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CARTA DEL
GERENTE GENERAL

Transparencia, conveniencia y simplicidad:
nuestros avances

En Falabella Financiero tres valores han sido nuestras
piedras angulares: transparencia, conveniencia y simplicidad;
conceptos que modelan nuestro quehacer y la relaciéon diaria
con nuestros clientes.

Escucharlos ha sido clave. En 2016 desarrollamos un plan
de accion integral para mejorar su experiencia, basado en
los resultados del modelo NPS® (Net Promoter Score) que nos
dio cuenta de la percepcion de nuestros servicios y atencion.
A partir de este trabajo, conseguimos avances importantes,
pues mejoramos el grado de satisfaccion hasta en 14 puntos
en algunas unidades.

Nuestro objetivo es entregar un servicio integral que nuestros
clientes valoren, y asi lo demuestran las cifras. Contamos
con 6 millones de tarjetas CMR activas, mas de 2 millones de
cuentas corrientesy vista de Banco Falabella, y administramos
una cartera de colocaciones de 6,8 mil millones de délares,
un 10,6% mas que al cierre del afo anterior. Adicionalmente,
en 2016 aumentamos en 6,9% el nimero de pasajeros
transportados por Viajes Falabella, llegando a mas de 497 mil.
En el caso de Sequros Falabella y Movil Falabella continuamos
con positivos desempefos, sumando mas de 1,8 millones y
154 mil usuarios, respectivamente.

Y dentro de ese servicio integral son esenciales los avances
en la digitalizacion. Por ello, la innovacion e implementacion
de nuevas tecnologias ha sido fundamental para renovar
nuestros procesos y productos. En esa linea dimos un paso
relevante al crear la unidad Digital Factory, que busca el
desarrollo de soluciones rapidas y efectivas. Desarrollamos
nuevos programas de pago y avanzamos en la ejecucion de
nuestro proyecto de omnicanalidad que permite ofrecer una
experiencia Unica e integrada en nuestros canales de atencion.
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Adicionalmente, implementamos mejoras en las aplicaciones
moviles y sitios web. Por ejemplo, CMR Falabella lanzd una
aplicacion pionera en Chile que permite a los clientes activar
o desactivar en forma inmediata su tarjeta de crédito
directamente desde el teléfono maévil para su uso en cajeros o
compras en el pais y el extranjero, entregdndoles una mayor
autonomia. Mientras, en la aplicacion de Sequros Falabella, se
desarrollo el sistema de autoinspeccion que posibilita a quienes
contraten un seqguro, revisar desde su celular el estado de su
vehiculo sin necesidad de asistir a un centro especializado.

Regionalizacién, nuevos hitos

En 2016, Falabella Financiero dio un importante paso en su
proceso de internacionalizacién con el acuerdo para llegar
a México. Asi, avanzamos en una expansion exitosa que hoy
contempla la oferta de diversos productos y servicios en Chile,
Peru, Argentina y Colombia.

Consistente con ese espiritu de vocacién regional, en 2016,
ademas, ampliamos la presencia de Banco Falabella en
Colombia, donde concretamos una alianza con Makro, uno de
los principales supermercados mayoristas, para desarrollar
una atractiva oferta financiera en beneficio de sus clientes.

Mas cerca de las comunidades

Junto con tener a los clientes en el centro de nuestras
decisiones, en todos los paises donde operamos estamos
comprometidos con nuestras comunidades. Ejes centrales de
nuestra estrategia de responsabilidad empresarial ha sido la
educacion financiera, el desarrollo de proyectos sociales y el
voluntariado corporativo.

Durante 2016, implementamos un programa innovador, Eddu,
que a través de distintos canales, promueve una conducta
financiera responsable de la mano de un personaje animado.
Su aporte, fue reconocido con el primer lugar en Chile por
la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
(SBIF), en el marco de un concurso sobre educacién financiera
en el que participaron distintas instituciones de la industria.

Ademas, por cuarto afio consecutivo realizamos el Torneo
Interescolar Juntos Juguemos que acercé conceptos basicos
sobre manejo financiero a mas de 4.000 escolares de la
Regidén, pertenecientes a la red de colegios del programa

Haciendo Escuela. A este trabajo también se sumaron otras
acciones como charlas en nuestras sucursales y cursos de
e-learning para clientes.

En materia de proyectos sociales, continuamos consolidando
nuestra alianza con América Solidaria, con la cual ya cumplimos
tres anos de trabajo conjunto para el desarrollo de acciones
que permitan contribuir a la superacion de la pobreza en el
continente.

El compromiso de nuestros trabajadores en este proceso
ha sido esencial. Voluntarios de todas nuestras unidades de
negocio participaron de 12 proyectos que beneficiaron a mas
de 6.600 niflos de la region. Junto con ello logramos que
nuestra campafna de adhesion congregara a 41.608 nuevos
socios para la ONG, lo que se tradujo en un aporte adicional
de mas de USD 750.000. Alcanzamos las 33.629 horas de
voluntariado corporativo, 24% mas que el afo anterior, lo que
nos enorgullece.

Trabajo en equipo

Estamos impulsando una cultura orientada al logro,
la meritocracia y la colaboracién. El 93% de nuestros
trabajadores considera que estan en "un gran lugar para
trabajar”, lo que nos alienta a sequir reforzando el desarrollo
de talentos y creando instancias de reflexion y participacion,
de manera de consolidar un equipo colaborativo y apasionado
por los clientes.

La busqueda de excelenciay la vocacion de servicio son el sello
que nos identifica y nos permite ser protagonistas, asi como
también sequir fortaleciendo nuestra posicion de liderazgo en
la region.

Afectuosamente,
Gaston Bottazzini
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PRINCIPALES CIFRAS

12.005

colaboradores en la region

de mujeres

horas de capacitacion
por colaborador

nuevas cuentas con Abono de
Remuneraciones

6 millones

de tarjetas de crédito CMR
activas en la region

Cajeros automaticos

de Portabilidad Neta 2016

2 millones

de cuentas corrientes y vista
de Banco Falabella

1,5 millones

de clientes con canje de CMR
puntos

Clientes con recarga controlada
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497.598

pasajeros transportados

usb 1,8

millones

recaudados para fundaciones

visitas en los 3 primeros meses
en plataforma de
www.edduteayuda.cl

1.898.570

clientes de seguros en la regién

USD 2 millones

de aporte a la comunidad

41.608

nuevos socios captados para
América Solidaria

mas de

33.000horas

de voluntariado corporativo

5.800 escolares

aprendieron sobre educacion
financiera a través del
Torneo Juntos Juguemos y charlas

mil millones

de colocaciones
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PRIMER CONCURSO DE EDUCACION E INCLUSION
Q FINANCIERA, - CATEGORIA APORTE A LA
EDUCACION FINANCIERA

QUIEN ENTREGA: SBIF, el Instituto Milenio MIPP y la Iniciativa
Cientifica Milenio (ICM).

Se premi6 con el primer lugar al programa “Eddu”, programa
de Educacion Financiera de FIF. La iniciativa tiene como
principal protagonista a un personaje animado que entrega
didacticos consejos que busca promover en nifos, jovenes y
adultos una conducta financiera responsable.

9 MEJORES INICIATIVAS EMPRESARIALES

QUIéN ENTREGA: Diario Financiero.

En la vigésima versién del premio a las mejores iniciativas
empresariales y publicas, el Diario Financiero entregd el

premio a la mejor fusion y adquisicion del afo 2016 a la
Alianza entre el Grupo Falabella y Soriana en México.

PRINCIPALES ~
RECONOCIMIENTOS

CMR ¢

9 PREMIO LEALTAD DEL CONSUMIDOR

QUIEN ENTREGA: Alco Consultores.
Con encuestas a mas de 9.300 clientes, se entrega el
reconocimiento a las mejores compafias chilenas que
sobresalen por generar los mayores niveles de lealtad en sus
clientes. CMR Falabella Chile obtuvo el reconocimiento en el
rubro tarjetas de casas comerciales.

9 PREMIO IMPULSA TALENTO FEMENINO 2016
QUIEN ENTREGA: Fundacién ChileMujeres, pwc y PULSO.

En la primera version del premio que destaca a las empresas
que fomentan el trabajo de la mujer, se distinguio en el sector
tarjetas de casas comerciales a CMR Falabella Chile. El premio
reconoce a las empresas que cuentan con altos niveles de
contratacion y desarrollo del talento femenino, de acuerdo
a datos publicos de la NCG 386 de la SVS sobre gobiernos
corporativos, responsabilidad social y desarrollo sostenible.

VOLVER AL INDICE -« SIGUIENTE »
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CMR .

q PREMIO NACIONAL DE SATISFACCION DE CLIENTES

QUIEN ENTREGA: PROCALIDAD: U. Adolfo Ibdfez y Praxis
Customer Engagement.

Considerando la opinion de mas de 35 mil consumidores
chilenos frente a mas de 130 marcas agrupadas en 25 sectores,
se reconocio a las empresas destacadas por su gestion en
el servicio y atencién a clientes, medido a través del indice
Nacional de Satisfaccién de Clientes. La premiacion de este
ano, considera el periodo desde julio 2015 a junio de 2016.

Banco

Falabella ‘
9 BEST PLACE TO INNOVATE
QUIEN ENTREGA: XPGConsultNet, el Centro de Innovacion y
Tecnologia CIET de la UAI, GFK Adimark y la aceleradora de
negocios Imagine Business Lab by Microsoft Innovation Center.
Banco Falabella Chile fue reconocido por su labor en el

desarrollo de la innovacion, en la tercera edicién del Ranking
de Percepcion de Innovacion 2016.

viajes

CFa\labella. ‘
q ECOMMERCE AWARDS CHILE 2016

QUIEN ENTREGA: eCommerce Institute.

Viajes Falabella en Chile, fue nominada como una de las

empresas que aportd al comercio electrénico y al desarrollo
de negocios por Internet en Chile.

Banco
Falabella ‘@'

9 EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE
QUIEN ENTREGA: Peru 2021.

A través de un proceso de evaluacién cuali-cuantitativo,
el premio destaca a aquellas que mas fomentan la
Responsabilidad Social al interior de sus compaiiias, siendo
Banco Falabella Pert, una de las distinguidas en la evaluacion
2016. La calidad de vida, la ética profesional, la vinculacion con
la comunidad y el cuidado y preservacion del medio ambiente
son algunos de los aspectos analizados para la entrega de
este premio.

RANKING DE EQUIDAD DE GENERO EN LAS
ORGANIZACIONES 2016

QUIEN ENTREGA: Aequales v la Organizacién Internacional
de Mujeres en Negocios (OWIT) en Peru.

En este estudio, se califica a las empresas en base a cuatro
pilares: el porcentaje de mujeres en cargos de liderazgo; la
existencia de politicas u objetivos medibles para promover
la equidad y diversidad; las practicas en gestién de talento
y los procesos para ascender a un colaborador y la cultura
organizacional. Banco Falabella Pery, ingresé al ranking
nacional, como reconocimiento a los avances implementados
durante el ano.

CONCURSO NACIONAL DE BUENAS PRACTICAS
PARA ENFRENTAR LA VIOLENCIA FAMILIAR,
SEXUAL Y FEMINICIDIO.

QUIEN ENTREGA: Ministerio de La Mujer y Poblaciones
Vulnerables.

Reconocimiento entregado al banco por el programa género,
igualdad y diversidad - GID, el cual contempla talleres
de igualdad de género, empoderamiento de la mujer y
estereotipos de género desarrollado en los Colegios de Fe y
Alegria de San Juan de Lurigancho y Huaycan.

VOLVER AL INDICE -« SIGUIENTE »
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Banco * '
Falabella P~ v

q PREMIO FRIENDRAISING
QUIEN ENTREGA: AFCOL.

Se premié como mejor campana de recaudacion de fondos
“Un Mundo de Oportunidades”, campafa del afo 2015-2016
de América Solidaria y Banco Falabella. La distinticion se
entrega a aquella ONG que cuente con sede en Colombia, y que
cuente con una destacada campafa de recaudacién dirigida a
publicos masivos, a través de cualquier canal o medio.

Banco ,
Falabella w

'H‘ EFFIE AWARDS DE BRONCE
QUIEN ENTREGA: Effie Colombia.

El banco fue reconocido en la categoria “David & Goliat" por
la campana "Hablamos mirandote a los ojos" enfocada en la
transparencia en la informacion hacia los clientes.

/= Sequros

oooooooooo

ﬁ NOMINACION AL PREMIO PORTAFOLIO EN LA
CATEGORIA SERVICIO AL CLIENTE.

QUIEN ENTREGA: Portafolio.

El diario de negocios mas importante de Colombia premid a
Sequros Falabella Colombia con el 3er Lugar en la categoria
Servicio al cliente, destacando sus esfuerzos bajo el principio
“Nos Apasionamos por los clientes”.

C an
Falla?e!g -

9 GREAT PLACE TO WORK
QUIEN ENTREGA: Great Place to Work.
CMR Falabella Argentina, obtuvo el 6° lugar entre las mejores

empresas para trabajar en el pais, que tienen entre 251 y mil
colaboradores .

viajes ==
Falabella.

9 GREAT PLACE TO WORK ARGENTINA
QUIEN ENTREGA: Great Place to Work.

Viajes Falabella Argentina, obtuvo el 11° lugar entre las
mejores empresas para trabajar en el pais, Great Place to
Work de entidades que tienen entre 251 y mil colaboradores.

CMR  (aies -
Falabella Falabella.

9 IMPULSORES DE IMPACTO SOCIAL

QUIEN ENTREGA: Red Activos (Asociacién Civil sin Fines de
Lucro).

Ambas empresas obtuvieron el Premio “Impulsores de Impacto
Social". A través de este premio se reconoce a las empresas
que realizan compras inclusivas a la fundacién, dedicada a la
integracion de colaboradores con discapacidad.
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NUESTROS VALORES
EN LA PRACTICA

Nuestra Mision:

“Hacer posible las aspiraciones de las personas, mejorar su calidad de vida y superar sus
expectativas a través de una oferta integrada de servicios financieros, potenciada por los
beneficios de nuestras tiendas".

Nuestra Vision

“Ser la empresa de servicios preferida por las personas, generando relaciones sostenibles
a partir de:

Diferenciarnos por Atraer, desarrollar y Ser valorados por
nuestra transparencia, motivar un equipo de nuestro aporte a las
convenienciay :  excelencia, comprometido, : comunidades en que
simplicidad. :  colaborativo y apasionado trabajamos.

por los clientes.

VOLVER AL INDICE -« SIGUIENTE »



En Falabella Financiero hemos definido tres valores fundamentales como referentes para nuestro

desempeno de cara a los clientes:

Transparencia

Queremos continuar siendo una compaiia de
conflanza para nuestros clientes, que ofrezca
los productos y servicios pertinentes para cada
Caso, gracias a un equipo de colaboradores
comprometidos.

Durante 2016 iniciamos un proyecto a nivel
regional para aterrizary reafirmar los valores de
lamarca. Estainiciativa, significd laidentificacion
de oportunidades de mejora en cada unidad de
negocio, para desarrollar nuestras actividades

Simplicidad

Conveniencia

de manera aun Mas transparente, y entregando
productos y servicios cada vez mas simples y
convenientes. Para cada una de las acciones a
implementar, se definieron indicadores clave
de desempeno, que nos permitiran evaluar, los
resultados alcanzados.

A continuacién se destacan algunos ejemplos
de nuestro actuar, en cada uno de estos
ambitos.

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »

—..
—
.



i

i)

Falabella Financiero 2016

»

TRANSPARENCIA

Sucursal Lean %‘:’JJE ‘ &

En septiembre de 2016, CMR Falabella Chile inauguré un proyecto innovador: La Sucursal
Lean. Este proyecto tiene por objetivo generar una experiencia de servicio memorable
al cliente haciendo disponibles los productos y servicios que suscribe de manera mas
transparente: en pantalla, el cliente puede conocer en detalle las condiciones de la
transaccion, de los contratos y condiciones a las que suscribe. Mediante este proyecto,
reforzamos también nuestro compromiso con la migracion al mundo digital y a la
eficiencia ambiental, ya que la documentacion se firma de manera electrénica y se envia
copia al cliente a través del correo electrénico. Los pilotos productivos se realizaron en
las sucursales Ahumada 280 y Alameda para los productos de recargas controladas y
de telecomunicaciones. El desafio para 2017 es incorporar cada vez mas productos y
sucursales a estos procesos.

N 4 . [~
Compendio de buenas practicas ﬁSeguros ‘ &
de seguros

En Seguros Falabella Chile, se disef¢ vy difundié en 2016 un decdlogo de ventas para
los colaboradores de Call Center. El objetivo del documento, es reforzar las politicas
corporativas en materia comercial y en particular, para aquellos que realizan ventas
telefénicas de sequros. En el documento se destaca la importancia de la capacitacion
y formacion para prestar un servicio de excelencia; la obligacion de escuchar las
necesidades del cliente previo al ofrecimiento de productos y de entregar informacion
siempre veraz, transparente y clara al momento de a oferta. Asimismo, en el decalogo
se presentan ejemplos de frases que no deberdn ser utilizadas, para no confundir o
enganar al potencial comprador. Una de las directrices del decdlogo deja estipulado
claramente la obligatoriedad para el ejecutivo de informar a los clientes asegurados que
podran, dentro del plazo de 35 dias corridos contados desde la fecha de suscripcién del
sequro, retractarse de la contratacién del mismo.

Experiencia
de servicio
memorable

Digital.

Call Center

con informacién

verazy
transparente.
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Mejoras en el Estado de Cuenta MR ‘ &

La transparencia debe regir en cada una de las instancias en que interactuamos con
nuestros clientes, desde el disefio y puesta a disposicion de los diferentes productos que
comercializamos, hasta la atencién postventa. Bajo esta filosofia, CMR Falabella Chile,
implementd un proyecto de mejoras al estado de cuentas de clientes, con el proposito
de ser alin mas claro y evitar dudas en las transacciones. Entre las mejoras se destacan
la fusién en términos de disefo de todas las cartolas, sin importar el dispositivo desde el
cual se obtiene, la incorporacion de un resumen de cuenta en el inicio del documento, y
las mejoras en materia de disefo, de diagramacion y de tipografia.

Precio Final @JS@ ‘ e

A partir de 2015, y con el objetivo de entregar informacion mas clara a sus clientes,
Viajes Falabella en cada uno de los paises donde opera, implementd una estrategia de
comunicacion basada en la difusion del precio final. Durante 2016, todas las promociones
y cotizaciones que la empresa realiza, comunican el valor total del vigje, incluyendo
tasas e impuestos, permitiendo asi una mayor comprension y comparacion por parte de
los consumidores.

Comunicacién Responsable @22, ‘ “

En Banco Falabella Perd, se implementaron diversas iniciativas vinculadas con la
comunicacion responsable. Destacan entre ellas, los esfuerzos por mantener siempre
informados a los clientes, en relacion con los proyectos de implementacion de los nuevos
sistemas corporativos del banco, y sus efectos en la operacion. Otra iniciativa relevante en
materia de transparencia fueron las campafas especificas para los clientes CMR donde
se entregaron consejos financieros en el uso de las tarjetas de crédito. También en pro
de la transparencia, se encuentra en desarrollo en Peru, una herramienta, que permitira
resumir los mensajes Mas relevantes contenidos en los contratos que firman los clientes
del banco, ayudando a realizar transacciones de manera mas informada.

Campana de Transparencia &
en Créditos

Banco
@ Falabella

En Banco Falabella Chile, se implementd una campaia, a través de pendones y folletos
impresos, donde se entregaban consejos practicos y faciles de entender, a la hora de
solicitar un crédito de consumo o un crédito hipotecario. Estas campafas, fueron un
complemento al Programa de Educacién Financiera Eddu, implementado por la institucién
desde el ano 2016.

Diseno

mejorado para

evitar dudas en
las transacciones.

Informacion
mas clara a clientes
en difusion del
precio final.

Clientes
informados

sobre nuevos
sistemas
Corporativos.

Consejos

practicos y faciles
de entender.
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CONVENIENCIA

Mis Reglas %‘:ﬁ!!é ‘ &

En 2016, se lanzd una innovadora funcionalidad en la app CMR Falabella Chile: “Mis Reglas”.
Esta funcionalidad sirve para que el cliente titular administre las opciones de sequridad
de su tarjeta de crédito CMR: active o desactive compras presenciales y/o giros en cajeros,
tanto en chile como en el extranjero, ya sea para su tarjeta titular y o de sus adicionales.
Esta alternativa, le entrega mayor seguridad al cliente del buen uso de sus productos y
la posibilidad de interactuar con nuestra compania de una manera mas 3qil y dindmica.

Jubilaccién @, | ¢

Otro de los productos lanzados en 2016 por Banco Falabella Peru fue Jubilaccion, dirigido a
mayores de 50 afos. Se trata de un paquete compuesto por un depdsito a plazo y una cuenta
transaccional. El depdsito a plazo, tiene una tasa de hasta 7% de interés, pagadero bajo dos
modalidades: mensual o al vencimiento del plazo, con capitalizacién en la misma cuenta.
La cuenta permite realizar retiros ilimitados en cajeros e incluye una tarjeta de Débito Visa.
Los clientes que contratan este producto, acceden a beneficios en las tiendas del grupo, en
restaurantes, en servicios de entretenimiento, de salud y de belleza, entre otros.

Plataforma Web de Compra/Venta o | @
de Acciones Internacionales Falabella

En alianza con Renta4, Banco Falabella Chile puso a disposicion de sus clientes la
opcion de comprar o vender acciones internacionales a través de su plataforma web
www.bfinversiones.cl. Esta plataforma, a partir de octubre de 2016, permite operar no
sélo con acciones cotizadas en la Bolsa de Chile, sino también con las de ocho mercados
adicionales del extranjero tales como Frankfurt, Madrid o Estados Unidos. El lanzamiento de
esta plataforma, permitié incrementar significativamente la cantidad de clientes (superando
los 700), el nimero de operaciones y los patrimonio manejados en este producto.

Innovadora

funcionalidad en
la app CMR.

Depdsitos
a plazo

y cuenta transaccional

para mayores de

50 aiios.

Operaciones

en la Bolsa

de Chiley
en el extranjero.
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Cuenta Sueldo Independientes @ s ‘ “

Pensando en la conveniencia para nuestros clientes, Banco Falabella Pert, lanzé un nuevo
producto para los trabajadores independientes: Cuenta Sueldo Independientes. Dado que
para este grupo la oferta de productos bancarios era reducida, debido a la inestabilidad en
sus ingresos, el Banco innovo al lanzar al mercado una nueva solucién, que no tiene costo
de mantenimiento, que permite realizar retiros ilimitados de cajeros y que entrega multiples
beneficios en los negocios del Grupo Falabella del pais. Ademas, permite acceder a descuentos
en restaurantes y establecimientos y acceder a un seguro de emergencias médicas a un bajo
costo. Para dar apoyo a los clientes que cuentan con este producto, el banco lanzé un portal web
especialmente disefado para los independientes, donde entre otros, se presentan consejos de
administracion financiera adaptados a este segmento. Asimismo, Banco Falabella Chile lanzd
en medios, la campana costo $0 para personas independientes que realicen un abono mensual
mayor a $500.000 o realicen compras desde su Tarjeta Redcompra al menos ocho veces en el
mes. De esta forma, se extiende el beneficio que ya se le otorgaba a los clientes dependientes.

Cambio a Tarjetas con Chip

Banco
CMR ‘ Falabella

Falabella

&

A partir de 2015, CMR Falabella Chile dio inicio a un proceso de migracion a tarjetas de crédito
con chip y “sin contacto” o contactless mientras que Banco Falabella Chile lo hizo a partir
de 2016 para sus tarjetas de débito asociadas a la cuenta corriente. Estas tarjetas, le entregan
mayor seguridad y confiabilidad a las transacciones y el chip, minimiza tanto el fraude presencial
como el mal uso de las tarjetas. Por su parte, la tecnologia contactless permite realizar compras
con mayor rapidez y ademas, le permite al cliente tener un mayor control de la tarjeta, ya que
nunca la entrega. Al cierre del afo, 366.154 de tarjetas CMR, ya habian migrado.

Liquidacién Inmediata de Sequros

Una de las principales preocupaciones de los asegurados, es la celeridad con que se resuelven
los procesos de liquidacion de los sequros. Para ello, Sequros Falabella Chile implementd
un nuevo procedimiento, por el cual se disminuyen los tiempos de procesamiento: cuando
un beneficiario presenta un denuncio por un seguro de desgravamen en alguna de nuestras
sucursales, el abono a su cuenta CMR se realiza dentro de las siguientes 24 horas posteriores
a la presentacion. Para el éxito de esta innovacion en los procesos, fue crucial la coordinacion
e integracién de nuestros sistemas de Sequros Falabella, con CMR Falabella y el Servicio de
Registro Civil e Identificacion.

Canje de Puntos por Gift Cards %M..eﬁ ‘ &

Buscando entregar productos cada vez mas adaptados a las necesidades de nuestros clientes,
dimos inicio a un nuevo sistema de canje del programa de CMR Puntos en Chile. A partir de
este ano, los puntos pueden ser canjeados por Gift Cards o tarjetas de regalo, que pueden
ser utilizadas para comprar en Falabella, Sodimac Homecenter, Homy, Tottus y Viajes
Falabella. Este cambio permite que el cliente cuente con mas libertad para elegir y comprar
los productos de su interés dentro del universo de productos y servicios que ofrece el Grupo. A
partir de 2017, se expandira a todos los paises de la region.

Nuevo

producto
para trabajadores
independientes.

Mayor

seqguridad
y confiabilidad en
las transacciones.

Disminucion
en los tiempos de
procesamiento.

Nuevo
sistema

de canje
de puntos CMR.
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SIMPLICIDAD

= Seguros N
Nuevas Apps &2re, CMR & ‘

Falabella

Para Falabella Financiero, es una premisa de gestion la simplicidad y claridad en
la comunicacion de nuestros productos y servicios, en cada una de las etapas de la
experiencia del cliente con nosotros (preventa, venta y postventa). Con este horizonte,
realizamos grandes inversiones desde hace cinco anos para digitalizar la experiencia de
nuestros clientes.

. . . LN 4
En nuestras unidades de negocio Banco Falabella en Chile, CMR Falabella Chile y DI?:E?plelggglaon
Argenting, los clientes pueden interactuar con nuestra empresa, en cualquier lugar donde para nuestros

se encuentren. Para 2017 se prevé el lanzamiento de varias aplicaciones adicionales. El clientes.
denominador comun en todos estos esfuerzos es el disefio simple y claroy la incorporaciéon

de cada vez mas funcionalidades que sean de utilidad para los clientes.

Al cierre de 2016, la aplicacion de CMR Falabella Chile superaba las 615.000 descargas,
mientras que las de Banco Falabella Chile, alcanzé las 537.000. Por su parte, CMR Falabella
Argentina, finaliz6 el afio con casi 11.000 descargas acumuladas desde su lanzamiento.

Por su parte Sequros Falabella Chile, durante el 2016, realizé el lanzamiento de una app
que permite acceder a multiples servicios como solicitar asistencia en ruta, localizar
bencineras con los mejores precios o comisarias y solicitar un conductor de reemplazo.

Venta Asistida de Credito @5, &
de Consumo

.................................................................................................................... Apoyo online

de ejecutivos de

Para aquellos clientes interesados en la obtencién de créditos de consumo, Banco Falabella
Chile, disefid un nuevo procedimiento. Ademas de poder tramitar la aprobacion del
crédito desde la misma pagina web de la companiia, los clientes cuentan con el apoyo online
de ejecutivos de telemarketing, que los guian y orientan en el proceso.

telemarketing para
orientacion.
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Simplicidad en el Tarifado de P %
Cuentas Corriente y Cuentas Vista Falabella

Con el objetivo de simplificar los procesos de contratacion de los productos, en Banco
Falabella Chile, se eliminaron las tarifas intermedias, pudiendo obtener la gratuidad
cumpliendo ciertas condiciones. Al mismo tiempo, se redujeron la cantidad de condiciones
para que el cliente acceda a los productos con costo $0 de mantencion, facilitando de
esta manera un mayor acceso a los productos y @ un menor costo.

Nuevo Sistema de CMR S Banco o
Claves Dinamicas Falabella Falabella

Uno de los proyectos mas destacados del afio fue la implementacion de mejoras en
seqguridad y autenticacion, gracias a la integracion con el startup VU. En esta oportunidad,
se implementd en Banco Falabella Chile y CMR Falabella Chile y consiste en el cambio de
sistema de claves para los clientes. Mientras que antes, nuestros clientes contaban con
una clave para cada una de las empresas FIF, a partir de este proyecto, se homologan
las claves para todos los negocios y para todos los canales, bajo un Unico sistema
unificado y estandar y donde no serd requerido el uso de tarjetas de coordenadas, sino
que las claves seran dindmicas (se enviaran al celular, aunque el cliente no esté en linea).
El beneficio para el cliente se traduce en mayor seguridad y mayor comodidad para operar
virtualmente con nuestras unidades de negocio.

Se eliminaron
las tarifas
intermedias
posibilitando la
gratuidad.

Mejoras
en seguridad y
autenticacion.
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NOSOTROS

"Nuestra compania opera en cinco paises: Chile, Peru, Colombia, Argentina y

México, apostando por el desarrollo regional y la entrega de productos y servicios'

;QUIENES SOMOS?

Falabella Financiero! es la filial del Grupo Falabella? (S.A.C.I.
Falabella)®* dedicada principalmente a los negocios de
retail financiero. Conforman dicha sociedad las compaiiias
Promotora CMR Falabella S.A. (CMR Falabella), Banco
Falabella, Sequros Falabella Corredores Limitada (Seguros
Falabella), Viajes Falabella Limitada (Viajes Falabella) vy
Sociedad Falabella Movil SpA (Movil Falabella), asi como sus
filiales. Nuestra companiia opera en cinco paises: Chile, Peru,
Colombia, Argentina y México, apostando por el desarrollo
regional y la entrega de productos y servicios que contribuyan
a mejorar la calidad de vida de la poblacién, con sinergias en la
oferta de nuestras diferentes unidades de negocio.

Por su parte, CMR Falabella S.A. y Banco Falabella Chile, son
sociedades andénimas, cuyo accionista mayoritario es FIF, con
un 99,9 % y 99,99996667% de las acciones respectivamente.
CF Sequros de Vida S.A. es propiedad en un 90% de Falabella
Inversiones Financieras S.A. y en un 10% de BNP Paribas
Cardif Sequros de Vida S.A. Banco Falabella Colombia cuenta
con otro accionista relevante, al disponer el Grupo Corona

1. Falabella Inversiones Financieras S.A.
2. Sociedad Andénima Comercial e Industrial Falabella (S.A.C.I. Falabella)

3. Através de Inversiones Falabella Limitada e Inversiones Parmin Spa.

del 35% de la propiedad. Las restantes unidades de negocio,
en los diferentes paises, son sociedades de responsabilidad
limitada, que pertenecen de manera directa e indirecta a
Falabella Financiero.
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PRESENCIA REGIONAL

637

Puntos de Atencion

Banco = Sequros Banco = Sequros C B CMR o sane
<D anco guros
“ ‘ “ FalmE ‘ Falabella “
viajes viajes a Sequros (M OVIl (viajes viajes
Falabella. Falabella. WA ralsbella  Falabella Falabella. Falabella.

Chile/ 296
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Descripcion de negocios

CMR

Falabella

mas de 6 millones

de tarjetas activas en la region

Con 36 anos de historia, CMR Falabella es el mayor emisor
de tarjetas de crédito en Chile y Peru y uno de los mas
importantes en la region.

A través de sus multiples productos y servicios entrega a sus
clientes un sistema de pago comodo vy flexible, acompafado
de beneficios altamente valorados por los usuarios, como el
programa de fidelizacion CMR puntos, que permite acumular
puntaje por compras realizadas en locales dentro y fuera del
Grupo.

Hoy CMR opera en Chile y Argentina y esta presente en Pery
y Colombia a través de Banco Falabella. El negocio sequira
amplidndose: en 2016 el Grupo firmo un acuerdo con la
supermercadista mexicana Soriana, que implicara el arribo de
CMR en dicho pais para el primer semestre de 2017.

Banco
@ Falabella

mas de 2 millones

de cuentas corrientes y vista a nivel regional

Banco Falabella se ha consolidado como una de las entidades
preferidas en el segmento personas con una propuesta integral
que compite con los bancos tradicionales en los distintos
servicios y productos.

El centro de las decisiones ha sido siempre el cliente, con
quien se genera una cercania particular por las sinergias con
el retail. Esto ha llevado a Banco Falabella a convertirse en el
quinto actor en Chile en nimero de cuentas corrientes y a
nivel regional, alcanza mas de 2 millones de cuentas pasivas,
un 22,6% mas que en 2015. El foco actual estd centrado en
los canales digitales y en avanzar hacia la omnicanalidad
bancaria.

Elbanco opera hoy en Chile, Pertiy Colombia. En este Ultimo,
estd ampliando su presencia tras la firma de un acuerdo que
implica el uso y emision de la tarjeta coemitida en la cadena
Makro, uno de los principales supermercados mayoristas de
Colombia.
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= Sequros
|9 Falabella

uuuuuuuuuu

1.898.570

Clientes

Corredora de seqguros con 19 afos de trayectoriay presencia
en Chile, Argentina, Colombia y Perd. Con 1.898.570 clientes,
la empresa ofrece una asesoria integral y personalizada para
la eleccion del seguro que se adapte mejor a las necesidades
del cliente.

Si bien en un principio el foco estuvo en los seqguros de auto,
se han ido ampliando los servicios, ofreciendo hoy una amplia
gama de sequros de hogar, salud y de vida, entre otros. Con el
objetivo de acompanar a los clientes en todo momento se han
desarrollado canales digitales como la web y una APP.

viajes
Falabella.

497.598

pasajeros transportados

Inicia sus actividades como agencia de viajes en 1997 vy
actualmente tiene presencia en Chile, Argentina, Pery y
Colombia a través de 83 sucursales.

Viajes Falabella destaca en el mercado por su perfil innovador
y preocupacion por entregar un servicio que logra equilibrar
calidad, precio y formas de pago. Su crecimiento sostenido
entre los clientes, tanto personas como empresas, la han
convertido en uno de los principales actores de la industria. En
2016 aumentd en 6,9% el numero de pasajeros transportados
respecto al afo anterior.

MOovil
Falabella

mas de 154.000

clientes

Movil Falabella opera en Chile desde 2013 vy a la fecha cuenta
con mas de 154 mil clientes. Su propuesta de valor estd
en la simpleza, calidad del servicio, conveniencia y la
flexibilidad de su oferta, siendo la recarga controlada el
producto diferenciador y preferido por los clientes.

Funciona como un operador mdvil virtual, permitiendo que
clientes de telefonia prepago accedan a beneficios similares a los
de quienes tienen contrato con alguna compaiia. Para estar mas
cerca de las personas combina una red de atencion presencial
con canales remotos.
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Gobierno Corporativo

COMPOSICION DEL DIRECTORIO

El Directorio es el maximo 6rgano de gobierno y quien
establece los focos estratégicos del negocio y los lineamientos
generales de actuacion. Esta compuesto por nueve integrantes,
escogidos por sus cualidades profesionales y vasta trayectoria,
con mandato renovable de 3 anos, y designados en la Junta
de Accionistas.

Ninguno de los directores desempena cargos ejecutivos dentro
de la compania, y la antigliedad promedio se mantiene en los 3
anos. EL Directorio sesiona mensualmente, y sufuncionamiento
se encuentra establecido en los Estatutos de Falabella
Financiero (formalmente Falabella Inversiones Financieras
S.A), ademas de la normativa legal correspondiente. En estas

Y I 1
Jorge Gonzalez
Correa

Taladriz

Juan Fernandez Sergio Cardone
Fernandez Solari

Carlo Solari
Donaggio

sesiones se analizan los indicadores de gestion, los riesgos, el
contexto y la situacién de las distintas unidades de negocio
en los diferentes paises, acudiendo el gerente de negocio
correspondiente. Anualmente, los principales resultados de la
gestion de la compania son presentados por el Directorio en
la Junta de Accionistas.

Por su parte, Banco Falabella Chile, Pert y Colombia, junto a
CMR Falabella Chile, como sociedades anénimas, cuenta con
sus propios Directorios, que se rigen por los estatutos y el
manual de gobierno corporativo respectivo, asi como por la
legislacion local pertinente.

I 1
Alex Harasic
Duran

Felipe del Rio
Goudie

I
Ignacio Swett
Errazuriz

( Gonzalo Rojas A
Vilddsola
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PRINCIPALES AVANCES EN GOBIERNO CORPORATIVO

Uno de las principales prioridades del Directorio de Falabella
Financiero durante el 2016 fue el fortalecimiento de las
areas de Auditoria Interna a nivel corporativo y dentro
de cada filial. Asimismo, se consolidaron los Comités de
Auditoria en todas las unidades de negocio. Cada uno de ellos
cuenta con la participacién de sus Directores, miembros de
su administracion, el auditor interno del Grupo y el auditor
interno de Falabella Financiero. En tales comités, se monitorea
la efectividad del sistema de control interno contable y se
supervisa la integridad de la informacion contenida en los
estados financieros. €l drea de Auditoria Interna de cada
unidad, depende de su Comité de Auditoria, con el objetivo
de mantener la independencia en el nombramiento, en la
ejecucion y en la evaluacion del auditor.

Otro proyecto destacado en materia de Gobierno Corporativo
fue la implementacién de un proceso de autoevaluacion
del desempeno de los miembros del Directorio de Banco
Falabella Chile y del Banco Falabella en Colombia, como grupo
y por su actuar individual. Esta practica, permitié diagnosticar
fortalezas y oportunidades de mejora para el funcionamiento
de este estamento.

Durante 2016, por su parte, el Directorio de Banco Falabella
Colombia cred un comité de gobierno corporativo, que tiene
como rol, sequir proponiendo e implementando mejoras en
el banco en temas de funcionamiento del Directorio, control
interno, gestion de riesgos, entre otros. En diciembre del
mismo afo, aprobd el reglamento que requla su accionar.

4. Multas significativas: Sanciones monetarias mayores a UF 1000.

l_m. |I.'m

Por su parte y en respuesta a la exigencia normativa NCG
309 de la Superintendencia de Valores y Seguros de Chile,
CF Sequros de Vida, realizd su primera "Autoevaluacion de
Principios de Gobierno Corporativo”. Como resultado, se
generd un plan de trabajo para continuar en el camino de su
fortalecimiento, de cara al 2017.

El desafio en esta materia en los proximos afos sera la
implementacion de las mejores practicas de gobierno
corporativo en la gestion interna de cada una de las unidades.

CUMPLIMIENTO NORMATIVO

Durante 2016, las unidades de negocio que conforman FIF, no
han recibido multas ni sanciones significativas®.

VOLVER AL INDICE
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Organigrama

Otra de las responsabilidades del Directorio de FIF es la designacion de los gerentes corporativos de acuerdo a sus capacidades
y experiencia. La administracién de la compania es liderada por el Gerente General Corporativo, quien articula la gestion de las
unidades de negocio y paises donde operamos, ademas de rendir cuentas al Directorio sobre los avances del negocio.

Javier Allard

Gte. Asuntos Legales Corp.

SACI Falabella

Gaston Bottazzini
Gerente General Corp.

Giancarlo Baronio
Gte. Planificacion,
Desarrollo y RSE Corp.

Juan Manuel
Matheu

Gte. Gral. BF Chile

Alejandro Arze
Gte. Gral. CMR
Chile

Christian Ponce
Gte. Gral. BF

Pery Argentina

Pedro Menéndez
Apoderado Gral.
Segquros Pery

Mz, Gracia Yrigoyen
Gte. Gral.

Viajes Pert

Flavia Nufez
Gte. Gral.
Sequros Argentina

Daniel Hana
Gte. Gral.
Viajes Argentina

Maximiliano Vilotta
Gte. Gral. CMR

Sergio Mufioz
Gte. Gral. BF
Colombia

Héctor Pinzén
Gte. Gral.
Seguros Colombia

Catalina Prieto
Gte. Gral.

Viajes Colombia

Benoit de Grave
Gte. Corp
Segquros y Viajes

Ricardo Zimerman
Gte. Gral
CMR México

Ana Maria Cobo
Gte. Gral.
CF

Brenda Herrera
Gte. Gral.
Viajes Chile
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Benedicto Gallardo
Gte. Riesgo Corp.

Helder Mao de Ferro
Gte. Operaciones y
Sistemas Corp.

Cristian Kaiser
Gte. RR.HH Corp.

Juan Guillermo Espinosa
Gte. Productos
y Canales Corp.

Matias Aranguren
Gte. Canales
Digitales Corp.

Patricio Rodriguez
Contralor Corp.

Alan Lowthorpe
Gte. de Inteligencia de
Negocios Corp.
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€n forma paralela, y de cara a la internacionalizacién de
los negocios y los proyectos compartidos por las distintas
unidades de negocios en los cuatro paises, contamos
con comités regionales, donde participan tanto gerentes
corporativos como gerentes de negocio. Ademas, contamos
con comités especificos para ciertas unidades, de cara a
iniciativas especificas.

COMITES REGIONALES

El proyecto iniciado en 2015 de homologacion de estructuras
a nivel regional, continud profundizandose en 2016. El objetivo
de este proyecto fue evitar la duplicacion de funciones en los
paises, lograr mayores eficiencias en los procesos, mejorar la
distribucion de funciones y aprovechar ahorros econémicos
significativos para la organizacion.

HITOS 2016

* Monitoreamos el desempefio del Plan Cultural regional, reforzando la capacitacion de los cinco principios:

* Recursos Humanos

“Nos Apasionamos por los Clientes”, “Desarrollamos a las Personas”, “Jugamos en Equipo”, “Somos
Protagonistas” y “Hacemos que las Cosas Pasen”. Ademas acompafnamos los procesos de gestion del

cambio en programas estratégicos de Falabella Financiero.

° Riesgo

* Analizamos y monitoreamos el riesgo asumido por los distintos negocios en la region e hicimos
seguimiento a proyectos y programas estratégicos por area de riesgo.

° Sostenibilidad - .
indicadores corporativos.

* Potenciamos las iniciativas de educacion financiera, transparencia y voluntariado y revisamos los

Comercial uso de la tarjeta CMR.

* Implementamos iniciativas comerciales para promover entre los clientes nuevos, la activacion y primer

* Activos y Pasivos (CAPA) ;
cada negocio.

° Realizamos seguimiento a los principales indicadores de riesgo financiero y a la estructura de fondeo de

*  Tecnoldgico

* Gestionamos programas estratégicos de inversion para mejorar la experiencia del cliente y
monitoreamos la calidad de atencidn de nuestros sistemas.

VOLVER AL INDICE - SIGUIENTE »



Falabella Financiero 2016

GESTION DE RIESGOS

En Falabella Financiero la toma de decisiones en materia
de gestion de riesgos, se realiza desde tres niveles
organizacionales: el Comité Regional de Riesgos, el Comité
Ejecutivo y los Comités especificos de las unidades de negocio.

En 2016 se produjo la consolidacion del sistema de gestion de
riesgos a nivel corporativo, definiendo una estructura acorde,
sistemas y planes de actuacién especificos para cada uno de

los negocios de la compaiia. En este sentido, ademas de dar
continuidad a iniciativas que ya venian desarrolldndose, se
dio inicio a un conjunto de proyectos de relevancia para la
continuidad del negocio.

TIPO DE RIESGO Y PRINCIPALES ACTIVIDADES 2016

RIESGO DE CREDITO

» Seguimiento del apetito por negocio y seguimiento a
métricas de riesgo de crédito.

» Implementacion de mejoras en las métricas para medir
riesgo de crédito de cada negocio.

» Disefo de undiccionario que contemple las particularidades
de cada negocio en materia de riesgo.

» Actualizacion del marco corporativo con las métricas
especificas por negocio de manera de hacerlas comparables.

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

» Implementacion de PClI Compliance: Este sistema, que
propone estandares, procesos y herramientas concretas,
tiene por objetivo proteger los datos de las tarjetas de los
clientes, controlar el acceso a los repositorios de datos y
eliminar el uso innecesario de los datos de las tarjetas.

» Campafas de sensibilizacion a los colaboradores.
» Monitoreo de los controles de sequridad de la informacion.

» ldentificacién de vulnerabilidades y amenazas.

RIESGO DE COBRANZA

» Homologacion de las practicas de recuperacién de cartera
en los negocios.

» Comunicaciéon/Difusién de buenas practicas.

» Disefio de mecanismos de reestructuracion de deuda:
Se implementaron planes preventivos de cobranza y se
trabajo en el disefio de modelos de cobranza preventiva.

RIESGO OPERACIONAL

» Implementacion de un Modelo de Gestion de Riesgos
Operacional. A partir de un levantamiento de situacion
actual se prepar6 un plan director que deberd ser puesto
en practica por los negocios.

» Homologacion de la metodologia del
autoevaluacion de riesgos.

proceso de

» Implementacion en CMR Falabella Chiley en Banco Falabella
Chile de una solucién tecnoldgica de riesgo operacional
que permitird minimizar los procesos manuales, contar
con un modulo de continuidad de negocio e interactuar con
los gestores de riesgos.
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PAYTRUE / MOTOR DE RIESGOS

Unodelos principales hitos en materia de gestion de riesgos fue
la implementacion de la herramienta Paytrue, moderno motor
de riesgos. Esta herramienta permite aplicar un conjunto de
pardmetros a las transacciones de autorizacién provenientes
desde diferentes canales, detectar aquellas que violen alguna
regla predefinida y generar las alertas correspondientes. De
esta manera, las distintas unidades de FIF, pueden modelar
el comportamiento de los consumidores, previniendo
comportamientos fraudulentos de alta complejidad, a partir
de su modelador de escenarios.

PRACTICAS ETICAS Y DE ANTICORRUPCION

Cada una de nuestras unidades de negocio cuenta con un
codigo de ética especifico. Para aseqgurar el cumplimiento de
las normas éticas, en cada unidad de negocio los colaboradores
disponen de un canal en su intranet, donde pueden hacer
denuncias que son procesadas por el oficial de cumplimiento.
En Banco Falabella Pert el servicio de recepcion de denuncias
esta tercerizado y en Banco Falabella Colombia las denuncias
son recibidas directamente por un comité de ética. Los
diferentes mecanismos garantizan que las denuncias sean
secretas.

Desde el afio 2015 el Modelo de Prevencion de Delitos de
Falabella Financiero se encuentra certificado. Este afo, se
realizaron esfuerzos de adaptacion, revision y mantencion
del modelo que busca prevenir la ocurrencia de los delitos
de lavado de activos, financiamiento del terrorismo, cohecho
y receptacion. Estas mejoras fueron reforzadas con charlas
presenciales para sensibilizar a los gerentes corporativos
sobre los riesgos asociados con estos delitos.

A raiz de una iniciativa impulsada por el Grupo, el oficial de
cumplimiento de cada negocio debid implementar dos tipos
de medidas vinculadas con el fomento de la libre competencia:
por un lado, la sensibilizacion a los colaboradores sobre la
importancia de respetar la regulacion vigente y la normativa
chilena y por otro, la implementacién de planes de auditorias
permanentes en la materia.

Asimismo, durante el afo, se dictaron charlas especificas de
sequridad de la informacién, de conflictos de interés, y de
riesgo operacional.

% CAPACITADOS

UNIDAD DE NEGOCIO 2015 2016
° CMR Falabella 65% 98%
i ° Banco Falabella 70% 98%
° Sequros Falabella 19% 14%
° Vigjes Falabella 16% 14%
° Banco Falabella 97% 96%
'@' * Sequros Falabella - 46%
* \Viajes Falabella 98% 92%
° Banco Falabella 91% 95%
" ° Sequros Falabella 20% 25%
° Viajes Falabella 22% 25%
* (MR Falabella - 17%

VN
- * Sequros Falabella - 4%
° Vigjes Falabella - 1%

SEGURIDAD DE LA INFORMACION

En Falabella Financiero, el Oficial de Seguridad Corporativo,
es responsable de definir y homologar las practicas a
implementar por los oficiales de cada uno de las empresas, en
lo relacionado con sequridad de la informacién.

Para el resguardo de la informacion personal de los clientes,
nuestras unidades implementaron controles muy rigurosos de
proteccion, apuntandoaalcanzarlas mejores practicas. Ejemplos
de ello son el proyecto de cyberseguridad implementado en
CMR Falabella Chile, y la revision independiente por parte de
terceros de todos los sitios transaccionales (Hacking ético). A
ello, se han sumado campafas especificas de concientizacion a
los clientes para que resguarden su propia informacion.

Durante 2016, se adquirieron herramientas de sequridad
de Ultima generacion que contribuyen a la identificacion
de ataques y/o amenazas que puedan afectar la integridad
o confidencialidad de los datos de la organizacion y que
permitan identificar comportamientos inusuales y peticiones
maliciosas hacia las bases de datos donde estan la informacion
de clientes, empleados y proveedores. Todos estos esfuerzos
se complementaron con charlas periédicas para nuestros
empleados que buscan fortalecer las buenas practicas en
sequridad y proteccién de datos personales.
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Estrategia de Sostenibilidad

Desde el afo 2013, en Falabella Financiero hemos focalizado
nuestros esfuerzos en cuatro lineas de trabajo que componen
nuestra estrategia de sostenibilidad: la promocién de la
educacion, en particular la educacion financiera y en sequridad
vial, el voluntariado y el desarrollo comercial sostenible. Como
foco secundario, nos abocamos a implementar una gestion
ambiental eficiente.

Desde aquel afno hemos dado avances significativos en cada
uno de estos pilares: La implementacion de un programa de
educacion financiera regional y transversal a los negocios, la
incorporacion de practicas de endeudamiento responsable en
las iniciativas comerciales, la alianza con América Solidaria
y la masificacién de los voluntariados, son algunos de los
resultados de tal esfuerzo.

Focos Estratégicos

« Educacioén / Educacion
financiera / Sequridad Vial.

- Gestion ambiental
eficiente.

« Voluntariado.

« Desarrollo Comercial
Sostenible.

Continuaremos avanzando bajo la orientacion de un equipo
corporativo de sostenibilidad, pero con el apoyo crucial de los
encargados especificos de cada unidad de negocio vy pais. La
toma de decisiones continua recayendo en nuestro comité de
Sostenibilidad, compuesto por el gerente general corporativo,
los gerentes generales de negocios y los encargados de
RSE. Durante 2016 el comité sesiond trimestralmente,
abocandose en particular a la planificacién e implementacion
del nuevo programa de educacion financiera a nivel regional
y al monitoreo de las metas vinculadas con voluntariado
corporativo y captacion de socios de América Solidaria.
Ademas, en dichas instancias se presentan nuevas iniciativas
especificas en temas tales como sequridad vial, voluntariado
corporativo, y reporting en sostenibilidad.

Grupos de Interés

Q0 . Proveedores
/i 7/ \V\“ Clientes y aliados
@ Colaboradores @ Medi.o

ambiente
@'ﬁﬁ Comunidad []j] Accionistas

OBJETIVOS

Educacién financiera

Voluntariado

Desarrollo Comercial Sostenible

Ser un referente en educacion financiera
en la region, con un programa innovador
y diferenciador.

Generar cultura de voluntariado al
interior del negocio.

Asegurar informacién transparente y
simple en todos nuestros puntos de
contacto con nuestros clientes.

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »
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COMPROMISOS DE 2016 Y DESAFIOS PARA EL 2017

PAGINA DEL
PILAR COMPROMISO 2016 PRINCIPALES AVANCES REPORTE
Continuar avanzando en la educacién financiera a nuestros © EDDU
clientes, a través de la implementacién de nuevas * Centro Flnanciero Digital 38Y51
plataformas digitales y presenciales.
Ampliar el alcance de las campanas de seqguridad vial, en ° Campana con 56
cada uno de los paises donde operamos. Carabineros
EDUCACION ) y .
Desarrollar nuevas metodologias de educacion financiera
FINANCIERA Y ;
para las comunidades, buscando alcanzar a nuevos grupos ° EDDU 55
SEGURIDAD VIAL objetivos.

Incrementar las horas de capacitacién a colaboradores en * Campana de capacitacion 51
materia de educacion financiera. en Banco Falabella Chile
Incorporar los conceptos de Educacion Financiera y de * Proceso de induccién en 55
Sostenibilidad en la induccién de nuevos colaboradores. CMR Falabella Chile
Incrementar a tres horas de voluntariado promedio
por colaborador e incrementar en al menos un 10% la * Voluntariado Corporativo 67
participacion de colaboradores.
Implementar iniciativas que conecten el voluntariado con .

R Foco 2017 -
el proyecto de cultura organizacional.
Desarrollar nuevas campafas de comunicacion
interna que refuercen y motiven la participacién de los * Voluntariado Corporativo 67
colaboradores en los voluntariados.

VOLUNTARIADO
* Proyecto digitalizacion
Desarrollar iniciativas de acercamiento de los clientes a ° Omnicanalidad 38 v 47
los canales remotos. * Centro FInanciero Digital v
Promocionar iniciativas especificas para potenciar el . B
desarrollo de nuestros clientes microemprendedores.
Incorporar los criterios de sostenibilidad en los contratos
* Foco 2017 --
con proveedores.
VOLVER AL INDICE + SIGUIENTE »
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PAGINA DEL
PILAR COMPROMISO 2016 PRINCIPALES AVANCES REPORTE

o ) o * Paperless
Disminuir el consumo de papel a través de iniciativas de: + Estado de Cuenta

eficiencia en procesos, campanas de sensibilizacion internas y Electréni 32
promocion de los estados de cuenta digital. ectronico

GESTION ) ) ) o )
* Realizar un estudio para identificar los principales impactos

AL ambientales en la cadena de abastecimiento de las unidades ~ * - -
EFICIENTE de negocio.

* Sistematizar el consumo de energia (kWh) por unidad de
negocio.

PILAR DESAFIOS PARA EL 2017

* Desarrollo de iniciativas de Educacion Financiera con universidades

* Foco 2017 -

* Incorporacion de los conceptos de Educacion Financiera en los procesos de induccién a nivel regional

EDUCACION
FINANCIERA Y * Lanzamiento de e-learning de Educacién Financiera para colaboradores
SEGURIDAD VIAL
* Desarrollo de charlas de educacién financiera en sucursales
* Desarrollo de feria de Educacion Financiera para todo publico.
* Involucramiento de la gestion sostenible en el relacionamiento con proveedores
DESARROLLO
COMERCIAL * Concientizacion en “venta transparente” a ejecutivos de sucursales
SOSTENIBLE

* Desarrollo de campanfas de fraude y educacion financiera

* Impulsar el voluntariado corporativo vinculado con micro-emprendimiento

CREACION DE VALOR

Mantenimiento del KPI: 3 horas de voluntariado promedio por colaborador a nivel regional
EN LA COMUNIDAD

* Incorporacion del voluntariado en los procesos de induccion

* Cuantificacion de los principales impactos ambientales

GESTION AMBIENTAL ) -
Masificacion del proyecto Paperless

EFICIENTE
* Desarrollo de campanas de sensibilizacion ambiental
DIVERSIDAD * Disefio de proyectos piloto de inclusion de mujeres egresadas de programas técnicos de programacion
E INCLUSION digital

VOLVER AL INDICE - SIGUIENTE »
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Autoservicio

—— DESEMPENO
ECONOMICO

INDICADORES ECONOMICOS 2016! INTERNACIONALIZACION
2015 2016 VARIACION
(¢) wméxico
* Ingresos 1.574.904 1.760.596 11,8%
* Costo -584.621 -681.225 16,5% En 2016 se selld un acuerdo con Soriana, la sequnda
° Margen Bruto 990.283 1.079.372 9% mayor supermercadista de México para desarrollar el
°* Impuesto 94713 -97.137 2,6% negocio financiero de la mano de CMR Falabella. Por
) ) primera vez el Grupo comienza sus operaciones en un
° Ultima Linea 306.699 310.032 o , , . .
S/EERR 1.1% pais a través del formato financiero y se estima que la
emision de las tarjetas comenzara el primer semestre
de 2017.

El crecimiento de los ingresos en 11,8% fue apalancado
por el crecimiento de ingresos en los negocios de Chile, w COLOMBIA
especialmente la tarjeta CMR.
Banco Falabella Colombia firmé un acuerdo con Makro,

La mayor utilidad en 1,1% la cual se obtuvo via crecimiento uno de los principales supermercados mayorista de
en venta apoyada de un plan de eficiencias, el cual permitio ese pais, para desarrollar una oferta financiera a sus
crecer frente al escenario de riesgo. clientes. El acuerdo implica la emision de la tarjeta

CMR-Makro vy la instalacion gradual de oficinas de
atencion de la entidad bancaria en las tiendas de la
supermayorista.

11,8%

De crecimiento de los ingresos

1. Tipo de cambio: Chile: 669,47, Peru: 3,3525 , Colombia: 3.000,25 , Argentina: 15,835.
No incluye Sequros Falabella, Viajes Falabella y Movil Falabella.
VOLVER AL INDICE « SIGUIENTE P
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Proveedores

Para entregar a los clientes servicios de excelenciay confiables,
contamos con el apoyo de mas de 7.800 proveedores y
contratistas en nuestras unidades de Chile, Pery, Colombia y
Argentina, cuya relacion gestionamos desde cada unidad de
negocio, de modo de ajustarnos a las particularidades de cada
sector. Durante 2016, trabajamos con 1.140 pymes en toda
la region.

En Falabella Financiero, clasificamos a los proveedores vy
contratistas mas criticos en funcién de su influencia en
nuestros riesgos operacionales y con ellos trabajamos para
reforzar su desempefo y fomentar en ellos la adopcion de
buenas practicas en materia de sequridad de la informacion,
planes de contingencia e incluso, en algunas ocasiones,
auditamos su funcionamiento.

La adecuada gestion de la cadena de suministro es
especialmente relevante para nuestros negocios de Sequros y
Viajes por su rol como empresas intermediarias. En el caso de
Viajes Falabella sequimos potenciando las ventas directas de
productos, proceso que iniciado en anos anterioresy que supone
la comercializacion de productos y servicios seleccionados por
la compaiia. Aquellos que no cumplen con los estandares
establecidos, son retirados de la oferta comercial.

En Argentina, nuestras unidades de negocio, incorporan
cldusulas de responsabilidad social, en todos los contratos con
proveedores, de manera de fortalecer las buenas practicas
ambientales, sociales y econémicas en toda la cadena de
suministro.

Por otra parte, y a partir de 2016, se implemento
en Falabella Financiero, un nuevo procedimiento
para la seleccién de proveedores, que exige
la realizacion de un procedimiento de Due
Diligence tanto para proveedores esporadicos
como recurrentes. Mediante este procedimiento
se busca minimiza los riesgos de delito de
receptacion, cohecho, lavado de activos vy
financiamiento del terrorismo, controlar el
destino de las donacionesy auspicios y garantizar
la seriedad de los proveedores y contratistas con

quienes operamos.

7.800

proveedores y contratistas en nuestras unidades

de Chile, Pert, Colombia y Argentina.

Trabajamos con

1.140 pymes

en toda la region

PROVEEDORES CRITICOS

BANCO FALABELLA

CMR FALABELLA

VIAJES FALABELLA

SEGUROS FALABELLA

Servicios informaticos

Transporte de valores

Sociedades de apoyo al Giro

Empresas de seguridad

Servicios informaticos

Emisores de plasticos

Sociedades de apoyo al giro

Transporte de documentos

Servicios de recaudacién

Servicios informaticos

Operadores mayoristas de
turismo

Aerolineas

Hoteles / Servicios de
Alojamiento

Servicios de marketing y
publicidad

Companiia de seguros o
aseqguradora

Servicios informaticos

Contact center a clientes

Prestadores de servicio al
asegurado

VOLVER AL INDICE - SIGUIENTE »
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EXPERIENCIA

DE CLIENTE

"Hemos implementado una serie de iniciativas tecnologicas, que han acercado
a los clientes a nuestra organizacion”

Accesibilidad

El proyecto Omnichannel, que lanzamos en 2014, tenia como
proposito inicial que nuestros clientes tuvieran la misma
experiencia de relacionamiento con nuestra compaiia,
independiente del canal elegido, lo que implica homogeneidad
en las posibilidades de uso y la informacion entregada. Con
este horizonte y desde aquel afno, hemos implementado
una serie de iniciativas tecnoldgicas, que han acercado a los
clientes a nuestra organizacion, sin tener que desplazarse
fisicamente. Las mejoras tanto en las aplicaciones moviles
como en las paginas webs de las unidades de negocio, han
permitido a los clientes un mayor contacto y comodidad a la
hora de operar con nuestra empresa.

NUEVAS APPS

/= Sequros
&

En julio de 2016, se realizo el lanzamiento de la app de Sequros
Falabella Chile. Cuenta con multiples utilidades para el usuario
como la posibilidad de solicitar gruas a través de un sistema
geo-referenciado, informacion sobre bencineras mas baratas,
comisarias cercanas, pélizas de seguros, solicitud de revision
técnica, restriccion vehicular, nuevas asistencias, entre otras.

CMR %

Falabella

Durante 2016 lanzd su app version Omnichannel, con
multiples funcionalidades tales como “Mis Reglas”, mejoras
en la navegacion, en la performance y en su estabilidad.

Banco
@ Falabella &

En 2016 se renovo la app del Banco con la opcién de pago
de servicios desde la misma aplicacién y con un mecanismo
de autenticacion de transacciones mas moderno y sequro,
basado en el uso de clave dindmica (Soft token).

C £
Fall::ﬁzﬁ -

Se produjo el lanzamiento de la primera app de la tarjeta,
permitiendo acceder facilmente a la consulta de saldos y a la
generacién de avances.

VOLVER AL INDICE -« SIGUIENTE »
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CAJEROS AUTOMATICOS Y NUEVAS SUCURSALES

Dentro de los canales remotos, se incluyen también los
cajeros automaticos, alcanzando nuestra red en 2016 los 619
terminales en funcionamiento, un 6,3% mas que en 2015.
Estas alternativas tecnoldgicas se complementan con las
sucursales que continuaron incrementandose en la region.

Durante 2016, se produjo la apertura de siete nuevas
sucursales de Banco Falabella Perd, de las cuales tres fueron
en la ciudad de Lima y las restantes cuatro, correspondieron a
las ciudades de Huaral, Huacho, Piura y Huancayo. Se planifica
para 2017, realizar la apertura de siete nuevas sucursales. Con
estas nuevas locaciones, el Banco alcanzara un total de 104

SUCURSALES POR UNIDAD DE NEGOCIO

UNIDAD DE NEGOCIO 2015 2016
° CMR Falabella 100 101
‘ ° Banco Falabella 97 101
° Sequros Falabella 56 56
° Viajes Falabella 38 38
° Banco Falabella 93 97
'“' ° Segquros Falabella 48 40
° Viajes Falabella 15 13
° Banco Falabella 57 67
4 * Seguros Falabella 56 63
° Vigjes Falabella 22 22
° CMR Falabella 18 18

F— N
- *  Seguros Falabella 11 11
® Viajes Falabella 10 10
TOTAL 621 637

en el pais, permitiendo el acceso a los servicios financieros a
cada vez mas clientes.

Por su parte Banco Falabella Colombia también experimentd
un crecimiento significativo en la cantidad de sucursales y
en Chile, Banco Falabella, y por primera vez, superd las cien
sucursales dentro del pais.

CENTRO FINANCIERO DIGITAL

Esta iniciativa es un proyecto innovador de atencién al cliente,
disenado por Falabella Financiero, donde se busca que el
100% de las transacciones que el cliente realice sean a través
de plataformas digitales y de autoatencién (computadores,
tablets, celulares, ATM).

El objetivo de este nuevo proyecto es poder brindarle a
nuestros clientes una experiencia digital pero desde el ambito
tradicional de una sucursal. Buscamos con ello poder educar
al cliente, generarle confianza en el uso de las plataformas
digitales, apuntando a que a futuro pueda realizar las
transacciones desde la comodidad de su casa o su celular, sin
tener que acudir a la tradicional sucursal bancaria. Asimismo,
esta iniciativa permitird capacitar financieramente a los
clientes y contribuir a la correcta administracion de su dinero.

Se han realizado pilotos durante 2016, donde se identificaron
oportunidades de mejora al modelo original como la inclusion
de anfitriones que estén al servicio de los clientes para
despejar dudas y apoyar la navegacion de las paginas en caso
de ser necesario.

El primer centro financiero digital se inauguro en diciembre de
2016 en el tercer piso del mall Plaza Oeste, en Santiago. €n el
acceso, se implemento un videowall con 9 pantallas de ultima
generacion en donde se comunica a los clientes los beneficios

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »
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de nuestros medios de pagos asi como otra informacion de
interés para ellos. La sucursal, esta dividida en varios sectores:

» Sector educacion financiera a los clientes: alli los
clientes pueden interactuar con una pantalla touch en una
trivia de educacion financiera que les permite aprender
acerca de céomo gestionar el endeudamiento y también
acerca de herramientas para el ahorro.

» Sector suefnos: un espacio dedicado a llevar a los clientes
a viajar por distintos destinos a través de la tecnologia de
realidad virtual. A través de una vista en 360°, el cliente
puede elegir el destino que desea conocer y caminar por
distintas ciudades o playas, conociendo los aspectos mas
tipicos de cada destino, de la mano de Viajes Falabella.

» Sector online: el eje central de la sucursal son 8 mddulos
con computadores en los cuales el cliente puede acceder
a las distintas paginas web de los negocios de Falabella
Financiero y operar resolviendo todas sus necesidades de
manera rapida y segura.

» Sector transaccional: contamos con 3 ATM
multifuncionales en donde se pueden realizar giros
de dinero, depdsitos en efectivo y pagos de cuentas.
Asimismo, se instalaron 3 kioscos de ultima tecnologia
para que los clientes puedan acceder rapidamente al saldo
de su cuenta, sacar cupones de pago de la tarjeta, ver sus
puntos CMRy el saldo de las giftcard de Falabella.

Esta primera experiencia es soélo el inicio de una larga ruta.
Continuaremos apostando a la multiplicacion de estos centros
financieros digitales en toda la region, adaptandolos a las
necesidades especificas de cada locacién.

1. Salvo Viajes Falabella Colombia y Viajes Falabella Pert que implementaran en 2017.

Satisfaccion de Clientes

Seqguimos aprendiendo al escuchar a nuestros clientes,
considerando su opinién como un elemento clave en la
introduccion de cambios y en el desarrollo de productos y
servicios. Es por ello que cada afo monitoreamos su grado
de satisfaccién con encuestas que nos permiten identificar
nuestras fortalezas y debilidades en cuanto a calidad de
los productos y servicios, asi como en el trato, pudiendo
implementar mejoras oportunas. Con este objetivo, se inicié
en 2015 y se consolidé en todas las unidades de negocio
durante 2016, el modelo NPS® (Net Promoter Score) como
herramienta de monitoreo del grado de satisfaccion de los
clientes, permitiéndonos estar alineados y poner foco en la
gestién, con base a un proceso homologado!.

El modelo NPS® (Net Promoter Score), comprende una
metodologia de mejora continua que consiste en:

» Medir la disposicién del cliente a recomendarnos cada vez
que interactUa con Nosotros.

» Indagar con el cliente las razones de ese nivel de
recomendacion.

» Disenar las soluciones de fondo para mejorar las
percepciones de los clientes.

» Implementar las soluciones encontradas.

El NPS® se aplica en cada punto de contacto con el cliente,
tanto a nivel de procesos como de canales. Durante 2016,
se logro implementar esta metodologia de medicion en la
mayoria de los procesos de las distintas unidades de negocios.

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »



Falabella Financiero 2016

PRINCIPALES AVANCES IMPLEMENTADOS A PARTIR DE LOS RESULTADOS DE LA APLICACION DE NPS®

UNIDAD DE NEGOCIO

HALLAZGOS DE NPS®

ALGUNAS INICIATIVAS IMPLEMENTADAS

&
cMR -

Falabella

Falta de stock de plasticos en las
sucursales.

Reclamos por programa de canje.

Ciclo Cerrado - Productos financieros
y canje.

Implementacion de mejoras para aseqgurar el abastecimiento de
plasticos en las sucursales.

Desarrollo de planes de seguimiento quincenal, con el equipo de
canje de puntos.

Centralizacién de la atencion de clientes detractores y
sistemnatizacién bajo una codificacion estandar de los motivos de la
salida o descontento.

Disefio de planes de accion especificos por sucursal a partir de las
conclusiones de los clientes detractores.

&

‘ Banco
Falabella

Cifra récord de satisfaccion en ventas
en sucursal, alcanzando un 71%.

A nivel de cliente interno, aumento en
11 puntos con respecto a la medicion
anterior, con un 51,3% de NPS®,

Implementacion de un programa de apoyo en sucursales para la
recepcion de clientes.

Mejoras en la gestion de detractores (80% de los casos
gestionados).

Reconocimiento a las subgerencias mas destacadas y a los
colaboradores estrella de servicio.

‘ .

7/ Seguros

Precio de internet no competitivo.

Poca claridad en el funcionamiento y
las restricciones de la asistencia auto
v hogar.

Introduccion de cambios y de ofertas competitivas en internet.

Envio de mails informativos y detallados sobre el uso y restricciones
de las asistencias y restricciones.

& :

viajes
Falabella.

Calidad de hoteles en destino.

Calidad de asesoria

Inspeccién hotelera de los hoteles mas vendidos que cuenta con
bajo resultado NPS®.

Disefio de planes de mejora para los hoteles con peor calificacion.

Implementacién de contenidos hoteleros en la nueva plataforma de
reservas online, con el fin de mejorar la asesoria a nuestros clientes.

“ '

Banco .
Falabella

Lentitud de atencion.

Actitud de servicio.

Correcta informacion.

Plan de comunicacion constante a los canales sobre el status de la
migracion tecnoldgica.

Talleres de motivacién al equipo, tomando como referencia las
voces de los clientes promotores.

Actualizacion del Boletin NPS®, reconociendo los logros de las
agencias con mejor performance y agregando tips para mejorar la
calidad de servicio.

Reporte semanal sobre la opinion de los clientes detractores, con el
fin de definir planes de accion por cada producto.

Aplicacién de la metodologia Mistery Shopper en los nuevos clientes.
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UNIDAD DE NEGOCIO

HALLAZGOS DE NPS®

ALGUNAS INICIATIVAS IMPLEMENTADAS

Mala informacién sobre inversion y
fecha PAC.

Acciones de refuerzo a los ejecutivos del call center.

Segregacion del flujo de los clientes de sequro y los clientes SOAT.

= Sequiros Tiempo de espera de clientes SOAT.
Y ralabella
Reconocimiento blando a las oficinas y colaboradores destacados
por su servicio a cliente.
v Actitud de serviclo. Implementacion de una nueva plataforma de experiencia de cliente.
Ba Reclamos por venta de sequros. Optimizacion del proceso causa-raiz en sucursales, agilizando el
nco ciclo de reclamos.
Falabella
Capacitacion dirigida a oficinas con mayor indice de reclamos por
venta de seguros.
w Desconocimiento de compra - Canal Presentacion especifica de casos de mala venta a los gerentes.
Banco. Ejecucion de procesos disciplinarios.
. o
a Sequros Desconocimiento de compra - Canal . ) o
Y Falabella Tienda Envio de mensajes de texto para confirmar la contratacion y
’ realizacion de llamada de bienvenida.
Dos incrementos masivos de limites de crédito.
- Molestia por limite de crédito.

CMR

Problemas con resumen.

Llamados proactivos a clientes que presentaron errores en la
direccion.

Falabella Llamados proactivos a clientes con estados de cuentas proximos a
vencer para validar la recepcion del documento.
e
-
i ®
Baja,tasa de respuestas alNPS®en Incentivo del uso del mail en la venta del sequro.
P o AGENTE DE mesén y en las tiendas.
M Sequros

I8 Faicbella

viajes
Falabella.

Calidad de atencion

Calidad de la hoteleria

Financiamiento

Reforzamiento del protocolo de ventas donde se detallan los
servicios ofrecidos y sus regulaciones.

Incorporacion de ejecutivos para mejorar el nivel de atencién.
Revisién especifica de la hoteleria mencionada por los detractores.
Creacion de una base de datos de la hoteleria deficiente reclamada.

Implementacion de mejoras en la propuesta de financiacion (cuotas
sin interés).
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SATISFACCION DE CLIENTES POR UNIDAD DE NEGOCIO?

Banco
Falabella

68% 27% 50%

Chile Peru Colombia
/= Seguros
Via)es I Falabella
Falabelta. s WMo

57%

Chile

57%

Argentina

Chile

A partir de todas las iniciativas implementadas durante 2016,
se lograron grandes avances en la satisfaccion de clientes,
aunque aun queda espacio por mejorar. La mayoria de las
unidades de negocio a nivel de region mejoraron su NPS®
de Venta. En el caso de Banco Falabella Pert en particular,
se dio inicio a un plan de mejora del NPS® con dos lineas
de accién: trabajar en las causas raiz y en la gestion en si
misma de la satisfaccion de clientes. En el primer ambito
se mejoraron los tiempos en la entrega de tarjetas, y se
estandarizo la informacién que se entrega al momento de la
venta; se simplificaron los pasos para la venta de pasivos y se
aqilizo el proceso de crédito efectivo. Por su parte, en materia
de gestién, se implementd una nueva plataforma online,
facilitando el monitoreo de la satisfaccién desde los comités
de calidad y se definieron indicadores clave por gerencia. Estas

69%

CMR

Falabella

49% 51%

Chile Argentina

“Jd I

33% 74% 64%

Pery Colombia Argentina

acciones, como parte de un conjunto de iniciativas especificas,
ayudaron a lograr una mejora significativa de la satisfaccién
de los clientes con el Banco Falabella Pery, aumentando en 14
puntos su indicador.

Por otra parte, desde el afo 2014, en Seguros Falabella
Chile, se monitorea la satisfaccion de los clientes con
posterioridad a la venta. En 2016, comenzaron a reportarse
los resultados de este indicador al Directorio de la compafia
y se implementaron iniciativas para levantar las causas raiz
y desarrollar soluciones oportunas. Asimismo, desde 2016,
se utiliza la herramienta corporativa Loyalink, con miras a
realizar una gestion mas eficaz y eficiente de la satisfaccion
de nuestros clientes.

1. Vigjes Falabella Colombia y Viajes Falabella Perd, no han implementado aun la metodologia NPSe.
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Gestion de Reclamos
MODELO CORPORATIVO DE RECLAMOS

La gestion efectiva de los reclamos es una preocupacion
constante en cada uno de los paises donde operamos y en
cada unidad de negocios. Por ello, se inicié un proceso de
homologacion del modelo de gestién de reclamos, donde se
explica a detalle el modo de abordaje del flujo completo.

El modelo, consta de tres etapas clave:
e Medicion de los problemas.
e Disefo de planes de accién.

* Monitoreo de su efecto en los reclamos.

La medicion de los problemas, consiste en agruparlos por
tipologia, priorizarlos y asignarles responsables. Los planes

de accion se desarrollan de acuerdo al tipo de reclamo y se
introducen diversas mejoras en los flujos: niveles de servicio
acordado (SLAs), mas atribuciones a quienes se contactan
con el cliente para resolverlos, mas controles del proceso y
especialmente y mejoras en la comunicacién y seguimiento
de los casos. La tercera etapa, busca medir si efectivamente
se produjeron reducciones en la cantidad de reclamos en el
corto, mediano y largo plazo.

En particular, en el caso de PerU y dado el alto indice de
reclamos experimentado en 2015, se inici6 un proyecto
intenso de revisién y disefio de un plan de accién con iniciativas
concretas y efectivas para reducirlos. Gracias a este plan se
redujeron los reclamos en casi un 30%.

NUMERO DE RECLAMOS CADA 10.000 CLIENTES Y ATENCIONES TOTALES POR UNIDAD DE NEGOCIO

RECLAMOS: NUMERO DE RECLAMOS
POR CADA 10 MIL CLIENTES

UNIDAD DE NEGOCIO

N° ATENCIONES TOTALES

2015 2016 2015 2016

° CMR Falabella 14 17 79.967.464 88.885.395
‘ ° Banco Falabella 22 25 63.603.406 98.941.206

° Sequros Falabella 43 27 2.452.485 3.240.956

° Viajes Falabella - 91 9.061.508 10.380.112
‘ @’ ° Banco Falabella 47 33 46.494.348 50.761.444

° Seguros Falabella 46 32 321.452 308.210

® \Viajes Falabella 42 33 1.559.510 2.254.804
y ° Banco Falabella 26 37 12.769.443 16.237.532
w

° Segquros Falabella 19 16 509.536 796.886

° Viajes Falabella 55 45 2.400.209 4.053.729
A * CMR Falabella 15 45 9.057.842 9.462.064
w ° Seguros Falabella 10 6 186.276 171.602

° \Viajes Falabella 104 60 4.932.469 6.273.253
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El incremento en el numero de reclamos en CMR Falabella
Chile, se explica por cambios metodoldgicos en la definicion
de qué se considera un reclamo. A ello se suma que en 2016,
aumentaron los reclamos por desconocimiento de transaccion,
en particular, en comercios “one click” y por compras con la
tarjeta a través de internet.

Por su parte, en el caso de Banco Falabella Chile, el alza en los
reclamos se asocié con la implementacion del core bancario.
Sin embargo, y tomando en consideracion los reclamos
por cada 10.000 clientes, durante los ultimos meses los
indicadores tienden hacia la baja, ocurriendo lo mismo en
Viajes Falabella Chile.

El incremento de los reclamos en CMR Falabella Argentina se
explica por la modificacion en el esquema de comisiones y por
el recambio de personal en el call center.

Inclusion Financiera

Nuestra estrategia comercial nos ha permitido, desde el
lanzamiento de la primera tarjeta de crédito CMR, llegar a
cada vez mas latinoamericanos con una solucién financiera
adecuada. Es porello, que nuestro motor de desarrollo consiste
en adaptar nuestras soluciones, procesos y estructuras a
las necesidades de los clientes, sin importar en donde se
encuentren, brindandoles una experiencia gratificante. En
este contexto, nuestros esfuerzos en materia de inclusion,
se visualizan en la apertura de cada vez mas sucursales en
toda la region, en la gran inversién en soluciones digitales o
virtuales que nos acercan a los clientes y el lanzamiento de
productos adaptados a la realidad de cada contexto.

Piloto Prepago en CMR Peru

Durante 2016, se dio inicio a un producto piloto que nos
permitird en caso de masificarse, ofrecer una alternativa
valiosa de inclusion financiera y bancarizacion. Se trata del
lanzamiento de la tarjeta CMR Prepago en Peru.

Esta tarjeta, simple, conveniente y sin costo en la mayoria
de las operaciones, sera ofrecida a todos los clientes con
especial foco en aquellos que son habituales compradores de
tiendas de retail del Grupo. Para ellos, se ofrecerdn ventajas
en descuentos particulares y mejores posibilidades de
acumulacion de CMR puntos. Ademas, permitird el retiro de
dinero desde ATMs vy la realizacién de compras en cualquier
establecimiento VISA, entre otros beneficios.

Elacceso a este producto serd rapido, y con la sola presentacion
del documento de identidad y nimero de celular.

Esperamos que este proyecto piloto sea un nuevo puntapié
de Falabella Financiero para continuar ofreciendo soluciones
de bancarizacién a aquellos que alun no cuentan con esta
posibilidad.
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INNOVACION

‘Continuar desarrollando soluciones innovadoras para mantener el crecimiento
y el buen posicionamiento de nuestras marcas.”

El vertiginoso crecimiento del negocio, sumado a los buenos
niveles de satisfaccion de nuestros clientes en los ultimos
cinco anos, nos presentan un gran desafio: el de continuar
desarrollando soluciones innovadoras para mantener el
crecimiento y el buen posicionamiento de nuestras marcas.

Por otra parte, en los Ultimos afos, el entorno se ha vuelto
mas complejo; los desarrollos tecnolégicos son cada vez mas
creativos y avanzados, los competidores mas activos y los
clientes cada vez mas empoderados.

En este contexto y con miras a sequir creciendo, potenciar
la marca, y solidificar los resultados, se decidié centrar los
esfuerzos de desarrollo tecnolégico en la experiencia de
nuestros clientes como un elemento diferenciador clave. Pero
esa experiencia de cliente debe ser alimentada con nuevas
y mejores ideas, con soluciones cada vez mas flexibles y
eficientes y para ello, se requirié introducir cambios al interior
de nuestra organizacion.

Experiencia del cliente

Durante 2016, se inicid un proyecto de diagnéstico para
transformar la experiencia de cliente en el centro de nuestro
quehacer. Los objetivos del proyecto se relacionaron con:

» Entender las necesidades de los clientes e identificar los
principales viajes y puntos de contacto que influyen en su
satisfaccion.

» Disefiar una aspiracién para una propuesta de valor a
mediano plazo que entregue una experiencia diferenciadora
para clientes y tenga impacto econémico favorable.

» Identificar capacidades a desarrollar por la organizacion.

» Generar un plan para una transformacién de la experiencia
de cliente.

En definitiva, para generar una experiencia diferenciadora
del cliente, en Falabella Financiero realizamos un esfuerzo en
tres etapas: primero definimos qué tipo de negocio financiero
queriamos ser; luego, identificamos qué experiencia de clientes
ofreceremos, y por Uultimo, elaboramos la hoja de ruta que
nos permitird alcanzar tales metas, involucrando los cambios
necesarios en cada uno de dmbitos: organizacion, infraestructura
(Tl, sucursales), talento, operaciones y gestién del cambio y
cultura. Como resultado de este proyecto, se concluyd que la
organizacion buscard operar bajo el arquetipo “back to basics
banking”, es decir, donde los productos y los procesos sean lo
mas simple posibles. A partir de esta definicién, comenzamos a
disefar los “viajes del cliente”, o los procesos que vivira el cliente
en cada uno de las interacciones con la compania, siempre bajo
la premisa de la simpleza y la digitalizacion.

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »
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Digitalizacion del Viaje

Avanzar a una experiencia de cliente 100% digital, es el
nuevo objetivo que nos mueve. Con los avances logrados en
el proyecto de Omnicanalidad, pionero en América Latina, que
nos ha permitido avanzar hacia un modelo de atencion Unico
y regional y que integra en forma coordinada, agil y sequra
todos los canales de atencién y venta, el nuevo desafio lo
constituye la digitalizacion total de la experiencia vivida por
los clientes.

Entre los principales avances de digitalizacion del afio 2016
se destacan el desarrollo de plataformas electrénicas para
la migracion a canales remotos y para la omnicanalidad, la
implementacion de iniciativas de migracion como los estados
de cuenta por mail, la creacion del Digital Factory, la puesta
en marcha de mejoras a la sequridad de la informacion, el
cambio en los modelos de decisiones, y la homologacion de
las herramientas e indicadores clave de desempeno para todo
el grupo.

Quickpay

Quickpay es un programa que permitird entregar una
experiencia superior a nuestros clientes, a través de una
nueva plataforma de pagos innovadora, mas amigable, rapida
y seqgura y de una manera estandar y escalable para todo el
Grupo Falabella.

Como primera fase el proyecto entregara un botén de pago
de ultima generacion, que facultard a nuestros clientes a
pagar en linea de forma rapida, sequray sencilla, con distintos
medios de pago (crédito y débito).

Experiencia
100% digital

es el objetivo que nos mueve

Quickpay

Avanzo en su implementacion como
una innovadora plataforma de pago

Esperamos QuickPay facilite los procesos de pago vy fidelice
a nuestros clientes a través de una experiencia de compras
Unica, cimentada en el uso de tecnologias de Ultima
generaciéon. Durante 2016, el botén de pago Quickpay fue
implementado exclusivamente en Seguros y Viagjes Falabella
Chile, estando programado el lanzamiento en el resto de las
unidades de negocios del Grupo Falabella para el 2017.

Aplicacion de Seqguros Falabella
con multiples funcionalidades

La nueva aplicacion de Seguros Falabella Chile, cuenta con
un conjunto de utilidades que la hacen mas atractiva. Desde
la misma app, los usuarios pueden acceder a informacion
sobre las estaciones de bencina (y sus precios), las comisarias
mas cercanas y la restriccién vehicular. Ademas, para los
asequrados, desde la app, pueden consultar su péliza de
SOAP y un resumen de todos los seguros contratados con
la empresa. Por ultimo, es posible solicitar gruas, asistencia
en ruta y conductor de reemplazo con un click. En 2017, esta
misma app estara disponible para los clientes de Sequros en
Colombia.
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Digital Factory

Durante 2016, una de las mayores inversiones de Falabella
Financiero, fue la creacion de una unidad especifica
denominada Digital Factory que tiene como objetivo
fundamental el desarrollar, bajo una nueva forma de trabajo,
soluciones tecnoldgicas rapidas y efectivas para los clientes.
Este nuevo modelo de trabajo implica contar con equipos
multidisciplinarios, autogestionados y empoderados que
entreguen constantemente soluciones, (en su mayoria
software), de excelente calidad y bajo dos premisas
fundamentales: simplicidad, y satisfaccion permanente
del cliente. Pero ello requiere de un cambio de paradigma
importante: flexibilidad y velocidad de adaptacién para
construir soluciones a las necesidades del cliente.

En una primera etapa, Digital Factory tendrd como mision
acortar las brechas digitales entre las multiples unidades
de negocios: continuar con el rollout de los proyectos
Omnichannel y Quickpay y lanzar las primeras mejoras al
canal movil.

Para el afio 2017 y 2018, los focos de trabajo estaran puestos
en el desarrollo de una experiencia incremental y evolutiva
de cliente digital, que incorpore nuevas capacidades a la
plataforma Omnichannel, incorpore nuevos retailers a la
pasarela de pago Quickpay y digitalice nuevos Customer
Journeys o experiencias de clientes.

Integracion al mundo FinTech

Falabella Financiero ha optado por emprender nuevos
proyectos integrando soluciones creadas por Fintechs; esto
significa, que no todas las ideas y soluciones saldran del equipo
interno de la compafia, sino que buscaremos el apoyo de
emprendimientos tecnoldgicos vinculados al sector financiero,
que ya hayan puesto a prueba sus soluciones. Este es el caso
de VU, un startup con quien hemos integrado una solucion de
clave dinamica digital, mas segura y robusta que reemplazo a
la tarjeta de coordenadas.

Otro ejemplo de integracién de FinTech al desarrollo de los
negocios de nuestra compafia es la alianza con Khipu. En
conjunto con esta startup se trabajard para permitir a los
usuarios de la aplicacién de CMR Falabella pagar sus cuentas
con todos los bancos, de manera simple e intuitiva.

Creacion de Digital Factory

un nuevo modelo de trabajo que entrega a los clientes soluciones tecnolégicas rapidas y efectivas.
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Jornada de Innovacion -
“Demo-Day”

En Diciembre, Banco Falabella Colombia convocé a la primera
jornada de innovaciéon abierta “Demo-Day”, que tuvo como
objetivo reunir grandes empresas de tecnologia, proveedores
de soluciones, start-ups y Fintechs, en un mismo espacio de
innovacion. A través de conferencias y presentaciones de
ideas de negocio, se exploraron los procesos de digitalizacion
e innovacion, asi como las nuevas tendencias mundiales en
esta materia.

Entre los participantes al evento estuvieron grandes empresas
del mundo de la tecnologig, tales como Google, Cognitiva, IBM,
Choucairy Praxis junto a otras ocho empresas proveedores de
tecnologia y startups, que presentaron soluciones de negocio,
asociadas al mundo Falabella. El evento conté con el apoyo de
aceleradoras como NXTPLabs y WAYRA del Grupo Telefénica.

Ademads de acercarnos a los proveedores tecnoldgicos, la
instancia fue una excelente oportunidad de relacionamiento
o networking, para interactuar y compartir ideas entre ellos y
los equipos del Banco.

Innovacion Abierta

Sequros Falabella Chile desarroll6 una alianza con la
incubadora de emprendimientos IMAGINE LABs, para
desarrollar un proyecto de innovacién abierta. Bajo esta
iniciativa, la companfia buscd dar nuevas soluciones a antiguos
problemas, a través de la integracion del conocimiento
externo e interno.

La busqueda de soluciones se generd a través de una
convocatoria abierta de StartUps. Sequros Falabella definio

Alianza

con la incubadora de
emprendimientos

57 proyectos

se presentarony 22 de ellos
fueron preseleccionados

Imagine Labs

los focos, y a través de un proceso de postulacion abierta, los
participantes presentaron iniciativas para que IMAGINE LABs
los financie. Los focos definidos por Seqguros Falabella en 2016
se vincularon con el uso de la informacion de los clientes, el
uso del seguro en el dia a dia, la simplificacién de procesos,
la mejora en la calidad de los servicios y la generacion de
experiencias memorables. Asimismo, se buscaron ideas
relacionadas con el desarrollo de productos y/o servicios
flexibles, individualizados y que conquistasen a los clientes a
través de nuevos canales. En el primer llamado, se presentaron
57 proyectos, de los cuales se preseleccionaron 22.

Actualmente Seqguros Falabella se encuentra en proceso de
estudio de varios proyectos vinculados con su core business:
seqguros para ciclistas, seguros para mascotas o para
pasajeros, entre otros que surgieron de esta convocatoria.
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EDUCACION
FINANCIERA

“LLa educacion financiera es el eje central de nuestra estrateqia
de RSE"

Educacion Financiera a clientes
PROGRAMA EDDU

En 2016 lanzamos un nuevo programa innovador, Eddu, que
nuclea a todas las iniciativas que desarrollamos en educacion
financiera. Tiene como protagonista a un personaje animado
que a través de consejos practicos promueve en nifos, jovenes
y adultos una conducta financiera responsable. A través de
una plataforma web se difunden recomendaciones y videos
en un lenguaje simple y atractivo. Durante los tres primeros
meses, el sitio www.edduteayuda.cl tuvo 200 mil visitas lo que
demuestra el interés que ha generado.

Tambiény como parte de las iniciativas de educacion financiera
del programa, se incorporaron mas mensajes en la folleteria
de las sucursales y al momento de la entrega de nuevos
productos a los clientes, de manera de reforzar y aclarar
conceptos vinculados con el endeudamiento responsable, el
buen uso del crédito, el ahorro, y el presupuesto.

En Chile el programa Eddu obtuvo el

primer lugar del concurso
“"Educacion e Inclusion Financiera 2016"

en la categoria "Aporte a la Educacion Financiera” de la SBIF.
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PROGRAMA EDDU

Eddin

€l programa Eddu fue lanzado en Chiley
PerG y en 2017 se implementard en
Colombia y Argentina.

Colombia

Peru
www.edduteayuda.pe

Q .

Chile

www.edduteayuda.cl

200 mil

visitas en los primero 3 meses tuvo el

el

. Argentina
Sitio www.edduteayuda.cl.

CHARLAS A CLIENTES

En el transcurso del afio 2016, Banco Falabella Chile dicto 1 5 Cha rlas

15 charlas presenciales en distintas sucursales a lo largo del

pais llegando a mas de 150 personas. Las charlas, dictadas presenCialeS en distintas
por los jefes de cada sucursal y dirigidas a los clientes del Sucursales I.I.egando a

banco, entregan orientacién en materia de uso responsable

de productos, endeudamiento, ahorro e inversiones. Estas

instancias fueron muy bien valoradas por los asistentes y 1 50 pe rsonas
por ello, se proyecta incrementar estos encuentros a 35 :

mensuales para 2017.
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CURSOS DE E-LEARNING PARA CLIENTES

Como parte de la estrategia de comunicacién digital de
la compania, también la educacién financiera se realizo a
través de este medio. En 2016, Banco Falabella Chile lanzé
por primera vez dos cursos de e-learning para clientes en su
propia pagina web. A partir del registro del participante, se
repasan conceptos de financiamiento, responsabilidad en
el endeudamiento, ahorro e inversiones a través de ludicos
e interactivos videos. Al finalizar el participante puede
responder unas preguntas, sobre los temas aprendidos. En el
mes posterior a su lanzamiento, 495 personas completaron
los cursos e-learning.

Por su parte, Banco Falabella Colombia habilitd una seccion
en su pagina web, dedicada a la sensibilizacién de los clientes
y no clientes, en materias tales como el uso responsable de
los créditos, la cultura del ahorro v la planificacion financiera.

ALIANZA CON ASOBANCARIA

Banco Falabella Colombia, durante 2016, firmé una alianza
con Asobancaria, organizacion que nuclea a las entidades
financieras del pais. Por tal acuerdo, el banco se comprometio
a divulgar el programa “Saber mas, ser mas”, principal
iniciativa de Educacion Financiera del pais, entre sus clientes,
colaboradores y publico en general. Ademas, se reforzé la
comunicacién de los contenidos del programa con campanas
especificas en redes sociales.

Charlas
Educacion financiera

para cada nuevo colaborador

495 personas

completaron en un mes los e-learnings sobre
ahorro y endeudamiento responsable.

VOLVER AL INDICE - SIGUIENTE »



Falabella Financiero 2016

Educacion Financiera a la
comunidad

JUNTOS JUGUEMOS

Por cuarto afo consecutivo se realizd en Chile el Torneo
Interescolar Juntos Juguemos, el que cuenta con el respaldo
de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
en Chile y convoca a escolares de todo el pais, quienes a través
de un juego de tablero aprenden de manera lUdica conceptos
financieros basicos, tales como organizar los recursos, invertir,
planificar, ahorrar y mantener un endeudamiento responsable.
En Chile, en esta version, superamos los dos mil alumnos
participantes, provenientes de 23 ciudades y 38 colegios de
todo el pais. Para que esta iniciativa sea una realidad, contamos
con el apoyo de 250 colaboradores de las unidades de negocio
que, voluntariamente, acompanaron a los estudiantes que
participaron del torneo. La iniciativa se implementd también
en Colombia, llegando en total @ mas de 2.700 alumnos del
programa “Haciendo Escuela”, en 46 colegios.

PRESENCIA EN FERIAS Y KERMESSES

Banco Falabella Chile, durante 2016 tuvo la oportunidad
de compartir los conceptos de educacion financiera con
las comunidades escolares de 20 colegios del pais. En el
marco de kermesses escolares, el banco sensibilizdé a mas
de 1.500 personas, entregando minialcancias y realizando
sorteos y concursos que refuerzan los conceptos de finanzas
responsables. Por otra parte, el Banco participd por seqgunda
vez, de las ferias de educacion financiera organizadas por la
SBIF en Santiago y en Concepcién. La participacion incluyo
la entrega de informacién acerca del programa Eddu vy la
realizacion de concursos sobre educacién financiera para nifos.

Il INFTAC

SIGUIENTE »
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PARTICIPACION DE CHILE EN EL TORNEO JUNTOS JUGUEMOS 2016

wssee 2.000

alumnos, abarcando 23 ciudades

capacitaron a los estudiantes que

del pais y 38 colegios.

et

JUNTOS

250

voluntarios de Falabella Financiero

88888
T T

5.000

alumnos ha reunido este campeonato
en sus cuatro versiones.

participaron del torneo.

PARTICIPACION REGIONAL DE PROGRAMA DE EDUCACION FINANCIERA 2016

= 9.800 alumnos

de 60 colegios del programa Haciendo Escuela de Falabella a nivel regional.

Educacion Financiera
a colaboradores

INDUCCION Y SENSIBILIZACION A NUEVOS
COLABORADORES

Al momento de incorporacion de nuevos colaboradores a
Banco Falabella Chile, y en el marco del proceso de induccion
a la cultura organizacional, se realizan charlas especificas de
educacion financiera. Asimismo y a partir de 2016, se aplico
un test de diagndstico a todos los trabajadores con el objetivo
de conocer cual era el nivel de conocimientos financieros.
Esta iniciativa fue el primer paso en la implementacion de un
programa de reforzamiento interno en esta materia, estando

planificado para 2017desarrollar un e-learning exclusivo para
colaboradores del Banco.

Por su parte, Banco Falabella Colombia realizé una campafa
de educacion financiera para los colaboradores de Viajes
Falabella, Sequros Falabella y tiendas de retail del Grupo. La
campana, compuesta por diversas piezas comunicacionales,
fue complementada con la entrega de cartillas impresas a
cada funcionario. Todo el material, fue preparado segun las
directrices y recomendaciones de Asobancaria.
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- COLABORADORES

COMPROMETIDOS

Nuestro foco en la gestion de personas continda siendo la
atraccion, desarrollo y motivacion de un equipo de excelencia,
colaborativo y apasionado por los clientes. Con este horizonte,

En Falabella
Financiero, contamos
con una declaracién

de cinco principios
que definen como
queremos ser:

HACEMOS OUELAS
COSAS PASEN
HACEMOS QUE LAS COSAS PASEN

Tomamos decisiones oportunas,
disfrutamos y nos entusiasman la accién
y el logro de lo que nos proponemos.
Somos 3qiles, austeros y rigurosos en
el seqguimiento de las tareas y siempre
buscamos generar el mayor impacto.

CULTURA ORGANIZACIONAL

SOMOS
PROTAGONISTAS

SOMOS PROTAGONISTAS

Estamos altamente comprometidos con lo
que hacemos, sentimos los desafios de la
organizacion como propios y fomentamos
el espiritu de emprendimiento.

¢ x
DESARROLLAMOS
ALASPERSONAS

DESARROLLAMOS A LAS PERSONAS

Vivimos cada desafio como una
oportunidad de aprendizaje, transmitimos
nuestra experiencia y conocimientos a los
demas, creemos que dar el ejemplo es la
mejor manera de ensefar y promovemos
elcambioy la flexibilidad para adaptarnos.

continuamos realizando esfuerzos desde la Gerencia
Corporativa de Recursos Humanos y desde la gerencia
especifica de cada unidad de negocios.

) .@
ga—
APASIONAMOS

NOS
PORLOS CLIENTES

NOS APASIONAMOS POR LOS CLIENTES

Nos ponemos en el lugar de los clientes, los
escuchamos y atendemos sus necesidades
en forma radpida y empatica. Con ellos
construimos relaciones de largo plazo.

B‘
JUGAMOS
ENEQUIPO

JUGAMOS EN EQUIPO

Sabemos que solo
colaborativamente

trabajando
podemos  lograr
metas crecientes y complejas. Por eso,
nos escuchamos, nos apoyamos y damos
nuestra opinién de manera transparente
y constructiva.
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2016 fue el afo de reforzamiento de esta declaracion de
principios corporativos lanzados el afo anterior. El desafio
para las gerencias de recursos humanos fue llegar con estos
conceptos a cada rincén de la organizacion, realizandose
grandes esfuerzos para su desplieque en los cinco paises
donde operamos, aunque con adaptaciones locales. Fue asi
que se gestod el plan de cultura “Viviendo los Principios”.
Cada 2 meses, se realizaron actividades enfocadas a reforzar
uno de los principios a través de acciones individuales o en
equipo.

Para impregnar estos conceptos en la cultura de cada unidad
de negocios se trabajé en tres lineas de accion: en el liderazgo,
en los procesos y en las comunicaciones.

Bajo el convencimiento de que los lideres de la organizacion
deben ser embajadores de la cultura y un ejemplo de este
cambio cultural, se implementd una iniciativa denominada
Programa de Desarrollo de Habilidades Directivas, donde los
gerentes de primera linea identificaron a través de un proceso
de autoevaluacion, oportunidades de mejora para el desarrollo
de la cultura corporativa. Los mismos ejecutivos fueron
permanentemente capacitados en aspectos de liderazgo
de manera de reforzar continuamente la importancia de
los principios. Con el mismo propdsito, se incorporaron los
conceptos de cultura en todas las reuniones ejecutivas y en
las reuniones de planificacién comercial.

Para convertir los principios en una realidad, a nivel de
procesos, se utilizaron los cinco principios corporativos como
marco para la entrega de reconocimientos y se capacito a los
jefes de todas las unidades de negocio para ello. Los principios
también se impregnaron en los procesos de seleccién,
movilidad e induccién.

El plan “Viviendo los Principios” fue reforzado con acciones de
difusién, incorporando los conceptos en las comunicaciones

internas, en los boletines News FIF y con iniciativas especificas
de branding en sucursales, agencias y oficinas.

Este proceso, que continuard durante 2017, nos permitié
llegar a todos nuestros colaboradores, y demostrar que para
dar una buena experiencia al cliente, debemos esforzarnos en
dar una buena experiencia al colaborador.

Homologacién de estructuras

Para poder dar la mejor experiencia a nuestros clientes y al
mismo tiempo ser eficientes como organizacion, requeriamos
contar con estructuras livianas, mas planas, que funcionen de
forma eficiente y fluida. Fue para ello que se inicié en 2015
el proyecto de Eficiencia y Homologacion de Estructuras. En
2015, el alcance del proyecto fue CMR Falabella Chile, CMR
Falabella Argentina, Banco Falabella Chile, Banco Falabella
Pert y Banco Falabella Colombia. El proyecto continu6 su fase
Il en 2016, abarcando los negocios de Sequros y Viajes a nivel
regional.

Partiendo por la definicion de la situacion inicial (“baseline”),
se buscaron oportunidades de eficiencia en las estructuras
(optimizando el Span de Control), en los procesos (eliminando
las funciones duplicadas, integrando areas, consolidando
funciones fragmentadas, e incluso, optimizando interfaces
entre 3reas) y en los sistemas, aprovechando las mejoras
tecnoldgicas y de procesos recientemente implementadas.
A continuacién se procedié a ordenar las oportunidades
en funcion de su impacto y se comenz6 el proceso de
implementacion. Durante 2016, se comenzaron a vislumbrar
los beneficios, logrando importantes ahorros econémicos, y
multiples eficiencias en los procesos, resultados que sin duda,
seran reflejados en la experiencia del cliente.
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Inclusion y Diversidad

Convencidos que el trabajo se enriquece al confluir a personas
con diversas experiencias y capacidades, fue que a partir de
2017 decidimos incorporar la diversidad a nuestra estrategia
de sustentabilidad. Si bien estos conceptos No son Nuevos para
la organizacion, a partir del proximo afio daremos un impulso
especifico a los conceptos de inclusion y equidad de género,
con miras a convertirlos en parte integral de nuestra gestién.

Mas de

1 2 .OOO colaboradores

a nivel consolidado

En 2016 y por primera vez, superamos los 12.000
colaboradores a nivel consolidado. Asimismo, al cierre del
ano, las mujeres ocupaban el 61% de los cargos de Falabella
Financiero. Ello demuestra el compromiso de la organizacion
con la diversidad de género.

61%

de cargos de Falabella Financiero ocupado
por mujeres

DOTACION 2016

UNIDAD DE NEGOCIOS FEMENINO MASCULINO TOTAL

2015 2016 2015 2016 2015 2016

* CMR Falabella 1.871 1.848 712 735 2.583 2.583

° Banco Falabella 1.095 1.104 793 816 1.888 1.920

‘ ° Segquros Falabella 425 456 344 348 769 804
° Viajes Falabella 312 299 162 151 474 450

* CF 3 7 4 7 7 14

TOTAL CHILE 3.706 3.714 2.015 2.057 5.721 5.771

° Banco Falabella 1.433 1.461 997 1.014 2.430 2.475

‘@' ° Segquros Falabella 241 212 169 174 410 386
* \Viajes Falabella 92 91 28 32 120 123

TOTAL PERU 1.766 1.764 1.194 1.220 2.960 2.984

* Banco Falabella 1.063 1.128 857 888 1.920 2.016

L ° Sequros Falabella 254 247 234 216 488 463
- ° Vigjes Falabella 107 117 55 59 162 176
TOTAL COLOMBIA 1.424 1.492 1.146 1.163 2.570 2.655

* CMR Falabella 276 246 212 131 488 377

2 ° Segquros Falabella 60 59 44 43 104 102
° Viajes Falabella 90 86 26 30 116 116

TOTAL ARGENTINA 426 391 282 204 708 595

TOTAL FIF

VOLVER AL INDICE -« SIGUIENTE »



Falabella Financiero 2016

EQUIDAD DE GENERO EN BANCO FALABELLA PERU

En Banco Falabella Peruy, se desarrollaron varias iniciativas
durante el ano en favor de lograr avances hacia la equidad
de género. En primer lugar, se redefinio la politica interna de
equidad de género por la cual, el Banco se compromete a:

» Promover la igualdad de género desde los niveles
jerarquicos mas altos de la organizacién.

» ITratar a todos los colaboradores de manera equitativa
independientemente de su género.

» Aplicar politicas y procedimientos de contratacion,
movimientos, promociones, capacitaciones v
reconocimientos al personal, respetando la equidad de
género.

» Velar por la salud, sequridad y bienestar de todos los que
laboran en la organizacién, independientemente de su
género.

» Promover la igualdad de género en todos nuestros
Programas de Responsabilidad Social Empresarial.

» Fomentar la equidad de género en todos los ambitos de
comunicacion interna y externa que tengamos.

» Promover el canal de Linea Etica para garantizar el
cumplimiento de esta politica en caso se incumpla.

» Llevar a cabo practicas de desarrollo empresarial, compra de
bienes y servicios, venta de servicios financieros y cualquier
otra relacion establecida con las personas que se vinculan
con la organizacion, respetando la equidad de género.

» Difundir los progresos realizados en diferentes lugares en
favor de la igualdad de género.

Ademas, se disefaron beneficios especificos para las
colaboradoras mas alld de las exigencias legales, vinculados
con la etapa de embarazo y nacimiento de los hijos. Las
politicas comunicacionales fueron revisadas de manera de
garantizar la utilizacién de un lenguaje inclusivo y el concepto
de equidad, fue extendido a los proyectos realizados con los
colegios de la Fundacién Alegria.

Gracias a este conjunto de iniciativas y a la efectiva inclusién
de mujeres en los equipos, el Banco fue distinguido con
el tercer lugar en el Ranking de Equidad de Género en las
Organizaciones 2016, reconocimiento otorgado por Aequales
y la Organizacion Internacional de Mujeres en Negocios (OWIT)
en Perd.

LABORATORIA

Como parte de las iniciativas de diversidad que buscaremos
impulsar a partir de 2017, se impulsd el trabajo con
Laboratoria, organizacién sin fines de lucro con presencia
en Pery, México y Chile, que promueve la inclusion laboral
de mujeres jovenes de bajos recursos. El proyecto utiliza
la tecnologia para la transformacién social de mujeres
en condicion de vulnerabilidad, sin acceso a educacion
superior. El objetivo de Laboratoria es transformar al sector
digital chileno en un ejemplo de inclusién, aumentando el
actual 4,5% de participacién de las mujeres en la industria
tecnoldgica y mejorar el desempleo de mujeres en situacion
de vulnerabilidad.

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »



Falabella Financiero 2016

Rotacion

Los esfuerzos realizados por la compania en cada uno de los
ambitos de la gestion de recursos humanos han comenzado
a dar frutos. En 2016 se lograron mejoras en los indicadores
de rotacion de casi todas las unidades de negocios y a nivel
consolidado, la tasa de rotacién disminuyd un 10%.

TASA DE ROTACION

UNIDAD DE NEGOCIO* FEMENINO MASCULINO TOTAL

2015 2016 2015 2016 2015 2016
* CMR Falabella 19,3% 21,9% 23,7% 26,3% 20,5% 23,2%
* Banco Falabella 19,2% 13,6% 17,8% 15,7% 18,6% 14,5%
‘ * Sequros Falabella 29,2% 21,3% 35,8% 28,2% 32,1% 24,3%
* \Viajes Falabella 18,9% 15,4% 24,1% 18,5% 20,7% 16,4%
* CF Chile 0,0% 14,3% 0,0% 0,0% 0,0% 7.1%
‘Q' * Banco Falabella 41,9% 41,1% 45,8% 43,7% 43,5% 42,2%
® Sequros Falabella 58,9% 67,5% 84,0% 62,1% 69,3% 65,0%
* Viajes Falabella 23,9% 49,5% 14,3% 34,4% 21,6% 45,5%
/' ° Banco Falabella 66,0% 46,5% 70.2% 55,5% 67,9% 50,5%
® Sequros Falabella 53,9% 43,7% 60,7% 49,5% 57.2% 46,4%
* \Viajes Falabella 82,2% 58,1% 61,8% 72,9% 75,3% 63,1%

VN
* * CMR Falabella 18,5% 27,2% 17,9% 39,7% 18,2% 31,6%
® Sequros Falabella 28,3% 20,3% 22,7% 16,3% 26,0% 18,6%
° Viajes Falabella 27,8% 26,7% 19,2% 20,0% 25,9% 25,0%

Las tasas de rotacién acumuladas al 2016 se ven afectadas por
la ejecucion del plan de homologacion de estructuras en los
ultimos dos meses del ano. En el caso de Colombia, pais que
siempre habia mantenido altos indices de rotacién, se lograron
avances significativos con mejoras de hasta 10 puntos.

En este dmbito, una de las medidas adoptadas en 2016 fue

el disefio de planes especificos de sequimiento de la rotacién
en cargos criticos en Banco Falabella y Sequros Falabella

1. La tasa de rotacion se calcula como egresos del afo/total de trabajadores al cierre del afo.

de Perl y Colombia: mediante capacitaciones especificas,
adecuaciones a las oficinas, revision de los procesos de
seleccion, mejoras en los planes de carrera y acciones de
integracion, se espera disminuir significativamente la salida
voluntaria de colaboradores.

Uno de los focos de trabajo para 2017 en esta materia,

sequira siendo el trabajo para disminuir la rotacion dentro de
los primeros seis meses.
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JOVE

FROTAGONIs s,
HISTORA

Desarrollo de talentos

Bajo la premisa de que las personas son responsables de
su propio desarrollo, en Falabella Financiero ponemos a
disposicion un conjunto de herramientas que le permiten a
cada colaborador modelar su carrera. A las capacitaciones
virtuales y presenciales disefadas a partir de los distintos
estilos de aprendizaje, se suman un portal digital para
compartir conocimientos y a partir de 2016, un conjunto
de mejoras en las propuestas de valor: nuevas mallas de
capacitaciéon para los colaboradores de sucursales y planes
de carrera especificamente disefiados para ellos. Por otra

parte, continuamos fortaleciendo la Academia FIF, instancia
donde los gerentes generales comparten informaciéon vy
conocimientos de sus respectivos negocios, con colaboradores
de todo el grupo.

La alianza de CMR Falabella con Soriana en México, ha
implicado por una parte, la adaptacion de todos los procesos de
gestién de recursos humanos a la realidad mexicana, pero por
otra parte, ha generado oportunidades de movilidad interna y
desarrollo de carrera para los actuales colaboradores.

HORAS DE CAPACITACION PROMEDIO POR COLABORADOR

UNIDAD DE NEGOCIO FEMENINO MASCULINO TOTAL

2015 2016 2015 2016 2015 2016

° CMR Falabella 36 37 29 41 34 38

‘ ° Banco Falabella 30 25 33 31 31 28
*  Sequros Falabella 53 58 61 70 56 63

° Vigjes Falabella 23 38 19 35 22 37

° Banco Falabella 49 46 45 46 47 46

"i" ° Sequros Falabella 62 60 62 56 62 58
° Vigjes Falabella 15 11 12 13 14 12

° Banco Falabella 44 35 42 35 43 35

v ° Segquros Falabella 64 49 64 52 64 51
° Vigjes Falabella 16 30 13 27 15 29

B ° CMR Falabella 34 27 22 24 29 26
- * Sequros Falabella 21 41 34 25 27 34
° Viajes Falabella 25 24 26 30 25 25
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En Falabella Financiero los focos de accion en materia de
formacién se vinculan con el desarrollo de capacidades de
liderazgo vy el fortalecimiento de los jévenes profesionales. En
relacion con el liderazgo se desarrollaron diversas actividades
vinculadas con el reforzamiento de los principios corporativos,
en particular en los lideres de la organizacion.

Para los jovenes profesionales por su parte, se disefiaron
diversos programas de capacitacion y desarrollo:

Programa Jovenes Profesionales: Consiste en un periodo de
formaciénintegral de un afo, donde los colaboradores realizan
diversas funciones en distintas gerencias, acompanados
por un mentor. Después de ese periodo, y en funcién de su
desempeno y habilidades especificas, los jovenes tienen la
oportunidad de ocupar un cargo definitivo en la compania.

Programa Crece: Se trata de un programa de formacion
para el desarrollo de habilidades de liderazgo en jévenes con
potencial y que hayan sido destacados en su evaluacion de
desempeno. En los Ultimos dos afos participaron mas de 100
colaboradores de la region.

América 10: Es una pasantia internacional que permite a
los colaboradores ser parte y trabajar durante 10 semanas
en algunos de los paises donde Falabella Financiero tiene
presencia en Latinoamérica. Durante 2016 participaron
3 colaboradores chilenos, 2 argentinos, 3 peruanos y 2
colombianos.

Jumping Talent Chile: En 2016 Falabella Financiero Chile
participéd por primera vez de un innovador programa de
reclutamiento de talentos jévenes, Jumping Talent Chile,
donde 500 jovenes recién egresados se enfrentaron a
diversas pruebas, entre las que se incluian test de actualidad
y de outdoor.

Desarrollo de carrera

Como base de las oportunidades de crecimiento al interior
de la empresa y garantizando la igualdad de oportunidades,
la evaluacién del desempefio juega un papel clave. En 2016
la innovacion en el modelo estuvo en la incorporacion de
los principios corporativos en los criterios de evaluacion
de desempefo. Asimismo, se cre6 un nuevo diccionario de
competencias alineado con la cultura.

2. Se sistematizo la informacion de evaluacion de desempefio en Argentina, como un total.

La evaluacién de los ejecutivos se realiza de acuerdo al
modelo 360°, que es una evaluacion ascendente, descendente
y entre pares (en 2016 participd el 100% de los ejecutivos).
Al resto de los colaboradores se aplica la modalidad 90°,
en que cada uno es evaluado por su jefatura directa y 180°,
que incorpora la evaluacién de los pares. Estos procesos,
orientados a toda la plantilla con mas de cuatro meses de
antigledad y contrato indefinido, nos permiten mapear a los
colaboradores, identificar potenciales lideres y gestionar los
procesos de movilidad interna. En 2016 se crearon los comités
de desempeno, donde los equipos de recursos humanos
trabajaron con los gerentes de cada area, identificando las
desviaciones 0 casos especiales y regularizandolos. Durante
el afo también, se introdujeron evaluaciones especificas
del potencial de los lideres comerciales y de los jovenes
profesionales.

Ademas del sistema formal de evaluacién, durante 2016 se
estimulo a los ejecutivos a buscar el feedback constante de sus
equipos, con miras a lograr mejoras oportunas en la gestion
de los equipos.

COLABORADORES QUE PARTICIPARON DE ALGUN PROCESO DE
EVALUACION DE DESEMPENO

UNIDAD DE NEGOCIO 2015 2016

° CMR Falabella 66,6% 89%

° Banco Falabella 77,1% 84,6%

‘ ° Segquros Falabella 81,3% 84,7%

° Viajes Falabella 78,1% 88,9%

‘ ° Banco Falabella 57,5% 80%

“)

° Segquros Falabella 1.2% 84,5%

° Viajes Falabella 82,5% 73,2%

° Banco Falabella 71,8% 71,6%

"' *  Sequros Falabella 80,1% 65%

°  Viajes Falabella 4,9% 92%
° CMR Falabella 76,2%

- *  Sequros Falabella 90,4% 86,1% ?
° Viajes Falabella 92,2%
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Comunicacion interna

Otro de los focos de trabajo del afio 2016 fue la introduccion
de mejoras a los procesos de comunicacién interna. En este
contexto, lanzamos un manual corporativo de marca, con el
propoésito de alinear la comunicacion interna en todos los
negocios. Adicionalmente se implementé la nueva Intranet
corporativa regional, donde podremos compartir noticias y
contenidos corporativos asi como mejores practicas entre los
negocios. Para 2017, se espera incorporar aun mas tecnologia
en la comunicacion interna.

Clima organizacional

Cada ano medimos los niveles de compromiso de nuestros
trabajadores a través de la encuesta engagement. En 2016
desarrollamos un nuevo cuestionario de cultura y engagement
en todas las unidades de negocios en la regién, medicion que
contd con el apoyo de la Escuela de Administracion de la
Pontificia Universidad Catdlica de Chile y que alcanzd una tasa
de respuesta de 86% (9.224 personas). Esta herramienta nos
permitio integrar diversos diagnosticos en una sola consulta:
clima, great place to work, engagement, calidad de vida y al
mismo tiempo, estudiar las correlaciones entre el liderazgo, el
trabajo en equipoy la proactividad.

Entre los principales resultados de la aplicacion de esta
encuesta se destacan:

» 92,66% de los colaboradores opinan que Falabella
Financiero es un gran lugar para trabajar.

» 53,58% describe a los equipos de trabajo como
"Entusiastas”, es decir ambientes donde se propicia la
creatividad e innovacién y con alto nivel de energia. Este
porcentaje es comparable con un 35%, engagement
promedio en la industria.

» Para continuar incrementando el entusiasmo en los
equipos de trabajo, debemos trabajar en la formacion de
los lideres y en la generacién de ambientes sequros (donde
se puede pedir ayuda, aportarle a un tercero y saber que
nos podemos equivocar), evitando los conflictos (al interior
de los equipos) y los liderazgos autocraticos.

A partir de 2017 aplicaremos un termometro constante para
la medicion de nuestro clima, y contar asi, con un monitoreo
mas continuo y tomar decisiones oportunas en esta materia.

Sindicalizacion

Desde la compania buscamos mantener una relacién cordial
y fructifera con todas las organizaciones sindicales, lo que
nos permite ademas, fortalecer la comunicacién con nuestros
colaboradores. Gracias al estrecho y continuo didlogo que
establecen las gerencias de recursos humanos respectivas,
pudimos finalizar con éxito la negociacion colectiva en Banco,
Viajes y Seqguros Falabella Chile y con el sindicato de Banco
Falabella Perd. En Banco Falabella Colombia, se conformd
este afo un nuevo sindicato. A nivel corporativo, la fraccion de
colaboradores sindicalizados en 2016 fue del 26%.

SINDICALIZACION POR UNIDAD DE NEGOCIOS

UNIDAD DE NEGOCIO 2015 2016
° CMR Falabella 31% 48%
‘ * Banco Falabella 49% 48%
° Sequros Falabella 48% 53%
° Viajes Falabella 51% 57%
'@' ° Banco Falabella 7% 7%
v ° Banco Falabella 0% 2%
° CMR Falabella 9% 9%

=N
- ° Segquros Falabella 5% 3%
° Viajes Falabella 7% 7%

92,66%

de los colaboradores opinan que
Falabella Financiero es un gran
lugar para trabajar.
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APORTE AL DESARROLLO
DE LA REGION

"Generar relaciones de conflanza y cercania con nuestras comunidades
sigue siendo uno de los pilares de nuestra estrategia de sostenibilidad”

Generar relaciones de confianza y cercania con nuestras
comunidades sigue siendo uno de los pilares de nuestra
estrategia de sostenibilidad, enmarcando nuestros esfuerzos
en dos focos de actuacion: el voluntariado corporativo en
programas sociales y el apoyo a las iniciativas de nuestro
aliado América Solidaria.

€l monto total de aportes a la comunidad durante 2016
ascendié a USD2.093.000, 27% superior al aporte realizado
en 2015. De dicho monto, un 56% correspondié a aportes al
programa Haciendo Escuela y un 17% a la colaboracion con
América Solidaria. El resto de las donaciones, corresponde
a los programas especificos que desarrolla cada unidad de
negocios.

APORTES A LA COMUNIDAD 2016 (USD)

Aportes a América Solidaria Usb  346.529

Aportes a Haciendo Escuela Usb 1.180.267

Otros aportes / donaciones uUsb  567.165

Total de aportes a la comunidad UsD 2.093.961

Voluntariado Corporativo

La participacion de los colaboradores en las actividades
comunitarias, tanto en el programa “Haciendo Escuela” como
en los proyectos realizados en colaboracion con América
Solidaria, es crucial para el éxito en la implementaciéon de
nuestra estrategia. Por ello, las horas de voluntariado de
cada unidad de negocio, constituyen un indicador clave de
desempeno, que se monitorea y reporta al Directorio.

Uno de los resultados que nos llena de orgullo es el haber
alcanzado en 2016 las 33.690 horas de voluntariado, es
decir un 24% mas que el ano anterior. El incremento Mas
significativo fue en Viajes Falabella Chile, que aunque no
alcanzo6 la meta de 3 horas de voluntariado por persona,
duplicé las horas promedio de voluntariado del afo anterior.
Banco Falabella Colombia, y gracias al esfuerzo constante de
su equipo de sostenibilidad, logré incrementar en un 74%
las horas promedio por trabajador.
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En CMR Falabella Chile y a partir de este afo, la participacion
vap partich 33.629 horas

activa de los colaboradores en los programas de voluntariado

corporativo junto a América Solidaria, es estimulada desde de voluntariado corporativo se alcanzaron en 2016.
el proceso de induccion de los nuevos colaboradores. Esta
iniciativa sera replicada en el resto de las unidades de negocio

durante el préximo afo. 9 2 4%

mas que el afo anterior.

VOLUNTARIADO CORPORATIVO

PROMEDIO HORAS DE VOLUNTARIADO

UNIDAD DE NEGOCIO TOTAL DE HORAS DE VOLUNTARIADO POR PERSONA

2015 2016 2015 2016
* CMR Falabella 6.386 7.344 2.5 2.8
‘ * Banco Falabella 4.163 6.127 2.2 32
® Sequros Falabella 1.800 2.659 23 33
° Viajes Falabella 330 677 07 15
° Banco Falabella 6.318 7.663 2,6 3,1

“)
‘ * Sequros Falabella 953 1.339 2,3 33
° Viajes Falabella 569 474 47 39
° Banco Falabella 2473 4.299 13 2,1
° Sequros Falabella 1.231 1.540 23 3.2

w -

° Vigjes Falabella 0 637 - 3,6
° CMR Falabella 1.155 485 2,4 13

N
- ° Segquros Falabella 352 216 34 2,1
° Vigjes Falabella 347 169 3,0 15
TOTAL FIF 26.077 33.629 2,6 2,8
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Ameérica Solidaria

En 2016, se cumplieron tres anos de la alianza entre Falabella
Financieroy la ONG América Solidaria, organizacion que busca
promoveriniciativassociales orientadasasuperarlapobrezaen
nuestro continente. A través de esta alianza, a nivel corporativo
y desde cada una de las unidades de negocios, apoyamos vy
patrocinamos programas orientados a la educacion y a la
mejora en la calidad de vida de la poblacion mas vulnerable, a
través de la activa participacion de colaboradores voluntarios
de la compaiia. En conjunto con América Solidaria, durante
el afo, apoyamos a un total de 6.651 nifios a través de 12
proyectos conjuntos. A continuacion se presentan algunas de
las iniciativas mas destacadas de 2016.

‘ CAMPANA DE CONCIENTIZACION EN EL METRO
DE SANTIAGO

Con el objetivo de dar a conocer el trabajo que realiza la
organizacién en las comunidades mas excluidas de Chile y el
continente, y concientizar sobre la importancia de construir
una sociedad mas justa, América Solidaria, Metro S.A. vy
Falabella Financiero acondicionaron un tren del metro de
Santiago, con colores y con informacién sobre la realidad
social de las comunidades mas vulnerables de América Latina
y sobre el trabajo de los voluntarios de esta institucién en
el continente.

6.651 ninos

fueron apoyados

‘ APOYO A LA FUNDACION EDUDOWN

Los colaboradores de CMR Falabella participaron
mensualmente en la creacidon de huertos junto a jovenes con
capacidades diferentes, que se encuentran en proceso de
transicion a la vida adulta y que participan de la Fundacion.
Adicionalmente, la compafia organizd diversas salidas
pedagogicas con los nifios de la ONG y colaboradores de CMR
Falabella Chile de Santiago, La Serenay Temuco.

VOLUNTARIADO CON LA FUNDACION MI PARQUE
Y COLEGIOS FE Y ALEGRIA

En Banco Falabella Chile, los colaboradores participaron de
un voluntariado en conjunto con la Fundacion Mi Parque. En
esta iniciativa, se refaccionaron 3 patios de jardines infantiles
y participaron equipos completos de la compafia en cada
iniciativa.

Asimismo, y bajo la organizacion de América Solidaria, se
apoyd al reacondicionamiento de salas de clases de los
Colegios de Fe y Alegria. La actividad se complementé con el
desarrollo de una actividad ludica con los alumnos, donde los
gerentes de casa matriz del Banco participaron de juegos de
roll playing con los nifos y los invitaron a compartir un dia en
la oficina corporativa.

La alianza llevo a cabo

12 proyectos

conjuntos.

durante 2016 a través de la alianza con América Solidaria.
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€) escriBeMe UNA CARTA

Banco Falabella Perd cred en conjunto con América Solidaria
el programa “ Escribeme una carta” que consiste en establecer
una correspondencia permanente entre colaboradores y ninos
y ninas de colegios apadrinados, buscando aportar en su
desarrollo y abrir un nuevo espacio de encuentro. Durante el
2016 se sumaron voluntarios de Viajes Falabella Peru.

‘@' RECREAR LA CONVIVENCIA

En el colegio Fe y Alegria de Huaycan, en el distrito de Ate
Vitarte en Lima, y con el objetivo de fortalecer los espacios
de convivencia por medio de una perspectiva de cultura de
paz, se desarrollaron actividades orientadas a los alumnos,
padres y profesores. Al colegio concurren mayoritariamente
inmigrantes y se emplaza en un contexto de excesiva violencia
y mal trato. Por ello, América Solidaria y voluntarios de Banco
Falabella en Pery, orientaron sus esfuerzos a potenciar alli,
herramientas personales en los integrantes de la comunidad
escolar, a promover laviday animar la esperanza, construyendo
los valores de la institucion educativa que contribuya al
desarrollo integral de los y las estudiantes.

Asimismo, se desarrollaron talleres con padres y madres,
docentesy autoridades educativas de la institucién Fe y Alegria
N° 26, para fortalecer las habilidades sociales para el manejo
de conflictos de forma asertiva en nifos, ninas y adolescentes.

‘ BANCO LIBRE DE HORAS

El banco de horas de voluntariado es una iniciativa que invita a
los trabajadores a donar parte de su tiempo libre para el apoyo
a los proyectos de América Solidaria en Colombia. El objetivo
es, que los colaboradores aporten a las iniciativas comunitarias
en aquellos 3mbitos donde cuentan con experiencia o
capacidades. Durante 2016 se realizd la planificacion y
difusion del programa, esperando materializarlo a partir de
2017, contando con 17 colaboradores ya inscritos.

‘@' TALLERES DE PINTURA 'Y EMPODERAMIENTO DE
LA MUJER

Colaboradores de Seguros Falabella PerU participaron del
proyecto “Potenciando habilidades especiales” del centro de
educacién especial Manuel Duato, a través del cual 50 niflos y
nifas participaron de un taller de dactilopintura, metodologia
que estimula el desarrollo de la sensibilidad visual, tactil y
kinestésica.

Complementariamente, voluntarios de Banco Falabella,
disefaron talleres sobre Estereotipos de Género vy
Empoderamiento de la Mujer, los cuales fueron desplegados a
alumnos y alumnas, asi como a profesoras y madres de familia
de la comunidad de los colegios Fe y Alegria.
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Haciendo Escuela

Durante todo el ano, colaboradores de nuestras unidades
de negocio de Falabella Financiero apoyaron las campanas
realizadas en el marco de este emblematico programa del
Grupo Falabella, ya sea a través de proyectos de Educacion
Financiera , Educacion Vial u otras iniciativas de intervencion.
En 2016, el programa llegd a 100 escuelas y mas de 80.900
alumnos en la region, superando las cifras del afo anterior.

A continuacién se presentan algunas iniciativas destacadas
desarrolladas en 2016.

CELEBRACION JUNTO A NINOS Y DOCENTES DE LAS
ESCUELAS DEL PROGRAMA HACIENDO ESCUELA:

Todas las unidades de negocio, organizaron actividades
especiales para conmemorar, junto a los colegios apadrinados,
fechas especiales o festividades (Regreso al Colegio,
Fiestas Patrias, Dia del Nifo o Navidad), aprovechando las
oportunidades de encuentro para hacer entrega de regalos
o Utiles escolares, contar cuentos o desarrollar actividades
lUdicas para los alumnos.

am  CAPACITACION A DOCENTES DE FUNDACION
W  |EER:

Durante 2016, CMR Falabella Argentina colabord con la
formacién a docentes en materia de estrategias de lectura.
Ademas, la organizacién don6 mas de 2.500 libros para
equipar las bibliotecas de las escuelas, organizé una maratén
de lectura con el objetivo de promover el desarrollo del
lenguaje, la alfabetizacion, el acercamiento de los nifos a la
lecturay la integracién de las familias a la vida escolar.

100 escuelas

Fueron beneficiadas por el
programa “Haciendo Escuela”

mas de 80.900

alumnos participaron

del programa, superando la cifra del
ano anterior

‘ APOYO A LOS 42 COLEGIOS DEL PROGRAMA
HACIENDO ESCUELA:

En 2016, Banco Falabella Chile realizd donaciones por
USD$352.765 para la remodelacion de los colegios del
programa. Por su parte, los voluntarios se enfocaron en el
dictado de clases de matematicas, en la lectura de cuentos y
en el apoyo a clases de futbol de los colegios.

€4) AroYO A COLEGIOS FE Y ALEGRIA:

Banco Falabella Peru desarrollé un plan anual de trabajo para
dar apoyo a los cinco colegios apadrinados, poniendo especial
énfasis en actividades vinculadas con la promocion de la
salud y el emprendimiento. Asi, durante el afo, profesionales
especializados por tema, compartieron con los ninos, buenas
practicas en salud bucal, alimentacion sana y nutricion. Para
alumnas del Ultimo afo de estudios, profesoras y madres se
desarrolld un taller particular sobre cancer de mama.

En cuanto al emprendimiento, los voluntarios del banco,
son quienes impartieron talleres de industria del vestido,
fabricacion de cajas y mofos de regalos y realizacién de
vitrales artesanales. A partir de estas actividades, tanto las
alumnas como sus madres, ademas de descubrir un nuevo
hobby pudieron desarrollar una nueva fuente de ingresos.
Otro de los focos del afo 2016 para el desarrollo de iniciativas
en los colegios fueron las charlas de equidad de género, donde
se buscé extender a las comunidades educativas las iniciativas
impulsadas por el banco. De esta manera, voluntarios dictaron
charlas sobre empoderamiento de mujer para alumnas,
madres y profesoras y realizaron un taller de estereotipos de
género.
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América
Solidaria

Aporte a Fundaciones
RECAUDACION PARA FUNDACIONES

En Falabella Financiero continuamos apoyando la gestion de
diversas organizaciones sin fines de lucro. En este marco, la
principal campafa de recaudacion fue en apoyo de América
Solidaria donde desde 2015, se busca captar socios en cada
uno de los paises donde estamos presentes. Los fondos
captados se destinaron a impulsar proyectos sociales en
educacion, salud y desarrollo econdémico familiar en las
comunidades mas vulnerables y excluidas de Latinoamérica.
Ademas, CMR Falabella Chile recauda donaciones de clientes
para la Fundacion Mater y la Fundacion Nuestros Hijos.

Durante 2016, Banco, Seguros y Viajes Falabella Peru se sumo
a la campafa de captacién de socios para América Solidaria.
Para ello, en el mes de septiembre convocd a una caminata,
a la que asistieron mas de 500 personas, en su mayoria
colaboradores del Grupo junto a sus familias. La instancia, fue
una excelente oportunidad para sensibilizar mediaticamente
a la poblacion, sobre la importancia de colaborar con la causa.
Al cierre del ano, se lograron recaudar USD 15.000 en dicho
pais, cifra que se espera duplicar para el préximo afo.

4 1 .608 nUevos socios

para América Solidaria, con un aporte de

mas de USDjF750.000

‘ TODOSXHAITI

Las colaboradores de CMR Falabella Chile se unieron al desafio
de América Solidaria “TodosxHaiti" a través de la campafna
“1+1"para consequir ayuda para los damnificados que dejo el
huracdn Matthew en el pais. Esta iniciativa permitié entregar
agua potable, kits de saneamiento y apoyo a los centros de
rehabilitacion. La campafa, que durd mas de un mes, permitio
realizar 6.674 nuevos PAT, por un total de USD11.500. Como
CMR duplicé la cifra recaudada, se entregd a la ONG un total
de USD23.000.

b CENA DE OPORTUNIDADES QUE NOS MUEVEN

Por primera vez, en 2016, Banco Falabella Colombia organizé
una cena de recaudacién de fondos, dirigida especialmente
a proveedores de Sequros, del Banco y Viajes Falabella. El
evento contd con la participacion de 60 proveedores y logro
recaudar un total de USD$46.600. El monto recaudado se
destind al apoyo de las iniciativas de América Solidaria en
Colombia.

RECAUDACION PARA FUNDACIONES? (EN DOLARES)

NUEVOS SOCIOos NUEVOS SOCIOS TOTAL RECAUDADO TOTAL RECAUDADO

FUNDACION

u c16 2015 2016 2015 2016

* Fundacion Mater 9.371 13.132 472.217 586.836
* Fundacion Nuestros Hijos 10.637 5.398 535.045 499.430
* Fundacion América Solidaria 35.754 41.608 485.000 751.186
TOTAL 55.762 60.252 1.492.262 1.249.304

2. Tipo de cambio al 30/12/2016: 667,29 -
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Educacion en Seqguridad Vial

Sequros Falabella en cada uno de los paises donde
opera, implementd durante 2016 diversas iniciativas
de concientizacion e informacién a la comunidad sobre
sequridad vial.

‘ CHILE

Para concientizar a las familias acerca de la importancia
de la sequridad vial, Seguros Falabella en conjunto con
Carabineros de Chile desarrollaron una serie de campanas
informativas para prevenir y educar a la comunidad. Durante
2016 se difundieron campafnas orientadas a promover el
uso del cinturén de sequridad, a respetar los limites de
velocidad, y una tercera dirigida a conductores, peatones y
ciclistas llamandolos a estar atentos y evitar las distracciones.
Ademas, de la mano de esta institucion, se llevd a cabo una

Mas de

500 escolares

del Programa Haciendo Escuela de Falabella,
participaron de la obra de teatro sobre educacién
vial y autocuidado.

obra de teatro que acerco conceptos bdsicos de educacién
vial y autocuidado a mas de 500 escolares de colegios del
Programa Haciendo Escuela de Falabella.

‘@D PERU

Mas de 1.600 nifos fueron capacitados en educacion vial a
través de una clase tedrica y practica a través del Bus Escuela,
proyecto implementado en alianza con el Touring y Automovil
Club del Perti y en el que participaron 50 voluntarios de
Sequros Falabella.

w» ARGENTINA

En Argentina se innovd con el lanzamiento de un juego sobre
educacion vial, “Mini Agente de transito” para implementar en
colegios del programa Haciendo Escuela. En 2016 se capacito
a docentes en esta iniciativa que llegara a los nifos en 2017.

Mas de

1.600 ninos

nifos fueron capacitados en educacion vial Per.

VOLVER AL INDICE SIGUIENTE »



Falabella Financiero 2016

Eficiencia Ambiental

€l principal insumo y residuo de la operacién de Falabella
Financiero es el papely por ello, enfocamos nuestros esfuerzos
en reducir su uso a nivel corporativo, a través de medidas
como la digitalizacion de las operaciones.

PAPERLESS

Una de las iniciativas principales de eficiencia ambiental,
iniciada en 2015 y que se consolidé durante 2016, fue la
implementacion de Paperless. Se trata de un proyecto
transversal a todos los paises y unidades de negocio de
Falabella Financiero con una uUnica meta: reducir el consumo
de papel en los procesos operativos y comerciales. Busca
desmaterializar la apertura de productos a través de la
emision y firma digital de los documentos asociados a cada
uno de ellos.

Aunqgue surgieron como proyectos independientes, finalmente
en 2016, se conformd un proyecto corporativo de reduccién
del consumo de papel, que nuclea iniciativas como la apertura
de tarjetas CMR Falabella Chile via web, la estandarizacién
de certificados, y la reduccion de firmas requeridas en los
procesos comerciales.

€l foco de este proyecto estd puesto en tres medidas
concretas: la implementacion de la firma electronica, de un
gestor documental (permite digitalizar todos los procesos
internos) y de un administrador de planillas. A ello, se suman
todos los esfuerzos realizados para automatizar las sucursales
(tanto en el front como en el back office) y para homologar los
procesos intersucursales, generandose grandes ahorros en
materia de papel.

Los beneficios que presenta esta iniciativa impactan
directamente a los clientes, puesto que disminuirdn los
tiempos de atencion en un 48% (cifra estimada) y el ciclo de
otorgamiento promedio de los productos pasara de 46 a 24
minutos (cifra estimada).

Por otra parte, el proyecto Paperless se constituye en un
importante aporte a la reduccién de nuestra huella ambiental.

Paperless

El proyecto se ha consolidado, promoviendo la
reduccion del consumo de papel en los procesos
operativos y comerciales.
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MIGRACION DE ESTADOS DE CUENTA

Otra de las acciones de Falabella Financiero para disminuir su
huella ambiental, se vincula con el fomento de la comunicacion
online con los clientes. Particularmente, CMR Falabellay Banco
Falabella en todos los paises, han desarrollado campafas
especificas para invitar a los clientes a recibir su estado de
cuenta por medio del correo electronico. Como resultado, en
todas las unidades de negocio, se incremento el porcentaje de
clientes que acceden a sus cartolas por medio digital.

CLIENTES CON CARTOLAS DIGITALES

UNIDAD DE NEGOCIO 2015 2016
° CMR Falabella Chile 49,8% 55,5%
° Banco Falabella Chile 65,4% 76,7%
° Banco Falabella Peru 60,3% 72,7%
° Banco Falabella Colombia 49,0% 52,2%
° CMR Falabella Argentina 63,6% 65,3%

Por su parte Sequros Falabella Chile también ha fomentado
el envio de sus pélizas por mail, pasando de un 68% a un 72%
de los aseqgurados en el Ultimo afo.

GESTION AMBIENTAL EN BANCO FALABELLA PERU

Durante 2016, Banco Falabella Perl y de forma pionera para
el Grupo, disefid y sometié a la aprobacién del Directorio, su
politica ambiental corporativa. En la misma, se formaliza el
compromiso del banco con el respeto por el medioambiente
y la minimizacion de los impactos ambientales negativos, y se

CMR Falabella y

Banco Falabella
desarrollaron en todos
los paises campanas

especificas para invitar
a los clientes a recibir su
estado de cuenta

por medio del

correo electronico.

establecen como focos de accién la reduccién del consumo
de papel, la gestion energética eficiente y el monitoreo y
compensacion de las emisiones.

Asimismo, la politica deja establecido, la importancia que
la institucion le asigna a la sensibilizacion ambiental de
colaboradoras/es, clientes, proveedores y la comunidad en
general acerca.

En conjunto con la Politica, la compafia publicé un manual
de buenas practicas ambientales a ser implementado por
todas las oficinas y agencias del banco, localizadas en lugares
con puerta a la calle y en centros comerciales. Se trata
de un documento practico, donde se presentan acciones
concretas vinculadas con la minimizacion en el consumo de
papel, de energia eléctrica y de otros recursos, y asigna la
responsabilidad por su implementacion a los jefes de cada una
de las sucursales y a los gerentes de cada area.
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MEMBRESIAS

PAIS UNIDAD DE NEGOCIO ASOCIACIONES Y ORGANIZACIONES DONDE PARTICIPAMOS

CMR FALABELLA * Comité de Retail Financiero de la Cdmara de Comercio de Santiago (CCS)

° Chile Transparente
‘ BANCO FALABELLA * Asociacién de Bancos e Instituciones Financieras (ABIF)

* ACCION Empresas

VIAJES FALABELLA * Asociacion Chilena de Empresas de Turismo A.G. (ACHET)
BANCO FALABELLA * Asociacion de Bancos del Pert (ASBANC)
“)

‘ SEGUROS FALABELLA ° Asociacion Peruana de Corredores de Seguros (APECOSE)
VIAJES FALABELLA ° Asociacion Peruana de Agencias de Viaje (APAVIT)

" BANCO FALABELLA ° ASOBANCARIA (gremio representativo del sector financiero colombiano)
VIAJES FALABELLA * Asociacion Colombiana de Agencias de Viajes y Turismo (ANATO)
CMR FALABELLA * (Camara de Tarjetas de Compra y Crédito (ATACYC)

—

-

* Asociacion de Agencias de Viaje de Buenos Aires (AVIABUE)
VIAJES FALABELLA
® Federacién Argentina de Empresas de Viajes y Turismo (FAEVYT)
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ACERCA DE

ESTE REPORTE

El séptimo Reporte de Sostenibilidad refleja nuestro
desempefno social, ambiental y econémico en el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de
2016. Tal como lo realizaramos en versiones anteriores, se
siguieron los lineamientos de Global Reporting Initiative (GRI)
en su version G4 y del Contenido Sectorial para la industria
de Servicios Financieros de la misma iniciativa. El nivel de
conformidad de este reporte corresponde al nivel esencial,
centrandonos en los aspectos materiales para la compania y
nuestros grupos de interés.

Alcance

Este Reporte refleja el desempeno de nuestras unidades de
negocio: CMR Falabella, Banco Falabella, Sequros Falabella,
Viajes Falabella y Movil Falabella, en Chile, Pert, Colombia y
Argentina. También se incorpora en este reporte y por primera
vez, el desempefo de la compafia Corredora de Segquros
Falabella, que comenzo a operar en 2016 en Chile.

Proceso de Materialidad

Para definir los contenidos del reporte, se desarrollaron una
serie de actividades entre las que se destacan internamente
las entrevistas a ejecutivos de cada una de las unidades de
negocios y a gerentes corporativos de Falabella Financiero,
un estudio de buenas practicas de transparencia en empresas
comparables y el analisis en profundidad de las menciones
de prensa de las unidades de negocio. A nivel externo, se
realizaron entrevistas a representantes de grupos de interés
externos, tales como representantes de la ABIF, de la SBIF y
del Comité de Retail Financiero y se tomaron en cuenta las
materias desarrolladas en el Contenido Sectorial de GRI.
Como resultado de este trabajo y tomando en consideracion
las prioridades estratégicas en materia de sostenibilidad
definidos por Falabella Financiero, se concluyd en el siguiente
listado de aspectos materiales.
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Stakeholders

LISTA DE ASPECTOS MATERIALES

* Eficiencia Ambiental

En caso de requerir mayor informacion
favor comunicarse con:

Camila Aquirre F.

Jefe Corporativo de Responsabilidad
Social de Falabella Financiero
Correo: cgaguirre@falabella.cl

Desarrollo de carrera
Gobierno corporativo
Empleo y diversidad
Accesibilidad

Sindicalizacion

Seguridad de la informacion
Inclusién financiera

Educacion financiera /vial
Satisfaccion de clientes
Reclamos

Transparencia
Digitalizacion

Rentabilidad / Desarrollo
Economico

México

Clima Organizacional

* Etica Empresarial

* Voluntariado
* Apoyo a comunidades * Homologacién de estructuras
* Eficiencia en procesos

Prioridad Interna
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Falabella Inversiones Financieras S.A.

Domicilio Legal:
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El Reporte de Sostenibilidad de Falabella
Financiero 2016 esta disponible en

los sitios web de cada una de nuestras
unidades de negocio.
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