto
Global

El capitulo chileno del Pacto Global de Naciones Unidas reconoci6 a BancoEstado en dos
de las categorias de su estudio sobre Integracion de los Principios del Pacto Global. Este
afio, nuestro banco fue nominado en la categoria derechos humanos por su iniciativa
“Inclusién y Atencién Universal” y ganador en la categoria relaciones laborales por su
practica “Equilibrio de Género". El Pacto Global es una iniciativa de Naciones Unidas
que busca promover principios de gestién empresarial que apalanquen los Objetivos
de Desarrollo Sostenible propuestos por la organizacién internacional.

Sello de Cuantificacion del
Programa Huella Chile

BancoEstado fue el primer banco en obtener el Sello de Cuantificacién, por su medicion
y verificacién de huella de carbono, en el marco del Programa Huella Chile del Ministerio
de Medio Ambiente. La Corporacién BancoEstado, en conjunto con sus empresas filiales
ServiEstado, CajaVecina y Microempresas, es pionera en adherir a este programa que
busca generar competencias internas y conocimientos sobre la medicién de emisiones
de gases efecto invernadero y su impacto en el cambio climatico.

Empresas Sumando Valor

La iniciativa conjunta de Accién Empresas, la Confederacion de la Produccién y el
Comercio, la Sociedad de Fomento Fabril y Pacto Global — Empresas Sumando Valor
— reconoci6 el aporte de BancoEstado en su trabajo por alcanzar los Objetivos del
Desarrollo Sostenible. Los casos seleccionados corresponden a los programas de
Atencién Universal, CreceMujer, CuentaRUT, Equidad de Género, Emprende, Oferta
Financiera Verde y Cobertura Geografica.
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1.4
Plan estratégico
2018 —2022
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Buscando perfilar el nuevo ciclo administrativo que iniciamos durante el 2018, nuestro
Comité Ejecutivo definio cinco ejes estratégicos, con la intenciéon de guiar a BancoEstado en
sus esfuerzos por anticipar y responder a las demandas, intereses y urgencias de nuestra

comunidad de clientes.
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Potenciar la inclusién financiera 2.0: mas servicios
y cobertura: Consolidar al banco como lider en la
inclusion financiera del pais.

Promover una cultura de ahorro nacional: Ser el
banco del ahorro de todos los chilenos, potenciando
el ahorro familiar y fomentando una cultura de ahorro
de largo plazo de las personas de todas las edades.

Impulsar el desarrollo econémico apoyando a
las Empresas de Menor Tamaio: Aumentar la
cobertura territorial de nuestros servicios, potenciar
el emprendimiento y asegurar una oferta atractiva de
financiamiento y asesoramiento de los micro y pequefios
empresarios del pais.

Garantizar que somos un banco confiable y seguro:
Ofrecer un excelente nivel de continuidad operativa y
seguridad en la informacion.

Contar con un equipo humano motivado, preparado
y dindmico: Fomentar las instancias de capacitacién,
actualizacion de conocimientos y perfeccionamiento
para los funcionarios, ofreciendo reales oportunidades
de desarrollo personal para los trabajadores.

Cada uno de estos ejes estratégicos, esta siendo llevado a cabo de manera progresiva y en
sintonia con nuestros grupos de interés, de modo de sostener el liderazgo y la competitividad
de BancoEstado en el corto y mediano plazo. De ello se desprende, que nuestra Memoria se
haya estructurado en funcién de estos lineamientos, con la intencién de dar cuenta de las
acciones realizadas durante el afio, para atender sus objetivos. Asi también, hemos decidido
homologarlos a nuestros temas materiales y/o criticos de gestion, entendiendo que de aqui
al 2022, estaremos abocados a estos desafios.
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Dada la relevancia del Plan Estratégico 2018-2022, estructuramos este documento en
funcién de sus cinco ejes, agregando un sexto aspecto, referido al trabajo que realiza
BancoEstado con su entorno, desde la gestion comunitaria y ambiental. De ello se desprende,

SO b re eSta la existencia de seis temas criticos de gestion que abarcan el quehacer de la corporacién,

Memoria

resguardando su debido funcionamiento y la sostenibilidad en cada uno de sus procesos.

Estos han sido identificados, para efectos de la metodologia de este documento, como los

I ntegra d a temas materiales de la Memoria Integrada 2018, de acuerdo a los Nuevos Estandares de la

Guia GRI en su ultima version, elaborada por la organizacion Global Reporting Initiative y
constituye la Comunicacién en Progreso (CoP) para el Pacto Global de las Naciones Unidas.

Asimismo, cumple también con los requerimientos exigidos por la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), junto a los principios del Comité Internacional
de Memorias Integradas que propone el International Integrated Reporting Council (IIRC).

La priorizacién de cada uno de estos temas materiales responde a un ejercicio metodolégico,
basado en la revision de informacién secundaria sobre el banco y sus distintos grupos
de interés, ademas de la realizacion de 15 entrevistas a los principales ejecutivos de la
institucion y sus filiales.

Los grupos de interés de BancoEstado son:

Trabajadores
Clientes
Comunidad
Proveedores

No existe a la fecha una priorizacién de dichos grupos a nivel de la Corporacién, considerando
para ello metodologias tradicionales de mapeo de grupos de interés.

La incorporacién de estos publicos en el proceso de elaboracién de esta Memoria Integrada
estuvo dado por su participacién en los Encuentros BancoEstado, realizados a lo largo del afio.

>
-~
\ll

Influencia en las evaluaciones y decisiones de los grupos de interés

Baja

Alto impacto para los Alto impacto para la empresa
grupos de interés y grupos de interés
Promover gultura de o Ampliar y profundizar
ahorro nacional la inclusién financiera

o Equipo motivado,
preparado y dinamico

Apoyando a las empresas

de menor tamafio
o Un banco confiable

En sintonia con PASSERR
nuestro entorno
Bajo impacto para los Alto impacto
grupos y para la empresa para la empresa
>
Importancia de los impactos econémicos, ambientales y sociales Alta

Fuente: Elaboracién propia.
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En relacion a los temas materiales sefialados
en la Memoria 2017, estos estan incluidos
en los temas planteados para esta edicién,
pues forman parte integra de la gestion de
nuestro banco, de la siguiente forma.

Ficha Técnica Memoria BancoEstado 2018

Temas Materiales 2018

Ampliar y profundizar la inclusién
financiera

Promover una cultura de ahorro
nacional

Impulsar el desarrollo apoyando a las
Empresas de Menor Tamafio

Garantizar que somos un banco
confiable y seguro

Contar con un equipo motivado,
preparado y dindmico

En sintonia con nuestro entorno

Memoria Integrada BancoEstado
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Temas Materiales 2017

¢ Inclusién financiera y cobertura

¢ Educacién financiera

¢ Empoderamiento de la mujer
(clientes)

¢ Experiencia de clientes
¢ Probidad
¢ Banca digital y transformacién

¢ Empoderamiento de la mujer
(interno)
¢ Calidad de vida y relaciones laborales

¢ Trabajo con el Estado
¢ Apoyo a la comunidad
¢ Aporte ambiental

¢ Esta Memoria comprende el desempefio entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2018 de la Corporacién BancoEstado, incluyendo

sus nueve filiales.

La Memoria Integrada pasada fue publicada en abril de 2018, referente al desempefio de la empresa en torno al 2017.

La cobertura de los Estados Financieros (EE.FF.) consolidados es la misma para todos los datos de la Memoria Integrada, cubriendo
al 100% de la Corporacién, a menos que se detalle o especifique lo contrario.

En este documento se cumplen los requerimientos exigidos por la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF).

Esta Memoria se encuentra alineada con los principios del Comité Internacional de Memorias Integradas que propone el International

Integrated Reporting Council (IIRC).

Seguimiento a los principios entregados por el Global Reporting Initiative en sus nuevos estandares para la elaboracién de informes

relativos a la definicién de calidad.

Esta Memoria esta elaborada siguiendo la opcién “Esencial”, de los Nuevos Estandares GRI.

Para resolver dudas o consultas sobre esta Memoria y la informacién que contiene, puede escribir al siguiente correo electrénico:

desarrollosostenible@bancoestado.cl

1.5.1

Comprometidos con los Objetivos de Desarrollo Sostenible

Como parte de los 193 paises miembros de
la Organizacién de Naciones Unidas (ONU),
Chile adopt6 en septiembre del 2015 la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible, que es
un plan de accién en favor de las personas,
el planeta y la prosperidad que tiene por
objetivo fortalecer la paz universal dentro
de un concepto mas amplio de la libertad.

Los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y sus 169 metas demuestran lo
ambiciosa de la agenda universal firmada
por los paises. Objetivos que sélo seran

alcanzables a través del trabajo mancomunado
de los Estados, las empresas y la ciudadania.

Como banco publico, y en linea con nuestro
compromiso de ser protagonistas de nuestro
entorno, nos hemos sumado a este desafio, a
través de programas e iniciativas que dentro
de nuestro ambito de accién contribuyan a
alcanzar estos importantes objetivos.

Asi, a lo largo de esta Memoria Integrada
se resaltan aquellas iniciativas que
aportan al cumplimiento de los objetivos,
identificdndolos con un simbolo especifico.

@ OBJETIVL:S 8o5itNint?
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Para mayor informacién

GObiernO COrporatiVO respecto de las funciones

del Consejo Directivo, visita
este enlace.

Como dispone nuestra Ley Organica, son dos los érganos fundamentales que componen el
Gobierno Corporativo de nuestro banco, el Consejo Directivo a cargo de la direccidén superior
de la Corporacion y el Comité Ejecutivo, responsable de nuestra administracion y operacion.

2.1.1
Consejo Directivo

La direcciéon superior de BancoEstado esta
encomendada a nuestro Consejo Directivo,
organo colegiado compuesto por siete
consejeros, seis de ellos designados por
Decreto Supremo del Presidente de la Republica
y uno que representa a los trabajadores de
la corporacién, que junto a su suplente, se
elige mediante votacion directa de nuestros
trabajadores.

Al Consejo Directivo le corresponde definir
las politicas generales del banco, ejercer la
supervigilancia y fiscalizacién superior de sus
operaciones y dictar las normas internas de
nuestra organizacion. Asimismo, el Consejo
Directivo es el encargado de aprobar el sistema
de remuneraciones, determinar la creacién o
supresion de nuevas sucursales en Chile o el
extranjero, aprobar el balance y la memoria
integrada e informar al Presidente de la
Republica sobre el funcionamiento y desarrollo
de la empresa, proponiendo también el destino
de las utilidades al fin de cada ejercicio.

Presidente: Directores: Director laboral titular:
1_Arturo Tagle Quiroz' 3_Edmundo Eluchans Urenda 6_Edith Signé Rodriguez
Vicepresidente: 4 _Paola Assael Montaldo Director Laboral Suplente:
2_Pablo Correa Gonzalez? 5_Roberto Palumbo Ossa® 7_Jaime Soto Fuentes*

! Arturo Tagle Quiroz asumid la presidencia del banco a contar del 16 de marzo de 2018, reemplazando a Enrique Marshall Rivera.

2 Pablo Correa Gonzalez asumié la vicepresidencia del banco a contar del 26 de abril de 2018, reemplazando a Juan Foxley Rioseco.

*> Estos miembros del Consejo Directivo asumieron sus cargos a contar del 26 de abril de 2018. En la misma oportunidad se designé directora a Iris Boeninger Von Kretschmann
quien renuncié con fecha 30 de noviembre de 2018, por haber sido nombrada embajadora de Chile en Uruguay.

4 Los consejeros laborales titular y suplente fueron elegidos para el periodo 2018 — 2020 en agosto de 2018.
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2.1.2
Comité Ejecutivo

Comité Ejecutivo
Presidente:

Arturo Tagle Quiroz
Vicepresidente:

Pablo Correa Gonzalez
Gerente General Ejecutivo:
Juan Cooper Alvarez®

Arturo Tagle Quiroz
Presidente

Ingeniero comercial de la Pontificia Universidad
Catdlica de Chile y magister en administracion
de negocios de la Universidad de Chicago.
Entre 1984 y 1989, se desempefié en la
Direccién de Estudios de la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), llegando a ser director. Entre 1990
y 1994, se desarroll6 como gerente general
de la Asociacién de Bancos e Instituciones
Financieras (ABIF). Desde 1995 integrd el
Banco de Chile, entidad donde fue gerente
general entre 2010 y 2016 y gerente general
de la Sociedad Matriz del Banco de Chile
entre 1996 y marzo de 2017.

También se desarrollé como vicepresidente
del consejo directivo del Instituto Inacap
y fue director de Confuturo Compafiia de
Seguros de Vida. El 16 de marzo de 2018
asumié como presidente de BancoEstado.
El presidente, es quien ejerce la vigilancia
superior de la empresa, dirige las sesiones
del Comité Ejecutivo y del Comité Directivo
y es el responsable de la conduccién de las
relaciones del banco con los poderes publicos
y con otras entidades bancarias y financieras.

Memoria Integrada BancoEstado
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La administracién superior de la corporacidén se encuentra radicada en nuestro Comité
Ejecutivo, compuesto por el presidente del banco, el vicepresidente y el gerente general
Ejecutivo, designados por el Presidente de la Republica.

Las funciones del comité se extienden a toda la administracion y operacion de la empresa,
pudiendo acordar, ejecutar y celebrar cualquier acto para el cumplimiento de los objetivos
del banco. Especialmente le corresponde fijar las condiciones y modalidades de las
operaciones, aprobar el presupuesto anual de inversiones y gastos, fiscalizar el cumplimiento
de los acuerdos, normas e instrucciones e informar periédicamente al consejo sobre el

funcionamiento de la empresa.

Pablo Correa Gonzalez
Vicepresidente

Ingeniero comercial de la Pontificia Universidad
de Catolica de Chile, magister en Economia
de la misma casa de estudios y master en
la Escuela de Gobierno de la Universidad de
Harvard. En 2004 fue consultor de la division
de Finanzas e Infraestructura, Region 1 (Brasil,
Argentinay Chile) del Banco Interamericano
de Desarrollo. En 2006 se desarroll6 como
economista senior en el Banco Central de
Chile. Entre 2006 y 2010 se desempefié
como gerente de estudios y economista
jefe en el Banco Santander. También fue
miembro del directorio de Essbio entre
2010 y 2011 y coordinador de Mercado de
Capitales del Ministerio de Hacienda entre
2010y 2012. Entre 2012 y 2016 trabajé como
economista jefe de Grupo Santander Chile
y como gerente Division Comunicaciones,
Estudios y Politicas Publicas en Banco
Santander. El 26 de abril de 2018 asumié
como vicepresidente de BancoEstado. El
vicepresidente es responsable de subrogar
al presidente en sus atribuciones en caso de
ausencia, vacancia o cualquier otra causa.
Asimismo, ejerce todas aquellas funciones
y atribuciones que el Consejo Directivo y el
Comité Ejecutivo le asignen.

5 Juan Cooper Alvarez asumié la Gerencia General Ejecutiva de BancoEstado a contar del 10 de abril de 2018.

Juan Cooper Alvarez
Gerente General Ejecutivo

Ingeniero comercial de la Universidad de Chile
y master en Administracién de Negocios de
la Pontificia Universidad Catélica de Chile.
Cuenta con mas de 30 afios de experiencia en
la banca chilena. Fue gerente general Division
Créditos de Consumo de Banco Santiago,
entre 1985y 2001. Luego se desarroll6 como
gerente general de la compafiia de seguros
de vida de Banco Santander, entre 2001 y
2002. Mas tarde, se desempefié como gerente
general de Banco CrediChile durante 14 afios,
entre 2003 y 2017. El 10 de abril de 2018
asumio6 como gerente general Ejecutivo de
BancoEstado. El gerente general Ejecutivo es
el responsable de la administracién general
del banco, reportar sobre los estados de
situacion y el desempefio de la compafiia
al Consejo Directivo y la coordinacién de la
gestion junto a los gerentes generales de
area. Representa también al banco judicial
y extrajudicialmente y es responsable de
someter a aprobacién del Comité Ejecutivo el
balance y la memoria de nuestra corporacion.

Para mayor informacién
respecto de las funciones
del Comité Ejecutivo, visita
este enlace
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2.1.3
Otros 6rganos
de gobierno
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Las funciones del Comité Ejecutivo se complementan con otros érganos que forman
parte del Gobierno Corporativo de nuestra empresa, apoyando sus funciones operativas
y desplegando los instrumentos de control interno.

Fiscalia

Esta unidad es responsable de la entrega de servicios legales al banco, supervisando
ademas el cumplimiento de las politicas y leyes vigentes. Le corresponde también la
asesoria juridica, en la direccién organica y en lo administrativo al banco, sus filiales y areas.

Fiscal: Isabel Margarita Cabello Silva

Abogada de la Pontificia Universidad Catdlica y magister en Derecho de los Negocios de la
Universidad Adolfo Ibafiez. Posee una amplia experiencia en legislacion bancaria, seguros,
mercado de valores, gobierno corporativo e industria financiera regulada.

Hasta fines de agosto de 2018, se desempefié como gerente de Asuntos Legales y Gobernanza
de Banco Falabella. Previamente, se desarroll6 en BancoEstado como ministro de fe,
abogado coordinador del Grupo Corporativo y Finanzas, asi como directora de BancoEstado
Corredores de Bolsa. El 1 de octubre de 2018 asumié como fiscal de BancoEstado.

Contraloria

Es responsable de la inspeccion y fiscalizacion interna de las cuentas, servicios y areas de
la Corporacién y contribuye a proteger los recursos y resguardar el patrimonio. Opera de
manera independiente a la administracién, tal como lo define nuestra normativa. Entre
sus funciones se incluye el informe de sus resultados al Gobierno Corporativo del banco,
la verificaciéon de la mitigacion de riesgos y la evaluacion y recomendacion de mejoras en
torno al control interno de la empresa y sus filiales.

Contralor: Pedro Bolados Morales

Contador Auditor de la Universidad de Chile, con postgrado en Administracién de Empresas
en la Universidad Catoélica. Se desempefié en en Citibank, entre 1985 y 1993. Luego, se
desarrollé en Banco Edwards, entre 1993 y 1998, y en Banco de Chile, entre 1998 y 2008.
En 2009 asumié como contralor de BancoEstado.

Direccion de Cumplimiento

Esta unidad es responsable de la prevencién y deteccion temprana de lavado de activos,
siendo el director el oficial de cumplimiento en estos temas y actuando como representante
del banco en el comité de esta tematica en la Asociacion de Bancos, ABIF. Sumado a ello,
esta unidad supervisa que el comportamiento de los trabajadores esté alineado con los
valores éticos de la institucion, evitando el dafio patrimonial, de imagen o reputacién. Todo
ello, a partir de la aplicacion del modelo de prevencién de delitos que establece la Ley N2
20.393 de Responsabilidad Penal para Personas Juridicas.

Director de Cumplimiento: Alvaro del Barrio Reyna

Abogado de la Pontificia Universidad Catdlica, con postgrado en Economia en la Facultad
de Economia de la Universidad de Chile. Fue el primer fiscal de la unidad de Analisis
Financiero. En 2010 asumié como director de Cumplimiento Corporativo de BancoEstado
y su filial en los Estados Unidos, Nueva York.



Comité de Auditoria

Este comité se encarga de velar por el buen funcionamiento de todos los aspectos que
involucran la mantencién y aplicacién de los controles internos de la Corporacién. Asimismo,
vigila el cumplimiento de normas y procedimientos que rigen su operacién, y analiza los
riesgos que el banco puede enfrentar en los negocios que éste realice. Su funcién es
complementaria a la que la Ley Organica del banco encomienda al Contralor.

Presidente: Roberto Palumbo Ossa

Integrantes: Pablo Correa Gonzalez
Paola Assael Montaldo
Guillermo Ramirez Vilardell
Gustavo Favre Dominguez

Comité de Cumplimiento y Conducta

El objetivo del comité es asegurar el cumplimiento, en BancoEstado y sus filiales, de la
legislacion vigente en materias de Lavado de Activos y Financiamiento del Terrorismo,
Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas, Libre Competencia, y la aplicacion del Codigo
de Conducta para el Mercado de Valores, Manual de Etica y Reglamento Interno de Orden
Higiene y Seguridad. Ello, contempla lo contenido en la Ley N2 19.913 y las regulaciones
sobre libre competencia en Chile y las normas establecidas en los capitulos 1-14 y 1-16
de la RAN SBIF y la normativa interna vigente en la institucién y sus empresas filiales.

Presidente: Edmundo Eluchans Urenda
Integrantes: Arturo Tagle Quiroz

Juan Cooper Alvarez

Pablo Correa Gonzalez

Isabel Margarita Cabello Silva

Comité de Etica

El Comité de Etica de nuestro banco, busca propender a mejorar las practicas y comportamientos,
que fomenten una cultura ética en los negocios y en particular en la atencién a nuestros
clientes. Contribuye a promover y a mejorar las practicas y comportamientos que expresen
nuestros valores institucionales, en nuestras relaciones internas como trabajadores y en
la relacién con nuestros clientes.

Presidente: Victoria Martinez Ocamica

Integrantes: Isabel Margarita Cabello Silva
Marcelo Hiriart Vergara
Alvaro del Barrio Reyna

Secretario técnico: Rodrigo Ode Pérez

Comité de Riesgo

Comité de Riesgo es el responsable de proponer al Comité Ejecutivo las Politicas de Riesgo
de Crédito, Operacional y Financiero (politicas de valorizacién, politica de riesgo crediticio
para clientes de la Gerencia General de Finanzas y politica de liquidez), ademas de velar
porque el actuar del banco y filiales resulten consistentes con el nivel de riesgo que se
considera razonable asumir para la ejecucion de su estrategia de negocios. Ademas, en
materia de riesgo operacional se tomara conocimiento el desempefio de la plataforma
tecnolégica y de los incidentes.

Presidente: Eduardo de las Heras Val
Integrantes: Arturo Tagle Quiroz
Pablo Correa Gonzalez
Juan Cooper Alvarez
Andrés Heusser Risopatrén
Leopoldo Quintano Hartard
Julio Guzman Herrera
Rodrigo Collado Lizama
Oscar Gonzalez Narbona
Isabel Margarita Cabello Silva
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Gerencias generales
de area

Gerente Divisién Sucursales
1_Marcelo Hiriart Vergara

Gerente Division Marketing y Calidad
2_Leopoldo Quintano Hartard
Gerente de Planificacion y Control de
Gestion

3_Oscar Gonzalez Narbona

Gerente Divisién Operaciones y Sistemas
4_Rodrigo Collado Lizama

Gerente General de Créditos
5_Andrés Heusser Risopatron
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Las gerencias generales de cada area son las responsables de ejecutar las directrices del
Comité Ejecutivo en su area de competencia bajo la supervision del gerente general Ejecutivo.

Gerente General de Finanzas
6_Julio Guzman Herrera

Gerente General de Administracion
7_Victoria Martinez Ocamica
Gerente Corporativo de Riesgos
8_Eduardo De Las Heras Val
Gerente de Comunicaciones y
Sostenibilidad

9_Jonas Preller Roldan

Para conocer mas respecto de las funciones
de cada una de las Gerencias Generales de
Area, ingresa a este enlace.


https://www.corporativo.bancoestado.cl/organo-interno/49
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Consejo Directivo
|

Presidente Arturo Tagle Quiroz
Vicepresidente Pablo Correa Gonzalez
Directores Paola Assael Montaldo

Edmundo Eluchans Urenda

Roberto Palumbo Ossa
Director Laboral Edith Signé Rodriguez

Jaime Soto Fuentes

|
Comité Ejecutivo
|

Presidente Arturo Tagle Quiroz
Vicepresidente Pablo Correa Gonzalez
Gerente General Ejecutivo Juan Cooper Alvarez
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Fiscal Director de Contralor
Isabel Margarita Cabello Cumplimiento Pedro Bolados Morales
Silva Alvaro del Barrio Reyna
Gerente General
Ejecutivo
Juan Cooper Alvarez
Gerente General de Gerente de Gerente Corporativo Gerente Divisién Gerente General Gerente Divisién Gerente Division Gerente General de
Finanzas Planificacién y Control de Riesgos Operaciones y de Créditos Sucursales Marketing y Calidad Administracién
Julio Guzman Herrera de Gestién Eduardo de las Heras Sistemas Andrés Heusser Marcelo Hiriart Vergara Leopoldo Quintano Victoria Martinez
Oscar Gonzalez Narbona Val Rodrigo Collado Lizama Risopatrén Hartard Ocamica

Gerente de
Comunicaciones y
Sostenibilidad
Jonas Preller Roldan
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2.2

Filiales y
Entidades
relacionadas

Las empresas filiales y entidades relacionadas
son esenciales para el cumplimiento de su
mision, permitiendo responder de manera
mas eficiente y transversal a las necesidades
de nuestros clientes a lo largo del pais,
cumpliendo actualmente un rol estratégico
en el desarrollo econdémico de nuestro pais.

2.2.1
Filiales de BancoEstado

BancoEstado S.A. Administradora General
de Fondos

Esta entidad se especializa en otorgar
soluciones de inversion para empresas,
instituciones y personas naturales, a través
de fondos mutuos. De esta forma, busca
dar acceso masivo a productos financieros
de calidad, basados en la confianza y
solvencia propia de la tradicién financiera
de BancoEstado y la experiencia a nivel
mundial en gestion de activos e inversiones
de su socio estratégico, BNP Paribas Asset
Management.

Gerente general: Pablo Mayorga Vasquez

BancoEstado Centro de Servicios S.A.
Esta entidad, que opera bajo la marca
ServiEstado, complementa la oferta de
servicios financieros y no financieros de
nuestro banco, permitiendo la realizacién
de giros, depdsitos y pagos asociados a los
productos de BancoEstado, a través de una red
de mas de cien sucursales a lo largo de todo
el pais que operan en un horario extendido
de lunes a viernes de 9:00 a 19:00 horas
y los dias sabado de 9:00 a 17:00 horas.

Gerente general: René Esquivel Cabrera

BancoEstado Contacto 24 horas S.A.
Esta filial es la encargada de gestionar la
atencion telefénica de nuestros clientes,
entregando informacién y asistencia remota
en las acciones de venta y postventa de
nuestros productos. Se encuentra ubicada
en la comuna de Lota, siendo un proyecto
pionero en la descentralizacion de servicios
y fortalecimiento del empleo en la zona.

Gerente general: Jimmy Molina Molina
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BancoEstado Corredores de Bolsa S.A.

Esta entidad, que fue la primera filial de
nuestro banco, tiene la misién de acompafiar
a personas naturales, y pequefias y grandes
empresas, a través de productos de inversion
bursatil a costos competitivos y transparentes.

Gerente general: Eugenio Echeverria Olivares

BancoEstado Servicios de Cobranza S.A.
Esta filial busca normalizar y proteger los
activos de nuestro banco, apoyandolo en el
emprendimiento y desarrollo de todos sus
clientes, especialmente aquellos que estan
en condiciéon de morosidad.

Gerente general: Carlos Eterovic Urzua

BancoEstado Corredores de Seguros S.A.
Esta filial tiene por objetivo ofrecer a los
clientes del banco una amplia gama de
seguros, a bajos precios y con las mejores
coberturas, llegando a los segmentos que
por su condicién socioeconémica no tienen
acceso a estos productos. Esta operacién
posee como socio estratégico a Metlife Chile
Inversiones Ltda., que posee un 49,9% de
la propiedad.

Gerente general: Cristian Wolleter Valderrama

Red Global S.A.

Red Global se constituyé en febrero de 2017
como Sociedad de Apoyo al Giro (SAG)
y filial de BancoEstado, con la mision de
apoyar al desarrollo econémico y social del
pais, a través de la implementacién de una
nueva red de adquirencia, bajo la marca
Compraqui. Con Compraqui miles de pequefias
y microempresas, ademas de trabajadores
por cuenta propia, podran aceptar pagos
con tarjetas de crédito y débito, de todos
los bancos y sin costos fijos. Compraqui
es fruto de una alianza estratégica entre
BancoEstado y SumUp Limited, empresa
lider en la industria de pagos moviles en
el mundo.

Gerente general: Carlos Schaaf Raposo
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BancoEstado Microempresas S.A. Asesorias
Financieras

Con mas de 20 afios de operacion, esta filial
tiene como objetivo el promover igualdad de
oportunidades en el financiamiento de los
emprendedores de Chile, especialmente de
los mas pequefios, contribuyendo de manera
sustantiva al fomento econdémico nacional.

Gerente general: Emilio Vélez Hormazabal

Sociedad de Servicios Transaccionales
CajaVecina S.A.

CajaVecina es una red de corresponsalia
bancaria que opera a través de almacenes de
barrio instalados en la mas amplia extension
del pais, generando una oferta de servicios
bancarios amigables y cercanos, por medio de
una red de mas de 25 mil puntos distribuidos
en la totalidad del territorio nacional.

Gerente general: Marta Jancso Acufia
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2.2.2
Entidades relacionadas y coligadas

BancoEstado participa en una serie de instituciones y ademas cuenta con alianzas con otras empresas, con el fin de ampliar su oferta
de servicios, de la mano de entidades expertas a nivel internacional.

Entidades relacionadas
Aquellas sociedades en las que el banco tiene algun tipo de vinculo de participacién.

Entidad Porcentaje RUT Descripcion

Administrador Financiero 21% 99.597.320-0  Sociedad anénima cerrada de apoyo al giro bancario, encargada de la

Transantiago S.A. administracién financiera de los recursos del sistema de transporte
publico de pasajeros de Santiago.

Sociedad Operadora 14,96% 99.571.580-5  Sociedad anénima cerrada que opera un sistema electrénico de

de la Camara de compensacion que permite la transferencia de pagos en tiempo real

Compensacién de Pagos entre Instituciones Financieras, asi como el proceso de Entrega contra

de Alto Valor S.A. Pago para la liquidacién de operaciones del Mercado de Valores.

Operadora de Tarjetas de  12,9% 96.815.280-7  Operadora de tarjetas de crédito, que ofrece servicios de apoyo al

Créditos Nexus S.A. giro bancario, tales como el procesamiento de cuentas de tarjetas
de crédito, autorizacion de transacciones y gestion y prevencion de
Fraudes.

Transbank S.A. 8,71% 96.689.310-9  Sociedad de apoyo al giro encargada de la administracién de tarjetas

de crédito y débito.

IMERC-OTC S.A. 14,60% 76.307.486-2  Sociedad anénima cerrada que provee una plataforma de
infraestructura para el mercado financiero, otorgando, entre otros,
servicios de registro, confirmacion, almacenamiento y consolidacién de
operaciones en instrumentos derivados.



http://transantiago.cl/
http://transantiago.cl/
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.nexuschile.cl/
https://www.nexuschile.cl/
https://www.transbank.cl/
https://www.comder.cl/?page_id=411
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Entidades coligadas

Son aquellas sociedades en que, sin controlarla, la entidad posee directamente o a través de otra persona natural o juridica el 10%
o mas de su capital con derecho a voto o del capital, si no se tratare de una sociedad por acciones, o pueda elegir o designar o hacer
elegir o designar por lo menos un miembro del directorio o de la administracién de la misma.

Entidad Porcentaje RUT Descripcion
Administrador Financiero 21% 99.597.320-0  Sociedad anénima cerrada de apoyo al giro bancario, encargada de la
Transantiago S.A. administracién financiera de los recursos del sistema de transporte

publico de pasajeros de Santiago.

Sociedad Operadora 14,96% 99.571.580-5  Sociedad anénima cerrada que opera un sistema electrénico de
de la Camara de compensacion que permite la transferencia de pagos en tiempo real
Compensacién de Pagos entre Instituciones Financieras, asi como el proceso de Entrega contra
de Alto Valor S.A. Pago para la liquidacién de operaciones del Mercado de Valores.
Operadora de Tarjetas de  12,9% 96.815.280-7  Operadora de tarjetas de crédito, que ofrece servicios de apoyo al
Créditos Nexus S.A. giro bancario, tales como el procesamiento de cuentas de tarjetas
de crédito, autorizacién de transacciones y gestién y prevencion de
Fraudes.
IMERC-OTC S.A. 14,60% 76.307.486-2  Sociedad anénima cerrada que provee una plataforma de

infraestructura para el mercado financiero, otorgando, entre otros,
servicios de registro, confirmacion, almacenamiento y consolidacién de
operaciones en instrumentos derivados.

Para mayor informacion sobre nuestras entidades relacionadas y coligadas visita este enlace.


http://transantiago.cl/
http://transantiago.cl/
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.combanc.cl/Publico/Index.aspx
https://www.nexuschile.cl/
https://www.nexuschile.cl/
https://www.comder.cl/?page_id=411
https://www.corporativo.bancoestado.cl/transparencia/filiales-y-entidades-relacionadas/entidades-relacionadas   
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2.3
Las bases de
nuestra gestion

Nuestra operacion posee sélidos pilares que
se expresan en nuestros servicios, productos
y especialmente en la cultura interna de
nuestra empresa.
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2.3.1
Mision, vision y valores corporativos

Misién:
Existimos para que Chile sea un pais mas inclusivo, equitativo y con oportunidades que
lleguen a todos.

Vision:
Somos un banco del Estado, comprometido y eficiente, que trabaja por el desarrollo del
pais y de todos los chilenos.

Cultura:

El servicio que damos dia a dia a nuestros clientes, nos permite cumplir con nuestra misién
y alcanzar nuestra visién. Para ello, profundizaremos los pilares de una cultura centrada
y comprometida con los clientes, buscando empatizar con sus realidades y necesidades,
y poniéndolos en nuestras mentes y corazones.

Valores corporativos:

¢ Inclusién: En BancoEstado todos tienen un lugar, sin importar su condicién. Nuestros
servicios estan a disposicidn de todos, sin exclusién y con igual dignidad. Es parte de
nuestro sello distintivo.

¢ Trabajo de excelencia: Nuestro desafio es realizar un trabajo de alta calidad en todos
nuestros ambitos, en particular en el servicio a los clientes. Atendemos a mas de 13
millones de clientes y debemos asegurarles tiempos de respuesta adecuados, alta calidad,
facilidad de uso y servicios 24/7.

¢ Responsabilidad: Somos el Banco del Estado de Chile y eso nos obliga a actuar con
responsabilidad, cuidando el patrimonio de todos, y velando por su sostenibilidad y
reputacion. En el ambito interno, el dar cuenta de nuestras obligaciones y del trabajo
realizado constituye un pilar esencial para alcanzar la excelencia en nuestro quehacer.

¢ Compromiso: Nos compromete un pais mas justo y con oportunidades que lleguen a
todos. Apoyamos el desarrollo de las personas y sus emprendimientos en empresas y
organizaciones, para que Chile alcance el desarrollo. EI compromiso de cada trabajador
para honrar dia a dia nuestra misién y vision, se transmite a nuestros clientes, y es parte
del objetivo de entregar la mas alta calidad en nuestra atencién.

¢ Colaboracién: El trabajo colaborativo entre nuestros equipos y con distintos organismos
del Estado permite potenciar nuestros servicios y el aporte al pais. Ello sera posible
profundizando los espacios de confianza y de valoracién del otro, todo fundado en que
compartimos un proyecto comun para BancoEstado.



=
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2.3.2
Gestion de la ética e integridad

16:ﬁlelllTSJ'I:IIZ.I]A"ES La g.estic'?n éticade nu.es’fra institucion se realiza a tr.av.és del Comité de Etica,

SGLIDAS la Direccion de Cumplimiento y el Comité de Cumplimiento y Conducta. Para
propender a los maximos estandares de integridad y transparencia nuestro
banco despliega un importante programa de capacitaciones, acompafiado
de herramientas que incluyen un canal auténomo y auditado externamente,
para la resolucién de consultas y denuncias, donde se reciben de manera confidencial los
requerimientos de nuestros trabajadores o cualquier persona vinculada a la organizacion.

En esta materia destacamos la re certificacion del Modelo de Prevencién de Delitos, Ley
N2 20.393 "Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas” para BancoEstado y Filiales,
por parte de una empresa externa acreditada ante la Comisién para el Mercado Financiero.
Con esta certificacion buscamos contar con un riguroso modelo de gestién en la prevencion
de delitos a los que estén expuestos nuestros funcionarios.

Respecto al Modelo de Prevencion de Lavado de Activos, durante 2018 desarrollamos
capacitaciones presenciales y a su vez se disefié un nuevo curso e-learning enfocado en
el rol de las plataformas comerciales, el cual serd desplegado durante el primer semestre
de 2019.

A continuacién se detallan las capacitaciones implementadas en diversas materias. El
desglose del numero de capacitaciones se visualiza en la siguiente tabla.

Materias Capacitacion Capacitaciones Personas Horas totales de
Capacitadas capacitacion

Libre Competencia 1 30 2

Lavado de Dinero 25 2.271 50

Eticay Cumplimiento — 45 3.059 90

Modelo de Prevencion de

Delitos (Ley 20.393)

Fraude interno y externo 16 1.926 32

Riesgo Operacional y 8 398 24
Tecnolégico

Consultas y Reportes en materia de
conflictos éticos

Se emitieron 32 opiniones segln el siguiente
detalle, incluyendo conflictos tales como
viajes, regalos, invitaciones, participaciones
en eventos:

*Viajes: 16
Todos autorizados

*Regalos: 11
10 Autorizados
1 No autorizado

*Otros: 5

Invitaciones, participaciones, otras
actividades, etc.

4 Autorizados

1 No autorizado

sDenuncias recibidas a través de la Casilla
de Prevencién de Lavado de Activos: 153

sDenuncias recibidas a través del canal
de denuncias:

Robo, hurto o uso no autorizado de bienes
y servicios de BancoEstado: 17

Otro tipo de fraudes: 50

*Denuncias y procedimientos por acoso
laboral y/o sexual

Acoso Sexual: 7

Acoso Laboral: 15
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Junto a nuestros valores, nuestras actividades se encuentran reguladas y delimitadas por
un completo marco normativo que establece nuestras condiciones generales de operacién
y un contexto dentro del que se desarrollan nuestras politicas y directrices.

Dentro de este marco normativo, destacamos los siguientes documentos esenciales para
nuestra gestion:

¢ Ley Organica del Banco del Estado de Chile, que establece nuestra creacién como empresa
auténoma del Estado, asi como los marcos de accién de nuestra operacion.

¢ Legislacién y normativas vigentes aplicables a toda la industria financiera, las cuales
son supervisadas por la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBIF),
de manera externa y por nuestro propio Comité Ejecutivo, en lo interno.

¢ Manual de Etica, consistente en el grupo de lineamientos que regulan las relaciones
laborales entre los trabajadores de toda la Corporacién, junto con los principales grupos
de interés.

¢ Politica de Compras, norma las relaciones comerciales y los procesos de compra de
productos y servicios.

¢ Politica para la atencion de Personas Expuestas Politicamente, cumpliendo con lo sefialado
en la Circular W-49 de la Unidad de Analisis Financiero y los Capitulos 1-14 y 1-16 de la
Recopilacién Actualizada de Normas de la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras.

¢ Manual de Promocién de Libre Competencia, el cual busca orientar nuestra operacion en
un marco de fomento de la competencia en los mercados. A su vez, presenta directrices
para prever eventuales conflictos en materia de libre competencia.

¢ Manual de Normas y Procedimientos de Prevencidn de Lavado de Activos y Financiamiento
del Terrorismo, que comprende una serie de Politicas tendientes a evitar el blanqueo de
activos, en linea con lo estipulado por la Ley N2 20.393.

¢ Procedimiento para Auspicios, que tiene por objetivo establecer los criterios y
procedimientos para evaluar, otorgar y formalizar los auspicios a entidades privadas,
publicas u organizaciones de la sociedad civil, dejando claramente establecidas las
restricciones durante los periodos de contratacién de servicios financieros y periodos
eleccionarios publicos, resguardando asi la transparencia de los procesos.

El marco normativo se encuentra disponible en este enlace.


https://www.corporativo.bancoestado.cl/transparencia/marco-normativo
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2.4
Sostenibilidad

IGUALDAD
DE GENERO Y CRECIMIENTO

ECONOMICO

g

El desarrollo de cada una de nuestras
actividades tiene a la base alcanzar la misién
institucional, que ademas de impulsarnos
a trabajar por ser la empresa mas querida
por los chilenos y el mejor banco publico del
mundo, nos desafia a ser una herramienta
de politica publica potente que acompafie al
pais en la construccién de su camino hacia
su desarrollo integral.

De esta forma, buscamos activamente
ser protagonistas de las comunidades y
los territorios donde estamos presentes,
generando alianzas y proyectos con otras
entidades del Estado para apoyar el despliegue
de las politicas publicas y potenciar el
desarrollo econémico y social de Chile.

Este compromiso se manifiesta a través de
diversos objetivos transversales de nuestra
institucion, en los Pilares Estratégicos 2018
— 2022 y especialmente en nuestra Politica
de Sostenibilidad Corporativa.

El objetivo principal de nuestra Politica
de Sostenibilidad Corporativa es seguir
incrementando el aporte que hemos realizado
durante nuestros 163 afios de historia al
desarrollo del pais y a la inclusién social y
financiera, mediante una forma de actuar
responsable y coherente, capaz de integrar
el aporte econémico, social y ambiental en
nuestras politicas, procesos y productos.

Tenemos el convencimiento que el desarrollo
econdémico de Chile va de la mano de su
progreso social y medioambiental y que como
institucion financiera estatal podemos activar
amultiples actores, generando importantes
cambios que beneficien al pais y a su gente.

TRABAJO DECENTE ’I REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

i | G
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ACCION PAZ JUSTICIA ALIANZAS PARA
1 DEEL CLIMA 1 6Emsmucmuss 1 7 LOGRAR
SOLIDAS L0S OBJETIVOS

Puedes consultar nuestra Politica de Sostenibilidad Corporativa en
este enlace.

Asi, en nuestra relacién con el entorno buscamos especialmente:

¢ Fomentar la integracién territorial, en especial de los lugares mas alejados o de menor
desarrollo, otorgandoles cobertura y disponibilidad, a través de los distintos canales de
atencién.

¢ Participar activamente en la comunidad donde estamos presentes, principalmente en
localidades donde somos Unico banco, con un rol integrador, aportando en la construccién
del tejido social, en conjunto con organizaciones de la sociedad civil y organismos e
instituciones del estado.

¢ Contribuir al objetivo de descentralizacién y con ello el desarrollo y promocién local.

¢ Potenciar distintos ambitos de interaccién con la administracién estatal para mejorar
su oferta y facilitar el despliegue de las politicas publicas.

¢ Reaccionar con urgencia ante contingencias y desastres naturales, evitando romper
la cadena de pagos.

¢ Fomentar la educacién financiera y digital de la comunidad, generando mas
oportunidades.

Por eso trabajamos dia a dia para generar una oferta de valor que impacte positivamente
todo el territorio nacional, con la convicciéon profunda de que nuestros productos y servicios
impulsan el desarrollo de nuestro entorno y de todo Chile. Estos objetivos se alcanzan
a través de programas, productos y servicios concebidos desde el rol social que esta en
nuestro ADN, que cruzan transversalmente los temas abordados por esta memoria integrada.

A partir de lo anterior, contamos con iniciativas coordinadas desde el 4rea de sostenibilidad
que incluyen tematicas como:

o Educacion financiera

* Atencién universal a clientes
o Oferta financiera verde

* Riesgo social y ambiental

* Eco eficiencia operacional

o Compras sostenibles

* Equilibrio de género

Para mayor informacion respecto de los impactos sociales de nuestra gestién,
visita este enlace.


https://www.corporativo.bancoestado.cl/sites/default/files/documentos_archivos/170818_2PoliticaSostenibilidadCorporativa_B.pdf
https://huellasocialbancoestado.cl/
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2.4.1

Medicién Dow
Jones Sustainability
Indexes

Por segundo afio consecutivo, participamos
en la medicién realizada por la consultora
RobecoSAM con los estdndares Dow
Jones Sustainability Indexes mejorando
notablemente nuestro desempefio sostenible
respecto a la gestion del periodo anterior.

Obtuvimos un puntaje
que, de cotizar en Bolsa,
nos permitiria acceder
al indice DJSI Chile y
Mercados Integrados de
Latinoamérica (MILA),
superando por 11 puntos
al promedio de la
industria y ubicandonos
por sobre el 59% de los
bancos medidos a nivel
mundial.

Dow Jones Sustainability Indexes esta
conformado por un conjunto de indices que,
incorporandolos al modelo de gestién de
la empresa, permiten detectar las brechas
especialmente en planes, indicadores,
metas, seguimiento, acciones correctivas,
transparencia, entre otras acciones, que
ayuden a mejorar la gestion y a acercarse a
los “best in class”.

2.4.2
Compromisos
Internacionales y
Alianzas

Pacto Global

Somos parte de la Red de Pacto Global,
iniciativa de la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU) en la que participan mas
de 10.000 empresas en todo el mundo
comprometidas en mejorar sus estandares
en materia de sostenibilidad.
https://www.pactoglobal.cl

Principios de empoderamiento de género
de la ONU

Hemos firmado los principios de
empoderamiento de género promovidos por
las Naciones Unidas, contribuyendo a través
de nuestra oferta de servicios financieros y
no financieros al empoderamiento econémico
y laboral de las mujeres.
http://www.weprinciples.org
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OBJETIVS:S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Compromiso con los Objetivos de Desarrollo
Sostenible

Hemos asumido el compromiso de
aportar desde nuestro ambito y gestion
al cumplimiento de las metas globales
establecidas por la Organizacién de
las Naciones Unidas para reducir las
desigualdades a nivel mundial.
http://www.undp.org/content/undp/es/
home/sustainable-development-goals.html

Acciéon Empresas

Formamos parte de la red de empresas
que trabajan por mejorar su desempefio
econdémico, social y ambiental en Chile.
ACCION EMPRESAS es representante en Chile
del World Business Council for Sustainable
Development (WBCSD).
http://www.accionempresas.cl



https://www.pactoglobal.cl/
http://www.undp.org/content/undp/es/home/sustainable-development-goals.html
http://www.undp.org/content/undp/es/home/sustainable-development-goals.html
https://www.empowerwomen.org/en/weps/about
http://accionempresas.cl/
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Empresas B

Dos de nuestras filiales, Microempresas
y CajaVecina, cuentan con la certificacion
de Empresa B, otorgado por Sistema B
internacional, siendo CajaVecina una de
las empresas con mayor puntuacién a nivel
internacional.

http://sistemab.org

Alianza técnica para el disefio y evaluaciéon
de productos de financiamiento verde
Contamos con un acuerdo de colaboracion
con el Ministerio de Energia para el disefio
de productos financieros verdes, asi como
también con la Agencia Chilena de Eficiencia
Energética quién evalla técnicamente los
proyectos en eficiencia energética y ERNC
a financiar de manera de asegurar su aporte
al medioambiente.

Dow Jones Sustainability Indexes
Formamos parte de las corporaciones que son
analizadas por RobecoSAM a través del Dow
Jones Sustainability Indexes. Esta medicion
la hemos incorporado como una practica
continua y voluntaria de BancoEstado con
el propésito de integrar en nuestra gestién
aquellos elementos que hoy estan siendo
valorados por los mercados.
https://www.sustainability-indices.com

Convenio con el Instituto de Previsién
Social para pago de pensiones

Somos canal de pago de pensiones de mas
de 197 mil personas, ofreciéndoles a los
beneficiarios modalidades para que el pago
de sus pensiones sea mas rapido y expedito
gracias a nuestra cobertura y red de atencion.
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Alianza para el financiamiento a viviendas
que cuenten con eficiencia energética
Sostenemos un acuerdo con el banco aleman
KFW que busca a través del financiamiento
elevar los estandares de eficiencia energética
en la oferta de viviendas nuevas que cuenten
con certificaciéon energética por sobre la
norma chilena.

Convenio con el Fondo Nacional de Salud
(FONASA) para la emision de bonos
médicos

Facilitamos el pago de bonos de prestaciones
médicas a mas de 10 millones de usuarios
del seguro publico de salud permitiéndoles
obtener sus bonos a través de los mas de
25 mil puntos de CajaVecina en todo Chile.

Por dltimo, vale la pena sefialar una serie de alianzas con otras organizaciones del Estado, que aparecen detalladas en el punto 9.3.3 de

la presente Memoria Integrada.


http://sistemab.org/
https://www.sustainability-indices.com/
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2.5

Cambios
legislativos

2.5.1
Nueva Ley General de Bancos (LGB)

El 12 de enero de 2019 se publicé en el Diario Oficial la ley que moderniza la Legislacién
Bancaria, normativa que fue aprobada por el Congreso el 3 de octubre del 2018 y es la
mayor modificacion que se haya efectuado a la legislacion bancaria en los Gltimos 30 afios.

Este nuevo marco normativo actualiza el régimen legislativo vigente de acuerdo con los
estandares internacionales establecidos en Basilea Ill.

Ello implica que los bancos deben aumentar y mejorar su capital. Lo primero en cuanto
a un aumento cuantitativo y lo segundo a un aspecto cualitativo respecto de cémo se
configura la estructura de dicho capital. Dicho aumento y mejora, conforme al articulado
transitorio que establece un plazo de hasta 5 afios desde la publicacion de la ley. Asimismo,
su determinacién también dependera de cémo la Comisién para el Mercado Financiero
(CMF) regule algunas materias, las cuales van a depender de ciertas circunstancias propias
de cada banco o cémo se regulen los ponderadores de riesgo, entre otras materias.

La ley también contempla la absorcién de la SBIF por la CMF, que se producira a mas
tardar dentro de un afio contado desde la publicacién de la ley; la adecuacion a este ente
regulador y fiscalizador, cuenta con un gobierno corporativo colegiado y no unipersonal
como el de la actual Superintendencia.

Tras la adopcién de la nueva LGB, la banca adoptara una regulacién con los mas altos
estandares internacionales, implicando con ello una industria bancaria mas sélida y mejor
preparada para enfrentar situaciones de crisis, ya sea en el contexto nacional o internacional.

Por ultimo se espera que a través de la modernizacién de la Legislacién Bancaria, aumente
la promocion y acceso a créditos a PyMEs y emprendedores.
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2.5.2

BancoEstado: como
enfrentara la nueva
legislacién bancaria

BancoEstado ha efectuado estimaciones en
cuanto a los requisitos de capital que resultan
de la aplicacion de la ley, las que dependeran
en gran medida de las definiciones pendientes
que adopten la CMF y el Banco Central. Los
temas mas relevantes en esta materia son:
ponderadores de riesgo de crédito, requisitos
de banco sistémico e instrumentos perpetuos.
En todo caso los requerimientos de capital
podran realizarse en el plazo contemplado en
la ley, y adicionalmente parte de estos podran
ser cubiertos con los nuevos instrumentos
que la propia ley sefiala y con las utilidades
generadas por el banco en dicho periodo.



3.

Resultados
generales
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3.1
Resumen de resultados 2018:

3.1.1
Sintesis de resultados

S Wl BancoEstado ha continuado fortaleciendo la inclusién financiera con mas
16EINSTITHEIDNES . . . .

S servicios y cobertura, promoviendo el ahorro e impulsando el desarrollo
econdmico al apoyar tanto a las personas como a las empresas de menor
tamafio. Asimismo, el banco ha mantenido en el &mbito comercial un buen
desempefio, acompafiado de indicadores financieros sélidos, que reflejan

una buena gestion y afianzan sus perspectivas de crecimiento y sustentabilidad.

En relacién a la inclusién financiera, BancoEstado siguié ampliando la oferta de medios de
pago para los sectores de ingresos medios y bajos del pais, superando los once millones
de CuentaRUT, con lo cual su participacion en el total de tarjetas de débito habilitadas en
el sistema bancario alcanzé un 57% al cierre del 2018.

En forma complementaria se extendié la red de distribucién, destacando tanto el aumento
de 3.253 nuevos puntos de atencién CajaVecina, con lo cual éstos alcanzaron un total de
25.400 en todas las comunas del pais, como la consolidacién de Compraqui, la nueva red
de adquirencia del banco, que alcanzé a mas de 11.500 pequefios comercios; a ello se agrega
la apertura de 7 nuevas sucursales, situadas principalmente en localidades que no contaban
con sucursales bancarias. A su vez, la cobertura digital, que tiene una importancia creciente
en un banco de mas de 13 millones de clientes, continué aumentando, de modo que 4,2
millones de clientes accedieron a BancoEstado a través de Internet (Web) durante 2018 y
tres millones a través de la plataforma web mévil y/o mediante la aplicacién mévil del banco.

Respecto a la actividad crediticia, la expansién de las colocaciones totales del banco fue
de 3,3% real en 2018. El crecimiento de BancoEstado fue impulsado por los créditos de
personas, donde los préstamos de consumo se expandieron 10,7% real, los hipotecarios
5,4% real, y los créditos destinados a las empresas de menor tamafio (micro, pequefias
y medianas empresas) que crecieron un 7,4% real.

En cuanto a resultados, la utilidad antes de impuestos de BancoEstado y sus filiales en
2018, fue un 25% superior a la alcanzada el afio anterior en términos reales, logrando
$356 mil millones. Con este resultado, la rentabilidad (medida por el ROE) llegé a 20,7%,
tasa que es mayor a la alcanzada al cierre de 2017 y superior a la obtenida por el sistema.
Por su parte, la eficiencia fue 58,3% a diciembre de 2018, mejorando respecto al cierre
del 2017, al reflejar el avance de los ingresos operacionales y un moderado crecimiento en
los gastos de apoyo. La mejora sostenida durante el afio permitié reducir la brecha entre
el indicador de BancoEstado y el sistema.

Por ultimo, cabe destacar que por séptimo afio consecutivo BancoEstado fue destacado en
2017 (reconocimiento entregado en 2018) como el banco mas seguro de América Latina,
de acuerdo al ranking realizado por la revista 'Global Finance', lo que refleja la preocupacién
permanente del banco por mejorar la atencion a sus clientes, mantener niveles adecuados
de riesgo-retorno y controlar los gastos.
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3.1.2
Escenario econdmico

En 2018 la economia chilena mostré una recuperacién, con un comportamiento muy favorable
en la primera parte del afio impulsado principalmente por la baja base de comparacién
en mineria y un crecimiento en torno al potencial en el segundo. Con todo, el afio 2018
termind con una expansion del PIB de 4%, dinamismo que se reflejé en industria bancaria
con un mayor crecimiento de las colocaciones, manteniendo buenos indicadores de riesgo,
solvencia y rentabilidad.

Escenario internacional

La economia mundial mostré en 2018 un crecimiento elevado y similar al del afio anterior,
aunque con cambios en la composicién seglin bloques, donde la mayor expansién de
EE.UU. contrasté con la relativa debilidad de Europa y Japén, y el menor crecimiento de
China. En el segundo semestre impacté negativamente la disputa comercial entre EE.UU.
y China, afectando los precios de los commodities y por ende a los paises emergentes.

A pesar de la desaceleracion econémica en EE.UU. en la segunda parte del afio, el desempleo
llegd a niveles minimos, lo que se reflejé un importante crecimiento de la masa salarial.
Esto, sumado a que la creciente trayectoria de inflacién, llevé a que la FED subiera la tasa
de interés oficial en 100 puntos base durante el afio (desde 1,5% hasta 2,5%).

Economia local

En 2018 la economia local mostré una importante recuperacion, con una expansion del PIB
de 4%, por sobre el 1,3% el afio anterior. Este mayor dinamismo se explica tanto por una
baja base de comparacién, asociada en parte a la paralizacién temporal de una minera en
2017, como a un mayor crecimiento del componente no minero que estuvo impulsado por
la mejora en la confianza empresarial y del mercado laboral. En términos de componentes,
destaca especialmente el repunte en la inversién y de las exportaciones.

A pesar del repunte econémico, la tasa de desempleo capturada por la encuesta del INE
alcanzé un promedio de 7%, incluso levemente superior a lo registrado el afio previo. Sin
embargo, de acuerdo a estimaciones provenientes de distintas fuentes, entre ellas el Banco
Central, la cifra de crecimiento del empleo del INE estaria subestimada pues no incluye el
efecto de los trabajadores inmigrantes, por tratarse de un fenémeno reciente.

Durante 2018 la trayectoria de inflacion se ajusté al alza, volviendo al centro de la meta a
partir del segundo trimestre, tras haber permanecido por debajo del 2% en buena parte
del afio previo. Asi, cerré 2018 afio con 2,6%, aunque impulsado principalmente por los
componentes volatiles.

La recuperacion de la inflacién y la actividad se acompafié de una politica monetaria mas
restrictiva con un ajuste al alza de 25 puntos base durante el afio. El afio 2018 cerré con
una TPM (Tasa de Politica Monetaria) de 2,75%, con un sesgo alcista que se manifesté
en un alza adicional en la primera reunién de 2019.
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Perspectivas

Durante el 2019 la economia chilena
continuaria con la recuperacién iniciada a fines
de 2017, aunque a un ritmo algo mas lento,
debido entre otras cosas, a la incertidumbre
proveniente de la economia global.El Banco
Central en el Ultimo Informe de Politica
Monetaria de marzo de 2019 proyecté una
expansion del PIB en el rango 3,0% - 4,0%
(25 puntos bases por debajo de lo proyectado
en el informe del trimestre previo).

En este contexto, se anticipa que la tasa de
interés de politica monetaria (TPM) tendria
un aumento moderado, alinedndose con la
Reserva Federal de EE. UU., que no prevé
nuevas alzas en su tasa durante 2019. De
acuerdo a la Encuesta de Expectativas
Econdmicas del Banco Central, la TPM subiria
hasta alcanzar los 3,25% al cierre de 2019.

Recientemente las perspectivas para el
escenario externo han mostrado cierto
deterioro, pudiendo ser afectadas por la
situacién Europea debido a los riesgos
externos asociados al Brexit, el desempefio
de la economia de EE.UU., y los riesgos de
la agudizacion de la guerra comercial entre
China y EE.UU. que siguen latentes. Estos
fenémenos, entre otros podrian afectar las
proyecciones de crecimiento y ala TPM local.
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3.1.3
Industria bancaria: actividad y resultados

En 2018 la actividad crediticia tuvo una importante recuperacion de la actividad bancaria
en relacién a la evolucion que habia seguido los Ultimos afios, reflejando la mejoria del
entorno econémico y las mejores perspectivas de los agentes. Las colocaciones totales
del sistema alcanzaron un crecimiento de 7,1% real anual el 2018, impulsadas por los
créditos comerciales, que representan el 56% de los préstamos totales y tuvieron un alza
de 7,7%; mientras que en los créditos a personas, la cartera crecié 6,3% en consumo y
6,4% en vivienda.

En efecto, los bancos mantuvieron en buena parte del ejercicio condiciones mas flexibles en
la oferta de créditos a grandes empresas; en tanto, en los créditos de vivienda reportaron
mayores exigencias en el tltimo trimestre del 2018. Por su parte la demanda por crédito
de los hogares se percibié mas fortalecida en los créditos de vivienda y consumo, y en
grandes empresas y pymes, continué siendo dinamica.

En este escenario, los indicadores de riesgo del sistema tuvieron una mejora, centrada en
las carteras comercial (indice de riesgo 2,28% y caida de 13 puntos base) y de vivienda
(0,76% con caida de 10 puntos base) mientras que en consumo aumentaron por el traspaso
de la cartera de consumo de tarjetas de casas comerciales al sistema.

En el ambito financiero, los resultados del sistema crecieron 9,1% real en 2018, avance
impulsado por la recuperacién del banco Itat-Corpbanca (incluido efectos no recurrentes).
De esta forma, el ROE del sistema llegé a 15,5%, situdndose 0,7 p.p. (puntos porcentuales)
por sobre el cierre del afio anterior. La eficiencia del sistema llegd a 49,7%, mejorando
1,9 p.p. respecto al cierre 2017, principalmente por BancoEstado y los bancos pequefios
y medianos. En relacién a la solvencia de la banca, ésta cerr6 diciembre 2018 en un nivel
inferior al del ejercicio anterior, habiendo alcanzado el indicador de Basilea (patrimonio
efectivo sobre activos ponderados por riesgo de crédito), a 13,3%.
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Las perspectivas de la industria bancaria
anticipan para 2019 un crecimiento del
crédito similar al de 2018. El crecimiento
vendria dado en mayor medida por las
colocaciones comerciales, asociado a las cifras
de inversién presentadas en la economia local,
también estimamos una recuperacién en las
colocaciones de vivienda y una mantencién
en consumo.

A la vez, para el 2019 la industria bancaria
mirarad con atencién la confeccidn de la
nueva normativa asociada a la nueva Ley
General de Bancos promulgada en 2018,
que sera elaborada por el ente regulador y
determinara nuevos requerimientos para la
banca. Frente a esto, las instituciones mas
grandes ya efectuaron la mayor parte de los
ajustes de capital requeridos. Las definiciones
en términos de riesgo operacional, como la
ciberseguridad y en general la regulacién
de aspectos tecnoldgicos, pueden acarrear
impactos, pero se estima que la autoridad
considerara una aplicacién gradual de las
normas.
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5.1.4
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Resultados Globales Corporacion BancoEstado

Participacion de BancoEstado en N2
de Tarjetas de Débito
(%, dic-18)

Banco 3

7%

Banco 2

16%

BancoEstado

57%

Resto

12%

Banco 4

8%

*Total tarjetas habilitadas; 22,4 millones
Fuente: SBIF

Mas de la mitad de las tarjetas de débito bancarias son de
BancoEstado, gracias al notable y continuo posicionamiento
de la CuentaRUT.

E,volucién Colocaciones BancoEstado y PIB
(Indice 1990=100)

@ (Colocaciones BancoEstado

BancoEstado: Colocaciones Totales*
(MMM$ a dic-18)
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*Consolidado desde 2008
Fuente: BancoEstado

Importante crecimiento de préstamos durante todo el
periodo. A diciembre de 2018 el stock de colocaciones
totales alcanzé cerca de los $ 24 billones.
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Fuente: Banco Central, BancoEstado

2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016 2018

En los ultimos 28 afios las colocaciones de BancoEstado han crecido a mas del doble de la velocidad que el producto o

actividad econémica del pais.

Entre 2000 y 2018 las colocaciones crecieron 8,3% promedio anual, mientras que el PIB se expandié a una tasa de 3,6%

promedio anual.
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Evolucion Colocaciones Netas* 2008-2018
(var. real anual, %)

© BancoEstado

@ Sistema

24

~ Durante el 2018 las

~ . .

- colocaciones totales registraron
20 un avance anual de 3,3% real

en BancoEstado y de 7,1% en el
16 sistema.
o
. ".;' En BancoEstado la evolucion
M .
> ~ o de las colocaciones durante el
! ,\F o '| 2018 ha sido impulsada por
8 =~ S los préstamos de consumo y
o 9 = vivienda.
1 A1 s
<
4
n 0
o O

2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

*Consolidado desde 2008
Fuente: BancoEstado

Expansion del Crédito
(var. real anual, dic-18, %)

Colocaciones BancoEstado Sistema*
Totales netas 3,3% 7,1%
Comerciales (Empresas) 0,5% 7,7%
Personas 6,3% 6,3%
Vivienda 5,4% 6,4%
Consumo 10,7% 6,3%

*Colocaciones excluyen filiales en el exterior
Fuente: SBIF, BancoEstado
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BancoEstado: Colocaciones Vivienda BancoEstado: Colocaciones
(MMMS$ a dic-18) Comerciales*
_ (MMM$ a dic-18)
10.000 - 14.000
12.000
-
7.500 B
10.000
B 8.000
5.000 -
6.000
-
4.000
2.500 I-I
u ” 2.000 n
, O o0 UL
1990 1995 2000 2005 2010 2015 2018 1990 1995 2000 2005 2010 2015 2018
Fuente: BancoEstado *Consolidado desde 2008
Fuente: BancoEstado
BancoEstado es lider en el BancoEstado brinda un apoyo permanente a

financiamiento a la vivienda en los las empresas y al emprendimiento.

sectores de ingresos medios y bajos.
En 2018 las colocaciones comerciales fueron
impulsadas por las empresas de menor
tamanio, que crecieron un 7,4% anual.

Excedentes antes de impuestos
(MMM$ de dic-18)

400

356

350

300

J 283

253
) 248

250

) 236
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) 17
) 178

150

) 134

100
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2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: BancoEstado

Excedentes antes de impuestos promedian Los excedentes antes de impuestos al
MMMS$ 244 entre 2009 y 2018. cierre de 2018 alcanzaron a MMMS$
356.
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Clasificacion de Riesgo Internacional de BancoEstado 2018

Clasificadora Largo plazo (1) Corto plazo (2) Perspectiva

Moody'’s (3) Al P-1 Estable
Fitch Ratings (4) A F1 Estable
Standard & Poor’s (5) A+ A-1 Estable

(1) Deuda en moneda extranjera, a mds de un afo

(2) Deuda en moneda extranjera, menor o igual a un afio

(3) En julio de 2018 Moody’s rebajé la clasificacién de riesgo de largo plazo con
perspectiva estable y mantuvo la de corto plazo

(4) En octubre 2018 Fitch Ratings mantuvo las clasificaciones de riesgo de largo y corto
plazo, y la perspectiva

(5) En diciembre de 2018 S&P mantuvo las clasificaciones de riesgo de largo y corto
plazo, y la perspectiva

Fuente: Fitch Ratings, Moody's y Standard & Poor’s

Rentabilidad
(Excedentes antes de impuestos / patrimonio; %)

- =@ BancoEstado
«f=» Sistema

30%

Memoria Integrada BancoEstado

42

BancoEstado sigue siendo el
banco mas seguro y sélido de
América Latina por séptimo
afio consecutivo, de acuerdo al
ranking realizado por la revista
"Global Finance” en 2018. Es
preocupaciéon permanente del
banco mejorar la atencién a
sus clientes, mantener niveles
adecuados de riesgo-retorno y
controlar los gastos.

A

20%

20,8%

15%

10$

15,5%

5%

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013

Fuente: SBIF, BancoEstado

2014 2015 2016 2017 2018

La rentabilidad de BancoEstado fue superior a la del sistemay

mayor a la alcanzada al cierre 2017, en linea con el buen desempeiio
de las partidas de intereses, reajustes y comisiones, y un avance

contenido en los gastos.
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Indice de Eficiencia BancoEstado
(Gastos de apoyo / Resultado operacional bruto)
— O BancoEstado
== Sistema
&
70% s
0% 4 ) 2 3 S
Qo L O X o M
O o 0 o M Ne} Q
60% Al = = A
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Fuente: SBIF y BancoEstado

La eficiencia de BancoEstado mejoré 4,6 puntos porcentuales durante el 2018, por el avance de los
ingresos, especialmente intereses y comisiones. La mejora sostenida durante el afio permitié reducir la
brecha entre el indicador de BancoEstado y el sistema.

Transacciones automatizadas de clientes de BancoEstado

(anuales)
— O N2 de transacciones automatizadas °§
== 0/ sobre total de transacciones &
L X @
Millones S < o ~N
3.200 9 X & = 100%
& J/g’._..—-—-/'_r
2.800 B
/-/ 80%
2.400 x
~
8 2 -
2.000 = 60%
-
1.600 )
M
- =
1.200 = 40%
8 -
o
800
< 20%
3 n ’
400 . - -
0 [ -] (=] [ -] [ -] [ =] D 0%
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

* realizadas en canales automatizados de BancoEstado (ATMs, CajaVecina, PagoRUT, portales Internet y Mévil) y
otras redes externas como Redcompra y Redbanc; excluye las hechas en cajas de BancoEstado y ServiEstado

Fuente: SBIF y BancoEstado

Las transacciones automatizadas aumentaron 43% en 2018, impulsadas por las transacciones
digitales, principalmente por el uso de la aplicaciéon mévil, representando el 97% del total de
transacciones del banco.
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Participacion en nimero de deudores*

del Sistema

(dic-18)

Resto
14%
BancoEstado
31%
Banco 4
14%
Banco 3
o
18% Banco 2
23%

*5,4 millones de deudores en el sistema

Fuente: SBIF

BancoEstado concentra el mayor nimero de deudores

del sistema, con mas de 1,6 millones (31%).

Datos corporativos consolidados BancoEstado y sus filiales (a)

(cifras en millones de pesos corrientes)

I
Var. real

Indicadores 2010 2012 2014 2016 2017 2018 18/17
Resultado antes de impuestos 138.602 195.461 221.400 270.044 276.614 356.021 25,1%
Capital basico 931.344 1.136.838 1.236.936 1.565.410 1.645.624 1.704.191 0,7%
Patrimonio efectivo 1.405.605 1.707.041 2.057.958 2.516.1M 2.599.357 2.755.646 3,1%
Colocaciones totales 11.416.304 13.894.809 16.614.586  20.745.293  22.531.470  23.934.547 3,3%
Activo total consolidado 18.801.835  23.153.311 28.116.028 34.787.632 37.890.236  40.221.529 3,2%
Resultado antes de impuestos sobre activos totales (%) 0,74 0,84 0,79 0,78 0,77 0,89 12 p.b.
Resultado antes de impuestos sobre patrimonio (%) 14,8 17,1 17,8 17,2 16,7 20,8 410 p.b.
indice de eficiencia (b) 58,6 53,1 573 60,7 62,9 58,3 -460 p.b.
Tasa de provisiones sobre colocaciones (%) 2,92 2,64 2,7 3,02 3,03 2,90 -13 p.b.
Capital basico sobre activos totales (%) 4,62 4,55 4,10 4,8 4,05 3,99 -6 p.b.
indice de Basilea (%) 12,14 1,47 11,49 11,30 11,04 1,12 8 p.b.
Nimero de sucursales Banco 344 345 364 393 410 417 7
Numero de sucursales ServiEstado 84 96 107 107 108 107 -1
Caja Vecina 4.564 10.289 13.520 19.265 22147 25.400 3.253
Ndmero de servicios automatizados (c) 2995 3.578 3.488 3.619 3.683 3.701 18
Transacciones totales anuales (millones) 581 925 1.427 1919 2.332 3.270 939

(a) Estados Financieros se publican bajo norma IFRS

(b) Gastos de apoyo sobre resultado operacional bruto

(c) Cajeros Automdticos, dispensadores de saldo y buzoneras
Fuentes: BancoEstado
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BancoEstado logré una rentabilidad
a.i. (antes de impuestos) de 20,8% al
cierre del 2018.

La rentabilidad obtenida por el banco
a través del tiempo le ha permitido
continuar con su rol social y lograr un
crecimiento sostenible.

BancoEstado: Patrimonio
(MMM$ a dic-18)
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BancoEstado: Participacion de mercado

(%)
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Fuente: SBIF, BancoEstado

Al cierre del 2018 la participacion de
BancoEstado en las colocaciones del
sistema llegé a 14,7%.

Al cierre del 2018 BancoEstado
alcanzé un patrimonio de MMM$
1.714.

Los aumentos de capital son

habitualmente financiados con:

¢ capitalizaciones extraordinarias a
efectos de sustentar el crecimiento
de la institucién, como las realizadas
en 2009 y 2014-15.

* capitalizacion de parte de las
utilidades, como en 2017 y 2018
que correspondi6 al 50% de las
utilidades del afio anterior.
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Aporte al Fisco (*)
(MMUSS$ de dic-18)

— «ll= DPor utilidad
== Por impuestos
«@= Total

600

500 P

A .
N /™
/\y/

100 ~a——a
N~

2005 2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

*Por utilidades e impuestos del afio anterior
Fuente: SBIF, BancoEstado

Los buenos resultados obtenidos por BancoEstado (incluidas sus empresas filiales) le permiten
realizar aportes sustantivos al Fisco por concepto de impuestos y participacion de utilidades.

Entre 2001 y 2018 BancoEstado ha transferido al Fisco un total de MMM$ 3.073, que corresponde a
un promedio anual de MMM$ 171.
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3.1.5
Banca Corporativa, Grandes Empresas y
Banca Institucional

Nuestro trabajo en Banca Corporativa y Grandes Empresas se enfoca en ofrecer una
propuesta de valor atractiva y competitiva, que a su vez, aporte a su impacto positivo en
el crecimiento y en el desarrollo econémico del pais. Al cierre de 2018, registramos mas de
1.000 clientes de grandes y mega empresas, quienes representan el 60% de los activos
totales y un 25% del ingreso operacional del banco, en comparacién a las empresas de
menor tamafio y al segmento personas, de acuerdo a la tabla siguiente.

% Activos % Ingreso operacional
Mayoristas y Otros 60,1% 25,3%
EMT 10,0% 20,1%
Personas 29,9% 54,6%
Total BancoEstado 100,0% 100,0%

*EMT= empresas de menor tamafio
Fuente: Elaboracién propia

La Banca Institucional, en tanto, se orienta a brindar apoyo a las instituciones del Estado,
a través de convenios para realizar pagos de remuneraciones, recaudaciones de pago y
transferencia de informacidn financiera y bancaria. De tal forma, cumplimos tradicionalmente
el rol de ser el banco al servicio de Estado de Chile, aportando también a la modernizacion
de sus procesos.

En 2018, contamos con mas de 800 clientes instituciones, lo cual equivale a un crecimiento
que supera las 65 instituciones. Ademas, contabilizamos 13.696.431 de transacciones
para pagos de remuneraciones, 7.896.047 de transacciones para pagos de proveedores y
23.539.660 de transacciones para abonos, totalizando mas de 45 millones de transacciones
en nuestra Banca Institucional en el afio.

Banca Institucional: transacciones 2018

Agrupacion Total TX SERNAC Total Afo
Convenios Afo 2018

GBI
Abonos Varios 14.203.309 9.336.351 23.539.660
Pago Proveedores 7.896.047 7.896.047
Remuneraciones 13.696.431 13.696.431

Total Pagos 35.795.787 9.336.351 45.132.138
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3.2
Gestion de
Riesgos

Grafico 1

Cargo Neto / Colocaciones
Cargo Neto= Provisiones + Castigos - Recuperaciones
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3.2.1
Riesgos de Crédito

La gestidon de riesgos de crédito en
BancoEstado se fundamenta en la mirada
integral de los riesgos asociados a las etapas
de admisién, seguimiento, normalizacion
y recuperacion de créditos. Lo anterior,
nos ha permitido expandir la base de
colocaciones, manteniendo el riesgo acotado
y mostrando un desempefio, medido como
gasto en provisiones y castigos netos sobre
colocaciones, consistentemente mejor al del
resto del sistema financiero en los ultimos
afios (ver grafico 1).
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Manteniendo un perfil conservador en la
determinacion de provisiones, en BancoEstado
contamos con una sélida base de reservas
para cubrir las pérdidas esperadas de la
cartera (ver grafico 2), permitiéndonos
ademas, exhibir coberturas sobre créditos
vencidos superiores al resto del sistema
financiero en todas las lineas de productos
(ver grafico 3). Complementando las
provisiones normativas, mantenemos la
mayor proporcién de provisiones adicionales
del sistema bancario, como respaldo
para cubrir potenciales pérdidas frente a
escenarios de estrés, ya sea por cambios en
el ciclo econémico o por riesgos asociados
a concentracion de cartera (ver grafico 4).

’/1,
1,12%
112%

1,18%

12%
,09%
,09%

<3
>
Q
—

>
R 5 g
e =] ©
8 S N & 2 g . —e
© - 9. N 3 N °
s 3 £ ° 3 z 2 3
5 o 8 5 ° S
S a
p
2006 2007 2008 2009 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: SBIF, BancoEstado



Memoria Integrada BancoEstado

49
desde 1855
Grafico 2
Provisiones / Colocaciones
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3.2.2

Riesgos
Operacionales y
Tecnologicos

El modelo de Gestién Integral de Riesgo
Operacional y Tecnolégico de la Corporacion
BancoEstado, se enfoca en definir el
lineamiento general de la Corporacion respecto
a la gestion de sus riesgos operacionales
y tecnoldgicos en sus diferentes ambitos;
estableciendo un adecuado proceso de
identificacién, medicién-evaluacién, control
y mitigaciéon de los riesgos operacionales
y tecnolégicos, de manera de disminuir el
impacto en nuestros clientes y el negocio.

De la misma forma, la Corporacién
BancoEstado se encuentra permanentemente
evaluando las adecuaciones metodolédgicas
para estar en linea con las mejores practicas,
en lo concerniente a la nueva Ley General
de Bancos. Se ha tomado conocimiento y
se esta a la espera de los requerimientos
metodoldgicos que puedan emanar de ésta,
por parte de los organismos encargados de
esta tarea.

BancoEstado cuenta con un sitio de
procesamiento tecnolégico de clase mundial
que nos permite fortalecer y aumentar la
seguridad y disponibilidad de nuestras
plataformas tecnolégicas, con el propésito
de mantener los estandares que nuestros
clientes requieren.

Para validar la capacidad que la corporacién
tiene de mantener la continuidad de la
operacion de nuestros clientes ante escenarios
de disrupcidn, se ha desarrollado un plan de
pruebas reales a los planes de continuidad
del negocio en toda la red de sucursales y
sitios de contingencia tecnolégicos.

Adicionalmente, la Corporacion BancoEstado
ha instaurado la semana de la ciberseguridad
y ha desarrollado planes de capacitacién
y difusion, educando y concientizando
permanentemente a los funcionarios del
banco, lo que les permite conocer y adoptar las
mejores practicas en materias de prevencién
de Riesgos Operacionales y Tecnoldgicos.

Los esfuerzos desplegados consistente y
focalizadamente, han permitido mejorar
nuestros estandares en términos de riesgo
operacional y tecnolégico.
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3.2.3
Riesgos de mercado

La gestion de los riesgos de mercado y de liquidez de BancoEstado cuenta con politicas
claras para su medicion y gestion, siendo la aplicacién de estas politicas controlada por
instancias independientes de las 4reas tomadoras de riesgo, dentro de un marco de
atribuciones establecidas y decisiones colegiadas.

Las principales acciones que llevamos a cabo durante 2018 estuvieron enfocadas en
la implementacion de la primera etapa de una nueva plataforma tecnolégica para la
administracion de las operaciones financieras del banco, lo que permitira integrar la gestion
financiera desde el front, middle y back office asi como la gestién de riesgos de éstas.
Adicionalmente se perfeccioné la metodologia y sistemas relacionados con la medicién de
la exposicion crediticia proveniente de los productos derivados asi como la determinacion
del cargo asociado al riesgo crediticio de las mismas.

En el ejercicio, los niveles de riesgos de mercado y liquidez se mantuvieron dentro de los
margenes definidos por el banco y los organismos reguladores.

Riesgos de mercado al 31/12/2018
Riesgo Normativo / Patrimonio Efectivo
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3.2.4
Politica de Riesgo
Social y Ambiental
.I ACCION En BancoEstado implementamos en 2017 una Politica de Riesgo Social y
DEEL CLIMA

Ambiental, con la finalidad de que nuestros clientes pertenecientes a los

segmentos de Empresas Corporativas, Grandes Empresas, Inmobiliaria,
@ Construccién, Concesiones y Project Finance, desarrollen su actividad en
forma sostenible, con una gestién ambiental que minimice los impactos
negativos en ecosistemas y comunidades.

Nuestra Politica de Riesgo Social y Ambiental declara el compromiso de BancoEstado de
promover e incentivar una gestién sostenible en las empresas y sus proyectos financiados
por el banco, siendo relevante que los prestatarios cuenten con procedimientos e instancias
formales de gestion ambiental que minimicen, controlen y gestionen adecuadamente los
impactos negativos que sus actividades puedan generar en ecosistemas y comunidades.

En BancoEstado asumimos esta responsabilidad y, para ello, durante la gestion 2018
avanzamos en la implementacion de nuestra politica, creando para ello la Unidad de Riesgo
Social y Ambiental, dependiente de la Gerencia Corporativa de Riesgos. Adicionalmente,
se cred el Manual de Riesgo Social y Ambiental, que define el método de evaluacion para
los clientes pertenecientes a los segmentos de Empresas Corporativas, Grandes Empresas,
Inmobiliaria, Construccién, Concesiones y Project Finance.

Otro hito importante en la implementacion de la politica fue iniciar el Proceso de Evaluacion
de Riesgo Social y Ambiental, categorizando a los clientes segln su nivel de riesgos en
Categorias A, Bo C.

La categorizacidn de las empresas permitira visualizar el nivel de Riesgo Socioambiental
de la cartera y focalizar este andlisis en las empresas que presentan categoria media y
alta principalmente.
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3.3
Gestion

de clientes
personas

@ 9.330.315
clientes con cuenta
de ahorro®
n
164.593
clientes con créditos
de educacion superior

11.215.791

clientes con
CuentaRUT

"

489.860

clientes con créditos
hipotecarios

Fuente: SBIF, BancoEstado
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El 2018 fue un afio en que consolidamos nuestro liderazgo en la diversidad de productos
que ofrecemos para el segmento Clientes Personas, quienes sumaron mas de 13 millones.
No sélo crecimos en todos los tipos de cuentas, seguros, fondos mutuos y créditos,
sino que aumentamos en mas de un millén nuestros clientes con CuentaRUT en un afio,
superando los 11,2 millones en total.

Por otra parte, gracias a la eficiente gestion de ofertas, a la sistematica visién comercial, y
especialmente al compromiso y trabajo de cada equipo, la red de sucursales cerré el mes
de diciembre con la cifra de ventas mensual de créditos de consumo mas alta en la historia
de BancoEstado: mas de $100 mil millones. Ese mismo mes, nuestro banco rompié otro
récord, al lograr una venta de $10.075 millones en un dia, demostrando que es capaz de
desafiar y superar sus propias metas.

Sumado a esto, nuestras colocaciones de consumo continuaron creciendo por sobre el
sistema, como ha sido la tendencia desde 2004, mientras que los seguros vigentes
superan las 8,5 millones de pdlizas, distribuidas en los mas de cuatro millones de clientes
con seguros contratados.

A continuacién, presentamos el detalle de nuestras cifras para el segmento Personas en
el afio 2018.

681.648

clientes con fondos
mutuos

724.649

clientes con
cuenta corriente

1.246.857

clientes con
Chequera Electrénica

il
2
u

1.105.949

tarjetas de crédito
vigentes

1.074.495

clientes con créditos
de consumo

clientes con seguros
contratados

693.218

clientes de micro y
pequeiia empresa

4.232.455

clientes en internet

2.983.792

clientes mévil (usan
web moévil y/o
aplicacion mévil)

4.217.594

personas reciben
pagos mensuales
de remuneraciones,
pensiones y becas

A7 (I w

¢ Los clientes tienen en total 16.959.026 cuentas de ahorro.
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Evoluciéon Real de las colocaciones de consumo

(Saldos, indice diciembre 2001=100)
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Entre 2001 y 2018 BancoEstado ha multiplicado mas de seis veces

sus colocaciones de consumo.

Clientes con créditos para estudios
superiores
(Ndmero de deudores*, dic-18)

Resto
Banco 4 3%
5%

BancoEstado

26%

Banco 3

23%

43%

*Total deudores: 640 mil
Fuente: SBIF, BancoEstado

Créditos para estudios superiores
(Saldos*, dic-18)

Resto
0,
Banco 4 9%
BancoEstado
31%
Banco 3
25%
Banco 2
28%

*Total stock de créditos: MMM$2.671
Fuente: SBIF

Uno de cada cuatro de los estudiantes que financian sus estudios con créditos bancarios lo hace en

BancoEstado.
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TodoSuma 2018

TodoSuma es nuestro programa de fidelizacién
para clientes Personas, Micro y Pequefias
Empresas BancoEstado para clientes de tarjeta
de crédito, que permite acumular puntos para
luego ser canjeados por descuentos o bien por
dinero. El descuento es abonado en dineroen la
cuenta de tarjeta de crédito, en base al calculo
de que por cada $100 de compras nacionales
e internacionales se acumula 1 punto, para las
Tarjetas Black y Platinum, mientras el resto
de las Tarjetas Internacionales acumulan 1
punto por cada $150. Para todos los casos
la equivalencia es que 1 punto es igual a $1.

Las tarjetas de crédito adscritas al programa
son: Visa Nacional, Visa Internacional, Visa
Mype, Mastercard Estandar, Visa Dorada,
Mastercard Gold, Visa Platinum y Mastercard
Black. Se excluyen las Tarjetas de Crédito
Chilena, nacional e internacional, y de personas
juridicas.

Los rubros de canje son los siguientes:
educacion, supermercados, grandes tiendas,
farmacias, combustibles, lineas aéreas,
agencias de viajes, hoteles y el rubro "Todas
las Compras”, que introdujo mucho mas
flexibilidad para canjear por las preferencias
del cliente. Estos y otros beneficios pueden
encontrarse en la tienda virtual de nuestro
programa: www.beneficiostarjetas.cl.

Al cierre de 2018 presentamos los siguientes

resultados:

¢ Clientes con puntos acumulados en los tres
segmentos (Persona, Micro y Pequefias
Empresas): 768 mil clientes

¢ Total puntos canjeados (equivalentes en
$): 2.455 millones de puntos.

¢ Total puntos acumulados (100% del
devengado): 9.540 millones de puntos.

Para mas informacién, visitar
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Pago de compensacion CMPC — SERNAC

En 2018 se nos presento un gran desafio cuando fuimos convocados por las
autoridades de gobierno y SERNAC para gestionar la operacién de pagos
mas grande, compleja y masiva de la historia: el pago de compensacién a
los afectados por el caso CMPC en agosto de 2018.

LOGRAR
LOS OBJETIVOS

1 ALIANZAS PARA

Este proceso marcé un precedente en nuestra historia y la del pais, toda vez que logramos
demostrar nuestra capacidad y soporte como institucion al concretar exitosamente el
pago a mas de 13 millones de habitantes del pais, involucrando mas de 10 millones de
transacciones, en un corto plazo y sin presentar mayores inconvenientes. El caso CMPC
es el primer proceso de compensacién producto de un caso de colusién, donde SERNAC,
como ente encargado de liderar, ejecutar y monitorear este hito, buscé una institucion
financiera que tuviese la capacidad de ejecutar los pagos en el menor tiempo posible y
con la mayor cobertura territorial.

En este escenario, a principios del afio 2017 comenzé el trabajo conjunto con nuestro
banco, que finalmente tendria a cargo el pago a toda persona que tuviese cuenta en
BancoEstado y a aquellos inscritos para recibir su compensacion a través de CajaVecina,
generando de esta manera, un total de pagos a través del banco sobre los 10.390.000,
el 79% del universo de pagos.

Gracias a la excelente relacién entre las partes en este proceso, nuestro banco estuvo
presente en el co-disefio y despliegue de un proceso de alto impacto, que precisaba de
sistemas de altisima complejidad, seguridad y eficacia, permitiendo tener la plena confianza
de las autoridades de gobierno y la confianza del SERNAC.

El sistema de retribucion finalmente se dividié de la siguiente manera: 79% de los pagos
fue ejecutado por BancoEstado, de los cuales el 77% fue abonado en CuentaRUT, 13%
a otras cuentas BancoEstado y el 10% restante por medio de CajaVecina. El Instituto de
Prevision Social (IPS) ejecuté el 16% y la empresa Kiphu tuvo a cargo el 5% restante para
aquellas personas inscritas con cuenta en otros bancos.

Vale la pena destacar que el 90% de los pagos ejecutados por BancoEstado fue realizado
en los primeros 10 dias habiles, a partir del 1 de agosto del 2018.


https://www.bancoestado.cl/imagenes/todosuma/index.asp
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Pagos Exitosos junio-diciembre 2018.

Total: 595.376
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En agosto de 2018, como
producto de la alianza entre
BancoEstado y Copec,
lanzamos la App PagoClick,
que permite a nuestros
clientes pagar el combustible en Copec
con cargo directo a su cuenta corriente,
chequera electrénica o CuentaRUT.

ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

En su primer mes de existencia, esta alianza
logré un sorprendente resultado, superando
las 60 mil descargas. La iniciativa se concretd
gracias al desarrollo de |a Billetera de Terceros,
funcionalidad que se instala en aplicaciones
que hoy existen en el comercio y opera como
un pago con débito, que se carga al producto
que elija el cliente, ya sea cuenta corriente,
chequera electrénica o CuentaRUT. Al cierre
de diciembre, ya habiamos concretado
595.376 pagos y el monto en pagos superd
los $10.170 millones.

PagoClick: la exitosa alianza
entre BancoEstado y Copec
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Este convenio se logré gracias al desarrollo de
la Billetera de Terceros, nueva funcionalidad
que se instala en aplicaciones actualmente
existentes en el comercio y que funciona como
un pago con débito, con cargo al producto
de preferencia del cliente, entre las opciones
que ofrece nuestro banco.

A diciembre, contamos con un total de
151.009 enrolamientos exitosos.

Leopoldo Quintano, gerente Division
Marketing y Calidad resalté que "los
resultados son excelentes, tanto en descargas
de la app como en la compra de combustible.
Sin duda que la visibilidad que tuvo esta
alianza en los medios de comunicacién y el
descuento de $25 pesos por litro de bencina
a quienes la bajaran, ha sido fundamental,
pero lo importante es que sirvié para que la
gente conociera sus ventajas y esperamos que
sea la sea la forma que utilicen de ahora en
adelante para comprar su bencina’; concluyé.

Monto total de pagos junio-diciembre

2018. Total: $10.171.115.498.
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3.4
Satisfaccion de clientes

Durante el afio 2018, en BancoEstado continuamos monitoreando la calidad de servicio
entregada a nuestros clientes, a través de los indicadores de calidad producida, satisfaccion
de clientes y transparencia en el proceso de venta y entrega de informacién. Junto con ello,
a partir del segundo semestre incluimos el monitoreo del indicador neto de Recomendacion
de Clientes BancoEstado, dentro del panel de indicadores de lealtad de clientes.

Como resultado, durante el segundo semestre alcanzamos un 77% de satisfaccién a
nivel global , lo que corresponde a un punto porcentual de mejora comparado con igual
periodo del afio anterior. En el mismo periodo el banco alcanzé un 63 en el indicador de
Recomendacién BancoEstado, respecto a un rango entre 1y 100.

A nivel de Banca Personas, los clientes Emergentes presentaron los mejores indicadores de
satisfaccién (75%) en comparacién con los Relacionales Carterizados (74%) y Relacionales
No Carterizados (70%). Todos ellos presentaron un punto de mejora en relacién al mismo
semestre del afio pasado.

A nivel de Banca Empresas, los clientes de Pequefia Empresa alcanzaron un 81% de
satisfaccion y el segmento Microempresas un 80% de satisfaccion. En Banca Mayorista,
los segmentos que alcanzaron los niveles mas altos de satisfaccién correspondieron a
Banca Institucional (91%), luego Mediana Empresa (79%) y finalmente Grandes Empresas,
Corporaciones e Inmobiliaria (78%).

A nivel de canales, durante el segundo semestre 2018, los clientes evaluaron con un 83%
promedio los canales presenciales y con un 73% promedio los canales no presenciales.
La satisfaccion de los canales se monitorea diariamente a través de entrevistas realizadas
por medio de un IVR (Respuesta de Voz Interactiva) con reconocimiento de voz, las que
se aplican con un desfase maximo de una semana después de producida la experiencia del
cliente, en cualquiera de los puntos de contacto asociados.

7 Comprendido como sumatoria de notas 6y 7.
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Mensualmente encuestamos cerca de 20
mil clientes de los diferentes segmentos
de clientes, a fin de evaluar el nivel de
satisfaccion y Recomendacién BancoEstado.
Junto con ello, detectamos oportunidades de
mejora y las gestionamos, en el marco de un
mejoramiento continuo de los indicadores
de percepcidn de clientes, a fin de lograr
una mayor satisfaccion de nuestros clientes
y mejorar los niveles de recomendacién
del banco.

En relacién a los reclamos que efecttan los
clientes directamente al banco, introdujimos
acciones para mejorar los plazos de respuesta
a los clientes y también para abordar
las causas que los generan. Asimismo,
destacamos la labor para atender los reclamos
presentados por los clientes a través de
instituciones publicas como la SBIF y el
SERNAC, cumpliéndose en un 100% los
plazos de respuesta establecidos por éstas,
lo cual adquiere mayor relevancia tomando
en cuenta que el SERNAC disminuy6 de diez
a siete dias el plazo de respuesta exigido a
las instituciones financieras.
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3.4.1
Gestion de
Experiencia Cliente

Durante 2018 la gestion de Experiencia Cliente
se realiz6 a través del seguimiento y trabajo
de mejora del indicador Net Promoter Score o
Recomendacién Neta, conocido en sus siglas
eninglés como NPS. El indicador es un indice
que mide el nivel de lealtad de los clientes
con el Banco en una escala internacional
de O a 10, donde O a 6 son considerados
clientes detractores, 7y 8 neutros, y 9y 10
promotores. La técnica de indagacion es a
través de un ejecutivo telefénico que indaga
en los motivos por los cuales los clientes
recomiendan o no el banco, sin preguntar por
atributos ya pre-definidos. De esta forma,
los clientes se explayan, y los ejecutivos
indagan con mayor profundidad con qué
productos, canales o tipo de interacciones
les ocurrié esa(s) experiencia(s) vivida(s).

Con estos hallazgos se construye un set
de motivos o micro palancas de lealtad/
deslealtad que en la medida que se reiteran
conforman las razones de promocién o
detraccion de los clientes (libro de cédigos).
La base de encuestas fue de 14.243 durante
2018 para la pregunta Banco y de 30.043
para nuestros Canales. En ambos casos se
abordaron clientes del Segmento Personas
que tuvieron interacciones con el Banco una
semana previa a ser encuestados.

Los resultados obtenidos y sus respectivas
metas en Tablero Banco fueron los siguientes.
En ambos casos, la meta se sobre cumplié.
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Banco:
NPS
P 2018 Segmento Cierre de afio Meta Anual
18% Relacional 27% 24%
82% Emergentes 27% 26%
100% Total NPS 27% 26%
Canales:
NPS Canales
P 2018 Canales ene feb mar abr may jun jul ago sep oct nov dic Cierre Meta
2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 Afio Anual
10% Canal Mobile 47% 48% 52% 54% 51% 51% 48% 57% 55% 57% 53% 54% 51%  45%
30% Operadora 58% 54% 52% 56% 57% 52% 56% 50% 51% 54% 56% 51% 54% 54%
Telefénica
30% Nueva Bancaen 47% 55% 54% 50% 53% 52% 48% 51% 59% 57% 62% 50% 53% 45%
Linea (NBL)
30% APP 56% 56% 68% 66% 66% 66% 65% 63% 65% 65% 65% 68% 64% 56%
BancoEstado
100%  Total NPS 53% 54% 57% 57% 58% 56% 55% 55% 58% 59% 60% 56% 56% 51%

Canales
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La gestion se realizé desde 2 ambitos
principalmente:

¢ Atacando la causa-raiz de los motivos de
deslealtad, entendida por esto como los
problemas o situaciones vividas por los
clientes. Al participar en los proyectos de
alto impacto o estratégicos que vienen a
instalar nuevas capacidades en el banco,
estuvimos presente en la blusqueda de
soluciones de impacto en la experiencia
y necesidades de los clientes.

¢ Participando de la gestion de los canales
digitales al ofrecer la gestidn del NPS como
herramienta de mejora. Durante 2018 se
trabajé en las mesas de canales para 1)
analizar la causa-raiz de los motivos con
mayor impacto en el indicador, 2) disefiar
planes de accién para hacerse cargo de
los motivos de detraccién, y 3) hacer
seguimiento de como evolucionaba el
indicador a partir del trabajo realizado.

Finalmente, y en una mirada evolutiva, éste
fue el comportamiento del indicador desde
el inicio de su medicién y hasta diciembre
de 2018, afio en que se dio por finalizada
su medicion:
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Evolucién de lealtad por semestre

BancoEstado
100%
90%
37% 38% 44% 48% 47% 49%
80%
70%
60% — —
— —
50%
2% 35% 2% 30% 31% 31%
40% I I
30%
20% 20%
27% 0
24%
10% ‘ -
0%

Sem 12016 Sem 22016 Sem12017 Sem 22017 Sem12018 Sem 22018
n:1.508 n:4.625 n:7.629 n:9.230 n:9.183 n:4.177

Detractores Pasivos Promotores NPS
O O O [

Los drivers que explican el cambio y justifican la mejora de experiencias entre los
resultados obtenidos en 2016 versus 2018 son:

Buena atencién Cobro por giro en  Banco confiable/  Funcionamiento Facilidad de
y/o amabilidad CuentaRUT seguro/serio de productos obtencion de
presencial (‘DNPS + 7 pp.)  (“DNPS +18pp.)  (PNPS + 10pp.) créditos
(“NPS + 21 pp.) (“NPS + 23pp.)

Evolucién de lealtad por semestre

Canales Digitales*
*Incluye Web, banca mévil, telefonia, nueva Banca en linea y aplicacién BancoEstado.

100%
90%
54% 59% 60% 64% 67% 69%
80%
70%
60%
56% 57%
50% 51%
46% I I
40% 41% 4346 I
—
30%
25% 26% 25% 23% 21% 20%
20%
p—
17% r— — I I
10%
15% 14% 13% I 1% I 1%

0%
Sem 12016 Sem 22016 Sem12017 Sem 22017 Sem 12018 Sem 22018
n:2.905 n:3.451 n:13.254 n:19.596 n:19.595 n:8.795

Detractores Pasivos Promotores NPS
O (m (m [

Los drivers que explican el cambio y justifican la mejora de experiencias entre los
resultados obtenidos en 2016 versus 2018 son:

Rapidez de Facilidad uso y/o Opcioén Visibilidad info./  Comodidad uso

transaccién en amigabilidad de  transaccion, pago movimientos App versus otro

la App (antes no la web y/o transferencia desde App canal (antes no
existia.) (MNPS + 43 pp.)  en App (antes no  (antes no existia) existia)

existia)
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3.4.2

Satisfaccion de
clientes en nuestras
filiales

Administradora General de Fondos (AGF)
La Gerencia de Calidad de nuestra filial realiza
el Informe Anual de Satisfaccién Clientes
AGF, que en 2018 abarcé tanto al segmento
Personas como Empresas, y tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de
los clientes que han realizado transacciones
de Fondos Mutuos en el afio 2018.

Satisfaccion global neta: 88%
Satisfaccion Empresas (101): 97%
Satisfaccion Personas (467): 81%
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Satisfaccién global

97%

100 90% 2 97%
88% 84%
81%

80
60

63%

74%

40
20

26% 23% 29%

-2% -3%

Total 2018 (586) Empresas (101) Personas (467)

) Insuficiencia . 6+7 D Excelencia D Nota 6 . Satisfaccion Neta 2018

P.8: Pensando en general y considerando todos los aspectos de los que hemos conversado, y en una escala de 1 a
7, donde "1” es Totalmente Insatisfecho y "7" es Totalmente Satisfecho, ¢con qué nota calificaria el servicio que le
entrega Fondos Mutuos de BancoEstado? - Total afio 2018

Tasa de recomendacion

100
g0
o EE
60
83% 2%
40 77%
20
(o]
-30p -6%
-20
Total 2018 (298) Empresas (51) Personas (247)
-40
() Detractores (1a 4) D Promotores (6+7) [l Recomendacion Neta 2018

En una escala de 1 a 7, donde 1 es NADA RECOMENDABLE y 7 es MUY RECOMENDABLE, ¢qué tan probable es
que usted recomiende Fondos Mutuos de BancoEstado? - Sélo 2do Semestre 2018

Los resultados fueron muy positivos, con un 90% de satisfaccion global y un 63% de
excelencia en ambos segmentos. Destaca la evaluacion de nuestros clientes empresas,
con un 97% de satisfaccion y un 74% de excelencia. Por otra parte, un 83% de nuestros
clientes nos recomiendan, indicador en que destaca la recomendaciéon de 92% de nuestros
clientes empresas y de un 77% de clientes personas.
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Centro de Servicios (ServiEstado)

En 2018, la satisfaccion de los clientes de
nuestra filial fue evaluada con un promedio
de 79%, en sus 107 sucursales a lo largo de
Chile. Este resultado es levemente mejor al
afio pasado, donde registramos un 78% 1y a su
vez, se ubica un punto porcentual por debajo
de la meta planteada para 2018, de un 80%
En cuanto a nuestra excelencia operativa, la
evaluacién se ubica en un 95% en promedio
al cierre de 2018, manteniendo la tendencia
al alza registrada en afios anteriores.

100 . g 8 A
R & 3 -
o - -
-
3
80 —2o
-
60
40
20
0 — - - - - -

2014 2015 2016 2017 2018
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Centro de Contacto 24 horas (Contacto Lota)
En nuestra medicién 2018 para determinar el nivel de satisfaccién de nuestros clientes,
obtuvimos un total de 75% de satisfaccion.

BancoEstado Corredores de Bolsa

A través de un estudio periddico, buscamos determinar el nivel de satisfaccion de los
clientes del segmento Personas que operaron en la compra y venta de acciones o con
compra anticipada de depdsitos a plazo a través de BancoEstado Corredores de Bolsa,
estableciendo su evolucidn respecto de la mediciéon 2017.En 2018 alcanzamos una cobertura
de 3.030 encuestas.

El indicador global de satisfaccidon con la Corredora de Bolsa es de 83% para el afio 2018,
resultado que se posiciona 4 puntos por sobre lo obtenido en el 2017 y supera la meta
definida para el 2018 (80%). Resalta el excelente nivel de satisfaccién con el Ejecutivo
de Inversién, quien supera su evaluacién del 2017 y llega a un 90%. Ademas se presenta
como espacio de mejora la Pagina Web la cual alcanza un 78% de satisfaccion global. Las
principales razones de satisfaccién apuntan al recibir una buena atencién, rapida y con
informacién clara, valorando también la asesoria. Por otro lado, las principales razones
de no satisfaccion apuntan al recibir una asesoria deficiente, mantener poco informado al
cliente y lo poco amigable del sitio web.

Esta filial logré superar por 3 puntos la meta de satisfaccion 2018. El nivel de satisfaccion
se ha mantenido estable desde el 2015.
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BancoEstado Corredores de Seguros

En nuestra medicién 2018 para determinar
el nivel de satisfaccién de nuestros clientes,
obtuvimos un 83% de satisfaccion y un
82% de recomendacion, a partir de nuestra
encuesta en torno al proceso de pago de
siniestros.

Microempresas Asesorias Financieras
(BEME)

En BancoEstado Microempresas la evaluacién
de la satisfaccion de sus clientes considera
clientes con al menos una transaccion en los
Ultimos 3 meses y con transacciones que
involucran movimiento de dinero como giros,
depésitos y transferencias, entre otros. La
satisfaccion de los clientes Microempresarios
es monitoreada todos los dias a través de
entrevistas realizadas por medio de un
IVR (Respuesta de Voz Interactiva) con
reconocimiento de voz.

El Indicador de Satisfaccion se construye
a través de un ponderado entre los
resultados de los canales donde el cliente
ha tenido interaccién (Caja, SAC, Ejecutivo
Microempresa, Caja Vecina, ServiEstado,
Web y Sucursales).

Como resultado, 8 de cada 10 clientes
microempresarios evaltan con notas 6y 7 la
satisfaccion con BancoEstado Microempresas
de un total de 19 mil clientes llamados en el
periodo 2018, manteniendo la estabilidad
en la tendencia del ultimo afio.

Servicio de Cobranzas (BECO)

Nuestra mediciéon para determinar la
satisfaccion de nuestros clientes BECO se
realiza una vez al afio en todo el pais, para
todos los canales en que son atendidos (Call
Center, Sucursales y ejecutivos domiciliarios
en terreno), en estrecha coordinacién con
la Gerencia de Calidad de nuestro banco.

En 2018, nos evaluaron con un 71% en la
satisfaccion de servicio, mismo resultado de
los Ultimos tres afios. Tomando en cuenta
nuestra pertenencia a la industria de la
cobranza, que no tiende a recibir buenas
evaluaciones, y que ademas los clientes
estan en un momento complejo del ciclo del
crédito, como es la mora. Este resultado es
en suma valorado por BECO.

Ademas es coherente con nuestra cultura,
que situa a las personas al centro de todo lo
que hacemos. Esto también se refleja en las
distinciones que hemos recibido, como es
situarnos entre los 16 finalistas de un total
de 80 empresas a nivel mundial del Service
Design Award (SDA), reconocimiento que
destaca a las organizaciones orientadas al
servicio y que mejoran la experiencia de
los clientes.

Memoria Integrada BancoEstado

61

Sociedad de Servicios Transaccionales
CajaVecina S.A.

En 2018, la satisfaccion de los operadores
de CajaVecina alcanzé un 80% en promedio
(+3 puntos sobre el promedio obtenido en
2017). Es decir, 8 de cada 10 operadores
evaluaron con notas 6 y 7 su satisfaccién
con el servicio. En cuanto a la satisfaccién
global de los usuarios de CajaVecina, se
mantuvo estable, logrando una satisfaccion
bruta acumulada de 88% a diciembre de
2018. Esta cifra se ubicé un punto sobre
la meta y un punto sobre el promedio de
2017. Las principales razones de satisfaccion
mencionadas por los usuarios fueron: “buena
atencién y amabilidad”, seguido de lo “rapido
y eficiente” que es el servicio.

*La filial Red Global (Compraqui) no cuenta
con mediciones de satisfaccion a sus clientes
durante 2018, considerando que recién este
afio se iniciaron sus actividades de manera
oficial.
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4.1
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Enfoque de

gestion

Tema material:Potenciar la inclusién financiera 2.0: Mas servicios y cobertura

Justificacion de
relevancia

Cobertura

Gestion asociada

Evaluacién

La inclusion financiera esta en el centro de nuestra misién como institucién: "Existimos para que Chile sea un
pais mds inclusivo, equitativo y con oportunidades que lleguen a todos”.

A partir de este principio, buscamos consolidar al banco como lider en la inclusién financiera del pais y ser un
banco universal, a través de la entrega de mas servicios y cobertura.

Estamos presentes en todo Chile. Ademas queremos ser el banco asesor financiero de todas las personas y
ser un banco socio para emprender.

Nos esforzamos para estar presentes en todo el pais y potenciar una cultura de emprendimiento, a través de
nuestra amplia red de atencién. Ademas, asumimos la necesidad de adaptarnos a la vida actual de nuestros
clientes mediante distintos productos, como la nueva tarjeta CuentaRUT, y nuevos canales de atencién, como
Sucursal Activa.

En este punto, el desarrollo de la banca digital también ha sido determinante para ofrecer una experiencia
digital de excelencia hacia nuestros clientes.

Destacan en nuestra gestion:

. Productos que impactan en inclusién, como CuentaRUT

. Red Nacional de Sucursales, oficinas ServiEstado, CajaVecina y Compraqui
. Nuevas sucursales

. Presencia digital

. Programa de atencién universal

Principales cifras al cierre de 2018:

. 13,2 millones de clientes personas

0 11,2 millones de CuentaRUT al cierre de 2018.

. 726 mil clientes inmigrantes.

. 416 sucursales al cierre de 2018.

. 7 nuevas sucursales.

. 349% de nuestras sucursales constituyen la Unica entidad bancaria presente en las comunas donde
estan instaladas.

. 25.400 sucursales CajaVecina al cierre de 2018.

. 3.253 nuevas sucursales durante 2018.

. 36 sucursales universales desplegadas a lo largo del pais.

. 70% de nuestras oficinas cuentan con un plan de adecuacion de accesibilidad.

. 610.296 seguidores en Twitter, Facebook, Instagram y LinkedIn
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4.2

Formatos que se adaptan a la
vida del cliente

1052&%3&%@35 En BancoEstado comprendemos que nuestros servicios forman parte de la

cotidianeidad de nuestros clientes, es por esta razén que buscamos facilitar

< —\ los procesos y adaptarlos de la mejor forma a sus estilos de vida. Hemos

= concentrado los esfuerzos en ampliar nuestros formatos de presencia fisica

y digital, asi como en habilitar mas y mejores productos para un nimero

creciente de personas, con el fin de lograr una inclusién financiera que integre a todas las
personas del pais sin ningtin tipo de distincién.

De este modo, en el afio 2018 superamos los 11,2 millones de clientes con CuentaRUT,

lo cual significé un crecimiento de mas de 1 millén de personas en un afio. Ademas, una

gran innovacion que incorporamos el Ultimo trimestre de 2018 fue el inicio de la marcha

blanca de la "Nueva tarjeta CuentaRUT" que permitira mejorar la oferta del producto y

actualizar su tarificacion. Esta nueva tarjeta integra avances en tecnologia y seguridad, al
incluir un chip y opcién para compras en el extranjero.

A &

11.215.791 1.035.968

clientes CuentaRUT al cierre de 2018.  nuevas aperturas durante el tltimo afio

El compromiso de integrar a todos los habitantes de Chile al sistema financiero, sin distincion,
nos ha llevado a apoyar decididamente los procesos relacionados con la insercion de los
migrantes en nuestro pais. Destacamos nuestra participacion en el proceso de regularizacién
extraordinaria de inmigrantes en el Departamento de Extranjeria y Migracién que llevé a
cabo el Gobierno, a través del Ministerio del Interior entre los meses de julio y noviembre
a lo largo de todo el pais. En este proceso habilitamos la inscripcién de CuentaRUT vy la
opcioén de enviar remesas de dinero al extranjero, junto con disponer de informacion sobre
educacién financiera a mas de 35 mil inmigrantes, a través de folletos con informacién de
asesoria en creolé y espafiol, de forma simple y didactica, “"En Facil y en Chileno".

En relacion a la opcion de entregar remesas al
extranjero, queremos relevar el vinculo entre esta
iniciativa y una de las metas especificas dentro del
ODS 10, pues precisamente, el envio de remesas y el
cobro de comisiones moderadas forman parte de este
objetivo, en el sentido de mejorar la reglamentacion

a instituciones y mercados financieros, facilitando la

migracion.
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En el ambito de la inclusién econémicay social,
y especificamente de los grupos minoritarios
de nuestra sociedad, BancoEstado ha seguido
desplegando iniciativas a nivel nacional del
Programa de Atencién Universal de Clientes,
cuyo objetivo es facilitar el acceso financiero
a las personas con discapacidad, adultos
mayores, inmigrantes, pueblos originarios,
entre otros, haciendo lo necesario para
disminuir las barreras de infraestructura fisica
y tecnoldgica, sociales y/o culturales, que
deben enfrentar las 5,5 millones de personas
que integran estos colectivos.

Para ello, este programa contempla ajustes en
la infraestructura del banco y el desarrollo de
nuevas herramientas de atencién presencial
y remota, con el fin de entregar un servicio
con igualdad de trato y autonomia.
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. Sucursales Universales
1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

BancoEstado tiene como
— politica incorporar el disefio
de oficinas universales en

todas las nuevas sucursales

abiertas a contar de septiembre de 2016.
A la fecha, contamos con 36 sucursales
universales desplegadas en todo Chile, entre
ellas, las siete que se abrieron en 2018 (Freire,
Florida, Retiro, Pelluhue, Cisnes, Centro
Civico (Santiago) y Lo Espejo).

Las sucursales con estas caracteristicas
equivalen al 9% del total de nuestra red
de oficinas y corresponden a las siguientes
ubicaciones:

Av. Apoquindo, Bulnes, Calama, Calle Larga,
Chépica, Chillan Viejo, Cholchol, Cisnes,
Coquimbo, Curarrehue, El Carmen, El Tabo,
Freire, Florida, Hijuelas, Hualaihué, Lago Ranco,
Lo Espejo, Mariquina, Centro Civico, Negrete,
Olivar, Paredones, Pelluhue, Retiro, Rio Claro,
Sagrada Familia, San Pablo, San Pedro, San
Rafael, Santa Maria, Santo Domingo, Victoria,
Vifia del Mar y Yerbas Buenas.

Nuestras sucursales universales estan
disefiadas para entregar atencion igualitaria
en todos los puestos de atenciéon de
clientes, incorporan en su disefio mesones
de atencién y cajas con doble altura, y todas
las condiciones para un acceso y circulacion
auténoma, como rampas, plataformas
verticales, y huellas podo tactiles donde
se requiera.
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De igual manera, nuestro plan de adecuacién de accesibilidad en el resto de sucursales
existentes se encuentra implementado en el 71% de nuestras oficinas, equivalente a 295
sucursales. Porque creemos en la igualdad de trato y el derecho a la autonomia de las
personas, somos el banco que ofrece la mas amplia red con acceso universal del pais.

Accesibilidad web y mobile

Hemos ajustado nuestro sitio web publico para que un mayor niimero de personas conozca
nuestros productos y acceda a sus simuladores de forma auténoma, gracias a la habilitacién
de audio-lectura (readspeaker) y compatibilidad con los programas de lectura utilizados
por las personas ciegas. Estas modificaciones generan beneficios tanto a la comunidad
ciega, como a los adultos mayores y a quienes no dominen la lectura del espafiol.

Por otra parte, BancoEstado ha profundizado la alianza con la aplicacién LAZARILLO
MOBILE, para las personas con discapacidad visual, permitiendo llegar al 100% de las
sucursales BancoEstado y ServiEstado del pais Unicamente descargando la aplicacion.
Adicionalmente, en 45 sucursales los usuarios de la APP pueden ser guiados al interior
de la oficina, accediendo a informacion de ubicacion de los cajeros automaticos, mesones
y todos los médulos de atencion.

Impresion de tarjetas

Para respetar la identidad de todas las personas, BancoEstado ha modificado sus
procedimientos para que sus clientes puedan imprimir el plastico de sus tarjetas de cuenta
corriente, chequera electrénica o cuenta de ahorro con el nombre que los identifica.

Bajando la barrera idiomatica

A través su Call Center, BancoEstado, atiende en creolé las consultas de la comunidad
haitiana que no domina el espafiol, facilitando de esta forma su integracién financiera.
El 2018 fueron 3.400 atenciones realizadas en creolé desde nuestro Centro de Contacto
24 horas.

Ademas de los folletos en este idioma, en 2018 hemos sumado a nuestro sitio web
un espacio que entrega la informacién de los principales productos, y los servicios de
postventa en creolé. Por Ultimo, hemos hecho las gestiones necesarias para disponibilizar
el servicio de envio de dinero al extranjero, no solamente con un costo muy inferior al resto
al mercado, sino también facilitando su inscripcién a través de un formulario también en
su idioma nativo.

CuentaRUT emitidas a extranjeros:

444.878 713.847

Diciembre 2017 Diciembre 2018
60%
aumento

, Manteniendo vivo el mapudungtin
10 Fucuieus
DESIGUALDADES
BancoEstado promueve la riqueza de la lengua materna de los pueblos
originarios. Durante 2018 hemos disponibilizado en nuestro sitio publico
informacion de CuentaRUT y de los principales servicios de postventa

en idioma mapudungtin, acompafiado de contenido audiovisual.

@
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CuentaRUT
(Millones de tarjetas activas)
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Los clientes de CuentaRUT siguieron creciendo
fuertemente durante el afio, a una tasa de 10%
anual, lo que representé mas de un millén de nuevas
tarjetas, superando los 11,2 millones, lo que es
notable en un pais de 18,8 millones de habitantes.
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4.3

Presencia fisica
en el pais,
cobertura
geografica

-l 0 EEE}'GCUC,{EB‘A%E Us En2018 ref'orzamos nuestro

compromiso de acercar
a todas las personas en
Chile a servicios financieros
de calidad y con la mejor
atencién, sin importar la distancia ni las
dificultades geograficas para llegar a ellos.
El continuo crecimiento de nuestra red
de atencién y su cobertura geografica,
la inauguracién de nuevas sucursales y
la llegada a localidades aisladas que no
contaban con servicios financieros nos ha
permitido focalizar nuestros impactos en uno
de los pilares de nuestra gestion, a saber, la
inclusion financiera de todas las personas
que habitan nuestro pais.

@
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4.3.]
Red de sucursales

A continuacién presentamos los principales avances en el crecimiento de nuestra red de
atencién en el pais durante el afio 2018:

Red de atencién (Puntos a diciembre 2018)

Sucursales ServiEstado CajaVecina ATMs Compraqui
XV Arica y Parinacota L5 | 3 N o3 | 20 W 86 |
| Tarapaca 3 M s48 W 40 N 144 |
Il Antofagasta 15 3|
Il Atacama o N 3 |
IV Coquimbo (21 B 4 N 1690 W 108
V Valparaiso 13 2580 | 1145 |
RM de Santiago 129 | 6339 |
ViLib. Bernardo O'Higgins  [HECHE HIFEE HEESE EEEYE EETE
VII Del Maule L 2 W 5 | 144 W 331 |
XVI Ruble L 3 N 9o M 56
Vil Del Biobio E 206 699 |
IX La Araucania [ 30 M <+ N 1583 W 133 W 462
XIV Los Rios I
X Los Lagos 28 W 5 [N 1695 W 135
XI Aysén L 5 N 1 N 331 | 131 |
Xil Magallanes y la Antartica [IIEHEN TN RS 165 |
Total 416 | [ 25.400 [l 2.446 | 11.555 |
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416

sucursales BancoEstado
en el pais

107

sucursales ServiEstado

0o

2.446

cajeros automaticos
(ATMs)?

913

dispensadores?®

La gran cobertura de nuestra institucién nos consolida como la red bancaria mas extensa
del pais, con presencia en todas las comunas a través de distintos formatos. Estos avances
fortalecen nuestra posicion como la red de sucursales mas relevante del pais, que en 2018
completd 416 puntos de atencién, llegando con servicios financieros a mas del 96% de
los habitantes del pais. Junto con esto, atendimos a mas de 6 millones de clientes al mes
a nivel nacional y tenemos presencia en 262 comunas de las 346 del pais, equivalente al
76% del total.

BancoEstado es la institucidon bancaria que tiene la
mas extensa red de puntos de atencién en el pais, con
presencia en todas las comunas.

Durante el 2018 se han abierto 7 nuevas sucursales,
en especial en comunas sin la presencia de otros
bancos, como Freire, Retiro, Florida, Pelluhue, Cisnes
y Lo Espejo. Estas aperturas permiten avanzar en la
inclusion de localidades mas pequefias o mas aisladas
en materia de los servicios bancarios, permitiendo

a sus habitantes contar con todos los productos y
servicios bancarios dentro de sus propias localidades.

Las personas que residen en zonas alejadas de las
grandes urbes, o en comunas densamente pobladas,
acceden a servicios bancarios a través de puntos
ServiEstado y/o CajaVecina, situados en lugares mas
cercanos a su residencia.

8 Los dispensadores entregan saldos, cartolas y cupones de pagos de créditos. Los ATMS, en tanto, permiten realizar
giros y depositos, transferencias entre cuentas propias, recargar BIP y celular de prepago.
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25.400

puntos de CajaVecina

3542

buzoneras

Del total de 416 sucursales, el 14,6% se
ubica en terrenos o locales municipales,
a través de convenios con los gobiernos
locales, para facilitar el acceso a la banca
de estas localidades.

Sumado a lo anterior, a diciembre del mismo
afio, éramos el Unico banco presente en
134 comunas del pais, lo que se traduce en
que el 32,2% de nuestra red de atencién
se encuentra en comunas donde somos la
Unica entidad bancaria.

Nuestro foco en el plan de apertura de
sucursales se centra en potenciar la
inclusién financiera de localidades aisladas
o vulnerables, que cuenten con escasos o
nulos servicios financieros con anterioridad.
La importancia de este objetivo radica en
el positivo impacto que se produce en la
localidad de origen, ya que, por un lado,
se activa el flujo de circulacién econémica
a medida que las personas comienzan a
gastar en su propia localidad, comienzan
a ahorrar y a gestionar pagos a través del
uso de servicios financieros, y por otro,
se destina menos tiempo en viajes por
motivos de tramites financieros, a la vez
que se fortalece la identidad y el sentido
de pertenencia al territorio que habitan.
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4.3.2
CajaVecina

iy Potra parte, ampliamos
DESIGUALDADES
nuestra cobertura superando

— los 25 mil puntos de atencion
@ CajaVecina en el pais. Con

la apertura del punto de

atencion CajaVecina en Melipilla, marcamos
un nuevo hito en el crecimiento de nuestra
red de corresponsalia, lo que nos permite
llegar a millones de personas y que hoy se
encuentra presente en todo el territorio
nacional, desde Arica hasta la Antartica. De los

25.400 puntos de atencién que registramos,
3,253 fueron nuevas incorporaciones en 2018.

1

La instalacion de puntos CajaVecina se
realiza en diferentes espacios con el fin
de llevar servicios financieros a personas
que viven en localidades aisladas, en los
diversos territorios geograficos y culturales
de nuestro pais. Ya contamos con puntos
en ferias libres, lanchas que recorren el
archipiélago de Chiloé vy, a partir del 2018,
en rukas de la zona centro sur del pais, en
el marco del Plan Wengamen, que significa
“abrir un camino” en lengua mapudungun.

Al cierre de 2018, contabilizamos 202
puntos de atencion entre nuestros formatos
innovadores, de acuerdo a la siguiente
distribucion:

. 1 ruka

. 2 lanchas

. 7 vendedoras por catalogo
. 192 ferias

Durante el afio 2018 realizamos 387 millones
de transacciones, lo que representa un
aumento de 15% respecto a las transacciones
totales del afio 2017. El 44,5% del total en
2018 corresponde a giros y depdsitos. Por
su parte, realizamos un total de 1.149.889
pagos FONASA, vendidos a través de
CajaVecina, sumando al cierre del afio mas
de 1,5 millones de pagos realizados desde
que se genero el convenio.
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CajaVecina en ruka de Carahue y Plan Wengamen

En noviembre de 2018 inauguramos un nuevo punto CajaVecina en la ruka de Yesika
Marivil, en la comuna de Carahue, localidad de Trovolhue en la region de la Araucania, con
lo cual dimos inicio al Plan Wengamen, “abrir un camino”, que consiste en la habilitacién
del servicio que presta la filial CajaVecina de BancoEstado en rukas de diferentes lugares
emblematicos del centro sur de Chile.

En relacion a la importancia de este hito para la inclusién financiera, el presidente de
BancoEstado, Arturo Tagle, aseguré: "Esta ruka abrird un camino a las comunidades
mapuche para que tengan acceso a todos los beneficios que entrega CajaVecina. Ademds
de acercar los servicios financieros y mejorar su calidad de vida, queremos ser un aporte
al desarrollo econémico local”.

Puntos de atencién CajaVecina

25.400
-

25.000
22.147
-

20.000

16.504
-

15.000
11.461
-

10.000

5.000

7.130
3.327
1.003 u
o -0
2006 2007 2008 2009 2010 201
Fuente: BancoEstado

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

CajaVecina tiene presencia en todas las comunas de Chile,
incluyendo la Antartica, permitiendo asi a las personas
que viven alejadas de sucursales bancarias acceder a
diversos servicios financieros que ofrece BancoEstado,
pagar cuentas e incluso comprar bonos de atencion

de salud Fonasa, con la comodidad de encontrarse en
almacenes y locales comerciales de su comuna.
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4.3.3
ServiEstado

ServiEstado registré un total de 107 sucursales
al cierre de 2018, a lo largo de Chile, sin
registrar nuevas aperturas durante el afio, con
un total de 37,7 millones de transacciones.

Gracias a un esfuerzo conjunto del banco y
su Corredora de Bolsa, en 2018 iniciamos
operaciones de remesas al extranjero, a través
de ServiEstado, a cinco paises Haiti, Pert,
Bolivia, Ecuador y Republica Dominicana,
buscando entregar mayor seguridad,
accesibilidad a través de todos nuestros
puntos de atencidn con horario extendido, y
con comisiones por servicio mas econdémicas
para los inmigrantes radicados en Chile.
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4.4
Presencia digital

‘IOEEgILEiEJE\lEEA%EEls-AS La vertiginosa velocidad de las comunicaciones en la actualidad exige

que estemos presente para nuestros clientes, en todo momento y lugar,

< — manteniendo la conexién con nuestros clientes a través de distintos canales.
—_—

En 2018, nos enfocamos en potenciar nuestra oferta de servicios digitales

y automatizados, asi como en fortalecer nuestros canales de comunicacién
con nuestros clientes mediante redes sociales, esforzdndonos por entregar respuestas
claras y de modo eficiente a todas las consultas de nuestros seguidores.

El total de clientes digitales (usan preferentemente algtn canal digital como internet,
APP o Banca Mévil) a diciembre de 2018 fue de 5.584.542, con un crecimiento mensual
promedio de 115.077. El grafico a continuacién muestra el crecimiento de nuestros clientes
digitales en el Gltimo afio.

Crecimiento estimado y efectivo 2018

© Meta lineal mensual
© Meta lineal real

6.000.000

5.000.000 f

4.000.000 B B

3.000.000 ] 1

2.000.000 ] m

1.000.000 ] m
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A continuacién presentamos las cifras sobre nuestros clientes en internet, la participacién
de nuestros clientes respecto del sistema, el total de transacciones anual por internet,
y de nuestros clientes que utilizan banca mévil y/o la aplicaciéon mévil de BancoEstado.

Clientes Internet
(miles, indice 2005=100)

@ Clientes BancoEstado
@ indice BancoEstado
4 indice Sistema

4.500

I? 4.23)

4.000

3.500

3.000

wc

2.356

2.500
2.000 - /
[¢0)
‘A4
1.500

1.000

500

0

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: SBIF, BancoEstado

Participacion en N2 de clientes bancarios en internet
(%, dic-18)

14%

Banco 3

10%
Banco 4
39%
BancoEstado
19%
Banco 2

18%

Resto

* Total de clientes en Internet: 10,6 millones
Fuente: SBIF
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Los clientes de
BancoEstado utilizan
masivamente Internet para
realizar sus operaciones
bancarias; estos clientes

superan los 4,2 millones a
fines del 2018.

Entre 2006 y 2018 estos
clientes de BancoEstado
aumentaron 32% promedio
anual, mientras los del
sistema 19% promedio
anual.

39% de los clientes
bancarios que ocupan
Internet para sus
transacciones en el
sistema bancario, son de
BancoEstado.
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Transacciones Anuales de

Clientes de BancoEstado por  '°°° §
Internet y Movil 1
(millones) 1.250
Las transacciones de los 1,000
clientes de BancoEstado -
a través de Internet y 750 S
movil han crecido en los %
Ultimos afos. Durante 500 i
2018 alcanzaron a B "
1.443 millones, con un 20 3 N
importante crecimiento en Q g o U u ” ”
|aS totalizadas mediante Ia 0 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
aplicaci()n del banco. Fuente: BancoEstado
2
Clientes Mévil* BancoEstado 3.000 =
(miles)
— 2.500 =
Cerca de tres millones de -
clientes utilizaban la banca 2000 ?
movil y/o la aplicacién
movil a diciembre de 2018, 5%
habiendo experimentado o 1
un crecimiento de 20% 1000 -
durante el afio. oo . n
2
0l
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

* Clientes que ocupan BancaMévil y/o aplicacién mévil

Cifras de tétem web, productos digitales y transacciones administrativas Gracias a la extensa cobertura de nuestros
canales no presenciales tales como cajeros

o En 2018 registramos 281 tétem web instalados en 233 sucursales, 47 sucursales  automaticos (ATM), canal web y mévil, puntos
ServiEstado y en 1 laboratorio de autoservicios. de venta POS, nuestras transacciones no
El total de visitas al sitio web del banco, es de 711 millones para el afio 2018. Una visita  presenciales sobrepasan las 265 millones al
corresponde a la exploracion del sitio web por un periodo de tiempo ininterrumpido,  mesy significan el 45% de las transacciones
con independencia del nUmero de paginas que se recorra durante la navegacion. del sistema financiero del pais, con lo cual
El total de transacciones a través de la app movil, que contiene PagoRUT y APP fue de  aportamos a disminuir los traslados fisicos,

522 millones para el afio 2018. costos y tiempos, e incluso favorecemos la
El total de transacciones automatizadas fue de 3.191 millones, 97% de las transacciones  reduccién de las emisiones de carbono por
registradas (solo excluyen Caja y ServiEstado) para el afio 2018. transporte.
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4.4.]
Nuestras Redes Sociales

Nuestros seguidores en redes sociales contintan creciendo de manera significativa. En
2018 alcanzamos un total de 610.296 seguidores en nuestras redes sociales, incluyendo
Twitter, Facebook, Instagram y LinkedIn.

fl O (
394.091 164.652 9.008 42.545

Comunidad total en redes sociales: 610.296 seguidores
Alcance total: 8.605.626 Facebook

Impresiones totales: 9.888.319 Twitter, Instagram y Linkedin
60.397 likes Facebook, Twitter e Instagram

+1.290 publicaciones entre posts y stories

En especifico, tuvimos 124.071 menciones en Twitter e identificamos que los usuarios
utilizan esta red principalmente para re tuitear y comentar noticias de prensa en las que
se menciona a BancoEstado, asi como para hacer reclamos y consultas sobre productos
y servicios. Por su parte, registramos 64.362 reacciones y comentarios en Facebook, red
que los usuarios utilizan principalmente para hacer reclamos y consultas sobre productos
y servicios.

Total Menciones en Twitter Total de interacciones (Reacciones
]24 07] y comentarios) en Facebook 2018

64.362

Por otro lado, nuestra Plataforma de Atencién a Clientes a través de Twitter y Facebook
registré al cierre de 2018 un total de 336.267 y 119.018 interacciones, respectivamente,
demostrando que para nuestros usuarios, en Facebook se concentran las interacciones,
lo que puede deberse a la ausencia de la restriccion por caracteres que tiene Twitter. En
relacion con el tipo de interaccion que recibié la plataforma durante el 2018, es posible
afirmar que un 63% correspondié a consultas, seguidas por comentarios y contingencias.

Los productos que generaron mas consultas fueron CuentaRUT, créditos de consumo y
ahorro, mientras que el canal que concentré mas dudas y consultas fue la web del banco,
seguido por los ATM y sucursales.

Facebook 2018 Twitter 2018

536.267 119.018

Total de interacciones atendidas en Q Total de interacciones atendidas en



Sucursal Activa

Una relevante innovacién para avanzar en una atencién de calidad para todos nuestros
clientes es la iniciativa Sucursal Activa, cuyos objetivos principales son, por un lado,
entregar una mejor experiencia a nuestros clientes a través de una atencién mas expedita
mediante el uso de servicios automatizados, con menos filas y menores tiempos de espera,
y por otro, mejorar la calidad de vida de nuestros trabajadores.

La iniciativa agrupa una serie de lineas de trabajo a implementarse en el corto y mediano
plazo, enfatizando la simplificacién de procesos y la descongestion en cajas y mesones
de atencion, a través de la derivacion hacia otros canales presenciales, no presenciales y
de auto-atencion.

Ya se han implementado mejoras tras la primera activacién de esta iniciativa, como
la eliminacién del cobro de comisién para obtener cartolas de CuentaRUT a través de
autoservicios, la opcién de desembolso inmediato de créditos aprobados, la ampliacién
de plazo de las claves para activar el plastico de las tarjetas desde 48 horas a 10 dias
y la habilitacién para activar claves en el meson de atencion a clientes a través de un
dispositivo POS.

4.5
Red de adquirencia - Compraqui

'IUSEE:JBEUEIEEA%%AS Para contribuir a la inclusion financiera de los pequefios comercios en
nuestro pais, como para agilizar y simplificar la vida a nuestros clientes,
( — implementamos desde 2017 “"Compraqui”, un sistema de pago electrénico
- que busca disminuir el uso del efectivo y llegar a todos los lugares del pais,
con especial foco en negocios que no disponian de pago con tarjetas para
sus clientes.

La amplia cobertura de la red Compraqui es parte de nuestros compromisos al afio 2022,
buscando facilitar el uso de “dinero plastico” a todas las personas en Chile, disminuir el
uso de efectivo y ser el banco que esta donde los demas no estan. Esta nueva filial tiene
como mision contribuir al desarrollo econémico y social de pais, a través de una red de
adquirencia que permitira a pequefios y micro comercios aceptar pagos con tarjetas. El
objetivo de esta nueva red es generar las condiciones necesarias para incentivar a sectores
que actualmente se encuentran marginados de esta clase de servicios, independiente de
su tamafio, nivel transaccional o ubicacion geografica, con el fin de alcanzar una mayor
inclusion financiera.

Compraqui fue disefiado como otra herramienta de
inclusién financiera, buscando que los microcomercios
puedan incorporar el pago con tarjetas de manera
sostenible, sin enfrentar cargas mensuales fijas de
arriendo y mantencion del POS.

Alafecha, de las 1,7 millones de transacciones que se realizaron con este sistema (por $21
mil millones), dos tercios corresponden a personas naturales y un tercio a Empresas de
Menor Tamafio. Desde la perspectiva de los clientes de los establecimientos comerciales,
se ha constatado que mas del 60% de las personas que utilizan Compraqui corresponden
a clientes BancoEstado, entre los que predominan clientes usuarios de CuentaRUT.

En cuanto al tipo de comercio que se ha
afiliado a Compraqui, en su gran mayoria
corresponden a micro y pequefios comercios,
algunos de ellos ubicados en zonas aisladas o
lejanas, con un bajo volumen de transacciones
y de muy bajos montos. En este punto, es
importante resaltar que el plan comercial de
Compraqui considera llegar especialmente a
actividades econdmicas y sectores geograficos
donde hay escasa cobertura de otras redes,
buscando ademas capacitar a los comercios
en el uso adecuado del sistema, generando,
a la vez, cambios de comportamiento en los
consumidores.

Como resultado, podemos sefialar que
Compraqui se encuentra presente en el
86% de las comunas de Chile al cierre de
2018, evidenciando su amplia cobertura en
su fase piloto y primer afio de operacion,
alcanzando los 11.555 puntos de comercio
Compraqui. Durante el afio continuamos
ampliando nuestra cobertura a través de esta
plataforma, y con ello, nuestro trabajo con
Pymes y emprendedores a lo largo del pais.

De esta cifra, el 67% de los operadores
de Compraqui corresponden a personas
naturales, emprendedores que ven facilitados
sus negocios a través de esta nueva
herramienta.
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Region Numero %
XV Arica y Parinacota 86 1
| Tarapaca 144 1
Il Antofagasta 412 4
Il Atacama 170 1
IV Coquimbo 321 3
V Valparaiso 1.145 10
Metropolitana 6.339 55
VI Lib. Gral. Bernardo O'Higgins 398 3
VIl Maule 33] 3
XVI Nuble 123 1
VIII Biobio 699 6
IX La Araucania 462 4
XIV Los Rios 154 1
X Los Lagos 475 4
XI Aysén 131 1
XIl Magallanes y Antartica Chilena 165 1

Para el afio 2019 Compraqui espera enrolar unos 40 mil establecimientos comerciales,
los que podran comenzar a aceptar pagos con tarjetas por medio de lectores de tarjetas

moviles (mPOS).
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Al cierre de 2018
contamos 304 comercios
asociados a Compraqui
que cuentan ademas

con CajaVecina, lo que
equivale al 1,2% de la red
de CajaVecina, integrando
progresivamente nuestros
servicios.

Por ultimo, es importante considerar que la
alternativa de pago que se presenta con esta
nueva red permite complementar los medios
de pago tradicionalmente utilizados en los
pequefios comercios (efectivo y cheques),
posibilitando que en el futuro los medios de
pago electrénicos constituyan la principal
forma de pago en dichos comercios o, por
lo menos, su uso llegue a ser equivalente
al del efectivo. Esto ultimo, permitirad una
operacion comercial mas agil y segura para
comercios y tarjetahabientes, fomentando el
desuso del efectivo y cajeros automaticos de
manera de poder contribuir a la prevencion
de potenciales casos de delito.
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Promover una

cultura de ahorro
nacional



desde 1855

S>.1

Memoria Integrada BancoEstado

77

Enfoque de gestion

Tema material: Promover una cultura de ahorro nacional

Justificacion de
relevancia

Cobertura

Gestion asociada

Evaluacién

En BancoEstado entendemos que el ahorro es una condicién fundamental para la construccién de futuro de
las familias, asi como para el funcionamiento de la economia nacional. Por este motivo, uno de nuestros
principales propésitos es relevar y mantener nuestro liderazgo como el banco del ahorro de todos los
chilenos, promoviendo que este importante valor sea parte de nuestra cultura como pais y una herramienta
que facilita el cumplimiento de sus suefios.

El impacto se genera en todas las familias que residen en Chile, desde las primeras generaciones hasta las
mas jovenes, a quienes invitamos a ser parte del mundo del ahorro mediante diversos productos, servicios
y actividades de educacién financiera, que contribuiran al cumplimiento de sus suefios en el mediano y largo
plazo.

Contamos con una serie de herramientas que facilitan el ahorro de las personas y familias, en distintos
niveles y para distintos momentos de la vida. En particular, destacamos nuestras :

- Cuentas de ahorro

- Cuentas de ahorro Previsional

- Voluntario (APV)

- Cuentas de ahorro para la vivienda

- Depésito a plazo

- Fondos Mutuos

Complementamos lo anterior con nuestra linea de trabajo en educacién financiera para promover el ahorro,
conformada por un conjunto de programas e iniciativas presenciales y digitales, como los programas “Usa
bien tu Plata” y “En Facil y en Chileno”, y nuestra campafia nacional en redes sociales para fomentar el ahorro,
Ahorrar es un Valor.

Principales cifras al cierre de 2018:

. Cuentas de Ahorro, aperturas: 852.470

. Cuentas de Ahorro, total: 9,3 millones

. Cuentas de APV: 153.857

. Atendemos al 42% de los clientes con préstamos de vivienda del sistema bancario.

. Programa Usa bien tu Plata: 259 colegios y mas de 9 mil estudiantes beneficiados.

. Programa En Facil y en Chileno: 1.559.565 visitas desde 2014. Durante 2018 registramos 197.310

visitas a la pagina web y 86.212 accesos desde nuestra pagina en Facebook.
. Campafia Ahorrar es un Valor en Facebook: 2.694.873 alcance; 9.470 me gusta y 3.984 comentarios.
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5.2

Ahorro como motor de desarrollo

1 l] (A BancoEstado se encuentra en
la memoria de los chilenos
como el banco del ahorro,
dotando de un valor Unico
a esta crucial herramienta
que sirve para cumplir nuestras metas en
las distintas etapas de la vida. Hoy, como
uno de nuestros lineamientos estratégicos,
queremos resaltar este rol y potenciar su
relevancia no sélo en los ciclos de vida de
las personas, desde los primeros afios de
infancia hasta la adultez, sino también en
el desarrollo econémico del pais.

Para avanzar en esta direccion es prioritario
promover una cultura de ahorro en el pais,
dando a conocer a todas las personas,
especialmente los més jévenes, sobre la
importancia de generar reservas para el futuro
desde una temprana edad. En este marco,
lanzamos en 2018 nuestra campafia Ahorrar
es un Valor, en nuestras redes sociales,
con foco en los jovenes, que mediante el
#ahorraresunvalor logré 9.470 me gusta
en publicaciones, 3.984 comentarios, y un
alcance total de 2.694.873 en Facebook.

Realizamos concursos en linea y un Facebook
Live el 31 de octubre, Dia del Ahorro,
que registré6 mas de 22 mil interacciones
(compartidos, reacciones y comentarios) y
361 usuarios conectados simultaneamente
siguiendo nuestra transmision durante 2
horas. Ademas, el hashtag #ahorraresunvalor
registré una marca de 2.748 menciones,
mientras que #mesdelahorro un total de 756.

Redes sociales 2018 Hito

Campana ahorro #Ahorraresunvalor
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Facebook Live

2.796

Comentarios

©

95,3%

Comentarios

2.01

Historias
recibidas

©

4,4%

Comentarios

147.779

Alcance

®

1,9%

Comentarios

positivos neutros negativos
Concursos

+200 80

Historias Historias

recibidas premiadas

Hashtag
2.748

Uso Hashtag
#Ahorraresunvalor

80

Uso Hashtag
#Mesdelahorro

Facebook

3.984

Comentarios en
publicaciones

Me gusta en
publicaciones

505

Veces compartidas
las publicaciones

2.694.875

Alcance que
tuvieron las
publicaciones y
acciones de ahorro

31 de octubre Facebook Live registré +22.000 interacciones

(compartidos, reacciones y comentarios)

+361 usuarios conectados simultaneamente siguiendo
transmision por 2 horas!

O] +43.300  +1.080

impresiones like
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En el desarrollo de esta campaifia,
incorporamos la innovacion de abrir cuentas
de ahorro a través de nuestra Banca Digital,
alcanzando 65 mil aperturas de cuenta en
2018 desde la existencia de nuestra app.
Adicionalmente, establecimos que octubre
seria el "mes del ahorro”, logrando una venta
histérica de 80 mil cuentas de ahorro sélo
en ese mes.

A nivel mas global, al cierre de 2018
registramos un aumento de 852 mil cuentas
de ahorro, superando nuestra meta comercial
y sumando mas de 9,3 millones de clientes
con cuentas de ahorro vigente, con un 89%
de participacion en los depésitos en cuentas
de ahorro del sistema, reafirmando nuestro
liderazgo y posicion privilegiada para influir
positivamente en el flujo econémico nacional.

73% de los clientes con
cuentas de ahorro de
BancoEstado tienen saldos
de hasta $ 100 mil.
BancoEstado continta
siendo lider indiscutido en
Cuentas de Ahorro para las
personas.
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Participacion por tramos de saldos de clientes con Ctas. de

Ahorro de BancoEstado
(%, dic-18)

+ de M$1.000
9%

M$501 - M$1.000
5%

M$100 - M$500
13%

Hasta M$100

73%

* Clientes con Ctas. de Ahorro vigentes: 9,3 millones
Fuente: BancoEstado

Participacion en Saldos de Cuentas de Ahorro por banco*
(%, dic-18)

— Banco 4 Resto
Banco 3 1%

3%

BancoEstado

89%

* Total de ahorro a plazo: MMM$ 4.973
Fuente: SBIF
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Por otra parte, pensando en las etapas
mas avanzadas de la vida, nos hemos
fijado el objetivo de contribuir a la mejora
de las pensiones de todos los chilenos, en
un contexto pais donde el debate sobre el
sistema de pensiones apunta a la necesidad
de un cambio profundo, que se ajuste a las
expectativas actuales de calidad de vida de
los ciudadanos. En BancoEstado queremos
aportar a fortalecer el sistema mediante
soluciones oportunas que permitan a nuestros
clientes y sus familias contar con mejores
condiciones de jubilacién.

En este sentido, nuestro producto Ahorro
Previsional Voluntario (APV) se consolidé
como un producto estratégico en la oferta
de valor del banco, incorporando 154
mil nuevos clientes que han confiado en
nuestros fondos para administrar su ahorro
previsional complementario. Con esta cifra
no sélo logramos superar los objetivos que
nos habiamos establecido, sino también
acumular un total de 242.464 cuentas al
31 de diciembre de 2018.

Hacia el futuro, tenemos el desafio de seguir
profundizando en este ambito, a través de
incorporar mas personas a nuestro sistema
APV y aumentar los montos de ahorro, asi
como también, por medio del impulso del APV
colectivo y grupal en las empresas, a través
de convenios especiales. A continuacion,
presentamos un cuadro resumen con nuestros
principales resultados comerciales tanto en
ahorro, como en APV:
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Avances y cumplimiento de
metas comerciales 2018

Venta segmento  Avance 2018

Personas

Ahorro (Unid)

852.470

APV (Unid) 153.857

BancoEstado: Clientes de Fondos
Mutuos y APV
(miles)

O FFMM
@ Clientes APV

700

) 682

600

500

)| 494

400

) 373

) 279
)

300

200

100

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: BancoEstado

26% de los clientes de Fondos Mutuos, son de
BancoEstado, llegando a mas de 682 mil.

53% de los clientes de APV, son de BancoEstado,
llegando a mas de 242 mil, los cuales ahorran desde $10
mil mensuales, para mejorar sus jubilaciones.
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Seguros Vigentes
(miles)

@ Otros
@ Asociados a créditos de vivienda

9.000

6.000

8.575

Q
0
M
~N

3.000

IWEE) 3.088

[APie) 2.309

1.189

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Fuente: BancoEstado

Fuerte expansion de los
seguros: la filial de seguros
del banco tiene mas de

8,5 millones de pélizas

de seguros vigentes que
cubren diversos riesgos de
mas de cuatro millones de
clientes, entre personas y
empresas.

Consideramos que otra via relevante de
pensar el ahorro para el futuro es la compra
de bienes inmuebles de larga duracion,
que permiten asegurar una vivienda a las
personas y sus familias. En este ambito,
nuestro banco también se posiciona en
los niveles mas altos, por cuanto 42% de
los clientes con deuda de vivienda son de
BancoEstado, mientras que representamos
un quinto del total de créditos de vivienda
del sistema para segmentos de ingresos
bajos y medios.
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Participaciéon en nimero de clientes con
Créditos de vivienda*
(%, dic-18)

Resto

12%

BancoEstado

42%

Banco 2

18%

Banco 3

16%

Banco 4

13%

* Total de clientes del sistema: 1.076.189
Fuente: SBIF

Participacion en saldos de colocaciones
de vivienda*
(%, dic-18)

BancoEstado

20%

Resto
30%
Banco 4
12%
Banco 1 Banco 3

21% 17%

* Total de préstamos de vivienda por MMM$ 48.039
Fuente: SBIF

1.000 y UF
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Clientes de BancoEstado con créditos
de vivienda por tramo de deuda
(%, dic-18)

Mas de UF 3.000
2%

Entre UF

3.000
29%

40%

Entre UF 400 y UF 1.000
28%

Fuente: BancoEstado

BancoEstado es lider en
créditos de vivienda en el
pais para segmentos de
ingresos bajos y medios.

El banco atiende al 42% de
los clientes de préstamos
de vivienda del sistema
bancario.

Hasta UF 400
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Participacién en créditos de vivienda El 69% de los clientes de
por tramo de deuda vigente vivienda de BancoEstado
(%, dic-18) . . .
tiene deudas hipotecarias
- de hasta U.F. 1.000.
© BancoEstado
O Resto i
BancoEstado es lider en
1005 8 g créditos vigentes para
() Tal
o — vivienda de hasta U.F.
1.000, con un 73% de
80% - A participacion de mercado.
S S
S 8
- —
60%
. S
40% om g
20%
N ~
N <
0 I [
Hasta UF 400 UF 400-1.000 UF 1.000-3.000 + UF 3.000

Fuente: SBIF, BancoEstado



desde 1855

5.3
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Educacion financiera para
promover el ahorro

IGUALDAD REDUCCION DE LAS -I 7 ALIANZAS PARA
DE GENERO DESIGUALDADES LOGRAR
LOS OBJETIVOS

glc

En 2018, participaron

mas de 830 mil personas,
en diferentes iniciativas,
modalidades y plataformas
de educacién financiera,
como charlas presenciales,
cursos web, juegos
interactivos digitales,
material en linea, ferias

y visitas en terreno. En
especifico, participaron mas
de 130 mil personas en las
actividades presenciales y
mas de 700 mil personas

a través de las plataformas
digitales.

En nuestra institucién tenemos el fuerte compromiso de brindar educacién financiera
integral a nuestros clientes, para que puedan hacer un correcto uso de su presupuesto y
sacar el maximo provecho a sus productos bancarios, por medio de decisiones basadas
en informacion de 6ptima calidad.

El ahorro, la administracidén de presupuestos, el endeudamiento responsable, los derechos
del consumidor y el uso conveniente de los productos financieros, son las tematicas centrales
de nuestras iniciativas de educacién financiera, pues las concebimos como herramientas
vitales para el bienestar econémico de las personas y constituye una herramienta de
capital cultural fundamental para reducir las brechas sociales y empoderar a los sectores
socioecondémicos mas vulnerables.

Nuestra aspiraciéon es que todo habitante de Chile, entienda los conceptos mas importantes
de los servicios financieros y cuando requiera contratar un producto evalle si es realmente
necesario hacerlo, tenga previo conocimiento de los riesgos que puede enfrentar y que
una vez tomada la decisién de contratar dicho producto, sepa dénde buscar las diferentes
alternativas, pueda comprender lo que le van a ofrecer las empresas financieras, evalle,
compare y elija la mejor opciéon de manera informada.

Entre las iniciativas presenciales de educacién financiera destacan: el programa “Usa bien
tu plata’, dirigido a estudiantes de ensefianza media de todo el pais y con un importante
despliegue de charlas, participacién en ferias y visitas a terreno, en colaboracién con
instituciones del Estado. Por su parte, las plataformas digitales “"En facil y en Chileno”
y “CreceMujer” constituyen importantes herramientas para entregar contenidos de
educacion financiera de forma agil y sencilla tanto a personas como a microemprendedores,
respectivamente.

A continuacién, presentamos los principales avances de cada uno de ellos.

5.3.1
Programa "Usa Bien tu Plata”

El programa “Usa bien tu Plata” tiene por objetivo contribuir a disminuir la brecha en la
educacion y preparar a los alumnos, para su presente y futuro financiero, mediante la entrega
de herramientas para mejorar la administraciéon de su dinero y sus recursos financieros.

Esta iniciativa se origin6 con formato de talleres para alumnos de colegios municipales y
particulares subvencionados. A contar del 2018 incorporé ferias educativas para reforzar
conocimientos a través de juegos didacticos, con contenidos relacionados a ahorro, inversion,
liquidez, riesgo, presupuesto, inversion e inflacion.



Durante el afio 2018
realizamos talleres de
educacion financiera a
alrededor de 9 mil jovenes
pertenecientes a 259
colegios vulnerables de
primeros medios desde
Arica a Punta Arenas.
Adicionalmente, llevamos
a cabo 10 ferias educativas
en distintas comunas,
llegando a 3 mil alumnos.

Resultados 2018

Total de alumnos
participantes en charlas
presenciales: 8.718

Total de participantes en
ferias educativas: 3.500

Total de profesores
participantes: 500
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A continuacién presentamos el detalle por region de los 259 colegios que participaron

en 2018:

12

Regidén de Aricay
Parinacota

26

Regién de
Coquimbo

26

Region del
Maule

9

Region de
Los Rios

12

Regidn de
Tarapaca

26

Regidn de
Valparaiso

|

Region de
Nuble

25

Region de
Los Lagos

13

Regién de
Antofagasta

28

Region
Metropolitana

16

Region del
Biobio

4

Region de
Aysén

3

Regién de
Atacama

31

Region del

85

Libertador General
Bernardo O'Higgins

24

Regién de La
Araucania

5

Regién de
Magallanes y

Antartica Chilena

El programa "Usa Bien tu Plata” surgié en 2015 gracias a una alianza con la Facultad
de Economia y Negocios de la Universidad de Chile y la consultora Open Green Road
(OGR) y a la fecha, los talleres han abordado a mas de 850 colegios y mas de 28.000
alumnos a lo largo de todo Chile. En 2015 y bajo el formato de piloto, se implementé en
75 establecimientos de las regiones Metropolitana, O'Higgins y Valparaiso. Luego en 2016
se alcanzaron 200 colegios y se incorporaron las regiones de Coquimbo, Maule y Biobio,
ademas de la isla de Chiloé, en la Region de Los Lagos. Luego el 2017 y 2018 se alcanzé

la cobertura nacional.

Nuestra cobertura histérica del programa registra un incremento sostenido a través de

los afios:
Aiio Total de colegios Total de estudiantes
2015 75 1.840
2016 200 7145
2017 281 8.810
2018 259 12.218¢

¢ El total correspondiente al afio 2018 incluye los talleres realizados en colegios y las ferias educativas.
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5.3.2
Programa “En facil
y en chileno”

La plataforma www.enfacilyenchileno.cl de
BancoEstado es un sitio web que, a través
de un lenguaje agil, cercano y utilizando los
lineamientos OCDE, aborda los tépicos de
organizacién de un presupuesto familiar,
cémo incorporar el habito del ahorro y evitar
el sobreendeudamiento, entre otros. Tiene
por objetivo informar a nuestros usuarios
sobre las mejores maneras de administrar
su dinero y mejorar su calidad de vida.

Los contenidos de educacién financiera se
despliegan a través de 25 videos tutoriales
en espafiol con subtitulos y lengua de sefias,
ademas de ser traducidos al mapudungtiny
creolé. Contiene adicionalmente un simulador
de presupuesto personal y un juego.

Esta plataforma, disponible desde el afio
2014, ya cuenta con mas de 1.559.565 visitas
y sus videos también disponibles en su canal
YouTube registran un histérico de 3.703.999
vistas. En tanto, durante 2018 registramos
197.310 visitas a la pagina web y 86.212
accesos desde nuestra pagina en Facebook.

Total de seguidores En Facil y en Chileno
(a diciembre 2018)

i O

81.321 28.310
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5.3.3
CreceMujer

El Programa "CreceMujer” de BancoEstado, que tiene como objetivo promover y facilitar
el acceso a los servicios financieros y no financieros a las emprendedoras, entrega desde
su plataforma los contenidos de educacién financiera mas relevantes para quienes se
encuentran en distintas etapas de madurez con su emprendimiento, o incluso quienes en
cualquier momento de su vida planean iniciarlo.

Los contenidos se despliegan a través de articulos en texto, construidos en consulta
previa a expertos internos del banco, ademas de videos instruccionales tipo tutoriales o
infografias que abordan distintas tematicas de interés para las mujeres emprendedoras.

Este programa, que se inicié el afio 2015 en conjunto con el Ministerio de la Mujer y
Equidad de Género, durante 2018 tuvo mas de 700 mil visitas a sus contenidos de
educacién financiera.

Para mas informacion, revisar la seccién 6.3.1 de la presente Memoria y
www.crecemujer.cl


https://www.enfacilyenchileno.cl/
https://www.crecemujer.cl/
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534
Otros programas de
educacidon financiera

Nuestro banco
DESIGUALDADES tra b aj a en
6 alianzas publico
- y privadas
buscando que
la mayor cantidad de personas pueda
adquirir conocimientos para tomar decisiones
financieras informadas. A continuacion
presentamos las mas destacadas.

ALIANZAS PARA
LOGRAR
LOS OBJETIVOS

‘I REDUCCIGN DE LAS 'I

Participamos en tres encuentros nacionales
coordinados por la Organizacién
Internacional para las Migraciones ONU,
organizacion intergubernamental que se ocupa
de la problematica de las migraciones. En
estas charlas, realizadas en Santiago, Talca
y Antofagasta, se capacité en educacién
financiera a mas de 550 personas inmigrantes.

Otro hito importante, fue el trabajo
colaborativo con el Ministerio de la Secretaria
General de Gobierno, a través del proyecto
INFOBUS de la Divisién de Organizaciones
Sociales, cuyo objetivo es informar a la
comunidad respecto a los beneficios, planes
y programas gubernamentales, a través de
una oficina movil que acerca las politicas
publicas a la ciudadania. Nuestro banco,
particip6 entregando educacion financiera
a alrededor de 1.600 personas en las plazas
ciudadanas de Concepcion, Lota, Vifia de Mar,
San Felipe, Los Andes, Limache, Quillota,
La Calera, Hijuelas, Valparaiso. Ademas, en
el contexto del mismo programa realizamos
200 charlas de Educacién Financiera a
dirigentes sindicales de las ciudades de
Lota y Talcahuano.

Tuvimos presencia con un stand de asesoria
financiera, en la primera expo migrantes
realizada en la Gobernacién de San Bernardo,
donde concurrieron aproximadamente 1.000
inmigrantes, principalmente haitianos,
motivo por el cual, ademas desarrollamos
la primera charla de Educacion Financiera
con traduccién simultanea al creolé.

Educacion Financiera y Ahorro: Premio BancoEstado a la Calidad Periodistica

Durante 2018, nuestra institucion realizé la premiacion de la octava version del Premio
BancoEstado a la Calidad Periodistica, iniciativa que busca reconocer a periodistas que
cubren el sector econémico y que destacan por el aporte de su trabajo en materias de
inclusién y educacion financiera. Hemos entregado este premio desde 2008, destacando
a un total de 42 periodistas de diversos medios de comunicacién.

En su octava version, recibimos un total de 192 trabajos. En la categoria Regidon Metropolitana,
distinguimos a la periodista Daniela Paleo, del diario EI Mercurio, por su nota "La
férmula de los expertos para que los adolescentes superen el analfabetismo financiero”.
En la categoria Regiones, en tanto, reconocimos a Javier Martinez, del diario El Sur de
Concepcidn, por su articulo "Aunque sea dificil, hay que generar el hdbito de ahorrar”.

El segundo lugar de la categoria Region Metropolitana, lo obtuvo el periodista Francisco
Franulic, de Canal 13, quien postulé a la octava version del premio con cuatro trabajos,
destacandose el titulado "No me alcanza la plata hasta fin de mes”. Igualmente, la periodista
Camila Infanta, de Medios Regionales de El Mercurio, que presenté cinco articulos al
jurado, destacé en la categoria Regiones por su trabajo “"Sepa cémo aprovechar la baja
de tasas y renegociar sus deudas”.

El premio que obtuvieron los dos ganadores consistié en un viaje profesional de siete dias,
organizado en conjunto con la Embajada de Estados Unidos, a Washington y Nueva York.
En esas ciudades, los periodistas cumplieron con una agenda que contemplé reuniones
con medios de comunicacién, organismos gubernamentales e internacionales y entidades
relacionadas con el &mbito financiero. Ademas, visitaron la sucursal de BancoEstado en
la ciudad de Nueva York.

El Premio BancoEstado a la Calidad Periodistica distingue los mejores trabajos periodisticos
enfocados en inclusién financiera y temas afines que impacten en la vida cotidiana de las
personas, con el propésito de reconocer a los profesionales de los medios de comunicacién
por su calidad periodistica y su aporte a la comunidad, en su rol de informar y analizar
el comportamiento de la economia.
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Enfoque de gestion

Tema material: Impulsar el desarrollo apoyando a las empresas de menor tamaiio

Justificacion de
relevancia

Cobertura

Gestion asociada

Evaluacién

Como engranaje esencial de nuestra economia, las Empresas de Menor Tamafio (EMT) forman parte
importante de nuestra estrategia para apoyar el desarrollo del pais. En BancoEstado focalizamos este
proposito a través de un trabajo directo con las pequefias y microempresas a lo largo del territorio nacional,
procurando ampliar nuestra cobertura y promover una cultura del emprendimiento.

El impacto se sitla en nuestros clientes empresas del segmento Empresas de Menor Tamafio, que abarca
micro, pequefias y medianas empresas. Es de especial interés para nosotros entregar oportunidades de
financiamiento, asesoria y desarrollo para los emprendimientos de pequefias y microempresas —incluyendo,
particularmente, aquellos liderados por mujeres- ubicados en todos los puntos de Chile, sin importar la
distancia ni situacion de aislamiento geografico.

Nuestra gestion contempla el trabajo con nuestros clientes de micro, pequefias y medianas empresas, donde
destacamos:

. Avances de nuestra filial BancoEstado Microempresas (BEME), que dedica su quehacer al progreso
y crecimiento de las y los microempresarios del pais, mediante estrategias de apoyo en los mas
diversos rubros e industrias del pais.

. Premio al Emprendedor 2018, que tiene por objeto distinguir a micro y pequefios empresarias y
empresarios del pais.

. Iniciativas de conexion entre nuestros microempresarios, la innovacién y tecnologia.

. Programas e iniciativas de apoyo al emprendimiento femenino.

. Apoyo a proyectos de reconversion a energias renovables.

Principales cifras al cierre de 2018:

. Clientes microempresas: 635 mil

. Clientes microempresas con financiamiento: 244 mil

. Clientes pequefias empresas: 59 mil

. Clientes medianas empresas: 6 mil

. Programa Emprende + Empresas: Participacion de Start Ups.
. Programa CreceMujer, emprendedoras beneficiarias: 611 mil
. Comunidad virtual CreceMujer: + 1,5 millones de visitas.

. Participantes mujeres Micro y Pequefias Empresas: 254 mil

En BancoEstado queremos aportar al

6.2

Gestion

de clientes
empresas

e instituciones

rol que cumplen las Empresas de Menor
Tamafio (EMT) en nuestro pais, que
impactan directamente en el dinamismo de
la economia, el empleo, la innovacién y, en
definitiva, brindan oportunidades para que
las personas puedan mejorar su calidad de
vida. Por esta razén, hemos definido como
un pilar estratégico de nuestro trabajo en
los préximos afios el apoyo a las EMT para
impulsar el desarrollo econémico, a través de
potenciar las acciones dirigidas a Pequefias
y Microempresas, aumentar la cobertura
territorial de nuestros servicios y fortalecer
la cultura del emprendimiento en el pais.

Contamos con mas de 700 mil empresas
de menor tamaiio entre nuestros clientes
al cierre de 2018.

635 mil clientes microempresas activos
59 mil clientes pequefia empresa vigentes
6 mil clientes mediana empresa

+1.000 clientes grande y mega empresa
+800 clientes en banca institucional
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6.2.1
Microempresas

P Nuestra filial BancoEstado Microempresas (BEME) cumplié 22 afios
10 eseiumoes respaldando exitosamente el desarrollo de las y los microempresarios
del pais, contribuyendo a su progreso y crecimiento mediante distintas
lineas de trabajo que brindan asesoria, productos y servicios financieros
especializados, como créditos y financiamiento, cuentas, tarjetas, seguros,
ahorro y herramientas de fomento para los distintos rubros de nuestros clientes.

Rubros de negocio que apoya BEME

o 0

Comercio

Transporte Agricola Turismo

En cuanto a nuestro equipo y nuestra red de atencién, se conforma por 1.248 trabajadores
a diciembre de 2018, 277 plataformas de atencién especializada en todo Chile, en base
a un modelo de atencién personalizado y orientado a nuestros clientes, sin importar lo
apartado de sus lugares de residencia.

En total, registramos un total de 635 mil clientes microempresarios al cierre de 2018, de
quienes cerca de 244 mil tienen algun tipo de financiamiento con el banco. Esto equivale
a un crecimiento de 7% con respecto al afio 2017. Cabe destacar, ademas, que un 37% de
nuestros clientes microempresarios son mujeres.

Colocaciones Microempresa
(MMM$ a dic-18)
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Fuente: BancoEstado
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Oficios, Pesca

Manufactura
y servicios

BancoEstado ha dado

un importante respaldo

a las microempresas

en los ultimos 10 afios,
mas que duplicando sus
colocaciones, las que
alcanzaron a MMM$ 1.057
a diciembre de 2018.
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6.2.2
Pequefias empresas

i Nuestro segmento Pequefias
10 seseiunoes Empresas alcanzé un total
de 59 mil clientes en 2018,
equivalente a un aumento de
21% respecto del afio anterior.

@

Entre ellas, un 56% recibié algun tipo de
financiamiento por parte del banco. La red
de atencion para nuestros clientes en este
segmento crecié en 4 puntos de atencién,
sumando un total de 112 a la fecha.

Por otra parte, continuamos con nuestra
plataforma web Empresarios en Red, con
el propésito de aportar a la integracion
digital de nuestros clientes Pequefias
Empresas. Esta herramienta ofrece una
oportunidad de intercambio donde los
pequefios empresarios pueden compartir
experiencias y conocimientos, que pueden
llevar a concretar y/o proyectar acuerdos de
negocios, acompafiada de la informacion
mas actualizada para tomar decisiones de
mercado.

BancoEstado entregdé el Premio al
Emprendedor 2018

El Premio al Emprendedor tiene por objeto
distinguir a un grupo de micro y pequefios
empresarios y empresarias del pais, clientes
y no clientes, que destacan por sus historias
de esfuerzo, emprendimiento y superacién.
En 2018 se celebré la XIV versién del
reconocimiento, llevado a cabo en conjunto
por nuestra filial BancoEstado Microempresas
y el Ministerio de Hacienda, transformandose
en el premio mas antiguo en su tipo en el
pais. Durante estos afios el premio ha recibido
mas de 730 mil postulaciones, con 444
emprendedores premiados, en un proceso
involucra diferentes etapas.

El Premio al Emprendedor se ha adaptado
a los cambios en el emprendimientoy en la
sociedad. Desde 2012 cada categoria tiene un
ganador hombre y otra mujer. Ademas, desde
2013 se agregaron los premios regionales,
que permiten incrementar la cobertura del
certamen a nivel nacional.
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Colocaciones Pequefias Empresas
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En la ultima década BancoEstado ha apoyado
permanentemente a las empresas pequefias y medianas,
mas que duplicando sus colocaciones en estos segmentos.

En esta trayectoria hemos recibido mas de
730 mil postulaciones y galardonado a 444
emprendedores a nivel nacional y regional,
en distintas categorias, como servicios y
comercio, transporte, agricultura e innovacion.
Entre los premios entregados, suman 118
vehiculos de trabajo y mas de $325 millones
de pesos en premios.

En la versién 2018, gracias a una alianza
establecida con CIDEF se entregé un vehiculo
de trabajo a 8 ganadores a nivel nacional,
$6 millones a dos ganadores en la categoria
Emprendimiento Innovador y $1,5 millones
a 8 emprendedores en nuestras diversas
categorias segln rubro de negocios: agricola,
pesca y turismo, comercio y servicios,
transporte y pequefias empresas. A nivel
regional, en tanto, fueron 30 los ganadores
de un millén de pesos en las categorias micro
y pequefias empresas.

En total, se reconocieron a 48 micro y
pequefias empresas destacadas, de un total
de 24 mil postulaciones recibidas en 2018.

Estos emprendedores y emprendedoras nos
hablan de la intuicién, de la valentia para
emprender. Nos invitan a mirar nuestro
entorno y buscar en él las alternativas.
Nos muestran el valor de la reinvencién, de
sobreponerse a las dificultades y obstaculos
que se presentan. De ponerse de pie
nuevamente ante al fracaso. Todas y todos
son un gran ejemplo para Chile.
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Mediana Empresa
10 zoueus Nuestros resultados para  Colocaciones Mediana Empresa
el segmento medianas .
@I cmpresas muestran un (MMMS$ a dic-18)
= crecimiento progresivo en  —
el financiamiento entregado
los ultimos afios, el cual al cierre de 2018 X
alcanzé un total de 1.339 miles de millones ~ 1.400 =
de pesos a diciembre de 2018. B
1.200 g -
=
1.000
-
N
©
800 -
9
)
600 B
o
400 2 N A n
200

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
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Integracién Comercial para Micro y Pequefias Empresas Programa Emprende + Empresas: conexion entre nuestros
BancoEstado emprendedores y Start Ups

Integracién Pequefia y Coordinacién BEME El programa Emprende + Empresas fue creado en 2017 y busca
Mejoras y redisefio Plataforma Micro y Pequefia Empresa potenciar el trabajo colaborativo generado entre startups

Convenios o emprendedores tecnoldgicos y nuestros emprendedores
Encadenamiento hipotecario tradicionales, para crear un circulo virtuoso de conocimientos
Nuevos desafios 2019: Nueva Segmentacion e Integracion y escalamiento de negocios.

EMT.




‘IUREDUECIﬂN 7 Fintech y Startups
DESIGUALDADES
i\ Nuestro compromiso con el emprendimiento se traduce también en aportar
- soluciones innovadoras que faciliten a las empresas de menor tamafio el acceso
a aquellas tecnologias que hacen mas eficientes y productivos sus negocios.

Asi, en esta linea de trabajo nuestro banco ha implementado las siguientes iniciativas o
herramientas digitales, que se encuentran disponibles a través del Programa Empresarios
en Red o por medio del Kit Digital de Pequefia Empresa.

¢ Zoco: plataforma que permite establecer una tienda virtual a través de la plataforma
MercadoLibre, agilizando la promocién de productos. Desde el afio 2018 forma parte
de los beneficios dentro del kit digital de pequefia empresa con 2 meses gratuitos para
clientes BancoEstado.

¢ Shipit: plataforma que soluciona y optimiza el proceso de despacho de productos. El afio
2018 estuvo disponible en el kit de pequefia con descuento en su servicio para clientes
BancoEstado.

¢ Destacame: plataforma que busca premiar a buenos pagadores, reflejado en su buen
comportamiento, basandose en la responsabilidad en el pago de sus cuentas de luz, agua,
celular, entre otras. Se realiza contrato con BancoEstado en 2018 con beneficio de descuento
a clientes BancoEstado en kit digital pequefia empresa. Se concretan 49 créditos a clientes
nuevos de microempresa siendo un total de $97 millones.

¢ Instacrops: empresa que cuenta con dispositivos que se instalan en los prados agricolas y
que envian informacién a través de una aplicacién mavil, la cual utiliza inteligencia artificial
para realizar predicciones en los predios.

¢ Organizame: plataforma de gestion de flujos de caja para pequefias empresas.

¢ Vessi: plataforma de gestidn contable que facilita la emisiéon de facturas.

* Contable: contabilidad de negocio que automatiza y ordena las finanzas de la empresa
disponible a través de WhatsApp.

¢ Listoco: Aplicacion movil que busca proporcionar a profesionales y microempresarios la
oportunidad de captar clientes. Se realiza contrato por servicio de recaudacién (botén de
pago y CajaVecina), ademas se genera un nuevo modelo de negocio de recaudacién por
cada usuario derivado de nuestra campafia y que se hace miembro de Listoco.

El apoyo a Fintech y Startup se da en dos dimensiones:

1) Cuenta emprendedor y linea de financiamiento

2)Incorporarlos como parte de la oferta de valor no financiera del banco

3)Conexién a través del banco con organismos pulblicos y privados para apoyar su
escalabilidad.

Otras Startups con las que trabajamos en 2018

Climo: servicio de climatizacion eficiente, ecolégica que mejora la calidad de vida. Todo
controlado desde el celular y con planes méas convenientes y econdmicos que los del
mercado. Se firmé contrato con BancoEstado en el mes de diciembre de 2018 y en 2019
se concretan ventas en el mes de enero. El beneficio es un descuento de un 20% de su
servicio a clientes BancoEstado.

Pasaje Bus: web que compara y vende pasajes de bus para todo Chile y el extranjero,
logrando rebajas de hasta un 50% en ciertos periodos del afio. Tiene contrato vigente
con BancoEstado con un descuento adicional de un 10% en la compra de pasajes para
clientes. Se ha realizado un total de $2.357.177 en ventas (desde su inicio de convenio al
06 de enero) con un total de 206 pasajes vendidos.

Ubank: plataforma que permite a personas ahorrar de manera entretenida y personalizada.
Se realiza piloto con funcionarios clientes BancoEstado y est4 en fase de incorporacién
a régimen con clientes. Los resultados del piloto fueron exitosos, un total de 18 $M
ahorrados, 192 usuarios activos, $96.044 promedio de ahorro y 99.9% de disponibilidad
de la aplicacién.
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Resultados 2018 Kit digital pequeiia
empresa:

1.116

Solicitudes realizadas

569

Concretadas

53%

De efectividad

$37 millones

es el valor entregado a clientes dados
estos convenios



desde 1855

6.3

Memoria Integrada BancoEstado

94

Programas de apoyo al

emprendimiento

‘IUREDUCDIﬂNDELAS Es de gran relevancia para
LSl nosotros entregar un

6 efectivo apoyo a la fuerza
_— emprendedora del pais, en

virtud de su influencia en el
desarrollo econémico, con especial énfasis
en la participacién laboral femenina. Asi,
durante 2018 hemos dado continuidad a
nuestros programas de apoyo a la mujer,
junto con otras iniciativas y alianzas que

contribuyen a potenciar una cultura del
emprendimiento en el pais.

6.3.1
Crece Mujer

IGUALDAD
DE GENERO

e E| Programa CreceMujer es parte angular de nuestra accion
10 eSeiunoes para promover y facilitar el acceso a servicios financieros y
no financieros para micro y pequefias empresarias de todo
el pais, contribuyendo desde 2015 al crecimiento de sus
negocios y a su empoderamiento econdmico.

<A kS

La iniciativa ofrece una amplia gama de oportunidades de desarrollo, capacitacién y educacién
financiera, que llevamos a cabo mediante alianzas con instituciones como el Ministerio de
la Mujer y la Equidad de Género, Mujeres del Pacifico, Comunidad Mujer, ONU Mujeres y
Mujeres Emprendedoras, entre otras.

Ademas, ofrecemos en nuestra plataforma web diversas herramientas de informacién y
de asociatividad, donde las mujeres pueden vincularse con otras emprendedoras y generar
redes de colaboracion para la creacion y desarrollo de negocios.

A continuacion presentamos los principales avances del programa en 2018:

¢ 611.071 emprendedoras beneficiarias de CreceMujer, con un crecimiento de 71,6%
respecto del afio anterior.

¢ Laplataformay comunidad web del programa registran mas de 1,5 millones de visitas,
donde existen articulos y videos de capacitacion sobre gestion del negocio, empleabilidad,
desarrollo laboral, empoderamiento y liderazgo, educacién financiera, tecnologia y
tematicas legales/tributarias, ademas de contenido sobre beneficios y servicios del
Estado.

¢ A 2018, habia 254.310 mujeres de segmentos Micro y Pequeiias Empresas participando

294.090  171.357

2017

Para mayor informacion, visitar www.crecemujer.cl

Durante la implementacién del programa entre los afios 2017 y 2018, hemos realizado
cuatro ferias con el objetivo de fomentar los espacios de comercializacion de las mujeres,
apoyando a 112 emprendedoras en estos dos afios.


https://www.crecemujer.cl/

6.3.2
Cuenta Emprendedor

Este producto nacié el afio 2013, con el objetivo de cumplir el suefio de empresarios que
no podian acceder a un medio de pago para una empresa constituida como persona juridica
de acuerdo a los requisitos de la banca tradicional, pudiendo por ejemplo, depositar un
vale vista o recibir un depésito por una venta o un servicio prestado.

A partir de esta iniciativa estos clientes hoy en dia pueden:
Cobrar y depositar documentos
Recibir y realizar transferencias desde el inicio de la empresa

- Acceder a informacién de su cuenta desde Internet, servicios de consulta automatica,
call center, etc.

- Acceder a pagos a través de RedCompra.

Entre los beneficios de este producto estan:
Evitar el traslado de dinero en efectivo de un lugar a otro, minimizando los riesgos de
pérdida y robo, a través del uso de cajeros automaticos, transferencias y RedCompra.
Mejorar la administracion de fondos a través de un mayor control de ingresos/egresos
con detalle de fechas y montos.

Al cierre de diciembre de 2018 hay vigentes 100.991 Cuentas Emprendedor, con un saldo
disponible a final de mes de MM$ 111.428.

Los segmentos mas importantes son Oficios, Manufacturas y Servicios con un 57% vy
Comercio con un 23%.

Contamos con u total de 100.705 clientes BEME con este producto al cierre de 2018.
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6.3.3
Otros apoyos al
emprendimiento

REDUCCION DE LAS ALIANZAS PARA
DESIGUALDADES LOGRAR

LOS OBJETIVOS
6
—

Otro aporte para fortalecer la participacion
de las mujeres en el mercado laboral, es
la habilitacién de nuestros medios para el
cobro del Bono al Trabajo Mujer, que busca
incentivar la incorporacién y permanencia en
el trabajo de mujeres vulnerables, a través
del mejoramiento de sus remuneraciones.
En 2018, 306.873 mujeres recibieron el
bono, de quienes un 26% recibié entre 100
y 200 mil pesos, un 24% recibi6 entre 200
y 400 mil y un 6% recibié 500 mil pesos.

IGUALDAD ’I
DE GENERO

¢
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Premio Mujer Empresaria Turistica 2018

Por noveno afio consecutivo, para fortalecer el rol de la mujer en el sector turismo,
entregamos el Premio Mujer Empresaria Turistica, en colaboraciéon con Sernatur y el
Ministerio de la Mujer, a dos micro y pequefias empresarias turisticas destacadas por sus
iniciativas innovadoras en los productos o experiencias que ofrecen.

Las ganadoras de este afio son Lida Mardones Almonacid y Paulina Escobar Rojas, de las
regiones de Aysén y Magallanes respectivamente, quienes recibieron $1,5 millones y un
kit audiovisual cada una para invertir en sus negocios.

En otras lineas de fomento al emprendimiento, destacamos nuestra Cuenta Emprendedor,
una Cuenta Vista dirigida a personas juridicas con y sin fines de lucro, sin restriccion de
antigiiedad ni exigencias de venta, con la cual los emprendedores pueden administrar el
dinero de sus empresas y realizar compras de manera cémoda y segura, sin pagar costos
de apertura. Ademas, su mantencion es gratuita si se realizan hasta cuatro giros en el mes.
En 2018, registramos un total de 100.991 cuentas aperturadas, desde 2013.

BancoEstado crea nueva Gerencia de Riesgo Agricola

.Iuggg:,ﬁclﬂ%%isus EAn sintonia cor~1 nuestro Iineamien'to estratégico de apoyar a I’os.segment?s
icro y Pequefias Empresas para impulsar el desarrollo econémico del pais,
creamos en 2018 la nueva Gerencia de Riesgo Agricola, que tiene como
principal objetivo asegurar que la oferta de financiamiento para las empresas
agropecuarias se adapte a las necesidades de cada rubro, agilizando su
analisis y dando respuestas oportunas.

Nuestra permanente preocupacion por la agricultura se ve reforzada por una gerencia que
tendra especial foco en las tematicas, realidad y necesidades de este sector econémico. De
esta manera, estaremos en condiciones de entregar una atencién mucho mas especializada
en lo que refiere al financiamiento de sus inversiones, como también a seguros, con el fin
de que puedan tener un mayor soporte en servicios financieros, de acuerdo a su estructura
de negocios y riesgos.




7.

Garantizar que
somos un banco
confiable y seguro



desde 1855

7.1

Enfoque de gestion

Tema material: Garantizar que somos un banco confiable y seguro

Justificacion de
relevancia

con los mas robustos sistemas de seguridad de la informacién.

Cobertura

institucional, asi como en el segmento clientes personas.

Gestion asociada

operacional. Destacamos:
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Para desarrollar en 6ptimas condiciones nuestro trabajo en todas las areas y superar los desafios que nos
hemos impuesto, es una condicién de posibilidad contar con excelentes niveles de continuidad operacional y

El impacto se genera en nuestros clientes de los segmentos banca corporativa, grandes empresas y banca

Nuestra gestion se centrd en gestiones que aseguran las transacciones de nuestros clientes y la continuidad

. Plan de Ciberseguridad.
. Implementacion del Segundo Data Center, COQUENA.

Evaluacién Principales cifras al cierre de 2018:
. Importante crecimiento de transacciones y fortalecimiento de ciberseguridad
0 En promedio 270 millones de transacciones al mes, crecimiento de un 37%.
. Mas del 60% son digitales, con un crecimiento de 55% el 2018.
. Importantes inversiones en ciberseguridad y continuidad operacional

7.2

Ciberseguridad y continuidad

operacional

Como parte de nuestros lineamientos
estratégicos 2018-2022 para garantizar
que somos un banco confiable y seguro, la
inversidn en ciberseguridad y continuidad
operacional fue una gran prioridad durante
este 2018. En especifico, avanzamos en
establecer un Plan Director de Ciberseguridad,
incorporando iniciativas cuyo objetivo es
mantener la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién.

En materia de continuidad operacional,
seguimos trabajando en mejorar nuestros
estandares de disponibilidad a través de la
implementacién del segundo datacenter
certificado que estara implementado durante
el afio 2020.

Los dos grandes retos que enfrentamos
son la seguridad de la informacion y de los
datos de nuestros millones de clientes y
-dado el tamafio de nuestra red y nivel de
cobertura- ofrecer un excelente nivel de
continuidad operativa. En los proximos afios
invertiremos con especial énfasis en mejorar
el nivel de continuidad operativa y seguridad
en la informacién y soporte tecnolégico.

La cantidad de transacciones procesadas
ha crecido con fuerza, en linea con el
fortalecimiento de la inclusién financiera. En
efecto, el creciente niimero de operaciones
asociadas al avance progresivo en el nimero
de clientes del banco ha demandado una
importante ampliacién en su red de atencién,
tanto a través de canales presenciales como
automatizados.

Importante crecimiento

de transacciones y

fortalecimiento de

ciberseguridad

- En promedio 270 millones
de transacciones al mes,
crecimiento de un 37%.

- Mas del 60% son
digitales, con un
crecimiento de 55% el
2018.

* Importantes inversiones
en ciberseguridad y
continuidad operacional.
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En 2018, las operaciones procesadas por
BancoEstado promediaron cerca de 270
millones de transacciones mensuales. La
masividad alcanzada por los medios de
pago ha requerido potenciar la digitalizacion
de diversos procesos y el uso de nuevas
tecnologias, para asi alcanzar una gestion mas
eficiente y con menores costos operacionales.

Continuidad operacional

‘En BancoEstado, preocupados de contar
con un servicio tecnolégico seguro, robusto
y disponible para sus clientes, iniciamos la
implementacién de su segundo data center,
el cual contara con la ultima tecnologia
disponible y los mas altos estandares y
certificaciones a nivel internacional y que
tras su puesta en marcha, mejorara la
continuidad de la infraestructura tecnolégica
que soporta sus sistemas y servicios. Ambos
datacenters contaran con la certificacion
Constructed Facility Tier Il que otorga
Uptime Institute, la cual asegura que la
infraestructura est4 apta para prestar servicios
de primera calidad y sin interrupciones ante
cualquier contingencia. Adicionalmente, esta
implementacién significard que el banco
tendra dos datacenters autocontenidos de
primer nivel, lo que implica que cada uno
de ellos puede soportar la carga operacional
tecnolégica completa de nuestra operacién.
Este cambio implica también, la renovacion
tecnolégica necesaria y ajustar los procesos
de implementacion de infraestructura, la
cual debe ser redundante, asi como también
el disefio de las aplicaciones tecnoldgicas,
las cuales deben operar en este escenario.

-Realizamos durante el afio 2018 una serie de
pruebas al plan de contingencia tecnoldgico
del banco, con el propésito de robustecer
dichos planes y mejorar el entrenamiento
de los equipos que deben estar siempre
preparados, frente a una contingencia real.
El resultado de estas pruebas permiten
establecer los espacios de mejora que sean
necesarias implementar.

-Se hicieron pruebas a los planes de
continuidad operativos durante todo el afio
y en toda la red de sucursales, simulando
situaciones de contingencia y verificando
que nuestro personal esté capacitado para
enfrentar situaciones de contingencia reales.
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En este contexto, destaca la carga transaccional que sostienen canales como CajaVecina,
internet y web mévil, junto a la app BancoEstado, los que en conjunto procesan cerca de
120 millones de transacciones al mes. Estos canales se han complementado por distintas
aplicaciones tecnolégicas que han incrementado el procesamiento de distintas operaciones
de caracter financiero y administrativo a través de sus teléfonos moéviles y/o computadores.

Fortalecimiento de ciberseguridad

¢ En BancoEstado contamos con un Plan director de Seguridad de la Informacién y Ciberseguridad
el cual aborda el modelo de gobierno en los aspectos estratégicos, tacticos y operacionales, y
también una serie de iniciativas orientadas a mantener y proteger la confidencialidad, integridad
y disponibilidad de la informacién. Entre ellos, destacan la identificacién y proteccién de los
activos de informacién criticos, renovacion del plan de concienciaciéon de ciberseguridad, el
disefio de un nuevo marco normativo de seguridad, definicion de lineamientos y acciones
generales para reaccionar / responder frente a un ciberataque, la integracion de todas las
plataformas de seguridad actualmente instaladas en BancoEstado, implementacién de las
nuevas directrices de seguridad para el ambiente SWIFT, incorporacién de soluciones para
administrar cuentas con altos privilegios, soluciones avanzadas de proteccidn para estaciones
de trabajo y dispositivos, nuevos filtros de informacién entrante y saliente, mejoras en el
acceso a lared, etc. Estaincorporacién de nuevas tecnologias nos permitiran mejorar nuestros
mecanismos de proteccién para prevenir y detectar de manera oportuna amenazas que pongan
en riesgo al Banco y sus clientes, asi como también de herramientas y procesos que nos
permiten recuperarnos en el menor tiempo posible ante un incidente, todo esto conducido
por un equipo de trabajo de primer nivel y en constante capacitacién y desarrollo.

* Mejoramos nuestra organizacién interna, incorporando mas especialistas de ciberseguridad y se
fortalecié a areas responsables en forma especifica de gestionar los riesgos de ciberseguridad.

* Hemos establecido un plan de educacién interna y de cara clientes, cuyo objetivo ha sido dar
a conocer las nuevas amenazas emergentes para prevenir ser victimas de estas amenazas.

* Pensando en fortalecer la seguridad de la red de cajeros automaticos, el banco esta renovando
el sistema operativo de su red y actualizando las versiones del software de seguridad de los
cajeros. También esta actualizando el protocolo de proteccion de los canales de comunicacion
y la tecnologia de cifrado de la informacion entre el cajero automatico y el data center de
BancoEstado. Del mismo modo, se esta estandarizando el acceso a los medios de autenticacion
en un bus de seguridad.

¢ El desarrollo de las aplicaciones méviles se ha basado en tecnologias de tltima generacién, las
cuales consideran los mas altos estandares de seguridad tanto para la plataforma tecnolégica
como para los modelos de desarrollo de estas.



8.

Contar con un
equipo motivado,
preparado y
dinamico
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8.1
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Enfoque de gestion

Tema material: Contar con un equipo motivado, preparado y dinamico

Justificacion de
relevancia

Cobertura

Gestion asociada

Evaluacién

Contamos con el profundo compromiso de nuestros trabajadores para realizar cada una de las operaciones
que se requiere para cumplir nuestras metas como organizacion. Por ende, es nuestra retribucién trabajar
tanto para fortalecer las capacidades y liderazgos de nuestros equipos, como para ofrecer posibilidades
concretas de crecimiento y proyeccidn profesional dentro de la institucién, en un marco de didlogo horizontal,
continuo y fluido.

El impacto se ubica en nuestros mas de 10 mil trabajadores de BancoEstado y casi 5 mil en nuestras filiales,
distribuidos en todas las regiones del pais.

Destacan las iniciativas para fortalecer el didlogo con nuestros colaboradores e integrarlos participativamente
en el disefio de la estrategia de los proximos afios, junto con el fortalecimiento de las relaciones con nuestros
sindicatos y las evaluaciones de clima laboral.

0 Encuentros BancoEstado, para construir la Hoja de Ruta2018-2028.

. Iniciativa de Paridad de Género (IPG).

. Cumplimiento de Agenda Laboral con el Sindicato de BancoEstado y cierre de Convenio Colectivo
periodo 2017-2018.

. Programa Pasantia en Sucursales

. Encuesta de clima laboral Great Place to Work

Principales cifras al cierre de 2018:

. Total trabajadores BancoEstado vy filiales: 14.899

. Total horas de capacitacién: mas de 350 mil

. Total trabajadores capacitados: 24.947

. Encuentros BancoEstado: 635 Encuentros Locales y 36 Talleres Construyendo BancoEstado.
. Total Pasantias: 72

. Resultado Encuesta de Clima Great Place to Work: 83% de satisfaccién y/o cumplimiento.
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Ll Nuestro banco tiene la misién de aportar para que Chile sea un pais mas
Y CRECIMIENTO . . . . .
° ECONGMICO inclusivo, equitativo y con oportunidades que lleguen a todos. Para lograr

aquello, es requisito fundamental contar con un equipo motivado, preparado

o7
DOtaCIOn "' y dinamico, que pueda entregar un servicio de excelencia a nuestros mas
de 13 millones de clientes a lo largo del territorio nacional.
y perfil de
° Durante el 2018, el equipo de la Corporacién BancoEstado, es decir, del banco y sus filiales,
nu est ro eq ul po llegé a 14.899 personas. Entre éstas, 10.094 trabajan en BancoEstado y su distribucién

territorial es la que sigue.

Dotacién BancoEstado 2010-2018

Region 2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Avrica y Parinacota 50 58 65 73 74 70 75 77 83
Tarapaca 110 96 96 97 99 96 100 94 101
Antofagasta 176 175 183 200 209 206 231 225 226
Atacama 14 109 116 122 n3 14 126 128 129
Coquimbo 270 257 269 275 268 303 305 292 306
Valparaiso 673 673 682 685 739 700 716 77 n7
Metropolitana 5.141 5.056 5.424 5.473 5.535 5.756 6036 6.324 6.029
O'Higgins 308 297 332 333 338 350 355 331 353
Maule 296 298 303 310 300 291 324 336 354
Biobio 626 637 648 643 641 682 686 684 704
La Araucania 353 350 354 357 321 331 387 377 400
Los Rios 126 122 121 125 175 169 177 207 182
Los Lagos 341 365 376 376 316 318 350 317 364
Aysén 65 58 59 54 59 7 65 73 60
Magallanes 90 80 85 82 90 81 86 80 86
TOTAL 8.739 8.631 o.113 9.205 9.277 9.538 10.019 10.262 10.094

Fuente: BancoEstado

En cuanto a nuestras filiales, su dotacién 2018 es la siguiente:

Corporacién BancoEstado 2018
BancoEstado 10.094
BancoEstado Corredora de Bolsa 56
BancoEstado Microempresas S.A. 1.251
BancoEstado Administradora General de Fondos (AGF) 73
BancoEstado Corredora de Seguros S.A. 124
BancoEstado Centro de Servicios S.A. (ServiEstado) 1.594
BancoEstado CajaVecina 63
BancoEstado Cobranzas 701
BancoEstado Centro de Contacto 24horas S.A. 897
Oficina en Nueva York 29
Red Global S.A. (Compraqui) 17

TOTAL DOTACION CORPORACION 14.899
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Distribuciéon de nuestra dotacién, Distribuciéon de nuestra dotacién,
segun tramos etarios en 2018'° segun antigiiedad en 2018:
B N2 de trabajadores menores de 30 afios B N2 de trabajadores con antigiiedad menor a 1 afio
Il N\ de trabajadores entre 30 y 45 afios Il \° de trabajadores con antigiiedad entre 1y 5 afios
Il N\ de trabajadores entre 45 y 60 afios Il \° de trabajadores con antigiiedad entre 6 y 10 afios
B N2 de trabajadores mayores de 60 afios B N© de trabajadores con antigliedad entre 11y 15 afios

[ N© de trabajadores con antigliedad mayor a 16 afios

5,6% 7,6% 1,3%

30,1% 23,7%

32,1%

54,7% 22,6% 22,3%

En términos generales, la antigliedad de
nuestros trabajadores es superior a 11
ainos.

Respecto al tipo de contrato, 9.881 trabajadores cuentan con contrato indefinido, lo que  Dotacion segﬂn género
equivale a un 98% del total, mientras que el 2% restante trabaja con contrato a plazo
fijo. En la tabla siguiente, presentamos nuestra dotacién de acuerdo al tipo de contrato

y género para 2018.
Nimero de trabajadores segun tipo de contrato, desglosados por género 2018 d Q

Tipo de contrato Contrato indefinido Contrato a plazo fijo

Género Mujeres Hombres Mujeres Hombres 5 1 8 O 4 91 4
Ntmero 481 5.070 103 10 ° °

Porcentaje 48,7 % 51,3 % 48,4 % 51,6 % S.I 0/0 49 O/o
TOTAL 9.881 213 Hombres Mujeres

Por otra parte, contamos con 857 colaboradores externos que complementan nuestro
trabajo en sucursales.

19 A partir de esta cifra en adelante, todos los datos que se entregan consideran como base total la dotacién BancoEstado que, al cierre de 2018, alcanzé los 10.094 trabajadores.
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Procurar el equilibrio de género en todas las planas de la institucion, incluyendo la ejecutiva,
es un tema de gran relevancia para nuestro banco. En este sentido, hemos continuado
reforzando el programa “Mentoria Mujer y Liderazgo", cuyos resultados apalancan el
incremento de representacion femenina en cargos de mayor responsabilidad, ademas de
contribuir al desarrollo y visibilizacién de nuestras mujeres lideres. En su version 2018,
participaron 10 mujeres agentes y 2 jefas de Areas Centrales, mientras que el rol de mentor,

lo desempefiaron 12 gerentes — mujeres y hombres — formandose asi 12 duplas.

Los resultados de este proyecto estan alineados con la meta definida en la Politica de
Gestion de Personas del banco que establece nuestro objetivo de que al menos el 40%
de los trabajadores de cada estamento represente a cada género.

En el siguiente cuadro se puede ver la evolucion de los cargos de responsabilidad en cuanto
a la incorporacion de la mujer en éstos:
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Cargo

2014

2015

2016

2017

2018

M H

M H

M

H

M

H

M

H

Ejecutivos

21% 79%

24% 76%

27%

73%

27%

73%

27%

73%

Jefes, Agentes y Supervisores

34% 66%

35% 65%

36%

64%

37%

63%

37%

63%

Trabajadores sin personal a cargo

50% 50%

51% 49%

51%

49%

50%

50%

52%

48%

Asimismo, se cerré el ciclo de 16 charlas de sensibilizacién de género iniciadas el 2017,
llegando a 280 trabajadores, con una reflexién sobre aquellos aspectos que atin no son
visibles tanto para hombres como para mujeres y que constituyen una barrera para el
equilibrio de género en las organizaciones.
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tiva de paridad de género WEP 'S Gender Gap Analysis Tool

IGUALDAD IPG-Chile, es impulsada por el World Economic Forum (WEF) y el Banco IGUALDAD Fuimos el primer banco en
DECENERS Interamericano de Desarrollo (BID), una plataforma ptblico-privada, que DEGNERD  firmar los “Principios de
tiene como objetivo integrar a mas mujeres en la economia e implementar Empoderamiento de la Mujer”
mejores practicas para ayudar a cerrar las brechas de género con tres objetivos promovidos por ONU Mujeres
clave: aumentar la participacién laboral femenina, cerrar la brecha salarial (Women Empowerment

e incrementar la presencia de mujeres en altos cargos. Principles WEPs) en marzo de 2017. Con

ello, realizamos una alianza para participar

BancoEstado es una de las 100 pioneras en adherir a la Iniciativa Paridad de Género  como entidad pionera de la implementacion

Chile (IPG) en su primer afio de funcionamiento, lo que le da acceso a una comunidad de  en Chile del WEP ' s Gender Gap Analysis Tool,

conocimientos para avanzar en mejores practicas y en el cierre de brechas de género en  herramienta que permite un diagnéstico de la

nuestra organizacion. situacién en que se encuentra la organizacién
en relacién a la implementacién de dichos

Esta iniciativa lanzada en 2016, generé su primer estudio el afio 2017, lo que nos ha  principios. La herramienta fue analizada,

permitido plantearnos tres objetivos: completada y entregada a ONU Mujeres

1. Aumentar la participacion laboral femenina: la misma que actualmente se encuentra13 el afio 2018.
puntos porcentuales por encima del mercado.

2. Cerrar la brecha salarial: aun cuando contamos con un sistema de renta al cargo, esta  Actualmente nos encontramos a la espera
finalmente puede tener brecha no por el mismo cargo sino el mayor tiempo que tomaa  del reporte del diagnéstico que nos permitira
las mujeres su desarrollo de carrera. En este aspecto estamos 13 puntos porcentuales  tener una mirada concreta en las areas de
mejor que las empresas del mismo rubro. implementacion de estos principios y ademas

. Incrementar la presencia de mujeres en altos cargos (entendidos como directorios,  contar con informacién comparativa de mas
gerencias y subgerencias): en este aspecto tenemos un desafio para el que hemos estado  de 170 compafiias a nivel mundial. De esta
trabajando, ya que tenemos un 26% en relacién al 32,4% de las empresas en promedio  forma podremos también definir metas
nacional. e indicadores que nos permitan avanzar

en la igualdad de género al interior de la

Actualmente nos encontramos generando un plan de acciéon en relacion a este diagnéstico.  organizacion, lineamiento con la que estamos

comprometidos y en el que hemos avanzado
con propuestas concretas y comprendiendo
que los cambios a nivel cultural requieren de
un trabajo sistematico en el tiempo.

Por otra parte, uno de nuestros principios  Cifras de contratacion de extranjeros y personas en situacion de discapacidad 2018
fundamentales es conformar equipos con un
claro enfoque de integracion social. Nuestra
Politica de Inclusién y Diversidad regula
nuestras relaciones en materia de inclusion
y permite, a su vez, dar cumplimiento a la
Ley N221.015, que incentiva la incorporacion
de personas en situacion de discapacidad en
el mundo del trabajo.

1 T ¢ 68 personas, equivalente a un 0,67% de nuestra dotacién, son colaboradores
OESIGUALDADES extranjeros. Provienen principalmente de Pert, Venezuela y Argentina,
entre otros 15 paises.

¢ 3] personas, equivalente a un 0,31% de nuestra dotacion, son colaboradores
en situacién de discapacidad.
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8.3
Encuentros BancoEstado

En el proceso de definicién de nuestros lineamientos estratégicos quisimos
establecer puentes de didlogo con nuestros trabajadores para pensar
colaborativamente el banco que queremos ser de cara a la proxima década.
Asi, creamos los Encuentros BancoEstado, un conjunto de jornadas
participativas de conversacién amplia, abierta y voluntaria, con el propésito
de co-construir la Hoja de Ruta de nuestro banco para el periodo 2018-2028.

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONGMICO

Los encuentros contemplaron tres etapas, a modo de instancias participativas: los "Encuentros
Locales”, dirigidos a sucursales, subgerencias y clientes; los "Talleres Construyendo
BancoEstado”, que integran al Comité Ejecutivo y representantes de trabajadores a nivel
central, regional y de filiales; y finalmente el "Encuentro Nacional”, llevado a cabo durante
el mes de enero de 2019, con representantes de todos los estamentos de la Corporacién
BancoEstado a lo largo del pais, donde el Comité Ejecutivo presenté la nueva misién, los
suefios y estrategias que conformaran la Hoja de Ruta 2018-2028.

]

Encuentro Nacional
Representantes de todo
Chile, de sucursales, areas
centrales y filiales

Encuentros locales
(Sucursales o
Subgerencia)

Talleres Construyendo
BancoEstado
(Regional, Gerencia
General o Filial)

Represe

El proceso convocé a nuestros trabajadores del banco y sus filiales, asi como a nuestros
clientes. En total, realizamos 635 Encuentros Locales, donde participaron 10.833 mil
trabajadores y 968 clientes, provenientes de todo Chile, desde Putre a Porvenir. A su vez,
llevamos a cabo 36 Talleres Construyendo BancoEstado con la participacion del Comité
Ejecutivo y representantes de los trabajadores de las areas centrales, sucursales y filiales.
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Estructura de los Encuentros
y Talleres BancoEstado

Para asegurar un trabajo participativo en
los encuentros, utilizamos una metodologia
basada en las siguientes preguntas:

Encuentros Locales
¢Cuales son los cambios que vemos en
este nuevo Chile?
¢Cémo debe ser BancoEstado en este
nuevo Chile?

Talleres Construyendo BancoEstado

- ¢Qué es lo que queremos mantener/
conservar?
¢Qué es lo que queremos dejar de hacer?
¢Qué es lo que queremos agregar/
incorporar?

En consecuencia, nos encontramos trabajando
en la sistematizacion de los resultados
y conclusiones de estos encuentros para
trazar la Hoja de Ruta 2018-2028, que
guiara nuestras acciones en respuesta a
las necesidades de un “"nuevo Chile" y a lo
que queremos ser y hacer como el banco
publico del pais.

Entre los anhelos que nos motivan de aqui
a los préximos 10 afios, se encuentra ser
la empresa mas querida por las personas y
el mejor banco publico del mundo; suefios
que, dada su envergadura, sélo podremos
alcanzar en estrecha colaboracién con
nuestros equipos y clientes.
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8.4
Relaciones
laborales

En nuestra organizacién
procuramos establecer
y mantener relaciones
laborales equilibradas con
los trabajadores y equipos de

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONGMICO

o

trabajo, en colaboracién con actores y grupos
de interés, fomentando espacios de didlogo
permanentes, cercanos y constructivos, que
permitan avanzar decididamente hacia una mejor
integracion entre calidad de vida y vida laboral.

Hemos mantenido un didlogo permanente
y constructivo con nuestros trabajadores, a
través de la ejecucién de la Agenda Laboral
de trabajo con el Sindicato de BancoEstado,
donde abordamos tematicas relacionadas con
comisiones bipartitas, proyectos o iniciativas
de las distintas areas del banco con impacto en
los trabajadores, procurando una comunicacion
continua y fluida.

La agenda laboral organiza su trabajo en
comisiones, estipuladas en el contrato colectivo,
conformadas tanto por dirigentes sindicales,
como por ejecutivos representantes de la
administracion. Por tanto, el desafio esta en
consolidar el vinculo y el didlogo permanente
entre el sindicato y la administracion, asi
como continuar con la adecuada gestion de
los derechos y deberes que emanan de los
acuerdos del Convenio Colectivo.

En cuanto a nuestras filiales BancoEstado
en el periodo que comprende esta memoria,
destacamos el proceso de negociacion colectiva
de BancoEstado Corredores de Seguros, que
culminé exitosamente con la firma de Contrato
Colectivo en noviembre de 2018, gracias al apoyo
unanime de los trabajadores y la directiva sindical.

Este logro se tradujo en la extension de
beneficios para todos los trabajadores de la
filial, mediante acuerdos enfocados en aspectos
que favorecen a un mayor niimero de personas,
como movilizacién, colacion y ajuste de renta.
Asi también, se incorporé a los padres dentro
del beneficio de sala cuna y se reforzaron los
beneficios sociales vinculados a estudios y
fallecimiento.

A continuacién presentamos las principales
cifras sobre sindicalizacién en BancoEstado y
sus filiales, al cierre de 2018:

Sindicatos en la Corporacion BancoEstado

B % de trabajadores sindicalizados Il % de trabajadores no sindicalizados

Administradora General de Fondos (AGF)
Porcentaje total

de sindicalizacién:
86% (1 sindicato).

Sindicato Nacional de BancoEstado
Porcentaje total
de sindicalizacién:
98,2%, los que
corresponden a
un total de 9.914
trabajadores,
agrupados en un
sindicato a nivel
nacional.

14%
86%

Centro de Servicios (ServiEstado) Porcentaje total de sindicalizacion: 88,1%
Sindicato 1: Sindicato 2:
Porcentaje total Porcentaje total
de sindicalizacion: de sindicalizacion:
44,3% 43,8%

Contacto 24 horas (Contacto Lota) Porcentaje total de sindicalizacién: 76%

Sindicato 1: Sindicato 2:
Porcentaje total Porcentaje total
de sindicalizacion: de sindicalizacion:
0 0
46% :51?,02 30% :,7,802
Corredores de Bolsa Corredores de Seguros
Porcentaje total Porcentaje total
de sindicalizacién: de sindicalizacién:
59% (1 sindicato) 41% 95% (1 sindicato) 504
(] ()
59% 95%

Servicios de Cobranzas (BECO)
Porcentaje total
de sindicalizacion:
73% (1 sindicato)

Microempresas Asesorias Financieras
(BEME)

Porcentaje total
de sindicalizacién:
97% (1 sindicato)

3%
97%

27%
73%

*|_a filial Red Global (Compraqui) no cuenta con sindicatos.

*La filial Sociedad de Servicios Transaccionales (CajaVecina) no cuenta con sindicatos, pero si
presenta un equipo de Clima Laboral, conformado por 11 personas, quienes de manera voluntaria
trabajan por el bienestar de los colaboradores, siendo sus principales objetivos: generar sentido
de pertenencia, equilibrio vida laboral y personal y ser una fuente permanente de comunicacion
entre los trabajadores y la filial.



Medios internos de
comunicacion con nuestros
colaboradores - 2018
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“Comunidad Mi BancoEstado"” o "MIBE", es
la una de las plataformas de comunicacién
interna de nuestros trabajadores, quienes la
utilizan principalmente para informarse de
asuntos laborales o bien para participar de
concursos, juegos y descuentos en comercios.
En 2018, reporté los siguientes resultados:

Usuarios activos: 6.800

Total anual de visitas a la App: 432.272
Promedio mensual de visitas: 36.023
Mes peak de visitas: septiembre, con
50.436

En relacién a la lectura de noticias de nuestro
equipo en estos medios internos, en 2018
registramos un fuerte crecimiento respecto
a 2017, del orden de un 43,6%, fuertemente
concentrado en las noticias a través de MiBE.

Ademas constituye una herramienta de
gestion de personas, donde los trabajadores
a través de sus teléfonos celulares, pueden
solicitar sus dias administrativos, vacaciones,
visualizar sus liquidaciones de sueldo, obtener
certificado de antigliedad y acceder a cupones
de descuentos para diversas actividades
que mejoran su calidad de vida, como por
ejemplo, descuentos en tiendas y farmacias,
entradas al cine, etc.

Intranet

Nuestra Intranet es el medio de comunicacién
dirigido a todos los trabajadores de la
Corporacion BancoEstado para entregar
informacion corporativa, como iniciativas
comerciales, politicas internas y campafias,
asi como noticias en general. En 2018, reporté
los siguientes resultados:

¢ Total anual de visitas: 271.308
¢ Promedio mensual de visitas: 22.609
¢ Mes peak de visitas: diciembre, con 28.093

Entre ambos medios promedian 2.837
visitas al dia.

Por Gltimo, entre los hitos de 2018,
destacamos al lanzamiento del “"Programa
de escucha a los trabajadores”, como
canal para conocer los aspectos positivos
y situaciones criticas que pueden estar
afectando la experiencia de los trabajadores,
y asi levantar alertas a las jefaturas de los
equipos donde ocurren los sucesos.
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8.5
Formacion y desarrollo

En BancoEstado buscamos contar con trabajadores preparados y motivados,
que puedan crecer profesionalmente en nuestro espacio para sumarse con
proyeccion a los desafios estratégicos que nos convocan para los préximos
afios. Junto con esto, trabajamos para desarrollar un equipo de lideres que
ejerzan su rol en base a la confianza de sus equipos, la excelencia y el sentido

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

social de nuestra misién, para lo cual contamos con una amplia oferta de formacién que
permita adquirir o profundizar competencias, habilidades y conocimientos estratégicos.

En esta linea, destacamos las mas de 350 mil horas de capacitacion impartidas a trabajadores
de 4reas centrales y de la red de sucursales, sumando un monto total de $2.357 millones y
un total de 24.947 participantes capacitados, entendiendo que una persona podria haber
adquirido mas de un conocimiento especifico.

En particular, se trataron tépicos como fortalecer la gestiéon de venta en sucursales para
abordar exitosamente el nuevo modelo de negocios integrado y preparar a los trabajadores
para los cambios tecnolégicos y procesos de automatizacion.

Adicionalmente, continuamos con nuestro programa pasantia en sucursales, que en su
version 2018 cubrié 72 pasantias, donde participaron 40 ejecutivos y 32 jefaturas. Cuando los
participantes han reportado la experiencia, coinciden en que es una oportunidad privilegiada
de intercambio para tener contacto directo con la experiencia del cliente.

En cuanto a la movilidad interna, el objetivo se centré en ofrecer posibilidades de movilidad y
reconversién a nuestros trabajadores, para contribuir mas directamente a nuestros desafios
de negocio. Como resultado, registramos 6.262 movilidades, bajo la forma de concursos
internos, ascensos por mérito, promociones, ascensos por estudios y traslados, entre otras.
En total, se ocup6 un 52% de cargos vacantes con trabajadores propios de la organizacion.

En cuanto a la evaluacion de desempefio de nuestro equipo, es posible sostener que,
del total de trabajadores afectos, el 97,68% fue evaluado. Ademas, un 97% realizé una
autoevaluacién.

Por Gltimo, alcanzamos una tasa de rotacién de 4,5% al cierre de 2018, calculada como
la proporcion de egresos sobre la dotacion total de trabajadores.
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8.6
Evaluacion de clima

T Nos hemos caracterizado por ofrecer un clima laboral de excelencia para
Y CRECIMIENTO . . . i, .

ECONOMICO nuestro equipo, independiente de su cargo, género, edad o procedencia.
Los multiples beneficios que fomentan la calidad de vida personal y
familiar, el acceso a oportunidades de formacién y desarrollo profesional,

la existencia de un ambiente de respeto y confianza entre compafieros de

o

trabajo se expresan en el 87% de nuestros trabajadores que declararon: "tomando todo
en consideracién, BancoEstado es un gran lugar para trabajar’, en la encuesta anual que
realizamos con el Instituto Great Place to Work.

En efecto, nuestra Corporacion alcanzé un 83% de satisfaccion y/o cumplimiento en
encuesta de clima laboral “"Great Place to Work”, lo que nos posicioné dentro de las 25
mejores empresas para trabajar en Chile en el 2018, alcanzando el lugar N223. A partir
de este resultado, nos hemos desafiado a cuidar el clima laboral de nuestros equipos, a
través de planes de gestion y monitoreo en las diversas areas del banco.

En cuanto a nuestras filiales, la encuesta de clima muestra algunas diferencias relevantes.
Es el caso de BancoEstado Cobranzas (BECO) que logré un 90% de respuestas positivas,
seguido de BancoEstado Administradora General de Fondos (AGF) con un 89%, BancoEstado
Corredores de Seguros, con un 84% y CajaVecina, que se ubica algunos lugares mas abajo,
con un 78%.
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Q.
En sintonia con
nuestro entorno
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9.1
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Enfoque de gestion

Tema material: En sintonia con nuestro entorno

Justificacion de
relevancia

Cobertura

Gestién asociada

Evaluaciéon

Expresamos nuestro compromiso con la sostenibilidad mediante iniciativas de triple impacto, no sélo en

el &mbito econdémico y financiero, sino también social y ambiental. En esta direccién, ha sido prioritario
desarrollar lineas de apoyo a la cultura, a la comunidad y ciudadania, junto con mejorar el impacto ambiental
de nuestra oferta y fortalecer nuestro rol como aliado del Estado en acciones de gran envergadura.

El impacto se ubica en los ecosistemas ecoldgicos y sociales, incluyendo integrantes de la sociedad civil
que se benefician de nuestros diversos programas y acciones, como artistas, cultores, gestores culturales,
publicos y comunidades en general, situadas a lo largo del territorio nacional.

Destaca en nuestra gestion los compromisos ya adquirido para el fomento de la cultural y el desarrollo
organizacional de la ciudadania, asi como también, las inversiones en alianzas para mejorar nuestro impacto
ambiental

. Fomento al Cine Chileno

. Cuenta Crece Comunidad

. Portal de Donaciones Solidarias

. Plan Impulso Araucania

. Crédito EcoVivienda

J Programa Energy Saving Insurance

. Crédito EcoVivienda

. Programa Huella Chile

. Gestion energética para la reduccion del consumo

Principales cifras al cierre de 2018:

. Fomento al Cine Chileno, total peliculas postulantes: 65

. Cuenta Crece Comunidad: 84.255 clientes activos.

. Portal de Donaciones Solidarias: 27 instituciones inscritas, que recibieron un total
de $5.807.714 en aportes.

. Crédito EcoVivienda: 700 viviendas ecoeficientes financiadas.

. Ahorro de consumo energético en edificio corporativo: 45%.

. Monitoreo energético de 48 sucursales y 30 oficinas con paneles fotovoltaicos.



9.2

Fomento al cine chileno

Ademas del impacto que genera nuestra
gestion a través de nuestros productos
y servicios, nuestro banco juega un
rol fundamental en la promocién de la
cultura, la asociatividad, el desarrollo de las
comunidades, la gestion de donaciones para
entidades sin fines de lucro y el desarrollo
de productos financieros con foco en la
reduccién del impacto ambiental.

En el marco del compromiso con el desarrollo
cultural del pais, hace trece afios que
participamos activamente para el fomento
del cine nacional, superando ya el centenar
de largometrajes y documentales que han
recibido aportes de nuestra institucién.

Desde 2015, esta linea de trabajo se
consolidé en el Programa de Fomento al
Cine Chileno, a través de la creacién de
un fondo concursable que busca estimular
la creacién cinematografica nacional,
resguardar el patrimonio cultural y preservar
la memoria colectiva del pais, a través de
obras que valorizan la identidad del pais y
la representacion filmica de nuestra historia
reciente.

En 2018, el Programa de Fomento al Cine
Chileno desarroll6 su 6tay 7ma convocatorias,
en los meses de marzo y septiembre
respectivamente.

62 convocatoria en marzo 2018:
32 peliculas postularon

Ganador Cine Industria con MM$50:
"¢ Cémo andamos por casa?" de Boris Quercia

Ganadores Cine de Autor: cada uno MM$10
Dry Martina, ficcion de Che Sandoval
Tarde para morir joven, ficcién de Dominga
Sotomayor
La Telenovela Errante, ficcién de Raul Ruiz
La Casa Lobo, animacién de Cristébal
Ledn y Joaquin Cocifia
Lemebel, documental de Joanna Reposi

72 convocatoria de septiembre 2018:
33 peliculas postularon

Ganador Cine Industria con MM$25: "
Arafia" de Andrés Wood

Ganadores Cine de Autor: cada uno MM$8

* Harley Queen, documental de Carolina
Adriazola y José Luis Septlveda

* Los Reyes, documental de Bettina Perut
e lvan Osnovikoff

o Zurita, veras no ver, documental de Maria
Alejandra Carmona
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PlazaCine

En la misma linea, en enero de 2018 se
realizé la actividad PlazaCine, en un ciclo de
presentaciones al aire libre de las peliculas
mas destacadas entre aquellas que han
participado del programa.

Esta iniciativa naci6 a fines de 2016, como
una forma de difundir de forma masiva el
apoyo del banco al cine chileno, acercandolo
a nuestros clientes con exhibiciones de
las filmaciones mas destacadas. En 2017
se realiz6 en Santa Rosa de Apoquindo,
donde proyectamos "Sin Filtro”, "Neruda”
y “Historia de un Oso” en un evento de
dos dias de duracién, al que asistieron casi
1.000 personas.

Al afio siguiente y buscando una locacién
mas central, establecimos una alianza con
Parquemet para instalarnos en el Anfiteatro
Pablo Neruda del parque, asociacién que
mantuvimos en 2018.

PlazaCine enero 2018

- Se realizé los dias 13, 14, 20 y 21 de
enero en el Anfiteatro Pablo Neruda de
Parquemet.

- Asistieron mas de 3 mil personas esos 4
dias.

- Se exhibieron el cortometraje “"Historia de
Oso" y las peliculas “"Una mujer Fantastica”
(asisti6 Daniela Vega a presentar la
pelicula), “Aqui no ha pasado nada”, “La
Mentirita Blanca” y "Violeta".



9.3

Apoyo a
iniciativas del
Estado
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9.3.1
Oferta financiera
verde
1 ACCION Como unico banco publico del Estado, entendemos nuestro
DEEL CLIMA

rol como movilizador de las politicas publicas. Desde ahi que

@ venimos disefiando una oferta de productos financieros con

aporte en la mitigacion de impactos ambientales.

Entre la oferta financiera disponible, destacan Eco-Vivienda, primer producto en su estilo
en Chile, que financia la compra de viviendas nuevas en todo el pais que posean una
clasificacién energética superior a la exigida por la norma chilena (D o superior).

Adicionalmente, y enfocado en los micro y pequefios empresarios, somos el primer banco
en especializarse en el financiamiento de proyectos de eficiencia energética y Energias
Renovables No Convencionales (ERNC). Esto gracias a una alianza con el Ministerio de
Energiay la Agencia Chilena de Eficiencia Energética (ACHEE), quienes prestan el apoyo en
el andlisis técnico de las iniciativas, y lo que nos ha permitido asesor a nuestros clientes y
bajar las barreras actualmente existentes, en especial el de la asimetria de la informacién.
Asi, cerramos el 2018 con 43 proyectos financiados.

A través de estas iniciativas contamos con dos productos financieros con caracteristicas
ecoambientales: Eco-Vivienda y el financiamiento de proyectos de eficiencia energética
y ERNC para Pymes.

El primer producto hipotecario de Chile EcoVivienda de BancoEstado, gestado a partir
de una alianza con el banco aleman KFW, financié 700 viviendas ecoeficientes el afio
2018, donde el 80% corresponde a viviendas con subsidio habitacional del Estado, lo que
genera ademas un efecto amplificador en su impacto social.

Afio 2018 Acumulado

708 1.034
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0.3.2
Programa Energy
Saving Insurance
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1 ACCION A finales de 2018 iniciamos la Cooperacién Técnica con el
DE EL CLIMA

Banco Interamericano de Desarrollo (BID) con el apoyo del
@ Gobierno Danés para laimplementacién en Chile a través de

nuestro banco del Programa “Energy Saving Insurance ESI"”
(seguro de ahorros energéticos), resultado que se espera
obtener en 2019 con un producto de seguros que minimice las actuales incertidumbres que
enfrentan los pequefios y medianos empresarios al momento de invertir en proyectos de
eficiencia energética en sus empresas. Este producto complementaria la oferta financiera
verde que hemos estado potenciando.

El modelo ESI comprende mecanismos financieros y no-financieros disefiados para
trabajar juntos y superar las barreras como la falta de confianza entre los actores, la falta
de experiencia y poca prioridad en inversiones de eficiencia energética, creando confianza
y credibilidad entre los actores clave y reduciendo el riesgo percibido de los interesados.

Este programa ya ha sido implementado en varios paises como Colombia, Brasil, Perd,
Salvador, México, entre otros paises.

1 reouccionoeLas Apoyo de BancoEstado al Plan Impulso Araucania 2018-2026
DESIGUALDADES
En septiembre de 2018 el gobierno lanzé el Plan Impulso Araucania, que tiene
como objetivo llevar a la regién a un mayor estado de desarrollo y seguridad
social, mediante una inversion sostenida a ocho afios plazo, en dimensiones
como infraestructura publica y carreteras, desarrollo econémico, estructura tributaria,
reconocimiento institucional de las culturas indigenas, salud y educacién, entre otras.

En BancoEstado, como institucion socia del Estado de Chile en la implementacién de
politicas publicas, apoyamos desde el primer momento este plan para el desarrollo de la
region, potenciando la reconversion agricola, el uso de energias renovables y el turismo a
través de distintos planes de financiamiento. Ademas, hemos colocado $5.200 millones en
una linea de crédito especial para victimas de violencia rural, con 30 casos que a la fecha
han sido aprobados.
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9.3.3
Otros apoyos a
iniciativas del Estado

Pago Instituto Prevision Social (IPS)
Durante el afio 2018, fuimos parte fundamental
en los pagos realizados por IPS, los que
superaron las 9,1 millones de transacciones.
Estos pagos corresponden particularmente
a pensiones y a otros beneficios, como son
el aporte familiar permanente, bono logro
escolar y el subsidio Gnico familiar, entre
otros.

Pago de pensiones (CAPREDENA, DIPRECA)
Se efectuaron mas de 1,3 millones de pagos
a pensionados asociados al convenio de pago
de pensiones vigente con la Caja de Prevision
de la Defensa Nacional (CAPREDENA) y mas
de 790 mil pagos asociados al convenio con
la Direccién de Prevision de Carabineros de
Chile (DIPRECA).

Bonos SENCE

Se realizaron mas de 2,6 millones de pagos
correspondientes a los programas de Subsidios
del Estado “"Bono al Trabajo de la Mujer" y
"'Subsidio al Empleo Joven", que se pagan por
medio del Servicio Nacional de Capacitaciony
Empleo (SENCE), por mas de 137 mil millones
de pesos. Las iniciativas buscan apoyar la
incorporaciéon y permanencia de mujeres y
jovenes en el campo laboral.

Subsidio de Calefaccién

Se realizé el pago del Subsidio de Calefaccion
2018 que entrega el Fondo de Solidaridad e
Inversién Social (FOSIS) del Ministerio de
Desarrollo Social. Esta iniciativa - impulsada
por el Gobierno - comenzé aimplementarse
en 2012 bajo el nombre de "Bono Lefia"
Pusimos a disposicién de los beneficiarios
sus oficinas en las comunas beneficiadas
de la regidn de Aysén; este afio se hicieron
mas de 27 mil pagos, de los cuales un 72%
fue realizado mediante abono en Cuenta
Rut, totalizando un monto que superé los
$2.700 millones.
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Becas JUNAEB

Realizamos mas de 1,9 millones de pagos correspondientes a becas por mas de $700 mil
millones. Todas otorgadas por la Junta Nacional de Auxilio Escolar y Becas (JUNAEB),
destacandose las siguientes becas: Indigena de Educacion, Practica Técnico Profesional,
Apoyo a la Retencion Escolar, Integracion Territorial, Presidente de la Republica, Residencia
Indigena, Aysén, Magallanes y Antartica Chilena, Universidad del Mar, Chaitén, entre otras.

Operacion Renta 2018

Durante el afio se realizaron app. 2,5 millones de devoluciones de impuestos, cifra que
representa un 6,6% mas que el afio 2017. Desde 2007, mediante un trabajo conjunto
y coordinado entre BancoEstado, la Tesoreria General de la Republica y el Servicio de
Impuestos Internos, hemos logrado practicamente eliminar la emision de cheques. En 2018
el banco gestioné el 96% de las devoluciones mediante abonos en cuentas electrénicas; de
este total, el 55% fue en cuentas BancoEstado. Del total general, un 46% fueron abonos
a CuentaRUT. Con estas cifras, nos consolidamos como el principal banco en que los
chilenos declararon una cuenta para obtener su devolucién en cuanto a TXS y MONTOS.

Pago de Contribuciones
A través de nuestra red de puntos de atencién CajaVecina, recibimos un total de 33.298
pagos de contribuciones a diciembre, desglosados de la siguiente forma a lo largo del afio:

ene-18 feb-18 mar-18 abr-18 may-18 jun-18
1.046 463 519 5.739 3.558 3.752
jul-18 ago-18 sep-18 oct-18 nov-18 dic-18
2.568 1.165 4.126 3.826 4.218 2.318
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9.4

Apoyo a la comunidad

En su propdsito de apoyar el desarrollo

comunitario, nuestro banco ha desarrollado un Total de clientes OSC (registrados y activos) Crecimiento respecto a los clientes 2017:

! I ci de 2018

producto especifico para Organizaciones de la # clerre €

Sociedad Civil (0SC), llamado Cuenta Crece 8 4 255 4 780/0

Comunidad, que permite la bancarizacién L | & ;

de las organizaciones sin fines de lucro, a clientes activos (que han realizado alguna en clientes activos

h . K ! transaccion durante los 2 Gltimos afios)

través de una cuenta vista especialmente

disefiada para este tipo de instituciones.

9 4 'I REDUCCION DELAS I En 2017 implementamos en nuestro sitio web el Portal de

T 1UDESIEUALDADES 17 LIGRAR : forpn
. Tl Donaciones Solidarias, con el cual buscamos dotar de mayor
PO I'tal de donaCIOneS 6 formalidad a las donaciones voluntarias que se hacen a las
—_— . . . . . I3 .
. . diversas organizaciones solidarias del pais, contribuyendo

SOI Ida ras de esta forma a quienes forman parte de esta red.

- Este servicio permite a nuestros clientes realizar transferencias de dinero a diversas
organizaciones sin fines de lucro, de caracter solidario, que mediante su trabajo apoyan a
sectores vulnerables o en situacion de pobreza en ambitos como salud, servicios sociales,
medioambiente, educacidn y cultura. Adicionalmente, la plataforma esté disponible ante
contingencias nacionales como, por ejemplo, catastrofes naturales.

Mediante este portal, las organizaciones adheridas pueden llegar a nuestros millones de
clientes, a través de un mecanismo rapido, seguro y sencillo, donde aportamos desde
nuestro conocimiento en transacciones y potenciando canales digitales. Ademas, el proyecto
contempla la difusién de organizaciones pequefias que no cuentan con plataformas para
recaudar este tipo de aportes. De esta forma, hemos realizado una convocatoria transversal
para que todas las organizaciones solidarias del pais formen parte de nuestro portal

Al cierre de 2018 esta herramienta contaba con 27
instituciones inscritas en el portal, que recibieron un total
de $5.807.714 de aportes durante el afio.

9 4 2 TRABAJO DECENTE -I REDUCCION DE LAS 1 ACCIGN Creemos que podemos impulsar mejores

. . Y CRECIMIENTO DESIGUALDADES DE EL CLIMA

. ECONOMICD practicas sociales y ambientales a través de

Compras SOStenlbleS /s/ - @ nuestra cadena de suministro, actuando como
- actores de cambio y desarrollo. Para ello, hemos

integrado en 200 licitaciones la inclusién de
criterios sociales y ambientales como medidas de evaluacién, lo que representa el 100% de

las nuevas compras. Esta iniciativa busca materializar nuestro compromiso socio ambiental
movilizando a nuestros socios a que toda nuestra cadena de valor sea sostenible.
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9.5

Gestion ambiental

9.5.1
Impacto ambiental

Buscamos
contribuir
a las metas
nacionales
en materia
ambiental impulsando iniciativas de
financiamiento que impacten positivamente
al medioambiente y a la sociedad en su
conjunto. Con este objetivo nos posicionamos
como un actor de peso que moviliza a los
diversos sectores del mundo publico y
privado a desarrollar proyectos que sean
amigables con el medioambiente y aporten
a la reduccién de las emisiones de carbono
a partir de su financiamiento.

‘I ACCION
DEEL CLIMA

O

9.5.2
Eco eficiencia
operacional

Programa Huella Chile

Durante 2018 trabajamos en la instalacion de
capacidades en el personal interno del banco, con
el apoyo del Programa HuellaChile del Ministerio
de Medioambiente. Este programa busca la
generacion de conocimiento y competencias
internas en materia de gases efecto invernadero,
cambio climatico y especialmente en medicion
de huella de carbono.

Esta iniciativa permitié que nuestro banco precisara
la medicion de su huella de carbono 2016, lo que
fue verificado por tercero independiente. Gracias
a ello, obtuvimos el Sello de Cuantificacién del
Programa HuellaChile.

De esta manera, contribuimos a los compromisos
asumidos por el Estado de Chile en el marco
del Acuerdo de Paris, relacionado con la
implementacion de un sistema para la medicién
y reporte de gases de efecto invernadero.

Gestion Energética

Dentro de la gestion energética realizada el 2018,
se han llevado a cabo proyectos tendientes a
reducir los consumos de energia eléctrica. Uno de
los mas importantes es el recambio de tecnologia
de los ascensores en el 100% en nuestro edificio
corporativo, y en otro edificio matriz, obteniendo
un ahorro del consumo en 45%.

Por su parte, se han reemplazado equipos de
aire acondicionado por tecnologia de Ultima
generacion, tales como equipos inverter y sistemas
de aire acondicionado central de tipo multi-split
de Volumen de Refrigerante Variable (VRV). La
definicién de estos equipos tienen que ver con la
reduccién del consumo de energia'y a su vez por
sumenor generacion de emisiones a la atmésfera,
manteniendo de esa manera el confort de nuestros
trabajadores sin que ello implique mayores costos
operacionales e impactos ambientales. Asimismo,
se mantienen en funcionamiento el monitoreo
energético 48 sucursales y las 30 oficinas con
paneles fotovoltaicos.

Finalmente, cabe destacar que gracias a la extensa
cobertura de nuestros canales no presenciales tales
como cajeros automaticos (ATM), transacciones
web y mobile, puntos de venta POS, sobrepasan
las 252 millones de transacciones mensuales y
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significan el 45% de las transacciones del sistema
financiero del pais, con lo cual aportamos a
disminuir los traslados fisicos de nuestros clientes,
favoreciendo la reduccion de las emisiones de
carbono por transporte.

Nuestras iniciativas de eco-eficiencia operacional

incluyen:

* Monitoreo y control del uso de energia en
hora punta, climatizacién control.

¢ Disminucién del 2% en la intensidad de uso
energético con respecto del afio 2017 en las
oficinas.

¢ Altos estandares en proyectos de iluminacion,
priorizando el uso de tecnologia LED.

¢ Cambio de tecnologia en casi el 100% de
los ascensores del Edificio Matriz y Edificio
Bandera, demostrando un ahorro de consumo
45% aproximadamente.

¢ Renovacion tecnolégica del sistema de
climatizacion con equipos inverter desde el
afio 2016.

* Modernizacion del sistema de climatizacién a
tecnologia VRV desde el afio 2017 en sucursales
como Brasil, Molina, Edificio Matriz, Santiago
Meéxico, Bandera 60, entre otros.



10.

Estados
Financieros
Consolidados
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Informe de los Auditores Independientes
A los sefiores Presidente y consejeros de Banco del Estado de Chile

Hemos efectuado una auditoria a los estados financieros consolidados adjuntos de Banco del Estado de Chile y
Filiales (en adelante “el Banco”), que comprenden los estados de situacién financiera consolidados al 31 de diciembre
de 2018 y 2017 y los correspondientes estados consolidados de resultados, de resultado integrales, de cambios en
el patrimonio y de flujos de efectivo por los ejercicios terminados en esas fechas y las correspondientes notas a los
estados financieros consolidados.

Responsabilidad de la Administracién por los estados financieros consolidados

La Administracion es responsable por la preparacion y presentacién razonable de estos estados financieros consolidados
de acuerdo con Normas Contables e Instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras. Esta responsabilidad incluye el disefio, implementaciéon y mantenciéon de un control interno pertinente
para la preparacion y presentacion razonable de los estados financieros consolidados, para que éstos estén exentos
de representaciones incorrectas significativas, ya sea debido a fraude o error.

Responsabilidad del Auditor

Nuestra responsabilidad consiste en expresar una opinion sobre estos estados financieros consolidados a base de
nuestras auditorias. Efectuamos nuestras auditorias de acuerdo con normas de auditoria generalmente aceptadas en
Chile. Tales normas requieren que planifiquemos y realicemos nuestro trabajo con el objeto de lograr un razonable grado
de seguridad que los estados financieros consolidados estan exentos de representaciones incorrectas significativas.

Una auditoria comprende efectuar procedimientos para obtener evidencia de auditoria sobre los montos y revelaciones
en los estados financieros consolidados. Los procedimientos seleccionados dependen del juicio del auditor, incluyendo
la evaluacion de los riesgos de representaciones incorrectas significativas de los estados financieros consolidados,
ya sea debido a fraude o error. Al efectuar estas evaluaciones de los riesgos, el auditor considera el control interno
pertinente para la preparacion y presentacion razonable de los estados financieros consolidados del Banco con el objeto
de disefiar procedimientos de auditoria que sean apropiados en las circunstancias, pero sin el propdsito de expresar
una opinién sobre la efectividad del control interno del Banco. En consecuencia, no expresamos tal tipo de opinidn.
Una auditoria incluye, también, evaluar lo apropiadas que son las politicas contables utilizadas y la razonabilidad de
las estimaciones contables significativas efectuadas por la Administracion, asi como una evaluacion de la presentacion
general de los estados financieros consolidados.

Consideramos que la evidencia de auditoria que hemos obtenido es suficiente y apropiada para proporcionarnos una
base para nuestra opinién de auditoria.

Opinién

En nuestra opinion, los estados financieros consolidados mencionados en el primer parrafo presentan razonablemente,
en todos sus aspectos significativos, la situacion financiera de Banco del Estado de Chile y Filiales al 31 de diciembre
de 2018 y 2017, los resultados de sus operaciones y los flujos de efectivo por los ejercicios terminados en esas fechas
de acuerdo con Normas Contables e Instrucciones impartidas por la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras.

Deloitte
Febrero 26, 2019
Santiago, Chile

Tomas Castro G.
Socio
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Banco del Estado de Chile y filiales
Estado de Situacién Financiera Consolidado
Al 31 de diciembre de 2018 y 2017

(En millones de pesos - MM$)

120

31.12.2018 31.12.2017
MM$ MM$
ACTIVOS
Efectivo y depésitos en bancos 4.354.391 4.781.085
Operaciones con liquidacién en curso 369.632 186.484
Instrumentos para negociacién 2.192.921 2.311.304
Contratos de retrocompra y préstamos de valores 337.027 323.000
Contratos de derivados financieros 808.201 675.191
Adeudado por bancos 628.908 607.882
Créditos y cuentas por cobrar a clientes 23.240.012 21.848.261
Instrumentos de inversién disponibles para la venta 6.008.764 5.200.635
Instrumentos de inversion hasta el vencimiento 21.162 25.041
Inversiones en sociedades 16.174 13.882
Intangibles 198.308 167984
Propiedades, planta y equipo 385.285 365.031
Impuestos corrientes 4.271 2.788
Impuestos diferidos 850.689 819.205
Otros activos 805.784 562.463
TOTAL ACTIVOS 40.221.529 37.890.236
PASIVOS
Depésitos y otras obligaciones a la vista 9.539.516 9.024.024
Operaciones con liquidacién en curso 352913 101.578
Contratos de retrocompra y préstamos de valores 820.849 592.523
Depésitos y otras captaciones a plazo 17.148.269 17.009.129
Contratos de derivados financieros 762.955 734.677
Obligaciones con bancos 1.307.903 1.409.545
Instrumentos de deuda emitidos 7.231.410 6.166.010
Otras obligaciones financieras 17.297 28.825
Impuestos corrientes 43.570 142.468
Impuestos diferidos 26 29
Provisiones 774.729 689.743
Otros pasivos 508.508 337.228
TOTAL PASIVOS 38.507.945 36.235.779
PATRIMONIO
De los propietarios del Banco:
Capital 574.632 574.632
Reservas 1.075.885 1.015.631
Cuentas de valoracién ( 29.302) ( 4.889 )
Utilidades retenidas:
Utilidad del ejercicio 165.951 120.501
Menos: Provisién distribucién de utilidad a beneficio fiscal ( 82976 ) ( 60.250 )
Total patrimonio de los propietarios del Banco 1.704.190 1.645.625
Interés no controlador 9.394 8.832
TOTAL PATRIMONIO 1.713.584 1.654.457
TOTAL PASIVOS Y PATRIMONIO 40.221.529 37.890.236
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Banco del Estado de Chile y filiales

Estado del Resultado Consolidado del Ejercicio

Por los ejercicios terminados el 31 de diciembre de 2018 y 2017
(En millones de pesos - MM$)

31.12.2018 31.12.2017
MM$ MM$
Ingresos por intereses y reajustes 1.925.315 1.650.145
Gastos por intereses y reajustes ( 931.363 ) ( 763.832 )
Ingreso neto por intereses y reajustes 993.952 886.313
Ingresos por comisiones 473.507 403.313
Gastos por comisiones ( 167.630 ) ( 142997 )
Ingreso neto por comisiones 305.877 260.316
Utilidad neta de operaciones financieras 115.519 155.499
Utilidad (pérdida) de cambio neta 20.671 ( 34937 )
Otros ingresos operacionales 18.964 9.025
Total ingresos operacionales 1.454.983 1.276.216
Provisiones por riesgo de crédito ( 232.047 ) ( 185.849 )
INGRESO OPERACIONAL NETO 1.222.936 1.090.367
Remuneraciones y gastos del personal ( 436969 ) ( 420.065 )
Gastos de administracién ( 276.615 ) ( 279.880 )
Depreciaciones y amortizaciones ( 106.550 ) ( 81.542 )
Deterioros - -
Otros gastos operacionales ( 49.290 ) ( 34.335 )
Total gastos operacionales ( 869.424 ) ( 815.822 )
RESULTADO OPERACIONAL 353.512 274.545
Resultado por inversiones en sociedades 2.509 2.069
Resultado antes de impuesto a la renta 356.021 276.614
Impuesto a la renta ( 176.684 ) ( 144117 )
UTILIDAD CONSOLIDADA DEL EJERCICIO 179.337 132.497
Atribuible a:
Propietarios del Banco 165.951 120.501
Interés no controlador 13.386 11.996

179.337 132.497
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Banco del Estado de Chile y filiales
Estado de Otro Resultado Integral del Ejercicio
Por los ejercicios terminados el 31 de diciembre de 2018 y 2017
(En millones de pesos - MM$)
31.12.2018 31.12.2017
MM$ MM$
UTILIDAD CONSOLIDADA DEL EJERCICIO 179.337 132.497
OTROS RESULTADOS INTEGRALES QUE SE
RECLASIFICARAN AL RESULTADO DEL EJERCICIO
Utilidad (pérdida) neta por valoracién de instrumentos de inversién disponibles para la 907 7513 )
venta
Pérdida por diferencias de conversion ( 256 174 )
(Pérdida) utilidad neta de derivados de cobertura de flujos de efectivo ( 69.914 3.231
Subtotal otros .resEJI.tados |nteg.rales que se reclasificaran al ( 69.263 4.456 )
resultado del ejercicio antes de impuesto
!mpuesto alarentae |n'1pues’to diferido relativo ? co'reronentes de otros resultados 44.850 2297
integrales que se reclasificaran al resultado del ejercicio
Total otros resultados integrales que se reclasificaran al resultado del ejercicio ( 24.413 2.159 )
OTROS RESULTADOS INTEGRALES QUE NO SE
RECLASIFICARAN AL RESULTADO DEL EJERCICIO
Traspaso a reservas ajuste a valor razonable instrumentos de B 1286
inversién disponibles para la venta ’
Resultados actuariales por planes de beneficios al personal 12 3936 )
Subtotal otros resultados integrales que no se reclasificaran al resultado del ejercicio
. 12 2.650 )
antes de impuesto
Impuesto diferido relativo a componentes de otros resultados integrales que no se
. , L ( 8 2.439
reclasificaran al resultado del ejercicio
Total otros resultados integrales que no se reclasificaran
... 4 211 )
al resultado del ejercicio
TOTAL OTROS RESULTADOS INTEGRALES ( 24.409 2.370 )
UTILIDAD INTEGRAL CONSOLIDADA DEL EJERCICIO 154928 130.127
Atribuible a:
Propietarios del Banco 141.542 118.131
Interés no controlador 13.386 11.996
154928 130.127
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Banco del Estado de Chile y filiales
Estado Consolidado de Cambios en el Patrimonio
Por los ejercicios terminados el 31 de diciembre de 2018 y 2017
(En millones de pesos - MM$)
Reservas Cuentas de valoraciéon Provisién Total
Otras Reservas Instrumentos Coberturas Diferencia Impuesto Utilidad distrib.u.cién patrimonio Interés no Total
Capital reservas no provenientes de inversién de flujos de de ala renta . .d.el de Ut'l'da_d . de !°5 controlador Patrimonio
provenientes de utilidades disponible efectivo  conversion e Impuesto ejercicio abeneficio  propietarios
de utilidades para la venta diferido fiscal del Banco
MMS MMS MMS MMS$ MMS$ MMS MMS MMS MMS MMS MMS$ MMS
Saldo inicial 574.632 ( 1954 ) 944.251 8.049 ( 14.595) ( 981) 4.797 147.090 ( 95.879 ) 1.565.410 7.451 1.572.861
Traspasos - - 147.090 - - - - ( 147.090 - - - -
Dividendos pagados - - ( 73.545 ) - - - - - - 73.545) ( 4.885) ( 78.430 )
Aporte de Capital - - - - - - - - - - 954 954
Utilidad (pérdida) neta por valoracién de - - - ( 7.513) - - 4.224 - - ( 3.289) - 3.289)
instrumentos de inversion disponibles para la
venta
Variacién en patrimonio de filiales - 1.286 - - - - - - - 1.286 - 1.286
(Pérdida) utilidad neta de derivados de - - - - 3.231 - 1927 ) - - 1.304 - 1.304
cobertura de flujos de efectivo
Pérdida por diferencias de conversién - - - - - 174 ) - - - ( 174 ) - 174 )
Ajuste por planes de beneficios al personal - ( 1.497 ) - - - - - - - 1.497 ) ( 1) ( 1.498 )
Provisién para distribucién de utilidad minima a - - - - - - - - 35.629 35.629 ( 6.683 ) 28.946
beneficio fiscal
Utilidad del ejercicio - - - - - - - 120.501 - 120.501 11.996 132.497
Saldos al 31.12.2017 574.632 ( 2.165) 1.017.796 536 ( 1n.364 ) ( 1.155 ) 7.094 120.501 ( 60.250) 1.645.625 8.832 1.654.457
Saldo inicial 574.632 ( 2.165) 1.017.796 53 11.364 ) ( 1.155 ) 7.094 120.501 ( 60.250 ) 1.645.625 8.832 1.654.457
Traspasos - - 120.501 - - - - ( 120.501 - - - -
Dividendos pagados - - ( 60.251 ) - - - - - - 60.251) ( 5.391) ( 65.642 )
Utilidad (pérdida) neta por valoracién de - - - 907 - - 594 ) - - 313 - 313
instrumentos de inversién disponibles para la
venta
(Pérdida) utilidad neta de derivados de - - - - 69.914 ) - 45.444 - - 24.470 ) - 24.470 )
cobertura de flujos de efectivo
Pérdida por diferencias de conversién - - - - - ( 256 ) - - - ( 256 ) - ( 256 )
Ajuste por planes de beneficios al personal - 4 - - - - - - - 4 ( 6) ( 2)
Provisién para distribucién de utilidad minima a - - - - - - - - ( 22.726 ) ( 22.726 ) ( 7.427 ) ( 30.153 )
beneficio fiscal
Utilidad del ejercicio - - - - - - - 165.951 - 165.951 13.386 179.337
Saldos al 31.12.2018 574.632 ( 2.161) 1.078.046 1.443 ( 81.278 ) ( 1.411) 51944 165951 ( 82976 ) 1.704.190 9.394 1.713.584
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Banco del Estado de Chile y filiales

Estado Consolidado de Flujos de Efectivo

Por los ejercicios terminados el 31 de diciembre de 2018 y 2017
(En millones de pesos - MM$)

31.12.2018 31.12.2017
MM$ MM$
FLUJOS ORIGINADOS (UTILIZADOS) POR ACTIVIDADES DE LA OPERACION:
Utilidad consolidada del ejercicio 179.337 132.497
Cargos (abonos) a resultado que no representan flujos de efectivo:
Depreciaciones y amortizaciones 106.550 81.542
Deterioro de activos - -
Provisiones por riesgos de crédito 300.744 250.549
Ajuste a valor de mercado inversiones no permanentes ( 242.688 ) 142159
Utilidad por inversiones en sociedades ( 2.509) ( 2.069 )
Utilidad neta en venta de bienes recibidos en pago ( 3.093) ( 2.067)
Utilidad neta en venta de propiedades, planta y equipo ( 528 ) ( 21)
Castigos de bienes recibidos en pago 2.258 1.798
Otros cargos que no representan flujos de efectivo 202.741 214.016
Variacién neta de intereses y reajustes devengados sobre activos y pasivos ( 114.312 ) ( 149.067 )
Cambios en activos y pasivos que afectan al flujo operacional:
Disminucién de inversiones para negociacion 635.705 829.366
Aumento en colocaciones ( 1.623.798 ) ( 1.915.616 )
Aumento de inversiones hasta el vencimiento y disponible para la venta ( 804.250 ) ( 1.084.489 )
Aumento en otras operaciones de crédito ( 21.026 ) ( 37.076)
Aumento de acreedores en cuentas corrientes 13.553 810.739
Aumento de depésitos y captaciones 448.895 1.820.456
Aumento de otras obligaciones a la vista o a plazo 192.184 90.326
Aumento (disminucién) de otras obligaciones por intermediacién de documentos 228.326 ( 17.094 )
Disminucién en obligaciones de letras de crédito ( 71.833) ( 122.577 )
(Disminucién) aumento de préstamos obtenidos de bancos del pais ( 964 ) 2.864
(Disminucién) aumento de préstamos obtenidos de bancos del exterior ( 100.678 ) 326902
Aumento (disminucién) de otros activos y otros pasivos 8.264 ( 480.332 )
Total flujos (utilizados) originados en actividades de la operacién ( 667.122 ) 892.806
FLUJOS ORIGINADOS (UTILIZADOS) POR ACTIVIDADES DE INVERSION:
Adquisicién de propiedades, planta y equipo, y activos intangibles ( 159.662 ) ( 142.491)
Enajenacion de propiedades, planta y equipo, y activos intangibles 18 25
Inversiones en sociedades ( 2) ( 8.672)
Dividendos recibidos de inversiones en sociedades 339 477
Venta de bienes recibidos en pago adjudicados 4.404 3.593
Total flujos utilizados en actividades de inversién ( 154.903 ) ( 147.068 )
FLUJOS ORIGINADOS (UTILIZADOS) POR ACTIVIDADES DE FINANCIAMIENTO:
Colocacién de bonos 1.244.289 1.120.148
Vencimiento de bonos ( 469.306 ) ( 869.775 )
Pago de utilidades del ejercicio anterior a beneficio fiscal ( 60.251) ( 73.545)
Pago de dividendos interés no controlador ( 12.073) ( 10.613 )
Total flujos originados en actividades de financiamiento 702.659 166.215
VARIACION NETA DEL PERIODO DEL EFECTIVO Y EFECTIVO EQUIVALENTE ( 119.366 ) 911.953
Variacién de tipo de cambio 17.878 581
SALDO INICIAL DE EFECTIVO Y EFECTIVO EQUIVALENTE 6.936.342 6.023.808

SALDO FINAL DE EFECTIVO Y EFECTIVO EQUIVALENTE 6.834.854 6.936.342
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Tabla de Indicadores

CODIGO  Indicadores Ubicacién / Comentario Pagina
BE1 Total de clientes personas 3.3 Gestién de Clientes Personas 52
BE2 Total de clientes empresas 3.3 Gestién de Clientes Personas 52
BE3 Total de clientes instituciones 3.3 Gestién de Clientes Personas 52
BE4 Total clientes CuentaRUT 4.2. Formatos que se adaptan a la vida de los clientes 64
BE5 Nuevas aperturas CuentaRUT 4.2. Formatos que se adaptan a la vida de los clientes 64
BE6 Mapa de red de atencién 4.3.1. Red de sucursales 67
BE7 Total de sucursales 4.3.]. Red de sucursales 67
BE8 Subtotal en cifra y % de sucursales tipo "munisucursales" 4.3.1. Red de sucursales 67
BE9 Nuevas sucursales aperturadas 4.3.1. Red de sucursales 67
BE10 Cifra'y % del total de sucursales donde son el Gnico banco 4.3.1. Red de sucursales 67
BE1 Total CajaVecina (CV) 4.3.2. CajaVecina 69
BE12 Nuevas CV aperturadas 4.3.2. CajaVecina 69
BE13 Total sucursales CV en formatos distintos (lancha, ruca, muni, etc) 4.3.2. CajaVecina 69
BE14 Total transacciones en CV 4.3.2. CajaVecina 69
BEIS Total sucursales ServiEstado (SE) 4.3.3. ServiEstado 70
BE16 Nuevas SE aperturadas 4.3.3. ServiEstado 70
BE17 Total transacciones en SE 4.3.3. ServiEstado 70
BE18 Total de comercios con Compraqui 4.5. Red de adquirencia - Compraqui 74
BE19 Subtotal (cifra y %) de comercios que corresponden a personas individuales ~ 4.5. Red de adquirencia - Compraqui 74
BE20 Subtotal (cifra y %) de clientes BancoEstado que cuentan con el sistema 4.5. Red de adquirencia - Compraqui 74
BE21 Total CV con Compraqui 4.5. Red de adquirencia - Compraqui 74
BE22 Total cajeros automaticos 4.3.]. Red de sucursales 67
BE23 Nivel de satisfaccion global clientes personas 3.4. Satisfaccion de clientes 56
BE24 Indicador NPS para BancoEstado 3.4.1. Gestion de experiencia cliente 57
BE25 Cifras de satisfaccién filiales - BancoEstado Microempresas (BEME) 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE26 Cifras de satisfaccion filiales - ServiEstado 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE27 Cifras de satisfaccion filiales - Cobranzas 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE28 Cifras de satisfaccion filiales - Corredores de Bolsa 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE29 Cifras de satisfaccion filiales - Corredores de Seguros 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE30 Cifras de satisfaccion filiales - Contacto Lota 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE31 Cifras de satisfaccion filiales - Administradora General de Fondos 3.4.1. Gestién de experiencia cliente 59
BE32 Total de clientes digitales 4.4. Presencia digital 70
BE33 Total de accesos a través de la web del banco 4.4. Presencia digital 70
BE34 Total de accesos a través de app mévil 4.4. Presencia digital 70
BE35 Cifra y % del total de transacciones automatizadas 4.4. Presencia digital 70
BE36 Total de tétems 4.4. Presencia digital 72
BE37 Total de consultas que resuelven los tétems 4.4. Presencia digital 72
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CODIGO  Indicadores Ubicaciéon / Comentario Pagina
BE38 Total de transacciones no presenciales 4.4. Presencia digital 72
BE39 Total de seguidores en RRSS 4.4.1. Nuestras redes sociales 73
BE40 Resultados todosuma (personas, montos canjeados, etc) 3.3. Gestion de clientes personas 54
BE41 Informacién sobre iniciativa Pago click 3.3. Gestion de clientes personas 55
BE42 Cifra y % del total de sucursales accesibles 4.2. Formatos que se adaptan a la vida de los clientes 65
BE43 Descripcion iniciativas atencidn universal 4.2. Formatos que se adaptan a la vida de los clientes 65
BE44 Total de atenciones en creolé y mapudungun (sucursales y atencién 4.2. Formatos que se adaptan a la vida de los clientes 65
telefénica)
BE45 Cifras de créditos hipotecarios 5.2. Ahorro como motor de desarrollo 82
BE46 Cifras de aperturas de cuentas de ahorro 5.2. Ahorro como motor de desarrollo 79
BE47 Total de cuentas de ahorro 5.2. Ahorro como motor de desarrollo 79
BE48 Cifras y descripcién campafias de ahorro de Redes Sociales 5.2. Ahorro como motor de desarrollo 78
BE49 Cifras APV (total de clientes con APV y total de monto) 5.2. Ahorro como motor de desarrollo 80
BE50 Total venta seguros 5.2. Ahorro como motor de desarrollo 81
BES51 Total de programas de Educacién Financiera (EF) 5.3. Educacion financiera para promover el ahorro 84
BE52 Total de seguidores "En facil y en Chileno) Fby Tw. 5.3.2. Programa "En facil y en chileno" 86
BE53 Total de visitas a la web 5.3.2. Programa "En facil y en chileno" 86
BE54 Total de colegios participantes en "Usa bien tu plata" 5.3.1. Programa "Usa bien tu Plata" 84
(desglose por regiones)

BES5 Total de alumnos participantes en charlas 5.3.1. Programa "Usa bien tu Plata" 84
BE56 Total de profesores participantes en charlas 5.3.1. Programa "Usa bien tu Plata" 84
BE57 Total histérico de alumnos y colegios 5.3.1. Programa "Usa bien tu Plata" 84
BE58 Entrega de premios a la calidad periodistica 5.3.4. Otros programas de educacién financiera 87
BE59 Total socias Crece Mujer Emprendedora (CME) 6.3.1. CreceMujer 96
BE6O Crecimiento programa CME 6.3.1. CreceMujer 96
BE61 Total de clientes mujeres en BEME 6.2.1. Microempresas 90
BE62 Cifras de visitas web CME 6.3.1. CreceMujer 96
BE63 Cifras de capacitaciones en CME 6.3.1. CreceMujer 96
BE64 Participacién en ferias CME 6.3.1. CreceMujer 96
BE65 Cifras cuenta emprendedor 6.3.2. Cuenta Emprendedor 97
BE66 Alianza con Fintech 6.2.3. Mediana empresa 93
BE67 Convenio BID para EE y pymes 9.3.2. Programa Energy Saving Insurance 14
BE68 Resultados x segmento (micro, pequefia, mediana) 6.2. Gestion de clientes empresa e instituciones 89
BE69 Entrega de premio al emprendedor 6.2.2. Pequefias empresas 91
BE70 Startups 6.2.3. Mediana empresa 93
BE71 Rentabilidad 3.1.4. Resultados globales Corporaciéon BancoEstado 42
BE72 Eficiencia 3.1.4. Resultados globales Corporaciéon BancoEstado 43
BE73 Crecimiento en colocaciones (totales y desglose) 3.1.4. Resultados globales Corporaciéon BancoEstado 39
BE74 Utilidad antes y después de impuestos 3.1.4. Resultados globales Corporacién BancoEstado 41
BE75 Pagos al Fisco 3.1.4. Resultados globales Corporacién BancoEstado 46
BE76 Participacién de mercado 3.1.4. Resultados globales Corporacién BancoEstado 45
BE77 Resultados clientes personas (cta corriente, tarjetas de crédito, 3.3. Gestion de clientes personas 52

chequera, créditos de consumo, créditos educacién superior)
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CODIGO  Indicadores Ubicacién / Comentario Pagina
BE78 Alianzas y convenios 2.4.2. Compromisos internacionales y alianzas 32
BE79 Capacitaciones en ética y probidad (libre competencia, lavado de dinero, MPD, éticay ~ 2.3.2. Gestién de la ética y de la integridad 29

cumplimiento, fraude interno y externo)
BE8O N2 de procedimientos por acoso sexual / acoso laboral 2.3.2. Gestion de la ética y de la integridad 29
BES8I Total de denuncias 2.3.2. Gestion de la ética y de la integridad 29
BE82 Tema mas denunciado 2.3.2. Gestion de la ética y de la integridad 29
BE83 Total de incidentes vinculados a ciberseguridad 7.2. Ciberseguridad y continuidad operacional 98
BE84 Descripcion de avances en ciberseguridad 7.2. Ciberseguridad y continuidad operacional 98
BE85 Cifras programa Mentorias Mujer y Liderazgo (mentoras y guiadas) 8.2. Dotacion y perfil de nuestro equipo 104
BE86 Total charlas programa de sensibilizacion 8.2. Dotacién y perfil de nuestro equipo 104
BE87 Total de trabajadores pertenecientes a grupos vulnerables (migrantes y PcD) 8.2. Dotacion y perfil de nuestro equipo
BE8S Dotacién (Corporacién + filiales) siempre por cargo (D,G,T), desglose por género, Anexo 2 102

nacionalidad, edad, cargo y antigtiedad
BE89 Total horas de capacitacién 8.5. Formacién y desarrollo 108
BE9O Monto total de inversién en capacitacién 8.5. Formacién y desarrollo 108
BE91 Total trabajadores capacitados 8.5. Formacién y desarrollo 108
BE92 Movilidad interna (cifra y % de cargos vacantes ocupados por trabajadores propios) 8.5. Formacion y desarrollo 108
BE93 Cobertura de evaluacién de desempefio (respecto de trabajadores sujetos a evaluacién) 8.5. Formacion y desarrollo 108
BE94 Resultados encuesta clima laboral GPTW (Corporacién) 8.6. Evaluacion de clima 109
BE95 Cifra y % de sindicalizacién (Corporacién) 8.4. Relaciones laborales 107
BE96 Cifra y % de sindicalizacién (Filiales) - BancoEstado Microempresas 8.4. Relaciones laborales 107
BE97 Cifra y % de sindicalizacién (Filiales) - ServiEstado 8.4. Relaciones laborales 107
BE98 Cifra'y % de sindicalizacién (Filiales) - Cobranzas 8.4. Relaciones laborales 107
BE99 Cifra'y % de sindicalizacion (Filiales) - Corredores de Bolsa 8.4. Relaciones laborales 107
BE100 Cifra y % de sindicalizacién (Filiales) - Corredores de Seguros 8.4. Relaciones laborales 107
BE101 Cifra'y % de sindicalizacién (Filiales) - Contacto Lota 8.4. Relaciones laborales 107
BE102 Cifra'y % de sindicalizacion (Filiales) - Administradora General de Fondos 8.4. Relaciones laborales 107
BE103 Visitas canales (MiBe, Mi Blog, TV, Intranet) Medios internos de comunicacién con nuestros 108

colaboradores - 2018

BE104 Total de productos financieros verdes (para personas y empresas) 9.3. Apoyo a iniciativas del Estado m
BE105 Total de productos financieros verdes vendidos 9.3. Apoyo a iniciativas del Estado m
BE106 Total de viviendas financiadas con Eficiencia Energética 9.3. Apoyo a iniciativas del Estado m
BE107 Total de sucursales con herramientas EE (paneles solares, iluminacién LED) 9.5.2. Ecoeficiencia operacional 1n7
BE108 Total de sucursales con plan de monitoreo de energia 9.5.2. Ecoeficiencia operacional 1n7
BE109 Total de clientes OSC (registrados y activos) 9.4. Apoyo a la comunidad 16
BE110 Crecimiento de clientes OSC 9.4. Apoyo a la comunidad 16
BE1 Total instituciones inscritas en portal de donaciones 9.4.1. Portal de donaciones solidarias 16
BE112 Total acumulado en portal de donaciones 9.4.1. Portal de donaciones solidarias 16
BET13 Bonos del Estado por concepto de emergencias 9.3.3. Otros apoyos a iniciativas del Estado 15
BE114 Programa aporte al cine chileno (total del aporte, proyectos postulantes y ganadores 9.2. Fomento al cine chileno 12

2018)
BE115 Cifra, monto y % del total de compras con criterios sociales y ambientales 9.4.2. Compras sostenibles 116
BE116 Pagos de IPS 9.3.3. Otros apoyos a iniciativas del Estado 15
BEN7 Total venta de bonos FONASA 9.3.3. Otros apoyos a iniciativas del Estado 15
BE118 Total pago de Contribuciones 9.3.3. Otros apoyos a iniciativas del Estado 115

BE119 Organigrama 2.1.4 Gerencias generales de area 23
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c6pIGO Indicadores Ubicaciéon / Comentario Pagina
GRI102-1 Nombre de la empresa indice 2
GRI102-2 Actividades de la organizacion indice 2
GRI102-3 Ubicacion de la empresa indice 2
GRI102-4 Paises donde opera la empresa indice 2
GRI102-5 Naturaleza de propiedad y forma juridica indice 2
GRI102-6 Mercados servidos 3. Resultados generales 35
GRI102-7 Tamafio de la empresa 3. Resultados generales 35
GRI102-8 Informacién sobre empleados y trabajadores 8. Contar con un equipo motivado, preparado y dindamico 100
GRI102-10 Cambios en la organizacién 2. Perfil de BancoEstado 17
GRI'102-11 Principio de precaucién 2. Perfil de BancoEstado 17
GRI102-12 Iniciativas externas 2.4. Sostenibilidad 31
GRI102-13 Afiliacién a asociaciones 2.2.2. Entidades relacionadas y coligadas 26
GRI102-14 Carta de la maxima autoridad 1.1. Carta del Presidente de BancoEstado 5
GRI102-16 Valores, principios, estandares y normas de conducta 2.3. Las bases de nuestra gestiéon 28
GRI102-18 Estructura de gobernanza 2.1. Gobierno corporativo 18
GRI102-40 Grupos de interés (GI) 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 8.4. Relaciones laborales 107
GRI102-42 Seleccién de Gl 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-43 Participacién de Gl 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-44 Temas incorporados por los Gl 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-45 Cobertura de Estados Financieros 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-46 Proceso de definicién de materialidad 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-47 Lista de temas materiales 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-48 Reexpresion de temas 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-49 Cambios respecto de Memoria 2017 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-50 Periodo de cobertura de la Memoria 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-51 Fecha de la dltima publicacién anterior 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-52 Ciclo de elaboracién de Memorias 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-53 Punto de contacto para preguntas sobre la Memoria 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
GRI102-54 Declaracién de elaboracién del informe de conformidad con los 1.5. Sobre esta Memoria Integrada 15
estandares GRI
GRI102-55 indice de indicadores Anexos 125
GRI102-56 Verificacion externa Los EEFF presentados en esta Memoria Integrada fueron N/A
sometidos a verificacion externa.
GRI103-1 Explicacion del tema material y su cobertura 1.4. Plan estratégico 2018-2022 y secciones 4.1, 5.1, 6.1, 7.1, 8.1y 9.1 14
GRI103-2 El enfoque de gestién y sus componentes 1.4. Plan estratégico 2018-2022 y secciones 4.1, 5.1, 6.1, 71,81y 9.2 14
GRI103-3 Evaluacién del enfoque de gestion 1.4. Plan estratégico 2018-2022 y secciones 4.1, 5.1, 6.1, 71,81y 9.3 14




Memoria Integrada BancoEstado

130
e -_
A.2.
Detalles de dotacion — Responsabilidad social
y Desarrollo Sostenible
Numero de personas por género 2018
Cargo Hombres Mujeres Total
Directores (*) 2 2 4
Gerentes y Subgerentes 132 48 180
TOTAL Trabajadores (incluye categorias anteriores) 5180 4914 10094
(*) Ademds se cuenta con una Directora Laboral y un Director Laboral suplente.
Plantilla de trabajadores segiin género
2018
Sexo Hombre Mujer
Categoria Ne % Ne %
Gerentes y Subgerentes 132 2,5% 48 1,0%
Resto de trabajadores 5048 97,5% 4866 99,0%
TOTAL 5180 100,0% 4914 100%
Plantilla de trabajadores segun edad
2018
Grupo de edad Menos de 30 Entre 30 y 45 Entre 46 y 60 Mas de 60
Categoria Ne % Ne %
Gerentes y Subgerentes 0 0 3] 1% 125 4% 24 4%
Resto de trabajadores 768 100% 5487 99% 3n7 96% 542 96%
768 100,0% 5518 100,0% 3242 100,0% 566 100,00%
ToTAL 7,6% 54,7% 32,12% 5,6%
Plantilla de trabajadores segun antigiliedad 2018
2018 (Numero de trabajadores)
Antigiliedad F M Total general
Menos de 1 61 7 132
Entre 1y 5 afios 1.207 1184 2.391
Entre 6 y 10 afios 1.254 996 2.250
Entre 11y 15 afios 1.289 991 2.280
Mas de 16 afios 1.103 1.938 3.041
Total general 4914 5.180 10.094
Crecimiento de Ejecutivos Afios
2014 2015 2016 2017 2018
Mujeres 32 40 50 50 48
Hombres 123 127 138 143 132
Planta Ejecutiva
Crecimiento % Mujeres 25% 25% 0,0% -4,0%

Crecimiento % Hombres 3,3% 8,7% 3,6% -7,7%




