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ESTIMADOS LECTORES:

Durante 2019, en Falabella Financiero continuamos avanzando
en el fortalecimiento de nuestras plataformas, servicios y equipo
con el fin de reafirmar nuestra principal motivacion: superar las
expectativas de los clientes, entregandoles una oferta conveniente
y una atencion cada vez mas digital y personalizada.

Estamos comprometidos con el desarrollo y digitalizacion de la
industria financiera en todos los paises donde operamos (Chile,
Argentina, Perd, Colombia y México). Por ello, hemos construido
un solido ecosistema fisico y digital, de manera de entregar un
servicio omnicanal, consistente con nuestra cultura organizacional.

Hoy el cliente es digital, lo que nos impulsa a sequir trabajando
para liderar la digitalizacion financiera en la region. Entre las
principales iniciativas destacan la apertura de tarjetas 100%
online, que durante 2019 alcanzé mas de 140 mil tarjetas abiertas
en nuestros sitios webs. A esto se sumé la implementacion de
procesamiento de pagos en Linio, junto con nuevas ofertas
y promociones de CMR, cuatriplicando las compras con este
medio de pago en el marketplace; y la apertura a todo medio
de pago de nuestro programa de fidelizacion CMR Puntos, con
lo que alcanzamos mas de 6,1 millones de usuarios en la region.
Ademas, desarrollamos en Sodimac Colombia la implementacion
de Sales Finance, que permite ofrecer créditos de consumo a
nuestros clientes para financiar sus proyectos, entregando una
solucion de financiamiento rapida y efectiva.

Otro pilar clave fue la creacion de nuestra billetera digital Fpay, que
permite alos usuarios transferir dinero a terceros desde sus tarjetas
de crédito; realizar pagos a través de tecnologia QR en tiendas
de empresas Falabella y red de comercios adheridos; ademas de
agrupar en un solo lugar todas las tarjetas, independientemente
del emisor bancario.

Asimismo, con el fin de continuar con el desarrollo de nuestro
modelo de atencién omnicanal abrimos 12 sucursales digitales en
la region.

Para apoyar todo lo anterior, expandimos nuestra Digital Factory
a Argenting, con el fin de potenciar nuestras soluciones de pago
e incrementar el impacto que ha tenido esta drea de servicios
compartidos de desarrollo en la digitalizacion regional de nuestro
negocio.

Todas estas mejoras se vieron reflejadas en que hoy un 49% de
las ventas en productos financieros de Banco Falabella Chile se
realizan de forma digital, que un 51% del total de nuestros clientes
CMR interactUan con canales digitales y que, a nivel regional,
contemos con mas de 2,9 millones de aplicaciones activas.

Somos una empresa con vocacion regional. Durante 2019, en
Chile finalizamos el proceso de integracién de las operaciones de
CMR Falabella y Banco Falabella, que se consolidé como el mayor



emisor de tarjetas de crédito en Chile, con cerca de 2,8 millones
de plasticos activos con saldo, modelo con el que ya veniamos
trabajando exitosamente en Colombia y Peru.

En Colombia logramos mas de 1 millon de tarjetas activas con
saldo y una cartera total de colocaciones que supera los US
$1.100 millones. Por su parte, en Pert, llegamos a mas de 1,1
millones de tarjetas activas con saldo y una cartera consolidada
de colocaciones que supera los US$ 1.000 millones.

Otros hechos que marcaron el afo fueron las alianzas que
alcanzamos con importantes actores del mercado. Por un lado,
nos unimos a8 Mastercard para entregar un servicio mas flexible
a cada uno de nuestros clientes y seqguir ampliando nuestra
oferta. Y, por otro, suscribimos una alianza estratégica por 10
afos con Despegar.com, que incluyo el traspaso del 100% de las
operaciones de Viajes Falabella. Esto nos permite integrar una
mejor propuesta de valor a nuestro ecosistema digital, mejorando
ampliamente la oferta de viajes vy la experiencia digital de nuestro
programa CMR Puntos, dando acceso al mejor contenido de
productos turisticos del mercado.

En 2019, en Chile, vivimos un escenario complejo. Tras el 18 de
octubre debimos operar con algunas interrupciones, pero nuestros
esfuerzos estuvieron centrados en resguardar la cadena de
pagos, proteger a nuestros colaboradores y seqguir respondiendo
a nuestros clientes, ofreciendo las flexibilidades necesarias.

La historia de Banco Falabella también ha estado marcada por
un rol protagénico en la inclusion financiera, otorgando acceso a
servicios financieros a miles de familias de la region. Conscientes
de la importancia de la educacién en esta area, profundizamos
programas y actividades dirigidos a nuestros clientes, nifos,
colaboradores y a la sociedad en general.

En 2019 tuvimos el primer torneo digital regional interescolar
“Edducity.com”, que beneficié a mas de 200 nifos de los paises
donde estamos presentes, quienes pudieron aprender conceptos
financieros basicos y asi estar mejor preparados en el manejo
futuro de sus finanzas personales.

En materia de proyectos sociales, reforzamos nuestra alianza con
América Solidaria, fundacién con la cual cumplimos seis afos de
trabajo conjunto para el desarrollo de acciones que contribuyen a
la igualdad de oportunidades y la superacion de la pobreza infantil
en el continente.

Todos los logros alcanzados por nuestra compafiia han sido posible
graciasaltrabajoy esfuerzo de cada uno de nuestros colaboradores.
Trabajamos en equipo e invertimos nuestras capacidades en atraer
y formar a los mejores talentos. Nos preocupamos, ademas, de
contar con un programa de beneficios para mejorar su calidad de
vida y desarrollar una cultura de trabajo aqil y flexible.

Queremos sequir creciendo de forma sostenible, consolidando el
desarrollo digital de nuestro negocio y potenciando nuestro modelo
de gestién omnicanal. Uno de los focos de trabajo durante 2020
estara en seguir potenciando la digitalizacién de nuestros negocios,
robustecer nuestros sistemas de sequridad y optimizar nuestros
canales de atencién para entregar un servicio que responda
eficientemente a las necesidades de quienes nos prefieren.

Juan Manuel Matheu
Gerente general corporativo Falabella Financiero
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‘: Q Falabella Financiero

SOMOS
FALABELLA FINANCIERO

Operamos en Chile, Perd, Colombia, Argentina y México
con una oferta de soluciones financieras centrada en las
necesidades de los clientes. Formamos parte de Falabells,
uno de los grupos de retail mas grandes de America Latina.

Falabella Inversiones Financieras S.A. es un grupo de empresas de retail financiero
conformado por Promotora CMR Falabella S.A. (CMR Falabella), Banco Falabella y Seguros
Falabella Corredores Limitada (Sequros Falabella).

Ademas de estas compaiiias, también integra CF Seguros de Vida S.A. (con presencia solo
en Chile) y la Sociedad de Facilidades Multirotativas (Falabella Soriana), junto con todas
sus filiales. Con sus distintos negocios, Falabella Financiero opera en Chile, Pery, Colombia,
Argentina y México.

Banco CMR 7 Seguros
@ Falabella Falabella Y Falabella
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ESTRUCTURA GRUPO FALABELLA EN CIFRAS
DE PROPIEDAD
DE FALABELLA

FINANCIERO

Falabella Financiero es una filial de Falabellg, @ @

uno de los principales grupos de retail de

América Latina. 511 43 354

Tiendas fisicas en Centros Sucursales

Presente en siete paises de la region, este holding dispone de 511 America Latina comerciales en bancarias

tiendas, 354 sucursales bancarias y 43 centros comerciales, asi como la region
de una amplia red de de e-commerce y atencion remota.

Con productos y servicios dirigidos a millones de clientes, que ofrece a
través de un ecosistema de multiples formatos y plataformas, Falabella
es considerado en la actualidad uno de los mayores operadores
latinoamericanos de comercio omnicanal.
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NUESTRAS
UNIDADES
DE NEGOCIOS

Las unidades de negocio que conforman Falabella Financiero,
se constituyen como sociedades de responsabilidad limitada,
salvo excepciones puntuales.

En Chile, Banco Falabella es accionista mayoritario de CMR
Falabella, que le presta servicios en su caracter de Sociedad
de Apoyo al Giro (SAG). CF Sequros de Vida S.A., por su parte,
pertenece en un 90% a Falabella Inversiones Financieras S.A.
y en un 10% a BNP Paribas Cardif Seguros de Vida S.A.

En Colombia, el 35% de Banco Falabella es de propiedad del
Grupo Corona.

PRESENCIA REGIONAL DE
FALABELLA FINANCIERO

México
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PUNTOS DE ATENCION

fi Banco Z= Sequros
Pais @ ralabella Falabell ¥ Falabella
Chile 193 50
Peru 70 35
Colombia 91 65
Argentina 19 11
México 154
Total 354 173 161
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FALABELLA FINANCIERO EN CIFRAS

NUESTRO MODELO DE GESTION

Millones de tarjetas de
crédito activas en la region

6,6

Millones de cuentas
corrientes y cuentas vista

&

2,62

AVANCES EN DIGITALIZACION

Y

11,2

Millones de polizas
de sequro

28,3%

Créditos de consumo
activados 100% via digital

=

26.898

Cuentas corrientes y
tarjetas de crédito abiertas
100% via digital

J

2,98

Millones de aplicaciones
activas al cierre de 2019

0ol

63%

Crecimiento en el nUmero
de aplicaciones activas
durante 2019
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NUESTRA SOSTENIBILIDAD EN CIFRAS

28.866

Horas de voluntariado
en el ano

&

12.130

Colaboradores al cierre
del ano

D

Mas de 2

Millones de dolares en fondos
recaudados para fundaciones
y ONG en alianza

@
410.702

Horas de capacitacion
anual

o

50

Colegios favorecidos por

el programa Haciendo
Escuela

g0

34

Horas promedio de
capacitacion anual por
colaborador

7.877

Ninos que jugaron Edducity,
nuestro jueqo digital de
Educacion Financiera

&

94%

De los colaboradores senala
que nuestra compania es un
gran lugar para trabajar
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MISION Y VISION
QUE NOS INSPIRAN

VISION

SER LA EMPRESA DE SERVICIOS PREFERIDA
POR LAS PERSONAS, GENERANDO RELACIONES

2 SOSTENIBLES A PARTIR DE:
MISION

Diferenciarnos por nuestra transparencia,
HACER POSIBLES LAS conveniencia y simplicidad.

ASPIRACIONES DE LOS CLIENTES,
MEJORAR SU CALIDAD DE VIDA
¥ SUPERAR SUS EXPECTATIVAS A e desarolr y motor un s
TRAVES DE UNA OFERTA INTEGRADA y apasionado por los clientes.
DE SERVICIOS FINANCIEROS,
POTENCIADA POR LOS BENEFICIOS

DE NUESTRAS TIENDAS. ' Ser valorados por nuestro aporte a las
——— comunidades en que trabajamos.
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TRANSPARENCIA v

Para generar relaciones de confianza a largo plazo, sobre la
base de la honestidad, el dialogo y el compromiso.

CORPORATIVOS

CONVENIENCIA v &

| et AT
Sy |
ie o) g @i il

[ L L

En Falabella Financiero, nos relacionamos con U
’ ] T .
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Ofrecemos productos y servicios pensados en el cliente, que

nuestros clientes sobre la base de los valores de se ajustan a sus necesidades y las etapas de sus vidas.

Transparencia, Conveniencia y Simplicidad.

Estos principios también rigen nuestro

comportamiento corporativo y el dialogo que

impulsamos con todos los grupos de interés de SIMPLICIDAD

la organizacion.

En la aproximacion y promesas hacia nuestros clientes
internos y externos, haciendo eficientes y agiles nuestros
procesos, con mMiras a la competitividad y, por lo tanto, la
sostenibilidad de nuestras actividades.
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Banco
Falabella

Con operaciones en Chile, Pert y Colombia, Banco
Falabella ofrece una propuesta financiera integral
especialmente dirigida al segmento Personas.

En virtud de un modelo de negocios centrado en
las necesidades y expectativas de sus clientes, en la
actualidad esta institucién ocupa el quinto lugar en
el mercado chileno en nimero de cuentas corrientes.

Al cierre de 2019, Banco Falabella disponia de
2,6 millones de cuentas pasivas con saldo, lo que
representa un aumento del 9,2% respecto del periodo
anterior.

PRINCIPALES PRODUCTOS

® (Crédito de consumo

® (Crédito hipotecario

® (Crédito automotriz

® Tarjeta de crédito

® (Cuentas corrientes, vista, ahorro

® (Convenio abono remuneraciones

® Depositos a plazo

® Fondos mutuos

® Acciones

® Ahorro previsional voluntario (APV)

CMR

Falabella

CMR Falabella opera en Argentina y estd presente en
los mercados de Chile, Pert y Colombia, a través de
Banco Falabella, y en México, en virtud de su asociacion
con la empresa supermercadista Soriana.

Considerado el mayor emisor de tarjetas de crédito en
Chile y Pert, y uno de los principales actores de este
negocio en América Lating, su programa de fidelizacion
CMR Puntos es reconocido por los clientes por su
conveniencia y flexibilidad.

En nuestro pais, desde 2018, CMR Falabella presta

servicios al Banco Falabella como Sociedad de Apoyo
al Giro (SAG).

PRINCIPALES PRODUCTOS

® Tarjeta de crédito

® Avance en efectivo

® Slper avance

® Programa CMR Puntos

® (Cargo automatico a tarjeta de crédito (PAT)

nnnnnnnnnn

La corredora Seguros Falabella pone a disposicién
de sus clientes una oferta personalizada y flexible de
servicios a la medida de sus necesidades.

Con presencia en Chile, Argentina, Peru y Colombia,
en sus 22 anos de trayectoria, Seqguros Falabella se
ha consolidado entre las compaiias lideres en la
industria a partir de la entrega de soluciones faciles y
confiables, y de su alianza con una ampliay prestigiosa
red de compafias aseguradoras.

PRINCIPALES PRODUCTOS

® Sequro automotriz
® Sequro de hogar

® Sequro de salud

® Sequro de vida
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SOLUCIONES DIGITALES
PARA UN ECOSISTEMA DIGITAL

Logistica

© Apalancarnos en nuestros centros
de distribucion y red logistica

Soluciones de Pagos

® Plataforma abierta con herramientas
para clientes y comercios

Soluciones Financieras

® Créditos de consumo para nuestros clientes
® Financiamiento a comercios

Como Falabella Financiero nos reconocemos parte integral de un sistema que tiene como
eje central al cliente: el Ecosistema Falabella, del cual forman parte todas las empresas
del Grupo. Asi, hemos definido nuestro rol en este ecosistema en base a nuestras
principales fortalezas y de esa manera, planteamos nuestra estrategia de crecimiento

Lealtad

® Conocimiento del cliente
® Conveniencia

Analisis de datos

® Business Intelligence

Marketplace

@ Comercios integrados a nuestras plataformas

® Amplia oferta de productos
® E-commerce

de mediano y largo plazo: brindamos soluciones financieras a los clientes, disefamos
nuevas soluciones de pago, ofrecemos programas de fidelizacion convenientes, y
analizamos la informacion del mercado para dar mejores respuestas a nuestros clientes.
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VENTA DE
VIAJES FALABELLA

En abril de 2019, Falabella Financiero suscribié una alianza estratégica
por 10 afios con la empresa Despegar.com, que incluy6 el traspaso del
100% de las operaciones de Viajes Falabella en Chile, Colombia, Peru
y Argentina.

oeéf‘“"

el es0

Este acuerdo nos permitird integrar una mejor propuesta de valor a / RS @
€

nuestro ecosistema digital, mejorando ampliamente la oferta de viagjes y
la experiencia digital de nuestro programa CMR Puntos, dando acceso a
nuestros clientes al mejor contenido de productos turisticos del mercado.
Desde Falabella Financiero, a su vez, aportaremos a Despegar nuestras
capacidades de procesamiento de pagos, financiamiento y el programa
de lealtad CMR Puntos.

?%hade.‘aa @ o

3]
G

Viajes Falabella mantendra la marca, su red de tiendas fisicas y sus
plataformas digitales para potenciar la oferta de productos y servicios
de Despegar.

viajes . despegar >

Falabella.
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a GOBIERNO CORPORATIVO

Julio Fernandez Taladriz

4 DIRECTOR

Gonzalo Rojas Vilddsola

4 DIRECTOR

2

Ignacio Swett Errazuriz

4 DIRECTOR

Alex Harasic Duran

4 DIRECTOR

Juan Fernandez Fernandez

4 PRESIDENTE

14
Sergio Cardone Solari

4 DIRECTOR

Carlo Solari Donaggio

4 DIRECTOR

Felipe del Rio Goudie

4 DIRECTOR

Jorge Gonzalez Correa

4 DIRECTOR

| gobierno corporativo de Falabella Inversiones Financieras S.A. estd encabezado

por el Directorio de la compaiiia. Los nueve integrantes que conforman este érgano

cumplen su funcion por un periodo de tres afos, no desempefian cargos ejecutivos en
la compafia y pueden ser reelegidos de forma indefinida.

Esta instancia funciona de acuerdo con las disposiciones contenidas en los Estatutos Sociales
de Falabella Financiero y en cumplimiento con las disposiciones legales y reglamentarias
correspondientes.

El Directorio sesiona cada dos meses para abordar temas relacionados con la gestién de la
empresa, los riesgos asociados a su negocio, la evolucion del contexto de la actividad v el
desempeno de cada una de sus unidades.

Entre sus funciones también esta presentar los principales resultados de la gestion anual de la
compafiiia en la Junta de Accionistas.

En 2019 asumio la presidencia del Directorio de Falabella Financiero el Sr. Juan Fernandez
Fernandez en reemplazo del Sr. Carlo Solari Donaggio, que pasé a ser miembro del Directorio.
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DIRECTORIO EN
LAS UNIDADES DE NEGOCIOS

Chile, Pert y Colombia, disponen de sus propios
directorios. El funcionamiento de estos 6rganos esta
determinado por los respectivos Estatutos y Manuales de
Gobierno Corporativos, y por las normativas locales vigentes.

E n su calidad de Sociedades Anonimas, Banco Falabella

€n el caso de CF Sequros, la estructura de gobierno corporativo
se complementa con un sélido Sistema de Gestion de Riesgo.
En el marco de este modelo, en esta filial todos los anos se
realizan capacitaciones para la alta administracion sobre
buenas practicas de gobierno corporativo, procesos de
autoevaluacion en el Directorio y el equipo ejecutivo, y talleres
a directores en materias tributarias.

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD NUESTRO MODELO DE GESTION

Entre las principales iniciativas del ano en esta materia caben
destacar la capacitacion en conflictos de interés a los directores
de Falabella Financiero y sus negocios y el desarrollo, por parte

del Directorio de Banco Falabella Chile, de una autoevaluacion

de sus practicas de gobierno corporativo, ejercicio que le
permitio detectar fortalezas y oportunidades de mejora.

17
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% ADMINISTRACION DE FALABELLA FINANCIERO

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

NUESTRO MODELO DE GESTION (XX}

La administracion de Falabella Financiero estd encabezada por el Gerente General corporativo, Juan Manuel Matheu.
Conformada por cinco gerentes corporativos y otros 10 altos ejecutivos, esta estructura tiene a su cargo, entre otras funciones, articular
la gestion de todas las unidades de la compania y rendir cuentas periddicamente al Directorio sobre el desempeno de la organizacion.

MAURICIO CHANDIA

Gte. Corporativo de
Asuntos Legales y Gobernanza

ORGANIGRAMA

DIRECTORIO

JUAN MANUEL MATHEU

18

PATRICIO RODRIGUEZ

Contralor Corp.

Gerente General Corp.

PHILIP GRIFFITHS

Gte. Planificacion, Desarrollo
y Sostenibilidad Corp.

N2 J

ALEJANDRO ARZE
Gte. Gral. BF Chile

MAXIMILIANO VILOTTA
Gte. Gral. BF Pery

Y

KARLA BERMUDEZ

Gte. Gral. Seguros Peru

N2

SERGIO MUNOZ
Gte. Gral. BF Colombia

N2

GORKA VIGARA

Gte. Gral. Seguros Colombia

N2

MARCELO ELICEGUI
Gte. Gral. CMR Argentina

N2

FLAVIA NUNEZ

Gte. Gral. Seqguros Argentina

N2

JOAQUIN DiAZ
Gte. Gral. Sequros Chile

N2

RODRIGO SABUGAL
Gte. Gral. CMR México

BENEDICTO GALLARDO
Gte. Riesgo Corp.

LEONARDO DI NUCCI

Gte. Operaciones y
Sistemas Corp.

CRISTIAN KAISER
Gte. RR.HH Corp.
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COMITES DE
DIRECTORES Y GERENTES

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

NUESTRO MODELO DE GESTION

Para el analisis y sequimiento de los temas estratégicos definidos por la compafiia, tanto el Directorio
como la alta administracion reciben apoyo de comités de directores y gerentes.

Comité de Auditoria

Estos drganos existen en todas las empresas de
Falabella Financiero. Integrados por directores vy
gerentes, ademas del auditor interno de Falabella y
del auditor interno de cada negocio, estos comités
monitorean el funcionamiento de los sistemas de
control y supervisan la integridad de la informacion
que se publica en los Estados Financieros.

Comité de Recursos Humanos

Liderado por el gerente de Recursos Humanos
Corporativo, este comité sesiona cada dos semanas
y lo integran ademas los gerentes de Recursos
Humanos de toda la regién.

Comité de Riesgos y de Sequridad
de la Informacion

En Falabella Financiero, la evaluacion de los riesgos
asociados al crédito, la cobranza y las operaciones,
se efectia en tres niveles organizacionales: el
Comité Regional de Riesgos, el Comité Ejecutivo y los
Comités de Riesgos existentes en algunas unidades de
negocio. Existe ademas, un Comité de Sequridad de la
Informacion que sesiona todos los meses y opera al
alero del Comité Regional de Riesgos. Con el propdsito
de asegurar la adecuada gestion de los datos en los
proyectos de innovacion, se creé también un Comité
de Sequridad de la Informacion en la Digital Factory.

Comité Comercial y de Canales Digitales Regional

Este o6rgano estd encargado de implementar las
iniciativas comerciales de la compaiia y de definir
mejoras en todos sus canales digitales.

Comité de Activos y Pasivos (Capa)

Su mision es efectuar el monitoreo de los principales
indicadores de riesgo financiero y hacer el sequimiento
permanente de la estructura de fondeo de cada negocio.

Comité Tecnolégico Regional

Gestiona los programas estratégicos de inversion,
dirigidos a mejorar la experiencia cliente y asegurar
la calidad de atencion de los sistemas de la empresa.

Comité de Talentos

Lidera los planes de accion orientados a desarrollar a
los colaboradores con mayor potencial y promover las
oportunidades de movilidad interna.
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GESTION
DE RIESGOS

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

=
Se consolido el proceso de

autenticacion en canales no
presenciales a través de Web y App ’

En este ambito, entre los focos prioritarios estan la prevencion
y control de fraudes, la sequridad de la informacion y todos los
aspectos involucrados en las operaciones de crédito.

practicas internacionales de gestion, evaluacion y control de riesgo. En la compafiia,
esta labor estd a cargo de la Gerencia Corporativa de Riesgos, unidad que en
los Ultimos afios ha puesto énfasis especialmente en 3dmbitos como la identificacion,
seguimiento, control y reporte de los riesgos de crédito, mercado y liquidez, operacionales,

F alabella Financiero desarrolla su actividad comercial en sintonia con las mejores

de fraude y sequridad de la informacion.

Con el afan de lograr una evolucién continua en la funcion de riesgos, durante 2019 la
Gerencia impulso varias iniciativas para fortalecer la gestion, teniendo en consideracion las
mejores practicas de mercado, el marco requlatorio y la estrategia digital.

En lo que a gestion y prevencion de fraude se refiere, se finalizd la implementacion
del motor de fraude transaccional en todos los negocios, contando de esta forma con una
herramienta de evaluacién en tiempo real en cada uno de ellos. Ademas, se robustecio el
proceso de autenticacién de clientes completando el uso de biometria en México y Peru.

Por otro lado, se consolidé el proceso de autenticacion en canales no presenciales a través
de Web vy apps tras la puesta en marcha de la Autenticacién Basada en Riesgo (ABR),
garantizando el acceso seguro y protegido de los clientes a sus sitios privados. Por ultimo,
con respecto a la gestion del fraude en los canales digitales de los retailers del Grupo
Falabella, se implementd un modelo corporativo de prevencién para Linio Chile y Colombia
en transacciones online realizadas por los clientes.

La sequridad de la informacion es un pilar fundamental y, por ende, se desarrolld una
estrategia de ciberseqguridad basada en estandares internacionales (ISO 27000, NIST, PCI
DSS, CIS, entre otras) que contiene politicas y procedimientos destinados a proteger la

NUESTRO MODELO DE GESTION (X X}
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informacion de los clientes en sus tres componentes basicos: confidencialidad, integridad v
disponibilidad. El plan considera inversiones en tecnologia, control de sistemas y mejora en los
procesos que incluyen tecnologias de innovacion en cibersequridad para proteger el mundo
“cloud” (informacion en la nube). Paralelamente, se acompafo el plan con un programa de
concientizacion y gestion de cambio en estas materias.

Asimismo, se implementd un Centro de Ciberdefensa Global que monitorea todos los eventos,
amenazas y riesgos de cibersequridad, el cual estd en constante evolucién y sujeto a un
proceso de mejora continua. A él se suma un centro de investigacion que lleva a cabo una
revision constante de las nuevas tecnologias para proteger a las unidades de negocio, de los
riesgos emergentes. En el 2019 se desarrollaron ejercicios practicos de ethical hacking, Red
Team y Blue Team para poner a prueba la efectividad de los procesos de monitoreo y control.

En lo que a riesgo de crédito se refiere, se implementaron distintas herramientas que
permiten gestionar de mejor manera los segmentos riesgosos. Se destaca la implementacion
de pruebas de estrés que permiten determinar impactos ante cambios macroecondmicos y
generar planes de accion para mitigarlos. Sumado a lo anterior, se potencid el uso de los
motores de decisién para lograr mayores cuotas de sancién automatica y se consolidd la
politica de endeudamiento para garantizar una financiacion responsable. Fruto de la revision
de los procesos de otorgamiento y de cambios en los modelos de evaluacion, privilegiando

al cliente del Grupo como parte del ecosistema, se amplié el volumen de las bases de pre-
aprobados en todos los negocios.

En el marco de la integracion de Banco Falabella y CMR Falabella en Chile, se unificaron y
homologaron las politicas y procesos de gestion. Asimismo, se implementaron los primeros
modelos de provision con las definiciones normativas para la entidad integrada, cuyo plan se
continuara durante el afio 2020.

En el dmbito de cobranzas la digitalizacion contintia siendo foco, impulsando el BOT de
Cobranzas e integrandose nuevos controles en el marco del proyecto de Omnicanalidad.

Para la gestion de los riesgos de tipo financiero, se implementaron de forma anticipada,
las métricas de Basilea lll, antes de ser requerido por los reguladores de Chile y Colombia. Al
mismo tiempo se avanzoé en métricas de capital econdmico, y se robustecieron los indicadores
internos de estrés de liquidez y mercado, alineando la gestion de los negocios.

El sistema de gestién de riesgos operacionales permite identificacion de los eventos de
manera dindmica y descentralizada. De manera complementaria, en 2019y con el objetivo de
crear una cultura de prevencién de riesgos operacionales, se implementé un nuevo programa
de capacitacion en linea.
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ETICAY
ANTICORRUPCION

En 2019, pusimos especial énfasis en la sensibilizacion

en libre competencia y de proteccion al consumidor, con

un total de 4.574 trabajadores capacitados en el ano,
ademas de 11 directores

En 2019, el 25% de la dotacion recibid capacitacion en el

Modelo de Gestidon EtiCG y un 37,5% en libre competencia y Estas comunicaciones pueden ser expresadas de manera anénimay son analizadas y canalizadas
proteccién al consumidor a las respectivas unidades por la Gerencia de Compliance Corporativa, unidad especialmente

creada para garantizar la adecuada aplicacién y difusion del Modelo en la compaiiia.

alabella Financiero cuenta con un Modelo de Gestién Etica cuyo objetivo es promover En 2019 se denunciaron 215 casos en el canal de ética, y, luego de realizarse las investigaciones
F en las operaciones comerciales y en las relaciones que establece la compafiia con todos respectivas, se logré resolver un 92,5% de ellos, aplicando las medidas correspondientes en
sus stakeholders comportamientos y practicas basados en la integridad, el respeto y cada caso.

el cumplimiento legal.
Durante 2019, mantuvimos vigentes nuestros formatos de capacitacion a los equipos en

Aprobado por el Directorio en el afo 2018 y basado en las directrices y estandares que sobre materia de ética, colusion, conducta anticompetititva y relacién con proveedores, adaptandolo
estas materias establece Falabella, la empresa pone a disposicion de clientes, colaboradores segun el nivel de exposicion de cada cargo y la realidad de cada unidad de negocios. En el caso
y proveedores un Canal de Integridad, a través del cual estos grupos tienen la posibilidad de de la relacion con proveedores, reforzamos a nivel regional la campaiia “Gracias pero no" que
plantear consultas o hacer llegar denuncias por eventuales incumplimientos o trangresiones a sus busca concientizar a los colaboradores sobre la no aceptacion de regalos ni premios de los
lineamientos. En 2019, el canal se desplegd en cada uno de los paises donde Falabella Financiero proveedores. Un total de 3.067 colaboradores participaron de la capacitacion en ética

estd presente. e integridad.
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Integridad y ética en cifras

3.067

Colaboradores participaron
de la capacitacion en ética
e integridad

92,5%

Denuncias resueltas antes
del cierre del periodo

MODELO DE PREVENCION DEL DELITO

demas del Modelo de Gestidn Etica, las unidades de Falabella Financiero en Chile
A también disponen de sus respectivos Modelos de Prevencion del Delito. Estos
sistemas contemplan un conjunto de directrices orientadas a dar cumplimiento a
la Ley 20.393 sobre Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas frente a los delitos de
cohecho, financiamiento del terrorismo, lavado de activos y receptacion. En Chile, todas las

unidades de negocio han certificado sus modelos segun lo detalla la regulacion.

En el contexto de estos modelos, en 2019, ademas de incorporar los nuevos delitos que prevé
el cambio normativo, los negocios en Chile reforzaron las capacitaciones a sus colaboradores
y equipos directivos.

En las empresas de PerU y Argentina, con el fin de dar cumplimiento a las normativas
relacionadas con estas materias, se replicaron los Modelos de Prevencion del Delito existentes
en Chile.

MULTAS O SANCIONES

sanciones de magnitud. En mayo de 2019 la Superintendencia de Industria y Comercio
de Colombia impuso una multa de US$126.085 a Banco Falabella Colombia por
incumplimiento de la Ley de proteccién de datos. Asimismo, la sancion exigié adoptar medidas

D urante 2019, ni Falabella Financiero ni sus unidades de negocio recibieron multas o

para respetar los derechos de las personas respecto del tratamiento de su informacion,
medidas que inmediatamente fueron implementadas al interior del Banco.
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GESTION DE
LA SOSTENIBILIDAD

NUESTRO MODELO DE GESTION (XX}

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

El propdsito de Falabella Financiero en materia de sostenibilidad
es aportar valor a la sociedad y los grupos de interés mads alld del
que se deriva de su oferta comercial.

n Falabella Financiero se gestiona la sostenibilidad sobre la base de una estrategia
E que apunta a entregar valor mas alla de los productos y servicios que cada unidad de

negocios ofrece, buscando el desarrollo de relaciones de largo plazo con cada uno de
sus grupos de interés.
PROGRAMAS DE SOSTENIBILIDAD CON ALCANCE REGIONAL
Para avanzar en estas lineas de trabajo, Falabella Financiero cuenta ademds con cinco

importantes programas de sostenibilidad de alcance regional, cuya ejecucion la lidera el
equipo corporativo de sostenibilidad con el apoyo de los encargados de cada negocio.

Estos programas son:

ALIANZA CON AMERICA
SOLIDARIA

PROGRAMA DE EDUCACION
FINANCIERA EDDU

VOLUNTARIADO
CORPORATIVO

BUENAS PRACTICAS
COMERCIALES

PROGRAMA
HACIENDO ESCUELA

En 2019, se llevé a cabo un proceso de actualizacion de la estrategia, donde participaron
activamente los gerentes corporativos de cada una de las unidades de negocio. Como resultado
se redefinieron las prioridades estratégicas incluyéndose un pilar ligado a la inclusion financiera.

Cabe destacar el compromiso de Falabella Financiero en Argentina con el desarrollo sostenible,
que desde el afio 2015 adhirié a la iniciativa Pacto Global de Naciones Unidas y cada dos afios,
presenta su informe de progreso. Asimismo, en 2019 formd parte de la mesa Directiva de
Pacto Global Argentina.
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= ¢« > ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD
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PROPOSITO
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Ser referentes de Educacion Contribuir a la inclusién de Fomentar una cultura de Contribuir a través de Implementar iniciativas que
Financiera en la Region grupos vulnerables al sistema diversidad e inclusion en inversién social, voluntariado contribuyan al cuidado del
financiero y al desarrollo nuestros colaboradores y microemprendimiento al medio ambiente
comercial sostenible desarrollo de la sociedad
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COMPROMISOS Y AVANCES EN SOSTENIBILIDAD DURANTE 2019

FOCOS ESTRATEGICOS OBJETIVOS NIVEL DE CUMPLIMIENTO

v
» Ampliar el alcance de las campafas masivas de educacién financiera a través de Eddu ‘
« Implementar charlas de educacion financiera en las municipalidades destinadas a los vecinos de cada .
comuna
@ « Implementar proyectos piloto de educacién financiera para estudiantes de educacion superior .
. « Incrementar las charlas presenciales de educacién financiera a clientes @
EDUCACION
FINANCIERA
» Potenciar la comunicacion directa con clientes a través de medios digitales .
« Continuar desarrollando talleres y el torneo de educacién financiera en los colegios del programa ‘
“Haciendo Escuela”
» Lanzamientos del juego digital de educacion financiera a nivel regional ‘
» Desarrollar programas e-learning de educacion financiera para todos los colaboradores de la regién @
Q ; g » Promocionar el voluntariado corporativo basado en las habilidades y experiencias de cada colaborador ‘
 Medir el impacto del voluntariado corporativo @
VOLUNTARIADO Y

CREACION DE VALOR
EN LA COMUNIDAD
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= <« -
FOCOS ESTRATEGICOS OBJETIVOS NIVEL DE CUMPLIMIENTO
v
« Potenciar los esfuerzos de concientizacion en “venta transparente'’ a ejecutivos de sucursales
« Incrementar el nimero y alcance de las campanas de prevencién de fraude y educacion financiera
DESARROLLO . . X L, . . .
COMERCIAL « Continuar potenciando los programas de fidelizacion del Grupo, entregando mas y mejores beneficios a los
SOSTENIBLE usuarios

» A través de la estrategia de digitalizacion, continuar aumentando la accesibilidad y disponibilidad de
servicios financieros a todos los habitantes

> @ @ 0 &

» Fomentar la educacion en el uso de medios digitales a través de las sucursales digitales

£

« Desarrollar campanas internas de sensibilizacién en temas ambientales
MEDIO AMBIENTE

(w

)Q Oz » Continuar los programas de inclusién de personas con discapacidad @

DIVERSIDAD « Adecuar la infraestructura comercial para hacerla accesible a todos los clientes @
E INCLUSION

« Disefar campanas especificas de promocion de valores como la diversidad y la inclusion
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UNIDAD DE NEGOCIOS

CMR

Falabella

a Banco
Falabella

Banco
Falabella

CMR

Falabella

CMR

Falabella

U PREMIO

« Impulsores de Impacto Social

£), QUIEN LO ENTREGA

B DESCRIPCION

» Empresa Social Red Activos -
ONG La USINA

» Premio a la Cultura Inclusiva

» Top Influencers

» Mercado Negro

» Reconocimiento a la mejor campana de
Marketing del sector Banca y Finanzas "Miércoles
Gourmet"

« ler lugar en premiacion que mide la percepcién

« Servitest « IPSOS de los clientes cuenta correntistas con respecto
al servicio de las entidades bancarias
» Premio Lealtad del Consumidor « ALCO s ler luga,r en Fealtad de los cllentgs enla
categoria Tarjetas Casas Comerciales
 Premio Nacional de Satisfaccion de i « ler lugar en reconocimiento a su gestion de
 Procalidad

Clientes

excelencia en el sector Tarjetas Comerciales
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NUESTRO
COMPROMISO

Aspiramos a consolidarnos como una
institucion financiera reconocida por su
rentabilidad y responsabilidad.

IMPORTANCIA
ESTRATEGICA

La confianza y la generacion de valor para
Sus accionistas, son los principales activos
de una empresa financiera. Para avanzar
en estos propositos, ponemos siempre
en el centro de nuestras decisiones las
necesidades del cliente y nos enfocamos
en la gestion adecuada del riesgo, la
digitalizacion, la innovacion y la
eficiencia operacional.

] CIFRAS DESTACADAS DEL PERIODO 2019 ¢

:

f‘f

US$ 1 .899 millones

de ingresos

O
—

=
US$ 7.582 millones

en colocaciones

Oall ace
US$ 310 millones

de utilidad neta del periodo

i

48%

Proveedores PYMES a nivel regional
respecto del total
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INDICADORES
ECONOMICOS 2019

Impulsados por el crecimiento de las
colocaciones, los ingresos de fFalabella Financiero
crecieron en 6% durante el Ultimo periodo

RESULTADOS FINANCIEROS

de 6% en comparacion al afo anterior, explicado principalmente por el crecimiento de

colocaciones, contrarrestado por un ambiente de consumo débil en Chile. Al enfrentar
horarios de operacion reducidos en nuestras sucursales en Chile durante la sequnda mitad de
octubre y todo noviembre, vimos un impacto en la venta y apertura de productos.

l os ingresos consolidados del afio 2019 llegaron a MMUS $1.899, logrando un incremento

La cartera consolidada al 31 de diciembre de 2019 alcanzé los MMUS$ 7.582 destacando
los crecimientos de Banco Falabella Chile y Banco Falabella Colombia. La venta de productos
financieros en canales digitales crecié 29%, alcanzando los MMUS$ 1.331, lo que representa un
37% del total de venta de productos financieros.

La utilidad neta consolidada ascendié a MMUS$ 310, un crecimiento de 12% con respecto al
2018, manteniendo un nivel de solvencia dentro de los limites normales en cada uno de los paises
en que estd presente (Chile y Perd 15%, Colombia 119%).

EVOLUCION DE PRINCIPALES INDICADORES (CIFRAS EN $ MMUS)

us$t 2018 2019 VARIACION
Ingresos 1.791 1.899 6%
Costos -826 -869 5%
Margen Bruto 965 1.031 7%
Impuesto -111 -90 -19%
Utilidad Neta 277 310 12%

1. Todas estas cifras estdn en millones de délares de Estados Unidos. El tipo de cambio es de 748,74 para ambos
periodos. El cuadro considera solamente Banco Falabella y CMR Falabella de los respectivos paises.
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OTRAS CIFRAS OPERACIONALES
DESTACADAS DE 2019

A raiz del estallido social en Chile, el drea de Riesgos ha tenido un papel
preponderante, haciendo un sequimiento oportuno del portafolio para mantener
la calidad en la originacion y ofrecer soluciones de pago flexibles a los clientes
mas afectados.

En Colombia se han logrado cuotas importantes de crecimiento en colocaciones
con indicadores de riesgo bajo y en Peru los ratios de mora han mostrado una
tendencia positiva. En Argentina, destacamos la gestidn del riesgo crediticio bajo
un contexto macroeconomico desafiante, a pesar del cual se han logrado disminuir
los ratios de mora y el coste de riesgo, poniendo a disposicion de los clientes,
productos y soluciones de pago flexibles.

1 1,67% 2,6 millones

Aumento de compras de cuentas pasivas de
con tarjeta CMR Banco Falabella en la region

+USD 14.000 1 1,2 millones

millones en ventas de pdlizas de
transaccionadas por CMR Sequros Falabella

MEMORIA ANUAL DESEMPENO ECONOMICO

CHILE Y SU
CONTEXTO SOCIAL

Los hechos ocurridos en Chile en los Ultimos meses de 2019 tuvieron consecuencias
en la operacién y resultados anuales de Falabella Financiero. Desde el primer
momento, la organizacion puso sus esfuerzos en la continuidad operacional,
resquardando la sequridad de sus colaboradores y clientes.

En primer lugar, se reubico a todos los colaboradores que por la situacion pais
sufrieron danos severos en sus lugares de trabajo: sucursal Tottus San Antonio
y Homecenter Carrera de Concepcion. Asimismo, se implementaron soluciones
de desplazamiento para todos los trabajadores. Los responsables de cada zona
geografica fueron los encargados de monitorear la situacion en terreno tanto en lo
vinculado al estado de la sucursal como en lo referido al bienestar de los equipos y
sus preocupaciones. La comunicacion oficial de la compafia fue canalizada a través
de la plataforma Workplace vy se priorizé el trabajo flexible y "home office", en el
caso de los trabajadores de areas centrales, de sucursales y del contact center.

Los lideres de equipo fueron instruidos con consejos para el manejo de sus
colaboradores, promoviendo la empatia, la flexibilidad y la cercania con la situacién
particular de cada uno. A su vez, se generaron espacios de conversacion y reflexion,
a través de focus groups, donde los participantes expresaron sus inquietudes e
ideas de cara a la atencion de clientes.

Se considerd también los perjuicios sufridos por nuestros clientes, en especial
por aquellos cuyas fuentes de trabajo se vieron seriamente afectadas, como
independientes y pequenos comercios. Para ellos, se ofrecieron medidas de
alivio al crédito, las que se evaluaron caso a caso e incluyeron préorrogas por 90
dias, manteniendo los valores de sus cuotas.
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Proveedores de Falabella Financiero en cifras

+3.700

PROVEEDORES
FALABELLA FINANCIERO

la region

+1.800

48%

Total de proveedores de Falabella
Financiero en

Proveedores de Falabella
Financiero gue son Pymes

Proveedores Pymes respecto
del total

GESTION DE PROVEEDORES

alabella Financiero aborda su relacion con las empresas proveedoras con un enfoque
F que apunta al desarrollo reciproco y que se basa en los principios de transparencia,
calidad y mejora continua.
A partir de esta mirada, la compafiia desarrolla programas e iniciativas orientadas, entre otros
objetivos, al traspaso de buenas practicas y el asequramiento del cumplimiento legal.

En total, Falabella Financiero cuenta con 3.772 proveedores y contratistas para sus operaciones
en Chile, Pery, Colombia, Argentina y México. De este total, 1.802 proveedores —es decir, el 48%-
corresponde a pequefas y medianas empresas (Pymes).

Para el desarrollo de su actividad, los negocios de banco y tarjetas ponen un énfasis especial en
su relacion con aquellos proveedores que por su mayor influencia en los riesgos operacionales
tienen un caracter mas critico.

El trabajo que se impulsa con este segmento busca, entre otros aspectos, el refuerzo de sus
sistemnas de sequridad de la informacién y la revision continua de sus planes de contingencia.

En el caso del negocio de Sequros, esta labor se centra en las empresas intermediarias,
estratégicas para sequir avanzando en los planes de experiencia y recomendacion de clientes.

PROVEEDORES CRITICOS POR UNIDAD DE NEGOCIO

Banco
@ Falabella

CMR

Falabella

/= Seqguros
Y Falabella

Servicios Informaticos

Transporte de valores

Sociedades de Apoyo
al Giro (SAG)

Empresas de Sequridad

Servicios Informaticos

Emisores de plasticos

Sociedades de Apoyo
al Giro (SAG)

Transporte de documentos

Compaiiias de seguros o
aseguradoras

Servicios informaticos

Contact Center a clientes

Prestadores de servicio
al asegurado
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ASI LO
GESTIONAMOS

NUESTRO
COMPROMISO

® |mpregnamos todos nuestros procesos operativos con los valores corporativos de Transparencia,

Desarrollar un negocio que ponga al Conveniencia y Simplicidad.

cliente en el centro de las decisiones y
que le asequre una relacion transparente,
conveniente y simple.

® Atravésde la Gerencia de Canales y en coordinacion con los equipos de cada negocio, promovemos buenas
practicas y hacemos seguimiento de los indicadores de satisfaccion.

® Continuamos potenciando el programa “Apasionados por los clientes". Proyecto de transformacion cultural
que apunta a alinear la labor de todos nuestros equipos con las necesidades y expectativas de los clientes.

CIFRAS DESTACADAS DEL PERIODO 2019 PR

IMPORTANCIA
ESTRATEGICA

=
6,6 millones

de clientes en Chile, Pery, Colombia, México y Argentina
con tarjeta de crédito CMR Falabella

Este es un pilar de nuestra Estrategia de
Sostenibilidad y lo impulsamos con politicas,
acciones y programas que apuntan a
garantizar la entrega de informacion clara'y
responsable en todos los puntos de atencion.

3,37 millones (ﬁm':) @

NuUmero de canjes de puntos 688
efectuados en el afo, un 20% mMas que
durante 2018.

Total de sucursales de atencion
presencial en América Latina



COMO ESTAN PRESENTES
NUESTROS VALORES
EN LA RELACION

TRANSPARENCIA CON LOS CLIENTES | SIMPLICIDAD

Este es un pilar de todas las interacciones
< que establecemos con los clientes. Estd
presente tanto en el disefio de los productos
comerciales como en su comercializacion y
en los servicios de postventa asociados.

Aspiramos a que nuestras comunicaciones
comerciales y procesos de atencion sean
siempre claros y no dejen lugar a confusiones.

Por lo mismo, enfocamos nuestros esfuerzos
en potenciar el proyecto Omnicanal -que

Un ejemplo de esta impronta de transparencia
en la atencion son las pantallas interactivas

homologa todos los canales de interaccion con
los clientes- y en simplificar tanto los protocolos

que se ponen a disposicion de los clientes en CO NVENI ENC'A | de venta como los procedimientos de contrato.
las sucursales bancarias para que éstos vean |

el detalle de los contratos.

Accesibilidad y oportunidad son aspectos claves de un servicio que
aspira a convertirse en la opcion mas conveniente del mercado.

Otra prueba de este enfoque estd en los
sistemas comerciales de seguros que
aplicamos para eliminar las malas ventas.

En Falabella Financiero, potenciamos estos atributos fortaleciendo
nuestro modelo omnicanal de negocio e impulsando nuevas y mejores
soluciones digitales.

En esta linea, podemos destacar como avances del Ultimo afo la
incorporacion de la opcién de acumular CMR Puntos con cualquier
medio de pago y el lanzamiento de pago Contactless desde la app.
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CULMINACION DEL PROCESO
DE INTEGRACION CMR FALABELLA
Y BANCO FALABELLA CHILE

En 2019, se dio por finalizado el proceso de integracién de CMR y Banco
Falabella en Chile. De esta manera, CMR Falabella pasa a forma parte de la
oferta de productos del banco, consoliddndose asi el liderazgo de nuestro
negocio financiero en el segmento de personas y a potenciar la propuesta de
valor, conservando la identidad y atributos de ambas marcas.

Los clientes mantuvieron sus condiciones contractuales, y durante 2019,
tuvieron la posibilidad de acceder a una oferta mas conveniente de productos,
con mejores condiciones de crédito, una experiencia de servicios simple a través
de canales digitales y fisicos, con una red integrada de atencién de mas de 190
sucursales desde Arica a Punta Arenas.

CMR Banco >

Falabella @ Falabella
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Cifras destacadas sobre alcance regional e inclusion
3 O 1

6,6
I N C LU S I 6 N Y millones de clientes con

tarjetas de crédito CMR

ACCESIBILIDAD Falabela

30 630

nuevas sucursales en México ATM en la region
en 2019

El numero de clientes con cuenta CMR activas de Falabella
Financiero llegaron a 6,6 millones el 2019. Esta cifra representa
un aumento del 3,4% respecto del ano anterior

partir de sumirada centrada en el cliente y caradcter omnicanal, los servicios de nuestra
A compania han permitido el acceso a la industria financiera de amplios sectores de la

poblacion en América Latina.

La tarjeta CMR Falabella, en concreto, hoy facilita la vida a mas de 6,6 millones de personas
en Chile, Perd, Colombia, México y Argenting, algunas de las cuales ven en este producto la
primera tarjeta de crédito familiar.

El avance de nuestra presencia en la region, ademas, se ha traducido en los Ultimos afos en un
aumento considerable del numero de sucursales, plataformas digitales y cajeros automaticos
a disposicion de los clientes de estos mercados.

Esta expansion tuvo un especial impulso en 2018 con la apertura de 92 oficinas de Falabella
Soriana en México, proceso que continud con la inauguracion de otras 30 oficinas en este pais
durante 2019.

ALIANZA CMR FALABELLA - MASTERCARD

adapte a las necesidades de cada uno de los clientes, en abril 2019, Banco Falabella
Chile decidié aumentar la cantidad de productos Mastercard disponibles. Esta decision
se enmarcé dentro de la estrategia de multimarca de la compaiiia. A partir de entonces, las
nuevas tarjetas de crédito CMR comenzaron a ser emitidas con la marca Mastercard en Chile,

C on el objetivo de ampliar la oferta de valor y entregar un servicio mas flexible que se

Colombia, Argentina y México. Aquellos clientes que decidieron continuar con sus tarjetas
VISA pudieron hacerlo y, para quienes decidieron migrar a Mastercard, este cambio no implico
costos adicionales ni modificaciones en las condiciones de su tarjeta.

Para la firma de este acuerdo, se requirié realizar inversiones significativas en la adecuacién
de sistemas y procesos, acompanadas de estrategias comunicacionales y de marketing que
reforzaron el convenio. Paralelamente, Banco Falabella Chile, discontinud las tarjetas de crédito
clasicas, emitiendo ahora Unicamente tarjetas con bandera internacional (Mastercard o Visa).
Adicionalmente, gracias a la integracion de Banco Falabella con CMR Falabella, se dej6 de emitir
la tarjeta Visa Banco Falabella, siendo reemplazada por tarjetas de crédito CMR. De esta manera,
quienes posefan tarjetas de crédito del banco tuvieron la posibilidad de consolidar su cupo
disponible en la tarjeta CMR Falabella.
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Sol

SATISFACCION Y
RECLAMOS DE
CLIENTES

MEMORIA ANUAL

DESARROLLO COMERCIAL SOSTENIBLE (XX}

El nivel de recomendacion o NPS! consolidado
que alcanzaron los negocios de Falabella
Financiero al cierre del Ultimo periodo fue
de 62%.

necesidades y expectativas de nuestros clientes. Es por esta razén que nos interesa

conocer de forma permanente la percepcion que ellos tienen tanto de la calidad de
nuestros productos como del nivel de atencién que reciben en cada punto de contacto. Esta
es una informacion que consideramos critica para identificar nuestros espacios de mejora y
definir soluciones que nos permitan mantener su lealtad en el tiempo.

E n Falabella Financiero tomamos nuestras decisiones priorizando siempre las

En linea con esta aspiracion de construir con los clientes relaciones de largo plazo, en 2015
comenzamos a aplicar progresivamente en todas las unidades de negocio la metodologia de
medicion NPS (Net Promoter Score). Esta herramienta permite medir a lealtad de los clientes,
basandose en las recomendaciones que hacen a partir de sus experiencias con la compaiia, y
asi detectar oportunidades de mejora y fortalecer el vinculo del cliente con la marca.

1. NPS total = suma de NPS*N (muestra)/Total muestra (N)

Para avanzar en este objetivo, durante los Ultimos afios hemos complementado el desarrollo
de nuevas soluciones operacionales y tecnoldgicas con un trabajo continuo a nivel de cultura
interna en el marco del programa Apasionados.

A partir de este enfoque de “cliente en el centro'’, en 2019 alcanzamos importantes
logros en materia de NPS:

® EnBanco Falabella Chile, se implementd un modelo de mejora de calidad en los procesos
de ventas de seqguros, PAT y cuentas corrientes.

® En CMR Falabella Argentina se realizaron talleres en las sucursales que permitieron
entregar herramientas para mejorar la gestion de la satisfaccién de clientes. Asimismo,
se organizaron mesas de trabajo para el analisis causa-raiz de los principales “dolores” de
los clientes.
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® En Banco Falabella Colombia, por su parte, y bajo la metodologia “Design Thinking" se
continué el proceso de monitoreo de las causas principales de detraccién. Por otra parte,
se inicio el proceso de medicién del NPS de cobranzas y se promociond la atencién via
Whatsapp.

® En Banco Falabella Peru se trabajo durante el 2019 en el marco de la implementacién
de proyecto Omnichannel 2.0, se implantaron diversas iniciativas que ayudaron a mejorar
la actitud y aptitud de los ejecutivos, desarrollando un nuevo modelo de gestidn.

® En Falabella Soriana México se mejoraron los procedimientos para abordar la “mala
venta” vy se reforzd la capacitacion a los trabajadores del call center. También alli se
ejecutaron procesos de analisis causa-raiz de las principales problematicas presentadas
por los clientes

® En Sequros Falabella Chile, se puso especial foco en los reclamos relacionados con
las promociones y se realizaron todos los esfuerzos para incrementar la capacidad de
resolucion de parte de los ejecutivos.

® En Sequros Falabella Peru, se concientizo a las diferentes areas corporativas en torno
a la existencia e importancia de la encuesta. Paralelamente se empodero a los lideres
de canales para un seguimiento mas cercano y oportuno de las alertas. Por ultimo, se
implemento un plan relacional.

Gracias a los esfuerzos realizados en cada filial y a nivel corporativo, se logré mejorar el NPS
en la mayoria de los negocios. Cabe destacar el crecimiento en este indicador en 13y 12
puntos porcentuales en Banco Falabella Pery y Sequros Falabella Peru, respectivamente, esto
se explica por la implementacion del nuevo modelo de atencién Omnichannel 2.0.

La baja en el indicador NPS en el caso de CMR Falabella Argentina, se explica por la situacion
macroecondémica del pais y el reflejo en las mayores restricciones para el otorgamiento de
préstamos. Por su parte, en Falabella Soriana México, la baja se explica por la ampliacién de
los clientes encuestados durante 2019y por retrasos en los tiempos de espera.

MEMORIA ANUAL

Indicador NPS para venta presencial

DESARROLLO COMERCIAL SOSTENIBLE

IKI

Banco
@ Falabella

/= Seguros

Banco
@ Falabella

/= Sequros
9 Falabella

Banco
@ ralabella

/= Seguros

CMR

Falabella

= Seguros

& Falabella

&* Soriana

67% 64%
71% 73%
41% 54%
53% 65%
61% 60%
75% 81%
60% 52%
71% 71%
64% 55%
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o7 Premios y reconocimientos en el ambito de clientes

CMR Falabella Chile

1¢" lugar en el premio Procalidad 2019 en
categoria Tarjetas comerciales

CMR

Falabella

Banco Falabella Chile

1¢" lugar en estudio Servitest como

Mejor Experiencia en App

Falabella

Banco Falabella Chile

1°" lugar en premio Lealtad del Consumidor, en
categoria Tarjetas Casas Comerciales

Banco
Falabella

PROGRAMA APASIONADOS

3 todos los equipos en nuestra transformacion como compaiia 100% orientada al

E sta es una iniciativa que lanzamos en 2017 a nivel regional con el objetivo de involucrar
cliente. Los tres ejes estratégicos de este proyecto son:

o) = @

Ponernos en Escuchary Construir
el lugar de atender sus relaciones de
los clientes necesidades largo plazo

Kac

En linea con estos pilares, “Apasionados’’ ha puesto el foco, entre otros aspectos, en la
medicion del NPS interno, la definicién de metas de reduccion de reclamos y el fortalecimiento
del programa de reconocimiento para los colaboradores.

Como parte de este programa, también se ha trabajado en capacitaciones sobre nuevas
practicas de comercializacion, protocolos de atencidn y ventas, y cursos e-learning sobre el rol
del "Ejecutivo Responsable’’.
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Hemos reforzado los programas de
capacitacion interna orientados a consolidar
una cultura 100% cliente.

MEMORIA ANUAL

DESARROLLO COMERCIAL SOSTENIBLE (XX}

Durante 2019, algunos de los principales programas que desarrollamos en el marco
de “Apasionados'’ fueron los siguientes:

® Chile: Se reconocié a colaboradores destacados por el resultado de su NPS interno o
externo y se establecié un modelo para mejorar la calidad de ventas de seguros, PAT y
cuentas corrientes.

® Peru: Se lanzo Omni, donde se digitalizaron los procesos y se optimizaron los flujos
de venta y atencion, y se trabajo en la migracion de los clientes a los canales digitales,
ensefiandoles a usar la pagina web para que puedan acceder al Banco en el lugar vy el
momento que necesiten. Todo esto fue impulsado con un fuerte trabajo en la gestion del
cambio, capacitando a los ejecutivos, desarrollando actividades que permitieran mantener
vivo el programa y premiando a los ejecutivos destacados.

GESTION DE RECLAMOS

n Falabella Financiero consideramos los reclamos de los clientes como un insumo
E estratégico para nuestros programas de mejora continua. En este dmbito, nuestros
objetivos son seguir disminuyendo el numero de reclamos por pais y unidad de negocio,
y continuar fortaleciendo nuestra plataforma para garantizar a los clientes respuestas cada

vez mas oportunas y eficaces.

Con estos propdsitos, hemos incorporado mejoras constantes en los procesos de gestion de
reclamos y se han reforzado los programas de capacitacion interna orientados a consolidar
una cultura 100% cliente.

En 20109, los principales programas y acciones que impulsamos en esta materia se vincularon
con la gestion de los reclamos desde su causa raiz, la resolucidn de los problemas en el inicio
del proceso, tanto a nivel de transacciones fisicas como digitales, y la disminucién de los
tiempos de respuesta o SLA.
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Banco
@ ralabella L

Banco Falabella Chile: Se trabajo en la implementacién de mejoras en el proceso de
reclamos, impactando directamente en los tiempos de respuesta a los clientes. Otras
iniciativas favorecieron la disminucion en las tasas de reclamos: la integracion de Banco
Falabella y CMR Falabella en un mismo sistema, la automatizacién de respuestas para
los reclamos que proceden y el desarrollo de formularios para la asignacién automatica
a las areas resolutoras. Ademas, se fortalecieron los analisis de causa-raiz de los dolores
principales de clientes y el trabajo con las dreas para su resolucion.

L York o -l

Banco Falabella Peru: Elfoco estuvo en la solucién de problemas sistémicos que generaban
incidencias durante el afio y en la mejora de procesos. También se fortalecieron los analisis
de causa-raiz y se generaron multiples instancias para trabajar transversalmente en los
reclamos de clientes.

Banco
@ Falabella | ]

Banco Falabella Colombia: La unidad desarrollé un plan integral para la mitigacién de
fraudes, fortaleciendo sus reglas de monitoreo, a través de la revision de los comercios que
son registrados en los reclamos por desconocimiento de transaccién. Junto con esto, ha
ingresado a Pay True los comercios que son nuevos, para poder fortalecer la deteccion de
fraudes en el futuro.

MEMORIA ANUAL DESARROLLO COMERCIAL SOSTENIBLE (X X ]

CMR —

Falabella

CMR Falabella Argentina: Se corrigi¢ la logica de calculo de bonificacion de comisiones, se
optimizaron las reglas de alerta y rechazo de transacciones fraudulentas y se desarrollaron
reportes cruzados y controles preventivos, con el objetivo de desarrollar una estrategia
proactiva en la gestion de reclamos.

& Falabella I;I

&» Soriana

Falabella Soriana México: Ademas de mejorar su politica de mala venta, se trabajé en
la solucion de incidencias operativas junto al drea de operaciones y se fortalecio el analisis
de causa raiz.

Estas innovaciones nos permitieron reducir el

numero de reclamos en un 16% a nivel consolidado
en los negocios, pasando de 384.435 a 323.006.
En este contexto, destacod especialmente (3

disminucion alcanzada en Banco Falabella Colombia
de 63.363 8 52.961, por la baja en los reclamos por
desconocimiento de transaccion y CMR Falabella
Argentina de 74.186 a 17.663 gracias a las
mejoras mencionadas.
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EVOLUCION DE RECLAMOS POR PAIS Y UNIDAD DE NEGOCIO

NEGOCIO

Banco
Falabella

CMR

Falabella

/= Seguros

S

PAIS 2018 2019

Chile 103.593 108.963
Perud 99.937 81.341
Colombia 63.365 52.965
TOTAL 266.895! 243.272
Argentina 74.186 17.663
México 7.789 24.142
TOTAL 81.975! 41.805
Chile 15.696 18.374
Perud 4.244 2.774
Colombia 9.225 12.308
Argentina 6.400 4.476
TOTAL 35.565 37.932

1. Dato que se modifica respecto al dato publicado en el Reporte de Sostenibilidad 2018, debido a la integracién del indicador de CMR Falabella

vy Banco Falabella Chile.
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En el caso de Chile, el alza en el
indicador de Banco Falabella se explica
principalmente por el aumento en
reclamos por desconocimiento de
transacciones. En México, la explicacion
del alza es la migracion de los clientes
desde los sistemas de Soriana a los de
CMR Falabella.

Particularmente, en Seqguros Falabella
Chile, se desarrollaron varias iniciativas
para reducir la tasa de reclamos:
reuniones mensuales con los equipos de
Banco Falabella Chile encargados de la
venta directa y con asesores comerciales
de cada zona, instandolos a trabajar para
reducir los indicadores de reclamos.

Ademas, se automatizaron procesos de
respuesta en productos especificos y en
la entrega de soluciones inmediatas a

los clientes.
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FIDELIZACION
DE CLIENTES
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El nuevo equipo Loyalty, prestara servicios a
nivel transversal y ayudara a consolidar el pilar
de fidelidad en el ecosistema Falabella.

de Falabella Financiero. Reconocido como uno de los servicios diferenciadores de
nuestra compafia, permite a los clientes de CMR Falabella y Banco Falabella acumular
y canjear puntaje por compras realizadas en las tiendas de Falabella y otros comercios en

E | programa de fidelizacion CMR Puntos es uno de los principales pilares del negocio

alianza, tanto en Chile como en otros paises de la region.

En el marco del proceso de expansidn de este programa y con el objetivo de consolidar el pilar
de fidelidad en el ecosistema Falabella, en marzo de 2019 se conformo un equipo especifico
“Loyalty”, que prestara servicios a nivel transversal a todo el holding, con dependencia directa
del Gerente General de Falabella Financiero.

Los objetivos especificos de este programa y del equipo en particular dicen relacion con
incrementar la preferencia de los clientes por las marcas del Grupo y al mismo tiempo

profundizar en los negocios el conocimiento de los clientes para asi ofrecerles productos y
soluciones mas adecuadas a sus expectativas.

A nivel latinoamericano, en 2019 continuamos sumando cadenas a esta plataforma de
comercios que permiten la acumulacion de puntaje. Paralelamente, también seguimos
consolidando el uso de giftcards para el canje de productos en tiendas Falabella.

Como parte de este trabajo, entre las iniciativas que pusimos en marcha destacaron la alianza
con Despegar, la implementaciéon de giftcards en el portal Linio, la posibilidad de canjear
puntos en los productos del catalogo para profesionales de Sodimac y el lanzamiento de una
nueva plataforma de experiencias con mas de 30 aliados.
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S

En noviembre del 2019 se
BTRtOS lanzé la nueva imagen de

CMR Puntos.

La nueva imagen del programa busca reforzar el propdsito de acompanar e inspirar a los clientes Evolucion numero de canjes por pais (cifras en miles) v
para que disfruten mas, sorprendiéndolos en todo momento con productos y experiencias que
llenen de alegria a ellos y sus familias.

Por otra parte, en 2019 se implementd en Chile la funcionalidad para que nuestros clientes - 1.648 ﬁ> 2.046 19%
puedan acumular puntos fuera del ecosistema Falabella. En 2020 serd posible hacerlo en Perd 2018 2019 de crecimiento
y en Colombia. Chile

Estos avances y las campanas de posicionamiento de marca que se desarrollaron en todos los

paises, impulsaron un crecimiento significativo en el nimero de canjes ejecutados a lo largo del

periodo. Asimismo, permitieron consolidar una creciente comunidad de clientes en torno a las L
marcas del Grupo Falabella, asi como potenciar el uso de nuestros medios de pago.

458
2018 de crecimiento

Colombia

Bl L) > 8%
2018 de crecimiento
Peru
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CAPITULO 4

ESTRATEGIA DE
DIGITALIZACION
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NUESTRO
COMPROMISO

Evolucionar desde un concepto de organizacion
con presencia predominantemente fisica hacia un
modelo de negocio financiero de caracter digital,
con presencia en el mundo fisico.

IMPORTANCIA
ESTRATEGICA

Este es un objetivo central de nuestra estrategia
de crecimiento, con el cual buscamos mejorar la
experiencia de los clientes y garantizar la entrega
de servicios y productos basados en los valores
corporativos de transparencia, conveniencia
y simplicidad.

Los avances que hemos logrado hasta ahora
en esta areg, especialmente en materia de
aplicaciones moviles y mejoras de sitios web, han
permitido entregar mas y mejores soluciones
financieras a nuestros clientes, mejorar su
experiencia y al mismo tiempo, optimizary
reforzar la seguridad sus operaciones.

ASI LO
GESTIONAMOS

El drea encargada de liderar nuestra estrategia de digitalizacion es la Digital Factory.

Para garantizar que todos los programas e innovaciones que impulsamos en materia de
digitalizacion estén alineados con las necesidades y expectativas de los clientes, contamos con una
serie de canales de retroalimentacién, entre los cuales cuentan pruebas de usuarios, desayunos,
encuestas y analisis de redes sociales.

En materia de digitalizacion nuestros objetivos son:

Migrar cada vez mas clientes a los canales digitales
Aumentar el uso de los canales digitales
Mejorar la experiencia de los clientes en esas plataformas

Potenciar la venta de productos financieros

Lograr experiencia digital integrada de productos financieros
en el ecosistema Falabella




CIFRAS DESTACADAS D& NUESTRA

< Cifras Destacadas

)

TRANSFORMACION DIGITAL EN 2019

4 -
@ 2,98 Millones
[:] de aplicaciones moviles
activas al cierre de ano, un
63% mas que en 2018
o i
4 | &)
Mas de 3 ,4 millones
@ de atenciones con la
asistente virtual Lia
nel |
= B
© 26.898
g cuentas corrientes y
tarjetas de crédito abiertas
100% via digital
N

Hola Carla

28,3%

de las ventas de crédito de
consumo se efectuaron a través
de los canales digitales

2
\
39%
I:IDI:] de crecimiento en la
transaccionalidad en
canales digitales

-—
7 N

34% NES

de clientes migraron
a canales digitales

durante 2019
U
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DIGITAL
FACTORY

ESTRATEGIA DE DIGITALIZACION (XX ]

MEMORIA ANUAL

mas de 300

Profesionales trabajan en la
Digital Factory

on el objetivo de ampliar y mejorar la experiencia digital de los clientes, a través
de soluciones tecnoldgicas capaces de acompafar las demandas cambiantes del
mercado, a fines de 2016 creamos la Digital Factory.

Desarrollada para liderar nuestra estrategia de digitalizacién, esta unidad ha logrado desde
entonces fortalecer la migracion de los clientes de los distintos negocios de Falabella Financiero
a plataformas digitales, asi como fortalecer el uso de estos canales y mejorar su experiencia.

En 2019, la Digital Factory reestructuré sus equipos de trabajo desde un modelo de
experiencias o focos acotados por equipo a un modelo de portafolios, ddndole mas
flexibilidad estructural, mayor capacidad de reaccion, y por tanto, logrando una asignacién mas
eficiente de los recursos. Los portafolios engloban las grandes experiencias o focos digitales
que corresponden a Ventas, Atenciones, Uso, Loyalty y Seqguros. Estas asignaciones permiten a

los equipos aprovechar sinergias de desarrollo, y dan a los portafolios la posibilidad de distinguir
nuevas oportunidades que los ayuden a alcanzar los objetivos definidos en cada uno.

Asimismo, y siguiendo la linea de buscar mayor adaptabilidad, se modificé el plazo de
planificaciéon del roadmap, pasando de una planificacién anual a una cuatrimestral, con todas
las areas de la compaiia y de las BU's, donde las prioridades son definidas segun el impacto
en la experiencia y uso de los clientes, el aporte a los resultados de Falabella Financiero, la
sostenibilidad y la capacidad técnica o esfuerzo requerido para construir la solucion. De este
modo, garantizamos definir y trabajar solo en las iniciativas mas relevantes a cada momento.

Al cierre de 2019, la Digital Factory duplicé su dotacidn respecto del afio anterior, superando
los 300 colaboradores. Se trata de un equipo joven y diverso en cuanto a profesiones, género
y con estudios en diferentes disciplinas.
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PRINCIPALES INICIATIVAS DE LA DIGITAL FACTORY DURANTE 2019

Asi, en 2019, la Digital Factory continué avanzando con su cometido,

&

lanzando importantes soluciones digitales y funcionalidades para mejorar
y eficientizar los sistemas de atencion remotos con foco 100% en el
cliente. Entre estos adelantos destacaron especialmente:

® La apertura digital en las sucursales de
Perd, donde lograron reducir en un 50% los
tiempos que un cliente espera para obtener
su tarjeta de crédito, teniendo el proceso mas
eficiente del mercado.

® Enparalelo, se mejord el proceso de obtencion
de la tarjeta CMR en Chile desde la
pagina web, cerrando el afio con excelentes
resultados en ese ambito.

® Por otro lado, se completo casi a cabalidad la
oferta de créditos en los canales digitales
de toda la region.

® Asimismo, se logré implementar un proceso
de pocos pasos para la apertura digital
de tarjetas CMR Falabella para los clientes
e-commerce del Grupo, pudiendo comprar
inmediatamente en linea, aprovechando
asi los descuentos y beneficios del mundo
Falabella en Chile.

Para mejorar la experiencia de uso digital de los
productos, la principal innovacién del afo fue
la facilidad de ver la tarjeta en la App sin
necesidad de recurrir a una sucursal, a retirar el
plastico.

Ademas, se potenciaron los pagos OR vy la
recaudacién de los estados de cuenta con todos
los bancos.

En el negocio de Sequros, se trabajo en temas
de seguridad y claves y se reforzaron los
mecanismos de atencion a través de canales
digitales.

Por Ultimo, se habilitd la opciéon de administrar
inversiones a través de los canales digitales
pudiendo por ejemplo tomar depositos a plazo
desde la app en Chile.

IGITAL . $o oy

Como resultado de las facilidades y mejoras desarrolladas
en los ultimos tres afos, la transaccionalidad de los
canales digitales crecid en casi un 40% con respecto a
2018.

Entérminos de atencidn digital de clientes, seimplementd
un proceso 100% online de desconocimiento de
transacciones, se mejoraron las interfaces de los estados
de cuenta y se habilitd la opcion de ingresar un reclamo
en linea desde la web. Ademas, en 2019 sequimos
robusteciendo a la asistente virtual “Lia" como canal
de atencién. Por Ultimo, y aqui lo mas transformador,
durante 2019 se comenzd a desplegar el nuevo modelo
de atencién de clientes en sucursales a través de la
herramienta Omnichannel 2.0 que desarrollaremos mas
adelante. Todo esto, y el enorme foco digital de todos los
equipos de cada negocio, permitié que al menos un 30%
mas de clientes se hicieran digitales durante este afo.
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EXPERIENCIA OMNI 2.0

)02 |

E]é[]

)
OMNICHANNEL e £

El cliente se atiende en una ? El ejecutivo toma un rol de > El cliente es instruido
2 .O plataforma web equivalente asesor, guiando al cliente sobre las funcionalidades
a su sitio privado. durante la atencion. disponibles en nuestros

canales digitales.

programa Omnichannel 2.0, logrando iniciar en todos los negocios de Falabella

E n la Digital Factory, durante el 2019, trabajamos en la implementacion de nuestro
Financiero, un nuevo modelo de atencién a clientes en sucursales.

Gracias a este proyecto, los usuarios tendran experiencias coherentes y homogéneas, sin

225

Puntos de atencion con
programa Omnichannel 2.0
afines de 2019

importar el canal de atencién que elijan, debido a la integracion de todos los canales de
interaccion (fisicos y digitales).

Este modelo busca potenciar la transparencia y la educacién financiera y digital: en las
sucursales, el ejecutivo y el cliente estaran juntos, navegando en una interfaz muy similar a la
que veria el cliente en su casa si se auto-atendiera desde el sitio web.

Al cierre de 2019, el proyecto se encontraba implementado en 225 puntos de atencion a
nivel regional.
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APLICACIONES
MOVILES
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El continuo trabajo de diseno y desarrollo de aplicaciones moviles
que impulsamos en Falabella Financiero nos permitio cerrar 2019
con mds de 2,9 millones de usuarios activos de nuestras apps,
cifra 63% mayor que la alcanzada el ano anterior.

urante 2019 continuamos trabajando en el disefio y desarrollo de nuevas capacidades
D para que nuestros clientes encuentren todo lo que necesitan a diario en este canal.

Los esfuerzos que venimos realizando en materia de migracion a canales digitales
comienzan a dar frutos: en 2019 en todas las unidades de negocio aumento la satisfaccion de
los usuarios que las utilizan tanto en los procesos de venta como en los de atencion.

SATISFACCION DE CLIENTES CON CANALES DIGITALES!

(L]

NPS Digital Venta

‘ Banco
Falabella

‘ Banco
Falabella

‘ Banco
Falabella

/= Seguros
8 Falabella

2018 2019
79% 81%
37% 54%
70% 79%
56% 55%

il

NPS Digital Atencion

Banco
Falabella

Banco
Falabella

' Banco
Falabella

2018 2019
54% 58%
18% 26%
35% 43%

1. Dato acumulado al cierre de cada afio, tomando en consideracidn las encuestas realizadas en los canales web y app.
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W& Banco
Falabella .

Hola Carla

* ok ok ok k&

Entrar

no de los principales hitos de 2019 fue la creaciéon de una nueva empresa, Fpay, que
tiene como proposito crear una solucién digital simple y sequra de pagar, ya sea online
o en tiendas fisicas, y facilitar la transferencia de dinero entre personas. Permitir a
cualquier persona consolidar todas las formas de pago en una sola App, mostrando siempre la
manera mas conveniente de pagar, junto con los beneficios dentro y fuera del mundo Falabella.

Falabella ya cuenta desde el 2017 con una solucidn de pagos para sus plataformas e-commerce
la cual le ha permitido contar con excelentes tasas de conversion y bajo fraude lo cual
acompano fuertemente el crecimiento de la venta en las plataformas de e-commerce.

Con la creacion de Fpay se decidio expandir fuera de nuestros retailers y de esta manera
Falabella Financiero podra ofrecer una plataforma de pago para clientes y no clientes del
Grupo que puedan realizar transacciones en comercios dentroy fuera del ecosistema Falabella.

Para ello, en 2019 se montaron las bases estructurales de la organizacion, se definié la marca
y su identidad, se contrato a los equipos de desarrollo, marketing y atencion a clientes y en
agosto se implementd la Digital Factory en Argentina, llegando, en conjunto con la oficina de
Chile, a un equipo binacional de casi 100 personas. También, se inici6 el proceso de instalacion
de la misma empresa en Perl y en Colombia y se definio el alcance que tendria esta solucion
en cada pais.

En 2020, el objetivo es lanzar Fpay en Chile, Pert y Colombia. Mediante esta solucién
los usuarios podran registrar sus medios de pago en una billetera digital y pagar mediante
cdédigos QR de manera rapida, sin tener que utilizar dinero en efectivo, tarjetas de crédito ni
de débito.
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CONSOLIDACION
DEL MODELO
CORPORATIVO DE
SISTEMAS
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I ‘ Pagar tu Estado de Cuenta.
Bloquear y desbloguear tu Tarjeta CMR.
Revisar tu Estado de Cuenta.
Recibir notificacio: go real.
Revisar tus CMR

Simular y transfg

uestro objetivo estratégico de avanzar hacia un modelo de omnicanalidad que asequre
la mejor experiencia a los clientes y la sequridad de sus operaciones, se sustenta en la
implementacion de una arquitectura homogénea, 3qil, escalable y flexible.

Al disponer de sistemas, informacion y procesos centralizados e integrados, estas plataformas
nos permiten garantizar operaciones coherentes, altamente seguras y homogéneas entre los
distintos canales de atencién, asi como mejores niveles de satisfaccién y recomendacién. Este
proceso de transformacion iniciado hace algunos afos, nos permitio finalizar el 2019 con la
implementacién de gran parte de los sistemas centrales permitiéndonos mayor velocidad,
experiencia regional Unica y conocimientos centralizados.

Al programa Omnichannel se sumaron otras iniciativas que partieron como pilotos a nivel local
pero cuyos buenos resultados permitieron su expansion a otros paises y negocios. En este
ambito destacan proyectos disefiados para automatizar los procesos internos —especialmente

los de apoyo a la gestién comercial y operacional- y avanzar en la migracién tecnoldgica de
los sistemas de gestion de personas. Por otra parte, en 2019 avanzamos en nuestro modelo
de Banking As a Service & Open AP, soluciones que permitiran integrarnos de mejor forma en
ecosistemas del Grupo y de terceros, de una manera agil y homogénea.

Sabemos que la agilidad es clave en estos tiempos y es por ello que hemos expandido nuestra
cultura DevOps de automatizacion y capacidades cloud a toda la organizacion, logrando asf
desplieques de software mas sequros, rapidos y eficientes lo cual se tradujo en un mejor
uptime en todos nuestros canales digitales.

También en 2019, logramos avances significativos en materia de gestion de procesos,
destacando la implementacion de una Politica de Procesos Corporativa, y de procesos
y sistemas homologados a nivel corporativo. El desarrollo de proyectos bajo la filosofia Lean,
nos permitié alcanzar ahorros significativos en tiempos y recursos.
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SUCURSALES
DIGITALES

A lo largo del ano 2019 abrimos 12 de estos puntos de atencion,
lo que nos permitid terminar el ano con 34 en total.

l as sucursales digitales son puntos de atencién presencial con ejecutivos capacitados

para entregar soluciones a los clientes a partir del uso de las apps y webs de la compafiia. 3 4

Este formato permite entregar al usuario una mejor experiencia y una respuesta mas
rapida a sus necesidades. Al mismo tiempo, lo educa y orienta en las amplias posibilidades que SUCU rsa I.eS
abren las plataformas digitales de la empresa, para que en adelante opte por una autoatencién Diq ita les
con garantias de eficiencia y sequridad.

Al cierre de 2019, a nivel regional contdbamos con 34 sucursales digitales. operativas al cierre de
2019
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ASISTENTE
VIRTUAL

iHola! Soy Lia,
tu nueva asistente virtual.

Escribeme y te ayudaré
a resolver tus dudas.

de relacion para los clientes de Banco Falabella Colombia, Banco Falabella Chile,
CMR Falabella Chile, Banco Falabella en Pert, CMR Argentina, CMR México y Seguros
Falabella Chile y Colombia.

l ia se llama la asistente virtual o Chatbot que habilitamos en 2018 como nuevo canal

Este sistema, responde preguntas y ayuda a resolver problemas entregando resolucién en linea
y una experiencia personalizada. Cuando Lia no es capaz de solucionar la consulta, deriva a un
ejecutivo de atencion quien inmediatamente completa la conversacion iniciada en el Chatbot.

En total, a lo largo del afio, Lia registrd mas de 3,4 millones de atenciones a clientes.

3,4

millones

de atenciones con Lia

ESTRATEGIA DE DIGITALIZACION

Asistencia en linea

Hola, soy Lia
ZEn qué te puedo ayudar?

{9 Iniciar Chat

ASISTEMNCIA EN LINEA

% Banca Telefénica
2 2390 6200

Lunes a Viernes: 09:00 a 21:00 h
Sabados: 05:00 3 14:00 hrs,

Qts Venta Telefénica
2 23906573

57


http://www.falabellafinanciero-reporte2019.cl

www.falabellafinanciero-reporte2019.cl

4 ‘ LAS IDEAS
—u O

PROMOCION DE
LA INNOVACION
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no de los objetivos que nos hemos planteado en Falabella Financiero es instalar en la
' I organizacion una cultura de la innovacién, que promueva la creatividad, el trabajo en
equipo v la insercion de la compafiia en el ecosistema de nuevos emprendimientos y

avances tecnoldgicos.

En este propdsito se enmarcan algunas iniciativas que desarrollamos en el Ultimo tiempo.
Entre ellas destaca la participacion en la Primera Versién del Concurso de Innovacién “Hecho
en Falabella”, programa global del Grupo Falabella, en la que participaron mas de 2.000
personas de nueve paises. Se trata de un concurso de innovacion interno que busca recibir
ideas que aporten a nuestra estrategia, mejoren el servicio que damos a nuestros clientes
0 que impacten positivamente a cualquier area de nuestro negocio. Miembros de nuestros
equipos, en conjunto con colaboradores de otras empresas del Grupo, participaron y algunos
de ellos fueron galardonados por sus soluciones.

"Hecho en

Falabella"

Concurso de innovacion
realizado por primera vez.
Una Iniciativa Global del
grupo Falabella

Mas de

2.000

Personas de nueve
palises participaron
en el concurso
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EDUCACION
FINANCIERA

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD




NUESTRO
COMPROMISO

Contribuir a la construccion de una sociedad
mMas responsable y empoderada en la gestion
de sus finanzas personales.

| IMPORTANCIA
| ESTRATEGICA

Creemos qgue la educacion en temas
financieros puede ampliar la bancarizacion de
la sociedad y generar usuarios conscientes
de sus derechos y deberes.

A partir de esta conviccion, buscamos
potenciar el conocimiento que tienen las
comunidades, los clientes y nuestros propios
colaboradores respecto de las oportunidades
y riesgos que involucran los servicios
y productos financieros.

60

ASI LO
GESTIONAMOS B

® Desde 2016 promovemos nuestro programa de educacion financiera llamado Eddu, cuyo proposito es
entregar conceptos basicos y consejos sobre manejo de finanzas personales a clientes, colaboradores, colegios
y comunidad en general en todos los paises de la region en donde operamos.

® También desarrollamos iniciativas de capacitacon a clientes y no clientes a través de charlas y soportes digitales;
cursos de formacién financiera para colaboradores, y torneos y talleres de educacion financiera para escolares.

CIFRAS DESTACADAS DEL PERIODO 2019 w

=
+1.209.000:

Visitas a los sitios web de Eddu en Nifos participaron en el juego
la regién durante 2019 digital Edducity

(& @

1.702> 2.872

Personas se capacitaron en Personas que se capacitaron en finanzas
charlas presenciales personales via e-learning

1. Incluye visitas a la web de Banco Falabella Chile, Banco Falabella Perd y CMR Falabella Argentina
2. Incluye charlas presenciales de Banco Falabella Chile
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EDUCACION
FINANCIERA

A CLIENTES Y LA
COMUNIDAD

En 2019, mds de 10.000 personas en toda la region participaron
en las actividades desarrolladas en el marco del programa Eddu.

desarrollamos en el ambito de la educacion financiera, lanzamos el programa Eddu,
sitio web interactivo a través del cual se entregan a nifios, jovenes y adultos, consejos
practicos sobre finanzas personales.

E n 2016, con el fin de unificar en una sola iniciativa todas las actividades que

En Eddu, las personas interesadas pueden encontrar informacion de productos financieros,
medidas para realizar operaciones seguras y orientacion frente a decisiones importantes,
como la compra de una casa.

Asimismo, pueden acceder a cursos online en materias relacionadas con la prevencion de
fraudes, endeudamiento responsable, inversiones y ahorro.

Estas funcionalidades se complementan en algunos paises con herramientas locales, como la
aplicacion “Organiza tu plata”, disponible en Chile y México y que entrega sugerencias de gestién
financiera a partir de la informacién econdémica que la persona ingresa, y “"Ahorro e Inversién"
que propone opciones de ahorro segun las necesidades y posibilidades del interesado.

@ Sitios web de Eddu por pais

i www.edduteayuda.cl Q —_— www.edduteayuda.com.ar Q

Il www.edduteayuda.pe Q BI:l www.edduteayuda.mx Q

= www.edduteayuda.com.co Q
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Con el apoyo de |la Fundacion Trascender,
realizamos charlas de educacion financiera
abiertas a la comunidad.

MEMORIA ANUAL EDUCACION FINANCIERA (X X ]

HsopiMAC
‘ONSTRUCTOR

DIFUSION DE EDDU EN 2019

on el fin de potenciar su impacto en la sociedad, durante 2019 reforzamos las

campanas de difusion del programa Eddu a través de distintos formatos e instancias.

Entre estas acciones destaco el envio a los clientes de todas nuestras unidades de
consejos practicos y mensajes sobre educacion financiera a través de correos electronicos, los
respectivos sitios web y las app de cada negocio. Estas comunicaciones se complementaron con
la incorporacién de conceptos de endeudamiento responsable en el discurso de los ejecutivos
y con informacion sobre estos temas que se entregd en espacios especialmente habilitados de
las sucursales digitales. De manera simultdnea, Falabella Financiero continué desarrollando
campafas masivas de comunicacion en torno a educacién financiera en todos los paises donde
opera. Estas acciones se desplegaron en prensa y medios digitales, y abordaron materias como
deteccidn de fraudes, endeudamiento, ahorro e inversion.

Por otra parte, y por primera vez, con el apoyo de la Fundacion Trascender, realizamos charlas
de educacion financiera abiertas a la comunidad. En este primer afo, nuestros colaboradores
dictaron charlas a vecinos de las municipalidades de Estacién Central y Recoleta, donde
participaron un total de 20 beneficiados y valoraron positivamente la actividad. Junto con
éstas también realizamos charlas en la Municipalidad de Las Condes llegando a mas de 100
vecinos.

Se realizé ademas un taller de microemprendimiento durante los meses de noviembre y
diciembre, dirigido a emprendedores de la Direccion de Desarrollo Econémico y Relaciones
Empresariales de La Pintana. Este taller tuvo un total de 8 sesiones, donde 10 de nuestros
colaboradores de distintas areas (Recursos Humanos, Marketing, Legal y Finanzas), fueron a
exponer sobre sus campos de experiencia profesional.
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EDUCACION FINANCIERA A ESTUDIANTES DE
EDUCACION SUPERIOR

del publico asistente, fue implementado en Chile en diversas sedes

del instituto profesional Duoc UC. Nuevamente, voluntarios de Banco
Falabella tuvieron la oportunidad de compartir sus conocimientos con 200
estudiantes del centro educativo, iniciativa que esperamos poder replicar en
los proximos anos.

E L mismo programa de educacion financiera, pero adaptado al lenguaje

CHARLAS DE EDUCACION FINANCIERA
A CLIENTES Y COLABORADORES

servicios financieros en la sociedad, en 2019, ademas del Programa

Eddu, efectuamos nuevamente charlas dirigidas a clientes vy
colaboradores de Falabella Financiero y Falabella Retail en torno a materias
como la prevencién de fraudes y estafas, y el uso responsable del dinero.

C on el propésito de promover el conocimiento de los productos y

En ese marco, efectuamos 51 charlas presenciales para clientes de Banco
Falabella Chile. Estos talleres se desarrollaron en las oficinas centrales y
sucursales de ambas instituciones, y convocaron a cerca de 1.380 personas.

MEMORIA ANUAL EDUCACION FINANCIERA (X X ] 63

EDDUCITY

EdduCity es un juego digital que creamos en 2018 para
introducir a los ninos en los conceptos basicos de las
finanzas personales.

Contempla entretenidos ejercicios interactivos que
plantean a los mas pequenos desafios relacionados
con la administracion del dinero, la educacion y el
emprendimiento, entre otros temas.

En 2019, esta plataforma se lanzo en todos los paises
en que operamos como www.edducity.com.

Este alcance regional permitio elevar a

7.877 >

Su nUmero de usuarios.
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EDUCACION
FINANCIERA
A COLEGIOS
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Mds de 200 estudiantes compitieron durante el Ultimo aho en la
primera version del torneo interescolar “Edducity”.

on la conviccion de que una ensefianza temprana en temas financieros puede
ampliar los niveles de bancarizacion de la sociedad y generar a futuro clientes mas
responsables, en Falabella Financiero apostamos por instalar estos conocimientos en

los colegios y escuelas de la region.

Con este propdsito, en agosto de 2019, organizamos el primer torneo regional e interescolar
“€dducity”, convocando a nifios de México, Colombia, Pery, Argentina y Chile. Impulsado
con el fin de promover de manera lUdica los conceptos y herramientas necesarias para un
manejo responsable de las finanzas personales. En este certamen participaron 200 alumnos de
5 establecimientos adheridos al programa “Haciendo Escuela”. La gran final fue el 29 de agosto,

en donde los ganadores de cada pais se conectaron via streaming para competir, resultando
como ganador Argentina.

Para su desarrollo, ademas, contamos con la colaboracion de 20 colaboradores voluntarios,
quienes se hicieron cargo de la capacitacion de todos los nifios inscritos en la competencia.

Ademas por séptimo afio consecutivo en Chile desarrollamos nuestro emblematico Torneo
“Aprende con Eddu” , donde participaron mas de 1.500 nifios de 35 colegios de Arica a Punta
Arenas. Alumnos de escuelas de Per( y Colombia también pudieron aprender conceptos de
educacion financiera con este juego.
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CIFRAS DESTACADAS DE EDUCACION FINACIERA
T EN LA REGION

- 217 = 1.440 = 1.586

NiNos se capacitaron en Ninos participaron de los talleres Ninos participaron de la 7™
educacion financiera. de educacion financiera. version del Torneo
"Aprende con Eddu”.
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Con el fin de poder medir el impacto de

. . , _ los talleres realizados en los colegios en
Siempre en sintonia con el objetivo de fortalecer la : o .
Chile se realizo una prueba posterior a la

educacion financiera entre los escolares de [a region, participacion de los alumnos, obteniendo los
ademas de estos torneos, durante 2019 efectuamos siguientes resultados:
las siguientes iniciativas en la region:

= I g = " 77’8%

entendio el concepto de crédito.

75,1%

comprendio lo que significa un gasto fijo
en el presupuesto familiar.

Se entrego material lUdico y Se realizaron talleres

didactico del Programa Eddu de educacion financiera en

en las escuelas y colegios de 25 colegios de Chile, los que
la region que forman parte del favorecieron a un total de 1.440 1 O
Programa Haciendo Escuela. alumnos.

puntos porcentuales crecié el
entendimiento de la relevancia de contar
con un presupuesto mensual.
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En Peru, se realizaron jornadas
de educacion financiera en los
colegios Fe y Alegria, a las que
asistieron 26 estudiantes, y se
hizo una visita quiada con 40

ninos al museo del Banco Central
de Reserva del Peru.

7 talleres de educacion
financiera organizd Banco fFalabella
Colombia durante 2019 en los
colegios que forman parte del
programa “Haciendo Escuela”. Estas
actividades beneficiaron a 217 ninos
y jovenes. Esta unidad de negocios,
desarrolld también cursos e-learning
y talleres sobre ahorro especialmente
dirigidos a estudiantes mayores de
14 anos de edad.

Banco Falabella Peru fue
convocado a participar de
la feria de la Semana del
Ahorro promocionada por (3
Superintendencia de Bancos de
dicho pais. En ella, el banco invitd
a 40 ninos de la fundacion Fe'y
Alegria a jugar y escuchar las
charlas que se dictaron.

Seguros Falabella Colombia,
poOr su parte, continué apoyando
a las ninas que atiende la
Fundacién OPNI con actividades
lUdicas relacionadas con finanzas
personales.

MEMORIA ANUAL

DONDE HAY BUENA GENTE,
TODG RENACE...

EDUCACION FINANCIERA

Lo M

67


http://www.falabellafinanciero-reporte2019.cl

www.falabellafinanciero-reporte2019.cl

Do

EDUCACION
FINANCIERA > 840

A CO LABORADORES Colaboradores formados en

MEMORIA ANUAL EDUCACION FINANCIERA (X X ]

—
= educacion financiera a nivel
=
regional!
| conocimiento acabado de los instrumentos financieros por parte de los colaboradores ® Banco Falabella Chile a su vez, implementd los talleres de educacion financiera

no solo asegura la entrega de una mejor experiencia a los clientes, sino también
permite convertir @ nuestros equipos internos en embajadores y promotores del uso
responsable de estos productos y servicios.

Esta vision es la que inspira todas las iniciativas que desarrollamos para fortalecer la educacién
financiera al interior de la organizacién. Como parte de estos esfuerzos, en 2019 efectuamos
las siguientes acciones de capacitacion y sensibilizacion:

® En Banco Falabella Chile pusimos a disposicién de toda la dotacion cursos online de
educacion financiera. Desde 2018, ademas, abrimos estos mddulos a los empleados de las
tiendas Falabella. d

1. Incluye a colaboradores de Banco Falabella Chile, Banco Falabella Perd,
Banco Falabella Colombia y Seguros Falabella Chile.

destinados a los colaboradores de las empresas de retail del grupo. Participaron cerca de
228 colaboradores.

Banco Falabella Pert también cuenta con un taller e-learning orientado a reforzar el
conocimiento financiero de los colaboradores. En 2019, este curso cubrid al 19% de éstos.
A ello se agregd una charla en torno al manejo de sus finanzas personales.

Seguros Falabella Pert incluyd en sus procesos de induccién un espacio para la
capacitacion en temas financieros.

Banco Falabella Colombia desarrolla todos los anos capacitaciones en estas materias a
todos sus colaboradores. Durante el Ultimo periodo, a través de estas iniciativas cubrio al
26% de su dotacidn total.

En Falabella Soriana México se lanzo el programa Eddu internamente para darlo a
conocer a todos los colaboradores.
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COLABORADORES
COMPROMETIDOS

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD




NUESTRO
COMPROMISO

Atraery retener a aquellos talentos que cuentan
con las competencias que requerimos para llevar
adelante nuestra estrategia de crecimiento.

IMPORTANCIA
ESTRATEGICA

Alcanzar las ambiciosas metas gue nos hemos
propuesto dependera de nuestra capacidad
para formar equipos calificados, comprometidos
y motivados. Este es un desafio critico que
estamos abordando con el diseno de una oferta
de valor integral, que resulte atractiva para
los profesionales innovadores, empoderados
y con capacidad para trabajar en equipo que
demandan nuestros planes corporativos.
Nuestra aspiracion es construir una empresa
dindmica y entretenida, que asegure |3 calidad
de vida y el desarrollo de sus colaboradores, y
promueva un trabajo con sentido.

ASI LO
GESTIONAMOS

El trabajo que impulsamos para hacer realidad este compromiso lo lidera a nivel regional la Gerencia
Corporativa de Recursos Humanos. Encargada de definir la estrategia de gestion de personas en
todos los negocios, esta unidad cuenta con el apoyo de las Gerencias de Recursos Humanos de cada
uno de ellos. Estas dreas son las responsables de implementar los programas de recursos humanos
a nivel local, de acuerdo con las exigencias, normativas y contextos de cada pais.

En 2019 redefinimos nuestros principios corporativos con el objetivo de inspirar aun mas a nuestros
colaboradores y hacerlos parte de una cultura organizacional moderna, en constante transformacion
y regional.




IFRAS DESTACADAS 2019

12.130 59%

=3
193 27% 4,5 anos

Total de Proporcion de o Mujeres en cargos % Colaboradores Antigiedad promedio

colaboradores al mujeres en la
cierre de 2019 dotacion

5

94% 21

de los colaboradores
sefala que nuestra

compania es un gran
lugar para trabajar

Nacionalidades
de nuestros
colaboradores

de gerencias y sindicalizados en la empresa de los
subgerencias colaboradores

Q
34 horas 410 mil

Promedio de Horas totales
capacitacion anual por de capacitacion
colaborador anuales
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NUESTROS PRINCIPIOS

Con el fin de avanzar en el objetivo de
atraer, desarrollar y motivar a un equipo de
excelencia, colaborativo y apasionado por los
clientes, en materia de gestion de personas,
actualizamos nuestros principios inspiradores.
Estos pilares definen nuestra cultura
organizacional y son aplicables en todas
las unidades de negocio y paises en
que desarrolamos nuestra actividad.

”~

ik
: ' Actuamos

I

s con sentido:

Somos conscientes de la responsabilidad que tenemos con
la sociedad, las comunidades que nos rodean y el medio
ambiente. Nos mueve hacer lo correcto y por eso guiamos
nuestras acciones de forma transparente para entregar lo
mejor de nosotros a los consumidores de Ameérica Latina.

Somos
un equipo:

Es nuestro principio madre. Sabemos que hoy los cambios
son mas disruptivos, profundos y veloces, por lo que
entendemos que la forma de afrontar la realidad del
mercado actual es siendo UN gran equipo. Somos UN
equipo diverso, comprometido y apasionado por nuestros
clientes , que colabora, se comunica y alcanza sus metas de
manera directa, honesta y constructiva.

Crecemos por
nuestros logros:

Trabajamos en equipo e invertimos nuestras capacidades
en atraery formar a los mejores talentos. Reconocemos
sus logros, los incentivamos a autogestionar sudesarrollo
y crecimiento, y premiamos la movilidad interna entre
negocios y paises como una ventaja competitiva.

Superamos las expectativas
de los clientes:

El cliente es el centro de nuestras decisiones, por eso
nos anticipamos a sus necesidades, entregandole una
oferta omnicanal con un servicio de calidad que le
agreqgue valor para construir relaciones de largo plazo
que fortalezcan su lealtad con nuestras marcas.

Hacemos que las
cosas pasen:

Nos hacemos cargo de nuestras acciones, tomamos
riesgos y construimos oportunidades para hacer que
las cosas pasen, con el mismo espiritu emprendedor de
nuestro origen, buscando mayor agilidad para impactar
a nuestros clientes con una propuesta diferenciadora y
atractiva.
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FOCOS DE LA GESTION
DE PERSONAS EN 2019

El afo 2019 continuo siendo un aflo donde |a prioridad la tuvieron la atraccion y
retencion de talentos, el desarrollo de nuestros equipos y el reforzamiento de la
cultura organizacional. El proceso de redefinicién de los principios corporativos,
finalizado en 2019 fue una muestra de ello.

Dicha renovacion fue uno de los principales proyectos del afio. Estos lineamientos,
describen nuestra cultura organizacionaly por ello, la trascendencia de su correcta
definicién. De manera gradual, los nuevos conceptos fueron transmitidos por los
lideres de cada unidad de negocios, y se buscd que cada jefe pueda demostrar
con ejemplos practicos, su correcta aplicacion. Paralelamente, cada equipo
disefid su propio plan de accion para la implementacion de estos principios.

En Chile, particularmente y a partir de octubre los ejes de la gestion de personas
se reenfocaron a la organizaciony la contencion de los equipos tanto de Santiago
como de regiones frente al contexto social que vivia el pais.
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SOMOS UN
EQUIPO

Quienes somos parte de Falabella Financiero,
conformamos un solo equipo, con objetivos comunes,
integrados y aceptamos la diversidad que cada

colaborador aporta a la organizacion.

n 2019, en el marco del proceso de expansion de sus negocios, Falabella Financiero COLABORADORES POR GENERO Y PAIS
concretd los siguientes cambios organizacionales, aperturas y adquisiciones:
2017 2018 2019
® En Chile continud ejecutandose la integracion de CMR Falabella y Banco Falabella HOMBRES ~ MUJERES  HOMBRES  MUJERES  HOMBRES  MUJERES
® Se contratd a un equipo de especialistas encargado del disefio y operacion de las empresas - 2221 3727 2186 3533 1623 2951
encargadas de desarrollar las soluciones de pago. El equipo de desarrolladores se ubica en
. . . . . [ | 1.190 1.709 1.139 1.621 1.153 1.587
Argentina y en Chile, donde se localizan las gerencias estratéegicas.
| 1.290 1.831 1.201 1.665 1.090 1.620
® En México se abrieron 20 nuevas sucursales de Falabella Soriana. — 226 416 224 463 195 317
) ) o ) ) | B | 87 59 222 168 523 420
® Tras la venta de la unidad de negocios Viajes Falabella, el equipo humano, integrado por
mas de 860 personas a nivel regional, pasaron a ser parte de la empresa Despegar. Corporativo? - - - - 439 2l2
5.014 7.742 4972 7.450 5.023 7.107

Estas operaciones significaron eficiencias en términos de dotaciéon y nuevas contrataciones
que llevaron la cifra total de empleados a fines de afio a 12.130 personas, un nimero 4,6% % MUJERES 61% 60% 59%
menor que el registrado al terminar 2018. Estas transformaciones se tradujeron, ademas, en
planes de alineamiento cultural y programas para resguardar y fortalecer el clima interno en

las respectivas unidades. 1. Incluye a los colaboradores de Falabella Financiero Corporativo, FIFTECH y Payments. En 2017 y 2018 dicha
informacion se incluyd en la dotacion de Chile.
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Colaboradores por género y cargo en cada negocio y pais

MUJERES 2019

Gerentes y Profesionales Otros Total Gerentes Y Profesionales Otros Total Total

Subgerentes y Técnicos Cargos Mujeres Subgerentes y Técnicos Cargos Hombres Consolidado
. @5 1 31 261 2255 2547 56 298 956 1310 3857
a8 e 16 69 319 404 17 91 205 313 717
[ | @ 48 351 993 1392 47 275 683 1005 2397
E Séﬁurés 9 60 126 195 6 52 90 148 343
. @2 70 335 964 1369 69 324 497 890 2259
E 5§?UF§S 6 79 166 251 7 80 113 200 451
VIR 8 80 176 264 13 77 63 153 417
E Sequ“’s 2 22 29 53 4 14 24 42 95
[ B | - Falabella 3 52 365 420 9 100 414 523 943
Ezl:’p%erl;amz”fmero 34 163 15 212 64 372 3 439 651
TOTAL 193 1.309 5.393 6.895 228 1.311 3.045 4.584 12.130

1. Incluye colaboradores de Lexicom
2. Incluye colaboradores de Falabella Financierp, FIFTECH, Payments y Loyalty
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Tasa de Contratacidn por Unidad de Negocio y Género

Tasa de Contratacion Femenino Tasa de Contratacion Masculino Total Tasa de Contratacion

2018 2019 2018 2019 2018 2019
B @5, 22% 11% 28% 15% 24% 12%
/= Seguros (o (o) 0 [ 0, [
i Faibels 17% 18% 28% 25% 22% 36%
& Banco 16% 24% 20% 27% 18% 25%
@ ralabella
& Seguros 0, [ 0 [ 0, [
8 Foidbeis 3% 29% 2% 51% 2% 38%
Banco 649% 47% 68% 50% 65% 48%
L @ Falabella ° ° ° ° ° °
/= Seguros
I8 Falabella 48% 64% 47% 55% 48% 60%
—_— CMR 37% 13% 27% 36% 34% 21%
ﬁ Sequros 35% 9% 63% 17% 47% 13%
[ B | & Falabella 96% 176% 96% 214% 96% 197%
Falabella Financiero Corporativo . 15% - 57% 56%
% CONTRATACION FALABELLA
29% 35% 31% 57% 26% 41%

FINANCIERO CORPORATIVO GENERAL

1y 2. No huno calculo de tasa de contratacién en Falabella Financiero corporativo porque estaba incluido dentro de Banco Falabella Chile
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Falabella Financiero Corporativo®

TASA DE ROTACION FALABELLA
FINANCIERO? CONSOLIDADO GENERAL

‘ Banco
Falabella

/= Seguros

3 Banco
Falabella

7= Seguros
14 Falabella

a Banco
Falabella

7= Seguros

CMR

Falabella

a8 Falabella
& Soriang

Tasa de Rotacién por Unidad de Negocio y Género

Tasa de Rotacién Femenino

Tasa de Rotacion Masculino

MEMORIA ANUAL

Tasa de Rotacion Total

2018 2019 2018 2019 2018 2019
14% 14% 15% 18% 14% 15%
27% 17% 34% 27% 30% 21%
18% 21% 19% 26% 18% 23%
47% 29% 71% 32% 57% 30%
32% 42% 33% 55% 32% 47%
59% 68% 60% 61% 59% 65%
20% 40% 24% 39% 21% 39%
25% 26% 15% 29% 21% 27%
37% 117% 50% 225% 44% 0%

. 16% - 16% 16%
27% 26% 27% 30% 24% 25%

1: La tasa de rotacidn de Falabella Financiero Corporativo durante 2018 se incluyé en Banco Falabella Chile. En 2019 se desglosé.

2: En la tasa de rotacién consolidada no se considera la Rotacién de Falabella Soriana México,, debido a que por la naturaleza del negocio, cuenta con un alto porcentaje de

contratacion de colaboradores en formato temporal o indirecto.

COLABORADORES COMPROMETIDOS (XX ]

®

Durante 2019 continuamos poniendo foco

en la reduccion de las tasas de rotacion
de los colaboradores, un indicador que
consideramos clave para avanzar en
nuestro objetivo de generar equipos de
excelencia, comprometidos y apasionados
por los clientes.

A través de los equipos de Recursos
Humanos y de los equipos zonales
dedicados a estas materias se impulsaron
medidas especificas por unidad de negocio
y se siguieron sistematizando los procesos
que permiten identificar las causas raices
de la rotacion.

77


http://www.falabellafinanciero-reporte2019.cl

www.falabellafinanciero-reporte2019.cl

En Falabella Financiero, las mujeres representan el
59% de la dotacion y ocupan el 46% de las gerencias,
subgerencias vy jefaturas

MEMORIA ANUAL

COLABORADORES COMPROMETIDOS (XX}

21%

de los colaboradores es
menor de 30 anos

CMR Falabella Chile obtuvo el
Premio Talento Femenino, por el
fomento al trabajo de la mujer

DIVERSIDAD € INCLUSION

n Falabella Financiero creemos que la diversidad y la inclusién aportan nuevas miradas

al negocio, agregan nuevas capacidades y experiencias a la organizacioén, mejoran

el clima interno y potencian el compromiso de los equipos. Por lo mismo, para la
compania resulta clave generar las condiciones que permitan a todos los talentos desarrollar
su potencial en igualdad de condiciones, sin importar su género, edad, raza, condicion social o
situacion de discapcidad.

En 2019, se lanzo a nivel de Grupo Falabella, una Politica de Diversidad e Inclusién transversal
y que incorpora a todas sus filiales. En este primer ano, los focos estuvieron puestos en tres
grupos especificos: género, personas con discapacidad y diversidad sexual. Asimismo, este
aspecto constituye un pilar de nuestra estrategia de sostenibilidad, y por tanto, la apuesta por
la diversidad y la inclusion se plasmo en distintas lineas de accion:

® Conformacion de comités de diversidad para estructurar y orientar en cada unidad de
negocio, los esfuerzos para ser una empresa mas diversa.

Sensibilizacion a los colaboradores a través de campafas internas y charlas orientadas a
instalar el respeto, la tolerancia y la no discriminacion como factores distintivos de la cultura.

Impulso permanente por la incorporaciony desarrollo del talento femenino, un compromiso
que nos permitio cerrar el afio 2019 con el 59% de mujeres en la dotacion.

Incorporacion de colaboradores provenientes de distintas nacionalidades. En el marco de esta
declaracion, al terminar 2019 contdbamos con empleados provenientes de 21 paises.

Ofreciendo posibilidades de desarrollo y condiciones atractivas para jovenes profesionales.
Esta conviccion nos permitid mantener la edad promedio de nuestros equipos en 34,1
anos. Asimismo, al cierre del afo, 1 de cada 5 colaboradores de Falabella Financiero, tenia
menos de 30 anos.

Garantizando entornos de trabajo e infraestructura que faciliten el desempefo de
colaboradores en situacién de discapacidad. Al respecto, cabe sefialar que en 2019 44
personas con discapacidad formaban parte de nuestra dotacion.
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Recruiting Tech, proyecto que busca captar
a los mejores profesionales del ambito de las
tecnologias digitales.

ATRACCION DE TALENTOS

on el fin de identificar, reclutar y seleccionar al talento innovador y colaborativo que
‘ nos exige nuestra estrategia de crecimiento, en los Ultimos afos hemos reforzado
en todas nuestras unidades de negocio el uso de las redes sociales y de plataformas

digitales especializadas.

Estos canales y los innovadores sistemas de evaluacion de postulantes que incorporamos
a partir de 2018 nos han posicionado en el mercado como marca empleadora atractiva y
empresa con gestion de personas de avanzada.

Entre lasiniciativas que estamos desarrollando a nivel de reclutamiento de talentos estratégicos
destaca especialmente el programa Recruiting Tech, un proyecto con el que buscamos captar
a los mejores profesionales del ambito de las tecnologias digitales.

En el marco de este plan, a lo largo del afo, ejecutivos de las areas de Gestion de Personas y
Sistemas realizaron visitas a las universidades mas destacadas de la regién, con el fin de dar a
conocer la compaiia e invitar a los interesados a postular a nuestros cargos disponibles.

Como resultado de estas reuniones, en 2019 Falabella Financiero recibié la postulacion de 208
jévenes recién egresados, de los cuales finalmente 8 fueron contratados en el periodo.

En Chile, por su parte, este programa contemploé actividades con alumnos de Ultimo curso y
exalumnos de las universidades de Chile, Federico Santa Maria y Catélica. Entre estos eventos
se contaron charlas dictadas por parte de ejecutivos de Digital Factory y visitas de estudiantes
a las oficinas de la empresa.
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PRINCIPALES INICIATIVAS PARA
LA ATRACCION DE TALENTOS

En el 3mbito del reclutamiento del talento critico, también destacan los siguientes programas
desarrollados en 2019:

Reclutamiento a través del sistema de referidos:

En Falabella Financiero, todos los colaboradores pueden proponer postulantes
para la compania. Este mecanismo contempla un procedimiento estandarizado
que involucra entrevistas al candidato por parte de sus propios pares. La decision
final de seleccion le corresponde a un comité interno especializado.

Practicas profesionales para estudiantes del Instituto DUOC de Chile:

Como parte de este proyecto, los jovenes seleccionados recibieron durante
cuatro meses conocimientos tedricos y practicos por parte de mentores internos.
Al finalizar la experiencia, se evalud a los alumnos participantes para conocer el
éxito de este proceso. De los 15 practicantes 11 fueron finalmente contratados.

DF Academy Interna

El 2019 con el objetivo de entregar herramientas digitales a colaboradores para
que tengan la posibilidad de reconvertirse, se cred la DF Academy Interna. En su
primera version participaron 16 personas de los distintos negocios del Grupo.

Programa de reclutamiento para egresados de MBA de instituciones de
Europa y Estados Unidos:

Durante 2019 postularon a el Grupo en el contexto de esta iniciativa 208
profesionales, de los cuales 14 fueron finalmente contratados. La percepcion de
este proyecto ha mejorado de manera consistente en los Ultimos dos afos de
la mano de la apertura de cada vez mas ofertas en las distintas unidades y del
involucramiento creciente en los procesos de los respectivos negocios.

MEMORIA ANUAL COLABORADORES COMPROMETIDOS
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HACEMOS QUE

LAS COSAS PASEN

MEMORIA ANUAL

COLABORADORES COMPROMETIDOS

¢QUE SIGNIFICA TRABAJAR EN FALABELLA FINANCIERO?

Trabajar en una
empresa lider
en servicios financieros
de Latinoameérica.

Trabajar en una
empresa que ofrece
grandes oportunidades
y desafios para
aprender, desarrollarse
y crecer.

Trabajar en un lugar
dinamico y entretenido
qQue promueve la
calidad de vida.

Trabajar en una
empresa donde
es posible hacery
proponer, innovando
con la mejor
tecnologia.

Trabajar en una
empresa en la que el
trabajo tiene sentido.

8l
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COMPENSACIONES Y BENEFICIOS A COLABORADORES

n Falabella Financiero contamos con un Plan Regional de Compensaciones

cuyo propdsito es asegurar remuneraciones competitivas para todos nuestros

colaboradores. Este modelo considera escalas salariales de mercado homologadas por
pais y evaluaciones de cargo que se ejecutan a partir de una metodologia estandarizada para
toda la regién. En materia de beneficios, por otra parte, ponemos a disposicion de nuestros
equipos una oferta de valor atractiva y alineada con los intereses y expectativas de todos los
segmentos de la dotacion.

Uno de los pilares de esta oferta es el programa de conciliacion Modo Flex. Aplicado en todos
los paises en que operamos, este plan permite a todos los colaboradores destinar dos meses
sin goce de sueldo para viajar, estudiar o concretar cualquier proyecto personal. Ademas, les

ofrece la posibilidad de ajustar el horario de entrada y salida segun sus propias necesidades.

Como parte de esta iniciativa, en algunos negocios, ademas, se redujo el horario laboral los
dias viernes y se permite trabajar un dia a la semana desde casa.

Durante 2019, entre los avances aplicados a este programa destacaron la inclusion de mas
unidades de negocio en estos formatos flexibles y la realizacion de una encuesta especifica a
los encargados de gestién humana, para en la medida de lo posible, sequir incrementando el
porcentaje de colaboradores que tienen este beneficio.

En el marco de los acontecimientos en Chile, en el ultimo trimestre de 2019, se reforzé el
trabajo desde el hogar, practica que fue facilmente implementable gracias a las lecciones
previamente aprendidas.
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CRECEMOS POR
NUESTROS LOGROS

NTRO FINANCIERO

@ 3 AUTOCONSULTA - CAJAS-VIAJES - SEGUROS

MEMORIA ANUAL COLABORADORES COMPROMETIDOS (X X ]

En 2019 aumentamos a mas de 410 mil el total de horas anuales
de capacitacion. Esto nos permitio cerrar el afio con un promedio
de 34 horas anuales de capacitacion promedio por colaborador.

potencial y de esa manera fortalecer su aporte a la compafia, en Falabella Financiero
les entregamos todas las herramientas y conocimientos que requieren para el
desempeno de sus funciones.

C on el objetivo de que nuestros colaboradores puedan desarrollar al maximo su

Estos recursos los canalizamos a través de instancias presenciales y de forma creciente
también por plataformas online, en el marco de nuestra estrategia de digitalizacion y del foco
en la promocién del autoaprendizaje. En este Ultimo contexto, destaca la relevancia que ha
adquirido nuestro Portal Digital de Capacitacion, un espacio que permite a los colaboradores
compartir los contenidos disponibles.
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Horas de Capacitacion

Variacién
2017 2019 2018-2019
HOMBRES ~ MUJERES TOTAL HOMBRES  MUJERES TOTAL HOMBRES  MUJERES TOTAL
L Banco 36.280 38.029 74.309 57.312 77.096  134.408 44.824 70.511 115.335 -14%
@ ralabella
= Seguros 15.964 18.322 34.286 20.107 18.930 39.037 15.395 20.267 35.662 -9%
Y Falabella
I,ﬁl Banco 38.675 49.027 87.703 32.584 43.703 76.287 33.106 42.266 75.372 -1%
@ ralabella
%= Sequros 7.712 9.559 17.270 5.737 7.433 13.170 4.748 5.329 10.077 -23%
Y Falabella
Banco 32.620 52.099 84.718 44.630 21.738 66.368 45792 77.909 123.701 +86%
| @ Falabella
%= Sequros 9.115 11.757 20.872 11.227 16.257 27.484 15.953 21.282 37.235 +35%
I8 Falabella
— CMR 3.202 6.610 9.812 953 10.756 11.709 1.390 2.889 4.279 -63%
— Falabella
& Sequros 581 552 1.133 189 292 481 294 395 689 +43%
Y Falabella
|g| & Falabella 216 164 380 3.361 1.913 5.274 5.178 3.174 8.352 +58%

&2 Soriona

Total 144.365 186.118 330.483 176.100 198.118 374.218 166.680 244.021 410.702 +10%
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mil horas de capacitacion
a nivel regional

Entre los principales programas, cursos e iniciativas de formacion
que impulsamos en el Grupo a lo largo de 2019 destacaron los
siguientes:

® Continuamos fortaleciendo las mallas curriculares por negocio y categoria de cargo con
nuevas materias de estudio.

® Incrementamos el nUmero de personas capacitadas a través de herramientas de e-learning.
® Consolidamos el programa regional de capacitacién autogestionada, que permite a las

unidades por pais administrar directamente los presupuestos de formacion en funcion de
sus necesidades y desafios.

® Nuevamente, la medicién que realizamos sobre el impacto de las capacitaciones en la
tranferencia del conocimiento al puesto de trabajo, arrojé una alta correlaciéon entre las
personas que mejor desempefio muestran y aquellas que mas se capacitan.

Los negocios que evidenciaron un mayor aumento proporcional, en las horas de capacitacion
fueron las unidades de negocio de Colombia, Sequros Falabella Argentina y Falabella Soriana
México.
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Horas de capacitacion promedio por colaborador

2018 2019 A .

HOMBRES MUJERES TOTAL HOMBRES MUJERES TOTAL

"= BB 60 66 63 34 28 30

= S

ﬁ E:lgggﬁ,: 59 45 52 49 50 50
il P Yot 7 19 15 33 30 31

=N

B s 6 6 6 32 27 29
= @22, 39 13 24 51 57 55

= S

0 Fbels 12 13 12 80 85 83
L |
—_— CMR 1 6 4 9 11 10

= S

8 Foisbela 1 1 1 7 7 7

‘\_- o)
[ B | & Falabella 15 4 8 10 8 9
&* Soriang 4

Total 37 38 38 38 35 34

l———
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LIDERAZGO

a Academia FIF es un programa de formacion que Falabella Financiero lanzé hace
siete aflos y que permite a los gerentes de la compafia compartir informacion y
conocimientos de sus respectivos negocios con colaboradores de todo el grupo.

En 2019, en este espacio se desarrollaron sesiones en torno a temas relacionados con el
liderazgo, tendencias de negocio e innovacion. En estas instancias participaron un total de 862
colaboradores, cifra mayor a la alcanzada el afno anterior.

Como parte de la Academia FIF, Falabella Financiero desarrolla ademas el programa de
Formacion Regional de Lideres 2.0. Esta iniciativa tiene por finalidad potenciar en los
lideres las habilidades y competencias necesarias para avanzar en la estrategia corporativa e
instalar una cultura digital e innovadora en la organizacion.

El programa de Formacién Regional de Lideres 2.0 considera al afio tres talleres de inscripcion
voluntaria que son dictados por relatores internos y externos. Tras recibir esta capacitacion,
los participantes, en general subgerentes y jefes, tienen el desafio de transmitir dichos

conocimientos a sus respectivos equipos y conformar a partir de esta interaccién comunidades
de aprendizaje. Todos estos procesos, ademas, son reforzados a través de videos didacticos y
de contenidos digitales.

Al cierre de 2019, esta iniciativa se desarrollaba en las unidades de Chile, Colombia, Pert y
México. Durante este Ultimo periodo, en sus distintas instancias convoco la participacion de
1.493 personas.

En este 3mbito, en 2019 también continuamos ejecutando el programa de liderazgo para
jefes nuevos. Este proyecto se lanzé en 2018 con el objetivo de asequrar la adaptacion a
la cultura corporativa por parte de los lideres que recién se integran a la empresa. Para tal
efecto, contempla capacitacion especifica y el apoyo de coach internos.

Durante 2019, en materia de liderazgo, se continudé promoviendo la formacion interna entre
pares y la preparacion de nuevos entrenadores.
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815

profesionales favorecidos con el
programa Talentum

TALENTO JOVEN

los talentos jovenes destaca el programa Crece. En el marco de esta iniciativa, los

colaboradores con potencial pueden acceder a talleres grupales y coaching individual,
y participar en proyectos relevantes del negocio. En 2019, 94 jovenes talentos del grupo
tomaron parte de este programa.

E ntre las acciones que Falabella Financiero impulsa para promover el desarrollo de

A este proyecto hay que agregar desde 2018 el programa Talentum del Grupo Falabella. En el
marco de este plan, jovenes con desempefo destacado pueden participar en proyectos de una
empresa de Falabella distinta a su propia unidad de negocio.

Con un alcance global en Falabella, en 2019 Talentum favorecié a 815 profesionales del
Grupo, 16 de los cuales provinieron de Falabella Financiero.

Este proyecto complementa una oferta de valor en la que también resalta el Programa
América 10. En virtud de esta iniciativa, colaboradores con talento pueden desarrollar durante
10 semanas proyectos de negocio de caracter local en unidades de otros paises en los que
opera Falabella Financiero.

Cabe destacar asimismo que en todos los negocios de la compafiia se promueven programas
de apoyo a los colaboradores recién egresados de la universidad. En general, estos planes
contemplan capacitacion integral y ayuda para la integracion al puesto de trabajo.

A nivel de sucursales, se ha venido impulsando en los Ultimos dos afios el programa Banco
de Talentos, cuyo propdsito es identificar y preparar a los futuros jefes comerciales. A través
de esta iniciativa, la empresa ofrece nuevas oportunidades de capacitacion y mejoras en la
experiencia laboral a colaboradores con alto desempeio y buenos resultados.
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DESEMPENO Y DESARROLLO DE CARRERA

Un pilar del modelo de gestion de Personas de Falabella Financiero es el sistema
de evaluacion de desempeno. Este proceso lo aplicamos a todos los colaboradores
con un minimo de cuatro meses de antigledad y contrato indefinido, y lo
consideramos un elemento clave para definir los programas de movilidad interna
y los planes de sucesion.

El modelo corporativo de gestion de del desempefio contempla una evaluacion
180° a los ejecutivos de sucursales, que considera la valoraciéon por parte de su
propio y para todo el resto de la organizacion se realiza una evaluacion en 360°,
esto quiere decir que es ascendente, descendente y entre pares.

En 2019, se implementd una nueva herramienta de evaluacion del desempefio,
en linea, multilenguaje e intuitiva. En esta plataforma 360, se busca alinear las
competencias de liderazgo con los principios culturales corporativos y al mismo
tiempo, se generan mayores eficiencias en los procesos internos.

Como politica corporativa, todos los colaboradores, en todas las unidades
de negocio y en todos los paises, son sujetos anualmente de una evaluacion
de desempeno, con excepcion de aquellos trabajadores que se ausentan por
licencias médicas. El concepto de retroalimentacién permanente que representa
la evaluacion de desempefio, la compania lo sigue reforzando a lo largo del afio
a través de campafnas de comunicacion dirigidas tanto a los lideres como a los
colaboradores en general. El objetivo de la empresa es instalar la entrega de
feedback como una practica continua y distintiva en la organizacién.

Anualmente se evalua el desempefio de todos los colaboradores que forman parte
de Falabella Financiero, independiente de su cargo, pais o unidad de negocios.

MEMORIA ANUAL

Competencia Lider Falabella
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Atributos

@

Supera las
expectativas de
los clientes:

Cliente en el centro

Soluciones Digitales para cliente

#

‘
.
Il
1
v

&)

Hacer que las
cosas pasen:

Visién estratégica

Contribucion al negocio

Gestion del Cambio

Liderazgo personal

Trabaja como
un equipo:

Equipo alto desempeino

Colaboracién

)
i

&

Hace crecer

Atraccién Talento

Desarrollo Talento

por logros
Apertura y curiosidad
Sucesores y movilidad
Riesgo Operacional

Actuamos

con sentido:

Actlia como dueno
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JUGAMOS
EN EQUIPO
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El 94% de nuestros colaboradores
considera que fFalabella Financiero es un
gran lugar para trabajar.

garantizar entornos laborales que garanticen el respeto por las personas, una
convivencia armonica, el acceso a la informacion indispensable y su derecho a
organizarse y expresar libremente sus planteamientos y necesidades.

P ara contar con equipos comprometidos, cohesionados y colaborativos es fundamental

ENGAGEMENT

En sintonia con esta declaracion, Falabella Financiero aplica dos veces al afio una encuesta
para conocer la percepcién de los colaboradores sobre la cultura y el clima interno, asi como
el nivel de compromiso de los equipos con la empresa.

Esta herramienta fue disefada por la Pontificia Universidad Catdlica de Chile especialmente
para la compadia. Su principal ventaja es que permite correlacionar el liderazgo con la
conducta colaborativa, la proactividad y la orientacion al cliente.

En 2019, este instrumento se empled en todas las unidades de negocios del grupo de manera
100% online, lo cual facilité la ejecucion por parte de los colaboradores y permitié entregar
resultados en linea, lo que ayudd a los equipos a generar planes especificos de mejora y de
autogestion.

El principal resultado de esta medicion fue que el 94% de los consultados opind que Falabella
Financiero es un gran lugar para trabajar. Este nivel es 2.5% mayor que el alcanzado en 2018.
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R 22,

7= Seguros

[ | @5

7= Seguros

- D Lok

/= Seguros
Y Falabella
*
— Falabella
7= Seguros
1Y Falabella
[ | & Falabella
4" Soriann

Falabella Financiero
Corporativo

TOTAL
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% trabajadores que opinan que FIF es un
buen lugar para trabajar - 2019

COMUNICACIONES INTERNAS

97%
98%
Falabella Financiero considera las comunicaciones internas
85% como un elemento esencial para avanzar en su estrategia de
digitalizacion y potenciar el alineamiento de los colaboradores
con la cultura y las metas corporativas.
94%
94%
En ese contexto, la empresa ha puesto un énfasis especial en fortalecer los
oa multiples canales digitales. Para avanzar en este desafio, en 2019, la compania
0

buscé incorporar una mirada bidireccional de comunicacién, donde los
colaboradores sean activos participantes y se generen didlogos efectivos y
93% eficientes. Partiendo de esta premisa, se implementd Workplace, plataforma
Unica y transversal para todos los colaboradores de Falabella Financiero y
sus unidades de negocio. En este espacio, cada trabajador puede informarse,

92% . . p
e interactuar con su grupo U otros grupos construidos especificamente
para proyectos ad-hoc. Esta herramienta permite también la generacién de
90% contenidos informativos, espacios de colaboracion y reconocimientos.
969%

94%
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Tasa de sindicalizacion por pais y unidad de negocios

RELACIONES LABORALES

2018

B R 60%

Falabella Financiero mantiene con cada uno de los sindicatos
de las unidades de negocio, una relacién armonica basada en el Banco 4800
.0 . . 7 Falabell o
didlogo, el respeto, la transparencia y el beneficio reciproco. e

= S
B Fobbell 55%
Sobre.la base de estos pI‘InCIpIOS., er.l 20191a ernpresa desarroFlo una negociacion I"I ‘ff__sglr;cb%“a 13%
colectiva anticipada con el Sindicato Nacional de Trabajadores de Banco
Falabella Chile. Este proceso se cerrd previo a los plazos legales establecidos %= Sequros
[0/
y con acuerdos convenientes para ambas partes. Por su parte, con Seguros I8 Falabella 0%
Falabella Chile se alcanzd una negociacién satisfactoria durante 2019 al igual
que con uno de los sindicatos de Banco Falabella Colombia y con el Sindicato e Eggg’eua 1%
Unico de Trabajadores de Banco Falabella Peru.
= S
. ) B i Foloels 0%
Al cierre de afo, la tasa de sindicalizacion en el grupo se elevaba al 27% de la
dotacion total. Este nivel se mantiene respecto de 2018.
— Falabella 7%
7= Seguros
i Folabels 5%

TOTAL FALABELLA FINACIERO 27%
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APORTE AL DESARROLLO
DE LA REGION

®
REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

VER CAPITULO —)



NUESTRO
COMPROMISO

Ampliar nuestro impacto postivo, mejorando
la calidad de vida de las comunidades donde
estamos presentes.

IMPORTANCIA
ESTRATEGICA

En Falabella Financiero contribuimos

directamente al desarrollo de los paises que

acogen nuestras operaciones ampliando el
acceso al mercado financiero de los sectores

mas vulnerables y generando altas tasas de

empleo directo. Sin embargo, creemos que

podemos ir mas alla. Por eso apoyamos a
traves de distintas lineas el mejoramiento de
la educacion, la labor de diversas instituciones
de beneficencia y el involucramiento de

nuestros equipos en actividades de caracter
social. Asimismo, estamos decididos a reducir
nuestra huella ambiental.

Programas de voluntariado corporativo

ASI LO

GESTIONAMOS

Alianzas con fundaciones

Recaudacion de fondos para organizaciones

sociales

Programa Haciendo Escuela

Otros aportes comunitarios

Estados de Cuentas Digitales

CIFRAS DESTACADAS DEL PERIODO 2019

Q)
28.866

Horas de voluntariado

31.667

&

2,5 millones

de délares de aporte directo
a la comunidad

} & Nuevos socios captados para la

América

Soldara fundacion América Solidaria

w
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APORTE
COMUNITARIO

: s En 2019, aumentamos a US$2.560.399
B e e El monto total de nuestros aportes i e

e B e s a la comunidad. Pk
n el marco de nuestro interés por apoyar iniciativas sociales con alto impacto en la APORTES EN USD 2017 2018 2019 R
comunidad, todos los anos, Falabella Financiero hace entrega de aportes directos a
diversas instituciones y fundaciones de caracter social. América Solidaria 412.115 357753 291.650 -18%
En 2019, estos montos superaron los 2,5 millones de délares, una cifra 4% mayor a la Haciendo Escuela 1.384.823 1.468.484 1.595.408 9%
totalizada en el afo anterior. Otros aportes y 466,017 624,389 673,341 8%
donaciones ' ’ ’
Con casi 1,6 millones de dolares, el programa “Haciendo Escuela'’, descrito mas adelante, fue
el que concentrd el mayor porcentaje de estas ayudas. T
otal aportes a la
2.252.955 2.450.626 2.560.399 4%

comunidad
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Cifras destacadas sobre nuestro voluntariado corporativo

28.866

J o
Horas de

VOLU NTARIADO voluntariado
CO RO PO RAT|VO totales

3.217

voluntarios participaron
de actividades

corporativas de apoyo
a programas
comunitarios

2,38

horas promedio de
voluntariado por
colaborador

27%

de los colaboradores
participaron de
alguna actividad de
voluntariado

Colaboradores participaron durante 2019 en las actividades de
voluntariado organizadas por todas las unidades de negocio de
Falabella Financiero.

programas sociales que impulsa como grupo, por cuanto entiende que estas actividades
fortalecen en las personas las competencias de trabajo colaborativo, potencian el
compromiso de los equipos con la empresa y mejoran la reputacion corporativa.

F alabella Financiero promueve la participacion de los colaboradores en todos los

A partir de esta conviccién, la empresa establece como indicadores de cumplimiento un nimero
anual de horas promedio de voluntariado para los trabajadores de cada negocio y gerencia.

Para hacer efectiva esta meta, Falabella Finaiciero ofrece dos principales opciones de
actividades comunitarias: Las actividades contempladas en el programa “Haciendo Escuela”

y los proyectos conjuntos que desarrolla con la fundacion América Solidaria. Ademas
de estas dos lineas de trabajo, las personas interesadas también pueden participar en las
denominadas iniciativas de “voluntariado experto'’, a través de las cuales pueden poner sus

conocimientos técnicos y profesionales a disposicion de las necesidades de las comunidades.

En 2019, en el marco de estos espacios de participacion, los colaboradores de la compafiia
superaron las 28 mil horas de voluntariado. Estos esfuerzos permitieron cerrar el afo con 2,38
horas promedio de voluntariado por colaborador.

APORTE AL DESARROLLO DE LA REGION (XX}
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Cifras voluntariado corporativo por negocio y pais

Total de horas de voluntariado Hrs promedio # Voluntarios

PAIS 2017 2018 2019 2017 2018 2019 2019
. @5°,. 137230 12.267@ 12484 3,84 3,00 3,24 894
25 Sequres 3.377 2552 2.833 4,45 3,45 3,95 430
[ 1 | @52 5.703 7.126 5.834 2,37 3,17 2,43 476
o s 1.565 946 1.135 438 2,88 3,31 328
[ ] @5, 2.752 4.363 4.068 1,17 2,01 1.8 891
e 1.630 2.040 1.911 3,42 4,65 4,24 419
—_— CMR 392 233 285 0,95 0,51 0,68 77
o 74 150 77 067 1,47 081 15
[ B | Sralgbela 0 168 240 0 044 025 30
TOTAL 29.216 29.845 28.866 2,29 2,40 238 3.217

(1) y (2) Se incluyen las horas de voluntariado de los colaboradores de CMR Falabella Chile
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; ; 3 D esde hace seis afos, Falabella Financiero respalda y patrocina las iniciativas que desarrolla la ONG América Solidaria con

el objetivo de superar la pobreza infantil en la region.

PN A partir del ultimo afo, dicho apoyo se extendio a las actividades que esta fundacion realiza en México a través de nuestro socio
AM E R I CA territorial. Asimismo, contempld asesorias de profesionales del drea de Recursos Humanos de la compafia para las tareas de

seleccion de postulantes a la institucion.
SOLIDARIA

EJES DE NUESTRA ALIANZA CON AMERICA SOLIDARIA

(@

En toda la region realizamos diversas O Q@ Apoyamos y patrocinamos programas

actividades para dar a conocer nuestra k_l_) ¢

alianza y contribuir a las diferentes

causas. Incidencia
publica

orientados a la educacion y la mejora en
la calidad de vida de la poblacion infantil
mas vulnerable.

Aporte
economico a
proyectos

América
Solidaria

Nuestros colaboradores tienen una Q? @ A través de nuestra red de sucurales
participacién activa en los aproyectos

. o s contribuimos a la incorporacion de socios
Voluntariado Recaudacién o o
que apoyamos. ) / donantes para Ameérica Solidaria.
corporativo de fondos
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AMERICA
SOLIDARIA

ejecutadas en cada pais.

América
Solidaria

PROYECTOS CON

A continuacion se describen
las iniciativas mds destacadas

MEMORIA ANUAL

APORTE AL DESARROLLO DE LA REGION (XX ]

INICIATIVAS EN CHILE -

EU., FUNDACION EDUDOWN Escuela Basica “La Casa Azul”
cniee
B Ba
@ @ s

Colaboradores del banco protagonizaron talleres de desarrollo
de habilidades sociales destinados a los nifos que atiende
la Fundacion. Asimismo, los voluntarios acompanaron a los
menores en salidas pedagdgicas. En 2019, estas actividades
convocaron a 60 voluntarios de Banco Falabella Chile.

Colaboradores de Banco Falabella Chile aportaron su
conocimiento profesional en el programa “A la huerta de

la esquina”, emprendimiento orientado a la habilitacion y
operacién de una fabrica de mermeladas a partir de productos
cultivados en la misma fundacion. Los artifices de los
envasados son los nifos de la fundacién y a través de estas
interacciones, reciben herramientas para administrar dicho
emprendimiento.

En 2019, 269 colaboradores de Banco Falabella Chile
participantes en los procesos de induccion de la empresa,
apoyaron la construccion de huertos al interior del
establecimiento. Estas actividades se realizaron mensualmente.

Por su parte, un promedio de 12 colaboradores al mes,
ayudaron con las permanentes tareas de mejora de
infraestructura que impulsa este colegio en conjunto con las
familias y vecinos de la comuna, y acompanaron a los nifos en
las salidas pedagogicas.

ﬂ‘\]&%ﬁ, Fundacion San José

/= Sequros

En promedio, 6 colaboradores al mes participaron de las
actividades de esta institucion orientada a la proteccién de
nifos en adopcion. Paralelamente, otros 11 colaboradores
prestaron asesorias a la fundacién a lo largo de 2019 en
materia de administracion de procesos y gestion de recursos.
Por Ultimo, se realizaron visitas de acompafamiento a
lactantes y se apoy6 en labores de mejora de infraestructura,
con un total de 84 voluntarios en el periodo.
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INICIATIVAS EN PERU I@I

@ Programa "Recrear la convivencia"

Centro Educacional Especial Manuel Duato

INICIATIVA EN MEXICO I@I

Escuela General Mariano Escobedo

Banco
@ ralabella

Banco Falabella Pertiy Ameérica Solidaria apoyan el programa
“Recrear la convivencia" que se ejecuta en el colegio “Fe y
Alegria” N°26 de San Juan de Lurigancho'. Su finalidad es
entregar a los estudiantes de estos establecimientos
-principalmente niflos inmigrantes que viven en entornos
de violencia- herramientas orientadas a su desarrollo
integral. En el marco de esta colaboracién, en 2019 se
efectuaron 95 charlas de sensibilizacion para los estudiantes,
padres y profesores de estas escuelas, y 12 talleres orientados
a lideres de la comunidad. En estas actividades participaron
272 voluntarios de la empresa.

= Sequros
9 Falabella

320 voluntarios de Sequros Falabella Peru participaron
durante 2019 en los talleres organizados en el marco del
programa “Potenciando una América Inclusiva” que se
desarrolla en el Centro Educacional Especial Manuel Duato y
que tiene por finalidad estimular el desarrollo visual, tactil y
kinésico de los nifios que atiende este establecimiento.

Paralelamente, otros 8 voluntarios de esta filial efectuaron
charlas a alumnos, profesores y apoderados del Cebe Manuel
Duato en temas como elaboracién de murales solidarios, Ley
de personas con discapacidad, crianza, representacion legal,
entre otros.

& Falabella

& Soriana

Desde 2018, Falabella Soriana apoya la labor educativa de
la Escuela Mariano Escobedo, socio territorial de América
Solidaria en México. En el marco de esta alianza, durante
2019, 24 colaboradores voluntarios participaron en
la celebracion de Navidad, que involucrd actividades de
recreacion y la entrega de regalos.
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Fundacion Mano Amiga
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INICIATIVAS EN COLOMBIA .

% Sparonssoy
~DOWN

Corporacion Sindrome de Down y Fundacion Nifiez y Desarrollo

C 7= Seguros
FalI:/Ibeua 1Y Falabella

El trabajo de accion social de las unidades de negocio de
Falabella Financiero en Argentina se orienta a apoyar las
actividades de la Fundacion Mano Amiga, institucion que
protege a nifios en situacion de vulnerabilidad. Durante
2019 se capacitd a 40 nifios del establecimiento quienes
también participaron del torneo de Edducity. Ademas, las
unidades de Argentina continuaron becando a nifos y jovenes
de vulnerabilidad social para que accedan a una educacién de
calidad dentro del Colegio.

Banco /= Seguros
@ ralabella

La labor de voluntariado que realizan los colaboradores de
Banco Falabella Colombia y Seguros Falabella Colombia se
canaliza a través de las actividades que organiza la Corporacion
Sindrome de Down y la Fundacién Nifiez y Desarrollo, los dos
socios territoriales de América Solidaria en este pais. Entre
las iniciativas desarrolladas con estos nifos destacan en
2019 la visita de los nifios a las oficinas, los talleres de
desarrollo de habilidades blandas, instancias de mejora
de infraestructura y la entrega de regalos a los niiios de

cada fundacioén. Por otra parte, los trabajadores del Banco,
participaron en el programa “TU y yo somos parte’” de la
Corporacion Sindrome de Down, que busca integrar a sus nifos
en colegios de la ciudad de Bogota. De esta manera, se alcanzo
a un total de 323 colaboradores activos en estas intervenciones.
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HACIENDO
ESCUELA |,

PROGRAMA FALABELLA |

“ANOS

ste es un proyecto que el Grupo Falabella cred hace 50 afios con el objetivo de ayudar
E a "construir un mejor futuro para los nifios de hoy y las familias del mafnana'’.
Adaptada con el tiempo a las realidades de los distintos paises en que el holding opera,
esta iniciativa involucra la participacion de voluntarios de las tiendas Falabella en proyectos
de caracter social que se desarrollan en conjunto con los municipios y los centros de las

respectivas comunidades educativas.

Al cierre de 2019, con este programa, ejecutado en mas de 100 colegios publicos de Chile,
Argentina, Pert y Colombia, logré favorecer a mas de 80 mil estudiantes de todas las edades.
Los negocios de Falabella Financiero apadrinan a un total de 50 colegios del programa.

Falabella Financiero participa en este proyecto contribuyendo con recursos financieros y
voluntariado corporativo especialmente en acciones relacionadas con educacién financiera
y acompanamiento en fechas especiales.

En 2019, 1.670 voluntarios colaboraron en diversas iniciativas organizadas como parte del
programa, entre las que destacaron las celebraciones de Fiestas Patrias (en Chile), el Dia del
Nifo y la Navidad.

50

Colegios del programa
Haciendo Escuela
apadrinados por Falabella
Financiero y sus Nnegocios

1.670

Voluntarios participantes
en programa Haciendo
Escuela
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ACTIVIDADES
DE VOLUNTARIADO

Actividades de voluntariado
efectuadas como parte de
Haciendo Escuela en 2019

éwe HACIEND
S ESCURIA

CHILE -

Entre las actividades desarrolladas para beneficiar a los
colegios que forman parte de Haciendo Escuela destaco la
participacion de 35 colaboradores de Banco Falabella
Chile en la organizacion de talleres de capacitacion
en educacion financiera. En 2019 se realizaron también
competencias educativas, iniciativas de cuenta cuentos, talleres
de medioambiente y se entregaron donaciones.

A esta iniciativa hay que sumar el apoyo de 84 colaboradores
en proceso de induccion de Seguros Falabella Chile en las
tareas de mejora en infraestructura de la Escuela Alemana,

de San Bernardo, y el colegio José Toribio Medina, de Nufioa.

COLOMBIA _—

€n los colegios que conforman el programa Haciendo Escuela
en Bogot3, las unidades de Falabella Financiero contribuyeron
entregando herramientas de educacion financiera a los
estudiantes. El aflo 2019 y mediante la colaboracién de
100 voluntarios de Banco Falabella y Sequros Falabella, se
alcanzé a un total de 250 nifios.
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ARGENTINA

En Argentina existen nueve colegios adheridos al programa
Haciendo Escuela. Todos ellos reciben el apoyo tanto de los
voluntarios de las tiendas Falabella en ese pais como de
los colaboradores de los negocios de Falabella Financiero.
Durante este afo se entregaron kits escolares y agendas,
se celebraron fechas festivas significativas y se entregaron
regalos. Por otra parte, se continud trabajando junto a
Fundacion Leer en el fomento de la lectura en los mas
pequefiosy se implementd el programa de Lectura Autonoma,
una coleccion de libros creados especialmente por Fundacién
Leer con el objetivo de apoyar la fluidez de la lectura y la
comprension lectora.
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VS

OTROS PROGRAMAS
COMUNITARIOS Y DE

VO LU NTARI ADO Ademds de las iniciativas que impulsa en conjunto con la fundacién América Solidaria
y de aquellas en las que participa en el marco del programa “Haciendo Escuela”, en
2019, Falabella Financiero aportd tanto en recursos como a través de voluntariado
corporativo a otras importantes campanas y proyectos de cardcter social.

ENTRE ESTAS ACTIVIDADES DESTACARON:

s E=

MAKE , y AN . ‘ ‘

@wisH ONG Make a Wish Fundacion Trascender kame  FORGe I UNdaciones Reciducay Forge

Falabella Financiero L @ el L Falabella Financiero —
Busca enriquecer la experiencia y ayudar a concretar las En conjunto con esta fundacién, Falabella Financiero desarrolld Grupo Falabella apoya la insercion de jovenes beneficiarios
aspiraciones de nifos con enfermedades de alto riesgo. las charlas de educacion financiera a municipalidades vy de la fundacién para que puedan acceder a un Primer Empleo

microemprendedores (ver capitulo 5). Ademas, durante 2019, de Calidad, brindandoles capacitacién en redes sociales y

Durante el 2019 nuestros colaboradores cumplieron 4 suefos 13 nifos del Colegio Rosa Elvira Matte de Lo Espejo de Ill y IV entrevistas de trabajo.
de ninos. medio tuvieron la oportunidad de visitar las oficinas de Banco

Falabella Chile y compartir con nuestros equipos un dia laboral.
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ﬁsma ONG La Usina

Falabella Financiero

En el marco del programa “Mentores Inclusivos”, en 2019 se
continué el voluntariado profesional para brindar asesoria
técnica a personas con discapacidad de la empresa social
Red Activos, dependiente de la ONG La Usina. Se brindaron
soluciones integrales a diversas problematicas. Todos
los grupos disponen de un presupuesto para realizar sus
actividades y reciben el apoyo de voluntarios de la empresa
por seis horas al mes.

@) Fundacion Si

FESTEJS

SOLIDARIO) Festejo Solidario
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Ng
p.e Sembraton Fundacion BibloSeos

Falabella Financiero

Por segundo ano consecutivo Falabella Financiero en
Argentina se sumd a la campafia de recoleccidn de donaciones
para la poblacién mas vulnerable del pais. Los voluntarios
de la empresa colaboraron en las actividades de empaque y
clasificacion. Ademas, voluntarios de la empresa participaron
del dia solidario, preparando y entregando alimentos a
personas que viven en situacion de calle. Ademas, las personas
que ingresan a trabajar en las oficinas de Falabella Financiero
realizan su primera jornada de voluntariado corporativo en la
misma fundacidn.

Falabella Financiero f—

Este afio se desarrolld la primera prueba piloto del Programa
de Voluntariado por Equipos de Trabajo junto a diferentes
instituciones aliadas donde parte del equipo de CMR Falabella
participo de la jornada de Festejo Solidario, organizacion sin
fines de lucro que contribuye al desarrollo de nifos y ninas
en situacion de vulnerabilidad a través de la celebracion de
cumpleanos.

Falabella Financiero

Las unidades de negocio comenzaron a apoyar en 2019
a esta institucion que tiene por objetivo educar a nifos vy
jovenes como lideres sociales y emprendedores a través
del disefio de espacios y experiencias que estimulen su
capacidad de innovar para que ideen soluciones creativas a
los problemas de su entorno. Los voluntarios de Falabella
Financiero, en su mayoria particpantes de los programas de
induccién, colaboraron en una jornada de siembra y visitas a
las instalaciones.
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RECAUDACION
PARA FUNDACIONES
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En 2019 logramos recaudar mds de 2 millones de ddlares para
instituciones y fundaciones de cardcter social, cifra 6% mayor a
lo logrado el ano anterior.

tra de las lineas de accion que impulsa Falabella Financiero en materia social es la
recaudacion de fondos y la captacién de socios para organizaciones sin fines de lucro.
Estas campafas se realizan en los cinco paises en que estd presente la empresa e

involucran la entrega de estimulos para los equipos con mejores resultados.

Un porcentaje significativo de la recaudacion se logra a través de las campanas que cada
unidad realiza para atraer socios, especialmente para la Fundacion América Solidaria. A nivel
interno, cada negocio disefia e implementa planes de sensibilizacién especificos orientados a
sus ejecutivos de venta, con el proposito de impulsar las donaciones y premiar a las sucursales
que logran mayor numero de captaciones.

Adicionalmente, en Colombia, y con este mismo objetivo, se organizé el sequndo Torneo de
Golf Solidario. En su nueva edicién, el evento convocd a 68 colaboradores voluntarios en total,
y contd con la participacion de 16 empresas que contribuyeron con donaciones destinadas a
financiar las actividades que promueve América Solidaria para erradicar la pobreza infantil del
continente. En Chile, por su parte, Banco Falabella Chile recaudoé fondos entre sus clientes para
ir en ayuda de las fundaciones Mater y Nuestros Hijos.

TOTAL RECAUDACION PARA FUNDACIONES EN US$

INSTITUCION 2017 2018 2019

América Solidaria 1.103.281 1.075.424 1.319.076
Fundacion Nuestros Hijos 426.279 316.600 296.277
Fundacién Mater 642.428 558.214 444618
Total recaudado 2.171.988 1.950.238 2.059.971
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GESTION AMBIENTAL

on el objetivo de reducir el impacto ambiental de sus operaciones, Falabella Financiero

viene impulsando el reemplazo de la comunicacion impresa con los los clientes por

el contacto online y la entrega de estados de cuenta digitales a través de correo
electronico.

Para avanzar en este desafio, CMR Falabella y Banco Falabella desarrollaron en todos los paises
en que operan campafas de sensibilizacién en estas materias, las que permitieron continuar
incrementando la migracion de los clientes a comunicaciones en linea.

En Chile y Pery, ademas, se fortalecieron los procesos comerciales que permiten la venta en
formato digital del Seguro Obligatorio de Accidentes Personales (SOAP) y el Seguro Obligatorio de
Accidentes de Transito (SOAT), respectivamente.

1.Este porcentaje consolida lo que anteriormente eran estados de cuenta de Banco Falabella Chile y CMR Falabella Chile
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EVOLUCION DE LA MIGRACION A ESTADOS DE
CUENTA DIGITALES POR NEGOCIO Y PAIS

@
CMR 2017 2018 2019
Falabella
MEXICO
54% 48,4%
ARGENTINA
70% 79% 80,9%
Banco
Falabella 2017 2018

CHILE
79% 81,5%
PERU
82% 85%
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ACERCA DE
ESTE REPORTE

REPORTE DE SOSTENIBILIDAD

VER CAPITULO —Pp
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ALCANCE DE
ESTE REPORTE

Este es el décimo reporte de sostenibilidad que publicamos de manera ; ; 7 :
consecutiva desde el afo 2009. A traves de sus contenidos queremos dar a 2" A ™ CU&[QUI@F duda respecto de los
conocer el desempefo econémico, social y financiero de la compafia durante contenidos de este FGDOFtE’ O

el periodo comprendido entre el 1 de eneroy el 31 de diciembre de 2019. : requerimiemto de mas antecedentes

iy se puede solicitar a:
Este documento cubre la gestion de Banco Falabella, CMR Falabella y Seguros

Falabella en todos los paises en los que estas unidades de negocio estan

presentes. —  §- @

La informacion que utilizamos para desarrollar este informe la proporciond
la Gerencia de Planificacién, Desarrollo vy Sostenibilidad, drea que ademas se
encarga del seqguimiento de los compromisos de la empresa en materia de
sostenibilidad.

Camila Aguirre F.

Subgerente Sostenibilidad Falabella Financiero

Las metodologias y criterios para levantar los datos y antecedentes de

X cgaguirre@falabella.cl

este Reporte de Sostenibilidad son similares a los que se utilizaron en anos
anteriores.

Durante este Ultimo ejercicio, ademas, Falabella Financiero no efectud
cambios significativos en su estructura y organizacién, salvo por la venta de
Viajes Falabella a nivel regional.
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METODOLOGIA
Y MATERIALIDAD

Este Reporte de Sostenibilidad se ha
elaborado de conformidad con la opcién
esencial de los Estandares del Global
Reporting Initiative, GRI.

Para aseqgurar que sus contenidos respondieran a las expectativas
de informacion de los grupos de interés de la compania,
desarrollamos un proceso de materialidad que contempld, desde la
perspectiva internag, las siguientes acciones:

Una ronda de entrevistas con los principales ejecutivos de Falabella Financiero para conocer
los temas y desafios mas relevantes de cada uno de los negocios.

La revision de los hitos anuales de la compania y de los avances alcanzados en el marco de la
estrategia de crecimiento y el plan de digitalizacion.

Estudios de resultados de las encuestas anuales de engagement.

Con el fin de considerar la mirada de los publicos de interés externos, este proceso de materialidad
también incluyo:

® Andlisis de la presencia de la compafiia y el sector financiero en la prensa local y regional.
® Resultados de encuestas entre clientes y postulantes en los procesos de seleccion.
® |nformacién sobre el desempefio y compromisos de sostenibilidad de Grupo Falabella.

A partir de este ejercicio, generamos un listado de aspectos materiales que en primer término
validé la Gerencia Corporativa de Gestion y Sostenibilidad, y que posteriormente aprobaron
los principales gerentes corporativos. En esta ocasion decidimos no verificar este Reporte de
Sostenibilidad con una entidad externa.
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GRI 102: CONTENIDOS GENERALES, 2016
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TEMA MATERIAL GRI ESTANDAR ENFOQUE DE GESTION CONTENIDO ESPECIFICO GRI PAGINA @
Desempefio econdémico GRI 201: Desempefio econémico - 2016 30 201-1: Valor econémico directo generado y distribuido 31
Empleo GRI 401: Empleo - 2016 70 401-1: Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de 75
personal
401-2: Beneficios para los empleados a tiempo completo que 82
no se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales

Formacién y ensefianza GRI 404: Formacion y ensefanza - 2016 83 404-1: Media de horas de formacion al afio por empleado 86
404-3: Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones 89
periddicas del desempefio y desarrollo profesional

Diversidad e Igualdad de GRI 405: Diversidad e igualdad de . . : )

. . 78 405-1: D dad d b lead 7

T oportunidades - 2016 iversidad en 6rganos de gobierno y empleados 5

Comunidades locales GRI 413: Comunidades locales - 2016 94 A13-1: Qperauoqes con participacion de la comunidad local, 95
evaluaciones del impacto y programas de desarrollo

OTROS TEMAS MATERIALES ENFOQUE DE GESTION INDICADORES INTERNOS PAGINA @
Educacion financiera 60 # capacitados en educacion financiera 66

# participantes del Torneo 60
# visitas a la web Eddu 60
Voluntariado 96 # voluntarios participantes 97
# horas de voluntariado 98
Gestion de reclamos 42 # reclamos por cada 10.000 atenciones 42
Seguridad de la informacion 20 Iniciativas implementadas en Ciberseguridad 20
Satisfaccion de clientes 39 Net Promote Score (NPS ®) 39
Accesibilidad e inclusion 38 # de sucursales 8
# de cajeros automaticos 8
Digitalizacion 48 # apps activas 49
# interacciones del asistente virtual 57
% ventas de crédito, abierta online 9

Clima organizacional S0 % colaboradores que opinan que Falabella Financiero es un buen lugar para trabajar 91
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