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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 relacién diaria con nuestros clientes.

Escucharlos ha sido clave. En 2016 desarrollamos un plan de accién
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
corrientes y 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 ano anterior. Adicionalmente, en 2016 aumentamos
en 6,9% el numero de pasajeros transportados por Viajes Falabella,
llegando @ mas de 497 mil. En el caso de Seguros 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 implementacién 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.

Adicionalmente, implementamos mejoras en las aplicaciones moviles
y sitios web. Por ejemplo, CMR Falabella lanz6 una aplicacion pionera
en Chile que permite a los clientes activar o desactivar en forma
inmediata su tarjeta de crédito directamente desde el teléfono
movil para su uso en cajeros o compras en el pais y el extranjero,
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entregdndoles una mayor autonomia. Mientras, en la aplicacién de
Sequros Falabella, se desarrolld el sistema de autoinspeccién que
posibilita a quienes contraten un sequro, revisar desde su celular el
estado de su vehiculo sin necesidad de asistir a un centro especializado.

Regionalizacion, nuevos hitos

En 2016, Falabella Financiero dio un importante paso en su proceso
de internacionalizaciéon 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, Pery, Argentina y Colombia.

Consistente con ese espiritu de vocaciéon 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.

Ma3s 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 educacién 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 educacion financiera en el que participaron distintas
instituciones de la industria.

Ademas, por cuarto aflo consecutivo realizamos el Torneo Interescolar
Juntos Juguemos que acercd conceptos bdsicos sobre manejo
financiero a mas de 4.000 escolares de la Region, 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 afios
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 nifios
de la region. Junto con ello logramos que nuestra campafa de
adhesién congregara a 41.608 nuevos socios para la ONG, lo que se
tradujo en un aporte adicional de mas de US$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 colaboracion. €l 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 excelencia y la vocacién 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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¢QUIENES
SOMOS?

Falabella Financiero es la filial de SACI Falabella que a través de sus
unidades de negocio vela por hacer posible las aspiraciones de las
personas y mejorar su calidad de vida, poniendo a disposicion de los
clientes una oferta integral de servicios financieros, seguros, viajes y
telefonia movil.

La compafia tiene un sello y vocacion regional: estd presente en
Chile, Pert, Colombia y Argentina y arribard a México durante el
2017.
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INTERNACIONALIZACION

¢)

México. En 2016 se sellé un acuerdo con Soriana,
la sequnda mayor supermercadista de México para
desarrollar en conjunto el negocio financiero de la
mano de CMR. Por primera vez el Grupo comienza sus
operaciones en un pais a través del formato financiero
y se estima que la emisidn de las tarjetas comenzara el
primer semestre de 2017.

Colombia. Banco Falabella Colombia firmé un acuerdo
con Makro, uno de los principales supermercados
mayorista de ese pals, para desarrollar una oferta
financiera a sus clientes. El acuerdo implica la emisién
de la tarjeta CMR-Makro y la instalacién gradual de
oficinas de atencion de la entidad bancaria en las
tiendas de la supermayorista.
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PRESENCIA REGIONAL
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1980

- Para responder a las
necesidades crediticias
de sus clientes, Falabella
lanza CMR, su propia tarjeta
de crédito y la primera
de su tipo en Chile.

1981

- Se constituye Promotora
CMR S.A, para administrar
la tarjeta.

1992 1997

« CMR Falabella llega
a Argentina.

36 ANOS
DE HISTORIA

1998

« Nace Banco Falabella Chile,
a través de la compra de la
licencia del ING Bank Chile.

1995

« CMR Falabella ingresa al
mercado de Perti como
emisor de tarjeta
no bancaria.

- Con el fin de ampliar la
oferta de servicios, la
empresa crea Seguros
Falabella y Viajes Falabella.

= Sequros @es

Falabella.

- Viajes Falabella llega a Peru.
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2006

- Viajes Falabella y CMR
Falabella comienzan a
operar en Colombia.

2000
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2007 2011

« Lanzamiento de Banco
Falabella en Peru.

« Conformacién del Corporativo - Seguros
Falabella Financiero, que con BNP
agrupa a Banco Falabella, crear CF
CMR Falabella, Sequros
Falabella y Viajes Falabella.

- Banco Falabella inicia
operaciones en Colombia.

« Se lanza en Argentina CMR
Mastercard, convirtiéndose
en el primer emisor no
bancario del pais.

2010 2013

- CMR Falabella lanza su
tarjeta abierta asocidndose
con Visa en Chile y Peru.

« Lanzamiento Movil
Falabella en Chile.

- Falabella Financiero firma un
acuerdo con América Solidaria
en Chile, Pert, Colombia y
Argentina para respaldar
proyectos educativos y
vinculados a la inclusion.

- Nace el torneo de educacion
financiera “JuntosJuguemos”
en Chile.

13

2016

- Falabella anuncia su llegada
3 México y sella acuerdo con
Soriana para desarrollar
el negocio financiero.

Banco Falabella Colombia
firma acuerdo con Makro
para implementar una oferta

2 0 1 4 financiera a los clientes a través
de la tarjeta CMR-Makro.

Falabella se asocia
Paribas Cardif para
Sequros de Vida.

Se lanza el programa de
Educacion Financiera “Eddu” en
Chile y Pert. La Superintendencia
de Bancos e Instituciones
Financieras de Chile otorgd

a la iniciativa el primer lugar

en la categoria “Educacion e
Inclusién Financiera 2016".

Eddur

2015

- Se realiza la primera campana
regional de captacién de
socios con América Solidaria.

« Se implementa el torneo de
Educacién Financiera “Juntos
Juguemos” a nivel regional.

« Se pone en marcha la
metodologia de medicion
NPS (Net Promoter Score).

% ©

Solidara
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VALORES

Basamos nuestro quehacery la relacion
diaria con nuestros clientes en tres valores:

Transparencia

Generamos relaciones de confianza a largo plazo, sobre
la base de la honestidad, el didlogo y el compromiso.

Conveniencia

Ofrecemos productos y servicios pensados en el
cliente, que se ajusten a sus necesidades y etapas de
la vida.

Simplicidad

En la aproximacion y promesa hacia nuestros clientes

internos y externos, hacemos eficientes y agiles nuestros
procesos, con miras a la competitividad y, por lo tanto, la
sostenibilidad de nuestras actividades.

MISION

Hacer posibles las aspiraciones de los
clientes, mejorar su calidad de vida y superar
Sus expectativas a traves de una oferta
integrada de servicios, potenciada por los
beneficios de nuestras tiendas.

VISION

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

Diferenciarnos por nuestra transparencia, conveniencia
y simplicidad.

Atraer, desarrollar y motivar un equipo de excelencia,
comprometido, colaborativo y apasionado por los
clientes.

Ser valorados por nuestro aporte a las comunidades en
que trabajamos.
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Julio Fernandez
Taladriz

‘ Juan Fernandez

Fernandez

Jorge Gonzalez
Correa

Sergio Cardone

Solari

GOBIERNO

Carlo Solari |
Donaggio

Ignacio Swett
Errazuriz
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Alex Harasic

Felipe del Rio
Duran

Goudie

Alejandro Arze
Gte. Gral. CMR

—_— Chile
‘ Gonzalo Rojas ‘

Vildésola

Gaston Bottazzini
Gerente General Corp.

Javier Allard
Gte. Asuntos Legales Corp.
SACI Falabella

Giancarlo Baronio
Gte. Planificacién,
Desarrollo y RSE Corp.

Benedicto Gallardo

Juan Manuel
Matheu

Gte. Gral. BF Chile

Pedro Menéndez
Apoderado Gral.
Seguros Perud

Ma. Gracia Yrigoyen
Gte. Gral.
Viajes Peru

Christian Ponce
Gte. Gral. BF

Perd

Maximiliano Vilotta
Gte. Gral. CMR
Argentina

Flavia NUiez
Gte. Gral.
Sequros Argentina

Daniel Hana
Gte. Gral.
Viajes Argentina

Sergio Mufoz
Gte. Gral. BF
Colombia

Héctor Pinzén
Gte. Gral.
Seguros Colombia

Catalina Prieto
Gte. Gral.
Viajes Colombia

Benoit de Grave
Gte. Corp
Sequros y Viajes

Ana Maria Cobo
Gte. Gral.
CF

Brenda Herrera
Gte. Gral.
Viajes Chile

Ricardo Zimerman
Gte. Gral
CMR México

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.



18

Falabella Financiero 2016

UNIDADES
DE NEGOCIO

CMR mas de © millones

Falabella de tarjetas activas en la regién

Con 36 anos de historia, CMR Falabella es el mayor emisor de
tarjetas de crédito en Chile y Pert y uno de los mds 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 Chiley Argentinay esta presente en Peruy Colombia
a través de Banco Falabella. El negocio sequird ampliandose: 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.

mas de 2 millones

Banco . ) .
‘ Falabella de Fuentas 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 numero 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 esta centrado en los canales digitales y en avanzar hacia la
omnicanalidad bancaria.

El banco opera hoy en Chile, Perti y Colombia. En este Ultimo, esta
ampliando su presencia tras la firma de un acuerdo que implica el
uso y emisién de la tarjeta coemitida en la cadena Makro, uno de los
principales supermercados mayoristas de Colombia.
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GRes  497.598

Falabella. pasajeros transportados

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

Viajes Falabella destaca en el mercado por su perfil innovador vy
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.

/= Sequros
Y Falabella

1.898.570

Clientes

Corredora de seguros con 19 afnos de trayectoria y presencia en
Chile, Argentina, Colombiay Perd. Con 1.898.570 clientes, la empresa
ofrece una asesoria integral y personalizada para la eleccion del
sequro que se adapte mejor a las necesidades del cliente.

Sibien en un principio el foco estuvo en los sequros de auto, se han ido
ampliando los servicios, ofreciendo hoy una amplia gama de seguros
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.

mas de 1 54.000

clientes

M OoVvil
Falabella

Movil Falabella opera en Chile desde 2013y a la fecha cuenta con mas
de 154 mil clientes. Su propuesta de valor esta 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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colaboradores en la regién

de mujeres

horas de capacitacion
por colaborador

INDICADORES

325 mil

nuevas cuentas con Abono
de Remuneraciones

6 millones

de tarjetas de crédito CMR
activas en la region

619

Cajeros automaticos
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<> Puntos de Atencién

2 millones

de cuentas corrientes y vista
de Banco Falabella

mas de

1 ,5 millones

de clientes con canje de CMR puntos
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& 437,598

usb 1,8

millones

recaudados para fundaciones

200 mil

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

1.898.570

clientes de sequros en la region

USD 2

millones

de aporte a la comunidad

41.608

nuevos socios captados para
América Solidaria

mas de

3 3 .OOO horas

de voluntariado corporativo

5 . 800 escolares

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

tide. @

mil millones

de colocaciones
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CONCURSO DE EDUCACION FINANCIERA

La Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
otorgd al programa “Eddu” de Falabella Financiero el primer
lugar del concurso "Educacion e Inclusion Financiera 2016"
en la categoria "Aporte a la Educacion Financiera”.

RECONOCIMIENTOS

Falabella Financiero 2016

CMR %

Falabella

PREMIO IMPULSA TALENTO FEMENINO 2016

Primer lugar en su categoria en distincion entregada por
Fundacion ChileMujeres, PwC Chile y Pulso a las empresas
que fomentan el trabajo de la mujer, con altos niveles de
contratacién y desarrollo del talento femenino.

PREMIO LEALTAD DEL CONSUMIDOR

Primer lugar del premio de Alco Consultores en la categoria
tarjetas de casas comerciales por presentar los mayores
niveles de lealtad entre sus clientes.

PREMIO NACIONAL DE SATISFACCION DE CLIENTES

Primer lugar en categoria Tarjetas comerciales por la buena
gestion en el servicio a clientes entregado por ProCalidad.

Falabella Financiero 2016

Banco
Falabella ii'

9 BEST PLACE TO INNOVATE

Banco Falabella Chile fue reconocido por su labor en el
desarrollo de la innovacion en la tercera edicion del Ranking
de Percepcién de Innovacién 2016.

Banco . “

RANKING DE EQUIDAD DE GENERO EN LAS
ORGANIZACIONES

Reconocimiento de Aequalesy la Organizacion Internacional
de Mujeres en Negocios (OWIT) en Pery por promover la
equidady diversidad y presentar alto porcentaje de mujeres
en cargos de liderazgo.

EMPRESA SOCIALMENTE RESPONSABLE

Asociacién Civil Perd 2021 certificé a Banco Falabella como
empresa socialmente responsable.

Banco
Falabella A4

PREMIO FRIENDRAISING

La campana de recaudacion de Banco Falabella y América
Solidaria “Un Mundo de Oportunidades” gand el premio a la
Mejor campafa de Fundraising con Mayor inversién, en los
Premios Friendraising AFCOL 2016.

CMR (s
Falabella Falabella.

GREAT PLACE TO WORK

CMR Falabella obtuvo el sexto lugar en el ranking de las
mejores empresas para trabajar en Argentina elaborado
por Great Place to Work (Categoria entre 251 y 1.000
colaboradores) y Viajes Falabella alcanzé el puesto once
(Categoria hasta 250 colaboradores).

PREMIO IMPULSORES DE IMPACTO SOCIAL

La asociacion civil Red Activos reconocid a CMR vy Viajes
Falabella con el premio Impulsores de Impacto social por
su aporte en la inclusién de trabajadores con capacidades
diferentes e innovacién de proyectos en esta area.

/= Sequros

9 PREMIO PORTAFOLIO

Diario Portafolio otorgd a Seqguros Falabella el tercer lugar
del premio que entrega anualmente en la categoria servicio
al cliente.
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Omnicanalidad

Desde 2015 estamos desarrollando el proyecto de omnicanalidad,
cuyo proposito es ofrecer a los clientes de la regiéon una experiencia
Unica, aqil y sequra que integre de manera coordinada los distintos
canales de atencion y venta de los servicios financieros, todo bajo un
mismo estandar y calidad.

DIGITAL FACTORY

Durante 2016 se cre6 la unidad “Digital Factory”, que posibilitard
el avance e implementacion definitiva de la omnicanalidad, teniendo
como premisa fundamental el desarrollar soluciones digitales rapidas
y efectivas para los clientes.

Falabella Financiero 2016

EXPERIENCIA
DE CLIENTE

Buscamos ofrecer un servicio agil, sequro y de calidad

En su primera etapa, la unidad abordd la misidn de acortar las brechas
digitales entre las unidades de negocios, estabilizar las plataformas
lanzadas recientemente, mejorar la experiencia del cliente y lanzar
mejoras en los canales y aplicaciones moviles.

Para 2017 y 2018, el foco de trabajo estara puesto en enriquecer la
experiencia del cliente digital.

Accesibilidad

Las redes de contacto con los clientes son prioritarias en nuestro
objetivo de ofrecer siempre un servicio comodo y de calidad. Un
mayor nivel de acceso es también un avance en inclusion financiera.

Falabella Financiero 2016

Con este horizonte, hemos seqguido creciendo a nivel de sucursales,
llegando a 637 puntos de atencion en la region, 2,6% mas que
2015. Banco Falabella Colombia y Pery, destacan entre las que
tuvieron mayores avances.

En esta linea, los esfuerzos también han estado en los canales
digitales, donde se han implementado mejoras tecnoldgicas tanto
en las aplicaciones moviles como en los sitios web, permitiendo a
los clientes un mayor contacto y comodidad a la hora de operar con
nuestra empresa.

Primer centro digital

En linea con la innovacién tecnoldgica vy la digitalizacién, Falabella
Financiero lanzd una innovadora propuesta de atencién al cliente: el
primer centro digital donde el 100% de las atenciones se realizan
en plataformas digitales y de autoatencidon (computadores, tablets,
celulares, ATM).

El objetivo es brindarle a los clientes una experiencia digital, pero en el
contexto de una sucursal, de manera de promover su migracion hacia
estos canales. Junto con esto también educarlos financieramente
para contribuir a la correcta administracion de su dinero.

Durante el 2016 se cred la unidad

“Digital Factory”

que posibilitara el avance e implementacion
definitiva de la omnicanalidad.

Esta sucursal cuenta con ejecutivos especialistas (anfitriones) que
facilitan y quian el uso de las distintas plataformas.

Piloto Prepago CMR en Peru

En 2016 se lanzd un producto piloto que, en caso de masificarse,
ofrecerd una valiosa alternativa de inclusién financiera vy
bancarizacién. Se trata del lanzamiento en PerU de la tarjeta CMR
Prepago.

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. Asi se ofreceran ventajas en descuentos, mejores posibilidades
de acumulaciéon de CMR puntos, retiro de dinero desde ATMs, entre
otras acciones.

El acceso a este producto serd rdpido y sélo se requerird la
presentacion del documento de identidad y nimero de celular.
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Satisfaccion y calidad de servicio

Trabajamos diariamente para alcanzar los mas altos niveles de
satisfaccion de nuestros clientes, quienes son el centro de nuestro
quehacer.

Escucharlos ha sido clave y un paso fundamental en el desarrollo de
nuestros productos y servicios. Por ello, cada aino monitoreamos el
grado de satisfaccién de los clientes con encuestas que nos permiten
identificar y potenciar nuestras fortalezas y al mismo tiempo adoptar
medidas oportunas donde se observen espacios de mejora.

Metodologia NPS

Desde 2015 aplicamos el modelo NPS (Net Promoter Score), una
metodologia de mejora continua que consiste en:
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. Medir la disposicion 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.

Dentro de las mejoras mas significativas, se encuentra Banco Falabella
Perd que aumento 14 puntos en su indicador, tras la implementacion
de un conjunto de iniciativas basadas en los resultados del 2015. Entre
las acciones se cuentan las mejoras en los tiempos de entrega de
tarjetas, la estandarizacion de la informacion que se da al momento
de la venta; y el desarrollo de una nueva herramienta de gestién
en linea.

Durante 2016 también comenzamos a medir los procesos nuevos
como NPS de Cartera, NPS Web y Fuga.

INDICADOR NPS DE VENTA PRESENCIAL 2016

CMR
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Gestion de reclamos

La relacién con nuestros clientes es una piedra angular en nuestras
unidades de negocio. Contamos con diversos canales de contacto
para facilitar nuestro vinculo con ellos:

CANALES DE COMUNICACION

Sucursales Correo Electrénico

L]

Redes Sociales

Axh’p

a Banco
Falabella
68% 27% 50%
Chile Pery Colombia
7= Seguros
@iﬁi Y Falabella

57% 57% 69% 33%

Chile Argentina Chile Peru

Falabella

49%

Chile

74%

Colombia

51%

Argentina

64%

Argentina

Call Center Pagina Web Organismos de defensa al consumidor

ETAPAS CLAVES

La gestion efectiva de reclamos es una preocupacién constante en @
cada uno de los paises donde operamos. Por ello, iniciamos un proceso ‘
de homologacion del modelo de gestion en esta drea que consta de )
cuatro etapas clave: medicion de los problemas, identificacion de la ‘
“causa raiz" del reclamo, disefio de planes de accion y monitoreo de

su efecto en los reclamos, de manera de mejorar los indices en forma (
efectiva. : ‘

Medicién de los problemas ‘

Identificacién de la “causa raiz" del reclamo ‘

Disefo de planes de accion \

\ Monitoreo de su efecto en los reclamos \
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INNOVACION

La innovacion ha sido fundamental en nuestro
crecimiento y la punta de lanza que nos ha permitido
la renovacion continua de nuestros procesos

y productos, a fin de mejorar la experiencia de
nuestros clientes.

Innovar y apostar por nuevas tecnologias es parte
de nuestra cultura corporativa y en 2016 se
materializaron diversas iniciativas en esta linea.
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NUEVAS APPS

e &

Lanzamiento de la app version Omnichannel, con multiples
funcionalidades tales como “Mis Reglas”, que permite bloquear y
desbloquear la tarjeta de crédito con un clic y directamente desde
el teléfono movil, ademdas de otras mejoras en la navegacion,
performance y estabilidad.

= Seguros
Y Falabella ‘

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.

Banco
@ Falabella ‘

Se renové la app, integrandose la opcion de pago de servicios
desde la misma aplicacion y con un mecanismo de autenticacion
de transacciones mas moderno y seqguro, basado en el uso de clave
dinamica.

C AR
Fa llaﬁz!g -

Lanzamiento de la primera app, a través de la cual los clientes pueden
consultar saldo y solicitar avances.
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Integracion al mundo FinTech

Con el propésito de ampliar el abanico de soluciones para nuestros
clientes, nos asociamos con emprendimientos tecnoldgicos externos,
Fintech, que han permitido incorporar innovaciones en nuestros
procesos y productos.
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De la mano de estas alianzas, durante 2016 desarrollamos proyectos
para optimizar el uso de claves dindmicas y aportar nuevas
funcionalidades a nuestras apps, facilitando los pagos y transacciones
y entregando la posibilidad de predefinir reglas de sequridad.

ALGUNAS INICIATIVAS

CLAVES DINAMICAS

Gracias a la integracion con el startup VU, se logro el reemplazo
de tarjetas de coordenadas por el sistema soft-token (claves
dindmicas).

NUEVAS ALTERNATIVAS DE PAGO

En conjunto con el startup Khipu se trabajard para permitir a los
usuarios de la aplicacion de CMR pagar sus cuentas con todos los
bancos de manera simple e intuitiva.
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Conferencia sobre innovacion

Banco Falabella Chile organizé la conferencia “El desafio de Chile
en la economia mundial de la innovacion” dictada por el co-ganador
del premio Pulitzer Andrés Oppenheimer, la cual estuvo dirigida a
clientes y actores de la industria financiera, tecnolégica y educativa.

El relator enfatizé la importancia de la innovacion para el desarrollo
de los paises y se refirié a los que a su juicio son las claves para
avanzar en este desafio.

Innovacion Abierta

Sequros Falabella Chile desarrolld en alianza con la incubadora de
emprendimientos Imagine Lab, un proyecto de innovacién abierta
con el que se busca encontrar soluciones en focos de interés para
la compaiia como la simplificacion de los procesos, la mejora en la
calidad del servicio o el desarrollo de nuevos productos.

La iniciativa, que se encuentra en etapa de seleccién, consistid en
una convocatoria donde startups tecnolégicas presentaron sus
proyectos o prototipos en los focos definidos. Los finalistas recibiran
financiamiento, colaboracién y la oportunidad de desarrollar su idea
en la empresa.

Quickpay

avanzd en su implementacién como
una innovadora plataforma de pago

Alianza

con la incubadora de emprendimientos

Imagine Lab

Plataforma de pago de Gltima
generacion

Durante 2016 se avanzé en la implementacion de una innovadora
plataforma de pago, Quickpay, que a través de tecnologia de ultima
generacion, permite a los clientes tener una experiencia de compra
web mas amigable, rapida y sequra.

El programa se sustenta en tres pilares fundamentales:

El boton de pago: que permitird a los clientes pagar de manera mas
rapida y sequrg, sin la necesidad de la tarjeta fisica.

Billetera digital: que posibilitara realizar pagos online y presenciales
con el celular.

Tarjeta prepago: que consiste en un medio de pago financiero
inmediato, que no requiere analisis crediticio, porque los fondos se
depositan previo al gasto.

Durante 2016, Quickpay fue implementado en Seguros y Vigjes
Falabella Chile y se espera su ampliacion al resto de las unidades de
negocios a nivel regional para comienzos del 2017.
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EDUCACION
FINANCIERA

La educacion financiera es el eje central de nuestra estrategia de RSE

Tenemos la conviccion de que una sociedad mas informada es
también una sociedad mas responsable y empoderada en la gestion
de sus finanzas, que puede aprovechar a su favor las posibilidades
que el sistema le brinda.

Nuestro compromiso se desarrolla a través de iniciativas dirigidas a
nuestros colaboradores, clientes y publico en general.

Lanzamiento programa Eddu

En 2016 apostamos por un programa innovador, Eddu, que ha
consolidado todas las iniciativas que desarrollamos en esta area y
que tiene como protagonista a un personaje animado que a traves
de consejos practicos promueve en nifios, jovenes y adultos una
conducta financiera responsable. A través de una plataforma web se
difunden recomendacionesy videos en un lenguaje simple y atractivo.
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El programa Eddu ya se lanzé en Chile y Pert
y en 2017 se implementarad en Colombia y
Argentina.

200 mil

visitas en los primero 3 meses tuvo el
sitio www.edduteayuda.cl.

En Chile el programa Eddu obtuvo el

~ primer lugar del concurso

“€ducacion e Inclusion Financiera 2016"

en la categoria “Aporte a la Educacién Financiera” de la SBIF.

PROGRAMA EDDU

Colombia

Peru
www.edduteayuda.pe

Q .

Chile

www.edduteayuda.cl

-9

Argentina
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Torneo Juntos Juguemos

Charlas y cursos e-learning

» 15 charlas mensuales en sucursales de Santiago y regiones Por cuarto ano consecutivo se realizo en Chile el Torneo Interescolar
de Chile desarrolld Banco Falabella para sus clientes en 2016, Juntos Juguemos, que cuenta con el respaldo de la Superintendencia
orientandolos en materia de uso responsable de los productos e de Bancos e Instituciones Financieras, y convoca a escolares de
inversiones. Dado el éxito de esta iniciativa se proyecta aumentar todo el pais. Los jovenes aprenden a través de un juego de tablero

a 35 las charlas mensuales para 2017. conceptos claves sobre el manejo de finanzas. La iniciativa se realizd
también en Colombia, beneficiando a los alumnos del programa
» Banco Falabella Chile y Pert realizaron charlas de induccién sobre "Haciendo Escuela” de Falabella, que apadrina colegios donde existe

educacion financiera para cada nuevo colaborador. una tienda de la empresa.

» EN 2016 se lanzaron por primera vez cursos e-learning para
clientes, a fin de interiorizarlos sobre productos y conceptos Talleres de Educacion Financiera en Peru
financieros, de tal manera que a futuro puedan tomar decisiones
mas informadas. Se desarrollaron talleres de Finanzas Personales y Presupuesto en
colegios de Fe y Alegria, dirigidas a alumnos, profesores y padres.
Durante el 2016 sumaron a los proveedores a estos talleres llegando
a un total de 5.780 asistentes.

495 personas

completaron en un mes los e-learnings sobre

charlas Educacion financiera

para cada nuevo colaborador.
Ahorro y Endeudamiento Responsable.
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PARTICIPACION DE CHILE EN EL TORNEO JUNTOS JUGUEMOS 2016

‘om
\@/ JUNTOS

wsoe 2,000 j 250 5.000

alumnos, abarcando 23 ciudades del pais voluntarios de Falabella Financiero alumnos ha reunido este campeonato en

y 38 colegios. : capacitaron a los estudiantes que 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.

TORMED Dl DDUCALSs

—— GRAN Fifg

iacar  dih HINTAC -
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COMPROMISO CON
LA COMUNIDAD

Alianza con América Solidaria

Tres afios cumplié la alianza entre Falabella

Financiero y la ONG América Solidaria, la cual

se materializa a través de distintas iniciativas

desarrolladas en los paises donde tenemos
América presencia en la region y que buscan mejorar la
Solidaria calidad de vida de las comunidades.

{ ) CAMPANA DE CONCIENTIZACION EN EL METRO
&

América Solidariay Falabella Financiero inauguraron un tren del Metro
de Santiago, el cual fue vestido con informacion sobre la realidad
social de las comunidades mas vulnerables de América Latina y del
trabajo de los voluntarios de esta institucion en el continente, todo
con el objetivo de concientizar e invitar a los pasajeros a hacerse
parte de la construccién de una sociedad mas justa.

Voluntariado Corporativo

Uno de los ejes de nuestra alianza con América Solidaria es el
voluntariado corporativo, en donde nuestros colaboradores participan
y se comprometen con diversos proyectos en la region.

x‘]\ APOYO A LA FUNDACION EDUDOWN

Voluntarios pertenecientes al proceso de induccion de CMR Chile
participaron mensualmente en a creacion de huertos junto a jovenes
de la Fundacion Edudown. Adicionalmente, se organizaron diversas
salidas pedagdgicas con los nifios de la ONG y colaboradores de
Santiago, La Serena, Temuco.
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‘ VOLUNTARIADO CON LA FUNDACION MI PARQUE

Equipos de voluntarios de Banco Falabella Chile participaron junto
a la Fundacion Mi Parque en la refaccion de 3 patios de jardines
infantiles.

‘@’ TALLERES DE PINTURA Y EMPODERAMIENTO DE
LA MUJER

Colaboradores de Seguros Falabella Pert participaron del proyecto
“Potenciando Habilidades especiales” del centro de educacion
especial Manuel Duato, a través del cual mas de 50 nifios y nifas
realizaron un taller de dactilopintura, metodologia que estimula el
desarrollo de la sensibilizacién visual, tactil y kinestésica.

Voluntarios de Banco Falabella, disefaron talleres sobre Estereotipos
de Género y Empoderamiento de la Mujer, los que fueron presentados
a estudiantes, profesores y apoderados de la comunidad de los
colegios de Fe y Alegria.

6.65 1 ninos fueron apoyados

durante 2016 a través de la alianza con América Solidaria.

'@' PROGRAMA ESCRIBEME UNA CARTA

Banco Falabella Perty cred en conjunto con America 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 2016 se sumaron voluntarios
de Viajes Falabella Peru.

' BANCO LIBRE DE HORAS

Banco Falabella Colombia lanzé la iniciativa “banco libre de horas”,
que invitd a los equipos a donar parte de su tiempo libre para el apoyo
a los proyectos de América Solidaria en el pais. El objetivo es que
los colaboradores aporten a las iniciativas comunitarias en aquellos
ambitos donde cuentan con experiencia o capacidades. Durante 2016
se difundid el programa y se inicié el reclutamiento de voluntarios,
quienes iniciaran su trabajo en 2017.

La alianza llevo a cabo 1 2
proyectos COI'\jUI'\tOS.
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Programa Haciendo Escuela

Durante el afo, colaboradores de nuestras unidades de negocio
aportaron en iniciativas y campafas realizadas en el marco del
programa Haciendo Escuela del Grupo Falabella, a través del cual se
apadrina a establecimientos en los lugares donde estamos presentes,
apoyando de manera integral a los estudiantes.

CELEBRACION DE FESTIVIDADES JUNTO A LOS NINOS

Todas las unidades de negocio organizaron actividades especiales
para conmemorar junto a la comunidad de los colegios apadrinados,
las fechas especiales o festividades como el regreso a clases, Fiestas
Patrias o Navidad, con el objetivo de estrechar lazos y acompanarlos
en momentos relevantes de la vida escolar.

50 ninos v ninas

en Peru participaron de un taller del proyecto

“Potenciando Habilidades especiales”
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N

: CAPACITACION DE DOCENTES
A4

Voluntarios de CMR Argentina colaboraron con Fundacion Leer en el
desarrollo de un programa de capacitacion en estrategias de lectura
dirigido a docentes. Se suma la donacion de mas de 2.500 libros para las
bibliotecas escolares y la organizacion de actividades como la maraton
de lectura que aportaron en la promocion y fomento de este habito.

mas de

USD 2 millones

de aporte a la comunidad
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‘ REFUERZO ESCOLAR

Colaboradores de Banco Falabella Chile participaron en talleres de
matematica, lectura de cuentos y clases de futbol que se realizaron
en colegios del programa, a lo que se suma una donacién de
US$ 352.765 para la remodelacion de la infraestructura escolar.

33.690 horas

de voluntariado corporativo se alcanzaron
en 2016.

24%

mas que el afo anterior.

'@' TALLERES DE PREVENCION DE LA SALUD,
EMPRENDIMIENTO Y CULTURA

Banco Falabella Pert desarrolld, dentro de su plan anual para sus
cinco colegios apadrinados, diversas actividades vinculadas con la
prevencion de la salud, el emprendimiento v la cultura. Se realizaron
charlas vy talleres sobre salud bucal y nutricion para alumnos hasta
11 afos de edad, asi como charlas de cancer de mama para alumnas
adolecentes de los ultimos anos escolares y madres de familia.
También se realizaron visitas al teatro nacional en sus facetas de
musica, teatro y baile.

IMNSTITUCION EDUCATIVA TEY R
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Aporte a fundaciones

En Falabella Financiero continuamos apoyando la gestién de diversas
organizaciones sin fines de lucro.

Por tercer afo consecutivo, realizamos junto a América Solidaria
una campana de captacién de socios a nivel regional que permitio en
el 2016 congregar a 41.608 nuevos socios, lo que se tradujo en un
aporte de mas de US$750.000 que se destinaran a impulsar proyectos
sociales en educacioén, salud y desarrollo econoémico familiar en las
comunidades mas vulnerables y excluidas de Latinoamérica.

Ademas, a través de CMR Chile se entregaron donaciones de clientes
para la Fundacion Mater y la Fundacion Nuestros Hijos.

RECAUDACION PARA FUNDACIONES

FUNDACION NUEVOS SOCIOS RECAUDACION (USD)

« Fundacion Mater 13.132 586.836

» Fundacion Nuestros Hijos 5.398 499.430

» Fundacién América Solidaria 41.608 751.186
TOTAL 60.252 1.836.140
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41.608

nuevos socios para Ameérica Solidaria

con un aporte de mas de

US$750.000

‘@’ CAMINATA

Durante 2016, Banco Falabella, Seguros Falabella y Viajes Falabella
Peru se sumaron a la campana de captacion de socios para América
Solidaria. Para ello, en septiembre convocaron 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 concientizar a la poblacién sobre la importancia
de colaborar con la causa. Al cierre del ano, se lograron recaudar
US$15.000 en dicho pais, cifra que se espera duplicar para el
préximo afno.

‘ TODOSXHAITI

Las colaboradores de CMR Chile se unieron al desafio de América
Solidaria “TodosxHaiti" a través de la campafa “1+1"para consequir
ayuda para los damnificados que dejé el huracan Matthew en
dicho pais. Esta iniciativa permitid entregar agua potable, kits de
saneamiento y apoyo a los centros de rehabilitacion.

CENA DE OPORTUNIDADES QUE NOS MUEVEN

Por primera vez, Banco Falabella, Sequros Falabellay Viajes Falabella
Colombia organizaron una cena de recaudacion de fondos para
América Solidaria dirigida especialmente a proveedores. El evento
conto con la participacion de 60 entidades y logré recaudar U$46.600.
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Sequridad Vial

Sequros Falabella realizé durante 2016 diversas iniciativas de
concientizacion e informacién a la comunidad sobre seguridad vial.

‘ CAMPANAS INFORMATIVAS

Para concientizar a las familias acerca de la importancia de la
sequridad vial, Sequros Falabella en conjunto con Carabineros de
Chile desarrollaron una serie de campanas informativas para prevenir
y educar a la comunidad.

Durante 2016 se difundieron campanas orientadas a promover el uso
del cinturén de sequridad, respetar los limites de velocidad, y una
tercera dirigida a conductores, peatones y ciclistas en la que se hizo
un llamado a estar atentos y evitar las distracciones.

Ademas, de la mano de esta institucidn, se llevé a cabo una obra de
teatro que acerco conceptos basicos de educacion vial y autocuidado
a mas de 500 escolares de colegios del Programa Haciendo Escuela
de Falabella.

Més de 500 escolares

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

'@' BUS ESCUELA

Mas de 1.600 nifios fueron capacitados en educacién vial mediante
de una clase teorica y practica a través del proyecto Bus Escuela,
implementado en alianza con el Touring y Automdvil Club del Pert y
en el que participaron 50 voluntarios de Sequros Falabella.

7~ X
' MINI AGENTE DE TRANSITO

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

' MOTOCICLETA SEGURA
Se realizd una campafa interna de sensibilizacion para los

colaboradores de Sequros Falabella con el propdsito de promover el
uso seguro de estos vehiculos.

wsee 1,600

nifos fueron capacitados en educacion vial en Peru.
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Medio Ambiente

El principal insumo y residuo de la operacion de Falabella Financiero
es el papel y por ello, enfocamos nuestros esfuerzos en reducir su uso
a nivel corporativo, a través de diversas medidas.

AHORRO DE PAPEL

En 2016 se trabajo en la consolidacién del proyecto Paperless, una
iniciativa transversal a todos los paises y unidades de negocio de
Falabella Financiero que tiene como meta reducir el consumo de papel
en los procesos operativos y comerciales. Se busca desmaterializar
la apertura de productos a través de la emision y firma digital de los
documentos asociados a cada uno de ellos.

Otra de las acciones de Falabella Financiero para disminuir su huella
ambiental, se vincula con el fomento de la comunicacién online con
los clientes. Se continud con las campanas regionales a través de las
cuales se invitd a los clientes de CMR y Banco Falabella a recibir su
estado de cuenta por medio del correo electrénico, incrementdndose
en todas las unidades de negocio el porcentaje de clientes que recibe
de este modo sus cartolas.

CLIENTES CON CARTOLAS DIGITALES

2015 2016
« CMR Chile 49,8% 55,5%
« Banco Falabella Chile 65,4% 76,7%
« Banco Falabella Perd 60,3% 72,7%
« Banco Falabella Colombia 49,0% 52,2%
« CMR Argentina 63,6% 65,3%

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

GESTION AMBIENTAL EN BANCO PERU

Durante 2016 y en una iniciativa pionera, Banco Falabella Peru,
disefd y sometio a la aprobacion del Directorio, su politica ambiental
corporativa. En la misma, se formaliza el compromiso del banco con
el respeto por el medioambiente y la minimizaciéon de los impactos
ambientales negativos, y se establecen como focos de accion la
reduccién del consumo de papel, la gestion energética eficiente y el
monitoreo y compensacion de las emisiones.

v

Paperless

El proyecto se ha consolidado, promoviendo la reduccion del

consumo de papel en los procesos operativos y comerciales.
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COLABORADORES
COMPROMETIDOS

Nuestra Cultura

La identidad de Falabella Financiero es el reflejo
de su cultura y colaboradores, cuyo COMpromiso
y motivacion son pieza clave de cada uno de los

logros de la empresa.

Viviendo Nuestros Principios:

Nuestra cultura organizacional se define por cinco
principios fundamentales que durante 2016 fueron
los protagonistas de diversas acciones reunidas en el
programa Viviendo Nuestros Principios.

En cada unidad de negocio se realizaron actividades
mensuales y espacios de reflexion y comunicacion, que
permitieron profundizar y fortalecer nuestra identidad
corporativa.
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SOMOS
PROTAGONISTAS
SOMOS PROTAGONISTAS

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

Nuestros principios

]0 ® \
NOS APASIONAMOS
PORLOSCLIENTES

NOS APASIONAMOS POR LOS CLIENTES

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

® x\e
HACEMOS QUELAS
COSAS PASEN

HACEMOS QUE LAS COSAS PASEN

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

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 ensenar y promovemos el cambio
y la flexibilidad para adaptarnos.

JUGAMOS EN EQUIPO

Sabemos que solo trabajando
colaborativamente  podemos  lograr
metas crecientes y complejas. Por eso,
nos escuchamos, Nos apoyamos y damos
nuestra opinién de manera transparente
y constructiva.

Nuestros principios se
incorporan en todos
nuestros procesos de
manera transversal,

desde el reclutamiento
al reconocimiento y
buscamos que sean el
sustento de nuestras
practicas cotidianas.
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Compromiso: Encuesta Cultura y
Engagement

Elcompromiso de nuestros colaboradores es un objetivo fundamental,
por ello cada ano realizamos la encuesta Engagement que nos
permite conocer a opinién del equipo y el clima de la empresa. Asi
obtenemos un diagndstico para sequir avanzando en ser la mejor
empresa para trabajar.

En 2016 desarrollamos un nuevo cuestionario de Cultura y
Engagement en todas las unidades de negocios en la regidn,
medicién 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).

80%

de los colaboradores se sienten

entusiastas en su trabajo

Falabella Financiero 2016

El objetivo fue identificar y describir variables que promueven los
principios del plan cultura, los que nos ayudan a avanzar hacia una
organizacion mas proactiva colaborativa y orientada hacia los clientes.

Los resultados arrojaron un 80% de Engagement, lo que se encuentra
dentro de los indicadores ideales segun la encuesta. Ademas el 93%
de nuestros colaboradores considera que Falabella Financiero es un
gran lugar para trabajar. Esto nos posiciona como una organizacion
con altos estandares de ambiente y clima laboral. De esta manera,
los niveles de entusiasmo y satisfaccién de los colaboradores se
condicen con los esfuerzos que hemos realizado por transformarnos
en una organizacion con altos estandares de ambiente y clima laboral.

93%

de los encuestados considera que esta en

“un gran lugar para trabajar”

Falabella Financiero 2016

Desarrollo de Talentos

Para atraer, mantener y motivar un equipo de excelencia,
colaborativo y con pasion por el cliente, es fundamental entregar las
oportunidades y herramientas que permitan el desarrollo integral de
nuestros colaboradores.

Un foco especial son los jovenes profesionales, a quienes se dirigen
diversos programas de captacion y desarrollo de talentos, poniéndose
a disposicién distintas alternativas y oportunidades:

PROGRAMA JOVENES PROFESIONALES

Consiste en un periodo de formacion integral de un afio, donde
jovenes profesionales realizan diversas funciones para distintas
gerencias, acompafiados por un mentor. Después de ese periodo, y
en funcion de su desempefio y habilidades especificas, los jovenes
tienen la oportunidad de ocupar un cargo definitivo en la compaiiia.

PROGRAMA CRECE

Capacitaciones presenciales para desarrollar habilidades de liderazgo
en jovenes con potencial y que hayan destacado en su evaluacion
de desempefo. En los ultimos dos afos participaron mas de 100
colaboradores de la region.

"“En Falabella Financiero se impulsa la
movilidad interna, para que nuestros
colaboradores tengan la oportunidad de

crecer y explorar
nuevos desafios dentro
de la empresa.”

AMERICA 10

Pasantia internacional que permite a los colaboradores trabajar
durante 10 semanas en algunos de los paises donde Falabella
Financiero tiene presencia en Latinoameérica.

JUMPING TALENT CHILE

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

BECAS DE ESTUDIO
Durante el 2016, se entregaron becas para contribuir a la educacion

de nuestros colaboradores. Destaca el caso de Banco Falabella Chile
que entregd 64 becas de formacion.
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