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Carta del Gerente General
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Juan Manuel Matheu -

Estimados lectores:

2020 fue un ano en el que la pandemia del
coronavirus nos impuso desafios, pero también
nos abrié oportunidades. Tuvimos que adaptar
nuestras operaciones para responder a las
necesidades de nuestros clientes y proteger la
salud de nuestros colaboradores, lo que a su vez
nos permitié avanzar rdpidamente en nuestro
propdsito de convertirnos en un banco digital
con capacidad de entregar, 3 mas de 6 millones
de clientes en Chile, Pery, Colombia, México y
Argenting, servicios simples y nuevas soluciones
de pagos y financiamiento a través de una
propuesta de valor Unica e integral.

Los avances de nuestra estrategia digital
nos permitieron acelerar procesos y estar
preparados para responder al crecimiento
de clientes digitales que totalizaron casi 3,5
millones en toda la region. El compromiso del
equipo y la innovacién como un imperativo
para responder a las necesidades de nuestros
clientes facilitaron nuestro camino.

Conscientes de las dificultades econdmicas
de muchas familias durante la pandemia, nos
enfocamos en apoyar a quienes Nos necesitaron.
Mas de 2,9 millones de personas accedieron al
plan de beneficios de Banco Falabella, donde
ofrecimos facilidades de pago, periodos de
gracia y reestructuracion de compromisos para
aliviar su carga financiera.

En 2020 dimos importantes pasos que nos
permitieron avanzar en nuestra transformacion
hacia una Fintech que brinde soluciones digitales
que potencien el ecosistema Falabella. En esta
linea, aceleramos la digitalizacién de productos,
canales y capacidades. Una muestra de ello
fue el lanzamiento de la CMR 100% digital, la
primera tarjeta de crédito en su tipo en Chile,
Pert y Colombia con la que los clientes pueden
pagar sin necesidad del plastico; activarla
con un solo click y contar con estandares
internacionales de seqguridad. Gracias a esta
tecnologia, fuimos la primera empresa de Chile
y una de las primeras de Latinoamérica y el
mundo en recibir la certificacion Digital First de
Mastercard. La apertura digital de tarjetas fue
de 10 veces lo realizado en 2019, lo que grafica
su positivo impacto.
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Simplificamos procesos de atencion a nuestros
clientes. La Autoinspeccion Digital de Seguros
de Auto es un ejemplo, asi como también el Pago
Facil de Banco Falabella: una herramienta que
pusimos a disposicion en Chile, Pert y Colombia
para pagar los estados de cuenta de manera
rapida vy sencilla, sin la necesidad de una clave
de internet. Iniciativas como éstas permitieron a
nuestros clientes facilitar sus tramites y sequir
digitalizandose, sin fricciones.

Avanzamos en la implementacion de una
arquitectura tecnoldgica homogénea, dgil
v escalable en la region, lo que nos permitid
contar con un nuevo core bancario en Perd, el
escalamiento de herramientas de prevencion de
fraude, v la migracion de nuestras principales
plataformas a la nube, entre otras acciones.

Durante 2020 también logramos concluir
con éxito el proceso de integracién de Banco
Falabella y CMR, iniciado en 2018. El paso
final fue la unificacion de los canales digitales
que simplificd la interaccién con nuestros
clientes y ayudé a personalizar la comunicacion.
Incorporamos nuevas funcionalidades a la
app y web del banco, como la cuotificacion de
compras con tarjeta; la restructuracion total de
la deuda CMR vy la renovacién inmediata de la
tarjeta digital en caso de bloqueo.

El desarrollo de soluciones de pago digitales
para potenciar la propuesta de valor del
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ecosistema Falabella fue otro gran hito.
Lanzamos la billetera digital Fpay en Chile y
en Pery, con la que los usuarios pueden sumar
todas sus tarjetas de débito y crédito para
transferir, cobrar y pagar sin contacto a través
de un cdédigo QR. Asimismo, integramos Fpay
como pasarela de pago en Falabella.com en
Chile.

Nuestra propuesta también ha logrado
digitalizar a emprendedores, quienes a través
de Portal de Comercio pueden autogestionar
y controlar sus ventas, con un seguro de
contracargo que los resguarda en caso de
fraude. La apuesta es sequir creciendo v, tras el
arribo de Fpay a Perd, llegaremos a Colombia.

El apoyo financiero también se materializd
a través de una novedosa solucion de “buy
now pay later”, una forma de financiamiento
digital que dispusimos a través de Linio Chile
para el pago de compras online en cuotas y sin
tarjeta, tras un positivo desempefo en Sodimac
Colombia. Pero quisimos ir mas alld y beneficiar
a emprendedores. Asi desarrollamos un piloto
de financiamiento para Sellers en Linio Chile
con la entrega de créditos de capital de trabajo
para escalar sus negocios. Un paso que, ademas,
nos abre la puerta al segmento Pymes.

Nuestros esfuerzos por profundizar el
conocimiento del mundo financiero y la gestion
responsable de las finanzas personales no
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se detienen. De la mano de Eddu, nuestro
programa de educacién financiera tuvo una
amplia penetracion. Mas de 13.800 personas
vieron nuestras charlas a través de nuestros
Lives de Instagram y casi 40 mil ingresaron a
nuestros cursos de e-learning. También, mas
de 5.300 nifos participaron de nuestro juego
digital EdduCity.com y tuvimos mas de 230.000
visitas en nuestros sitios web de Edduteayuda.
com en la regién.

El apoyo de nuestros colaboradores ha sido
clave. M3s de 2.500 integrantes de nuestro
equipo se capacitaron en educacion financiera.
Esto cumple un doble proposito: la entrega de
una mejor experiencia a nuestros clientes y la
conversion de los colaboradores en embajadores
y promotores del uso responsable de cada uno
de los productos y servicios que ofrecemos.

El sello de nuestro servicio es el compromiso
de nuestro equipo. Por ello, resguardar la
sequridad y salud de cada uno de ellos fue
uno de los principales foco de preocupacion
durante la pandemia. Establecimos protocolos
de autocuidado, implementamos medidas de
prevencion, identificamos a colaboradores
vulnerables, medimos niveles de estrés,
establecimos turnos rotativos y asignamos
dotaciones reducidas en sucursales, ademas de
horarios flexibles y teletrabajo en casa matriz.
Cada una de las personas que forman parte
del equipo de Falabella Financiero, ademas de
horas y esfuerzo, puso mucho corazén para

servir a nuestros clientes en un momento tan
desafiante.

Por otra parte, sequimos dando continuidad a
nuestro compromiso de aportar al desarrollo
en la regién, ayudando a mejorar la calidad
de vida de las comunidades donde estamos
presente. Aportamos mas de USD 1,6 millones y
dedicamos mas de 6.700 horas de voluntariado
para junto a América Solidaria, contribuir en
superar la pobreza infantil en América.

En adelante, seguiremos desplegando esfuerzos
para ampliar nuestra propuesta de valor a
personas y emprendedores, promover la
democratizacion de soluciones de pago digital,
incentivar la inclusion financiera y ofrecer un
servicio simple, transparente y conveniente
a millones de personas, en linea con nuestro
propésito de liderar la digitalizacion financiera.

uan Manuel Matheu

Gerente General Falabella Financiero
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Respuesta ante
la pandemia

Para enfrentar la crisis sanitaria, en Falabella Financiero
definimos cuatro focos principales de trabgjo:

C CUIDAR AL EQUIPO )

C SERVIR AL CLIENTE

IMPULSAR LA DIGITALIZACION

C DAR CONTINUIDAD A LA OPERACION )

Falabella Financiero Reporte Sostenibilidad
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Principales medidas implementadas:

Casa Matriz:

e +90% de colaboradores de casa matriz
en modalidad teletrabajo.

»  Segmentacion de pisos operativos para
equipos criticos.

» Plan de retorno gradual.
Canales de atencion presencial:

e Ensucursales, asignacion de dotaciones
minimas, horarios especiales, turnos
rotativos y los grupos de riesgo no atendieron
presencialmente.

» Implementacion de medidas de prevencion en
sucursales: acrilicos, control de aforo, atencién
preferencial a clientes de riesgo, medicién
de temperatura, uso de guantes, mascarillas,
protecciones faciales y alcohol gel, entre otros.

Equipo transversal:

» Reconversion de roles, de acuerdo a las
necesidades de cada unidad de negocio.

»  Conversatorios digitales y actividades de equipo.

»  Plan de comunicacion para motivar a los

equipos, principalmente a través de Workplace.

» Protocolo de reforzamiento de autocuidado.

CUIDAR AL EQUIPO

e I|dentificacion de colaboradores vulnerables.
¢ Sequimiento de cuarentenas preventivas.

e Plan de acompafiamiento y contencién de
colaboradores en caso de contagios.

e Entrega de recomendaciones: alimentacion
saludable, gimnasio virtual y capacitacion
online.

e Pautas para lideres.
¢ Iniciativas de reconocimiento a colaboradores.

e Medicion del nivel de stress de colaboradores.

Respuesta a la
pandemia en cifras

o +90% de trabajadores de casa
matriz en modalidad teletrabajo.

« 94% nhoras de capacitacion online.
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SERVIR AL CLIENTE

Principales medidas implementadas:

En tarjetas de crédito:

Opcion de Pago Cero o de Pago Minimo y
periodos de gracia.

Restructuracion total o parcial de las deudas.
Repactaciones.

Ampliacion del vencimiento de los plasticos.

En créditos de consumo e hipotecario:

Refinanciamiento y renegociacién de
las deudas.

En Seqguros:

Productos adaptados al contexto, tales como
los Seguros por kilémetros.

En canales remotos:

Reforzamiento de la atencion por chat.

Capacitacion a colaboradores para la entrega

de servicios y venta online.

Fortalecimiento de la comunicacién con
énfasis en la atencion de clientes:

Lanzamiento de campanas especificas, principal-
mente a través de redes sociales y correos elec-
tronicos destinadas a promocionar las medidas
de alivio, la oferta de productos con descuentos,
las nuevas funcionalidades disponibles, el uso de
canales digitales, la prevencion de fraudes, entre
otros temas de relevancia.

Respuesta a la
pandemia en cifras

- Mas de 2,9 millones
de clientes beneficiados con alguna
medida de alivio.

. 30,1 millones de atenciones
online.

1. Digitalizacidn: # clientes con login en canales digitales/ clientes con cuenta CMR Falabella con saldo

Falabella Financiero
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@ DAR CONTINUIDAD A LA OPERACION

Principales medidas implementadas:

Para los diferentes productos, se habilitaron
nuevos canales de cobranza y funcionalidades
en los medios digitales para el pago no
presencial.

Principales medidas implementadas:

Implementacion de nuevas funcionalidades en
los medios digitales existentes, especialmente
web 'y app.

Lanzamiento de productos 100% digitales:
Tarjetas de Crédito, Créditos de Consumo,
Seqguros de Vida y Salud, entre otros.

Apoyo a los clientes no digitalizados en la
transicién digital a través de tutoriales y
acompanamiento.

Incremento de la capacidad de atencion
en canales digitales para atender la
sobredemanda de servicios.

Redefinicién de puestos de trabajo, de
acuerdo con la carga laboral.

IMPULSAR LA DIGITALIZACION

Respuesta a la
pandemia en cifras

« Enun 38% crecio en canal digital
de cobranza.

Respuesta a la
pandemia en cifras

«  +1 3% de digitalizacion: de clientes
en Chile.

o +21% de digitalizacion de clientes
en Perd.

. +6%de digitalizacion de clientes
en Colombia.

o +11% de digitalizacion de clientes
en Argentina.

o +3% de digitalizacion de clientes
en México.
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1.1 Falabella Financiero

» Falabella Inversiones Financieras S.AL,, es la filial de servicios de También integra a CF Seguros de Vida S.A. (con presencia solo
retail financiero de Falabella S.A., grupo con mas de 130 afos de en Chile) y a la Sociedad de Facilidades Multirotativas (Falabella
trayectoria, y de los mayores ecosistemas de retail de América Soriana), junto con todas sus filiales.

Latina.

» Estamos presentes en Chile, Pery, Colombia, Argentina y
« Falabella Inversiones Financieras S.A. esta conformado por México con una oferta de soluciones financieras centrada en las
Promotora CMR Falabella S.A. (CMR Falabella), Banco Falabella S.A necesidades de los clientes.
y Sequros Falabella Corredores Limitada (Sequros Falabella).

Falabella en cifras

© i

507 45 313

Tiendas fisicas en América Latina Centros comerciales en la region Sucursales bancarias

1. Las unidades de negocio que conforman Falabella Financiero, se constituyen como sociedades anénimas, salvo excepciones puntuales. En Chile, Banco Falabella es accionista mayoritario de Promo-
tora CMR Falabella, que le presta servicios a esta Ultima, en su cardcter de Sociedad de Apoyo al Giro (SAG) de Banco Falabella, y emisora de la Tarjeta CMR Falabella. CF Seguros de Vida S.A., por su
parte, pertenece en un 94,2% a Falabella Inversiones Financieras S.A. y en un 5,8% a BNP Paribas Cardif Seguros de Vida S.A. En Colombia, el 35% de Banco Falabella es de propiedad del Grupo Corona.
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1.2

- 133

México

Presencia Regional de
Falabella Financiero

—> Puntos de atencion por negocio

pais @ER, R B Fr
Chile 160 - 20
Peru 60 - 28
5 Puntos de
atencion Colombia 93 - 67
. > 17 Argentina . 11 6
Argentina
México - 133

Total 313 144 121
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NUESTRO NEGOCIO EQUIPO HUMANO

Mas de 6 Millones de tarjetas de crédito 10. 795 colaboradores en la regién

activas en la region

59094 Mujeres

Mas de 2,6 Mwlqnes de cuentas .
corrientes y cuentas vista 37 Horas promedio de capacitacion

por trabajador

Falabella

FI nanciero 1 969 de colaboradores sefala que nuestra
compania es un gran lugar para trabajar
en una

mirada
@ ACCESIBILIDAD Y FIDELIZACION

)
PiAtos
(\.f) 578 Puntos de atencién

Mas de 10  Millones de polizas de sequros

DESEMPENO ECONOMICO

Mas de 6,6  Milmillones de USD en colocaciones

Banco
Falabella glaMbella

jm) | Br3E  Fpay
DIGITALIZACION )

Mas de 3,2 Millones de aplicaciones activas

Mas de 10.4 Millones de clientes participando del
! programa CMR Puntos

SOSTENIBILIDAD

Mas de 230.000 Vvisitas a la web de Eddu

Mil cuentas corrientes y tarjetas

297 de crédito abiertas digitalmente 77 Colegios beneficiados en el

Programa Haciendo Escuela

51 % De la venta de Creditos de

Consumo fue digital. 1.566 \owntarios participantes

o ) o
699 De nuestros clientes son digitales 6.709  Horas de voluntariado

Mas de 1 Millon de descargas de la app FPAY Mas de USD 1,6 MM de aporte a la comunidad
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J/
VISION:
: Ser la empresa de servicios preferida por las personas,
1.3 Nuestros pilares ’ preferidaporiesp

generando relaciones sostenibles a partir de:

MISION:
Diferenciarnos por nuestra conveniencia,
transparencia y simplicidad.
Hacer posibles las aspiraciones de [os clientes,

mejorar su calidad de vida y superar sus

expectativas a traves de una oferta integrada de Atraer, desarrollar y motivar un equipo de
excelencia, comprometido, colaborativo y
apasionado por los clientes.

servicios financieros y viajes, potenciada por los
beneficios de nuestras tiendas.

Ser valorados por nuestro aporte a las comunidades
en que trabajamos.
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1.4 Propuesta de Valor

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

TRANSPARENCIA

CONVENIENCIA SIMPLICIDAD

Para generar relaciones de confianza a largo Ofrecemos productos y servicios pensados En la aproximacion y promesas hacia nuestros
plazo, sobre la base de la honestidad, el en el cliente, que se ajusten a sus clientes internos y externos, haciendo
didlogo y el compromiso. necesidades y sus etapas de la vida. eficientes y aqgiles nuestros procesos, con

miras a la competitividad y, por lo tanto, la
sostenibilidad de nuestras actividades.

el |

. N
L
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1.5 Unidades de negocio

a Banco
Falabella

» Con operaciones en Chile, Pert y Colombia, Banco
Falabella cuenta con una propuesta financiera integral
especialmente dirigida al segmento personas.

» Ocupa el quinto lugar en el mercado chileno en nimero
de cuentas corrientes. Al cierre de 2020, disponia de
mas de 2,6 millones de cuentas pasivas con saldo.

www.falabellafinanciero-reporte2020.cl Falabella Financiero Reporte Sostenibilidad

CMR

Falabella

» CMR Falabella opera en Argentina y esta presente en
Chile, Perty Colombisa, a través de Banco Falabella, y en
México, mediante la alianza con Soriana.

« Es el mayor emisor de tarjetas de crédito en Chile y
Pery y uno de los principales actores a nivel de América
Latina.

S
=)
S
« Es el programa de fidelizacion de Grupo Falabella

vigente en todos los paises donde estamos presentes.
El programa permite la acumulacién de puntos con
la tarjeta CMR y a partir de 2020, con todo medio de
pago, por compras en Chile, en los negocios de retail
de Falabella.

« Mantiene alianzas de acumulacion fuera del grupo
en Chile, Peruy Colombia, especialmente del sector
entretenimiento y alimentacion, dandole a los clientes
la posibilidad de acumular mas CMR Puntos.

[ Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v ]

/= Seguros
Y Falabella
« Corredora de sequros con 23 afos de trayectoria, con
presencia en Chile, Argentina, Colombia y Peru. Ofrece
servicios personalizados, flexibles y a la medida de las
necesidades de sus clientes.

- Pone a disposicién de sus clientes la mejor oferta y
la mas amplia gama de compaiiias aseguradoras,
entregando las alternativas en un solo lugar. Al cierre
del 2020, contaba con mds de 10 millones de pdlizas.

Fpay®

» Solucion de pago digital para personas y comercios de
Falabella y otros.

» Es una aplicacién gratuita que permite reunir todos los
medios de pago del cliente y pagar en comercios asociados,
ya sean fisicos u online, de manera simple, sequra y sin
contacto, desde el celular.

» Fpay busca ser el procesador de pagos (PSP) de todos los
eCommerce del grupo y entregar soluciones de pago para
los sellers del Marketplace.

13
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1.6  Soluciones digitales para un ecosistema digital

~
Logistica Lealtad ‘

En Falabella Financiero somos parte integral de
un sistema que tiene como eje central al cliente: * Apalancarnos en nuestros « Conocimiento del cliente
centros de distribucion y

el ecosistema Falabella, del cual forman parte o
red logistica

« Conveniencia
todas las empresas del Grupo.

%

Asi, hemos definido nuestro rol en base a nues-
tras principales fortalezas y, de esa manera,

planteamos nuestra estrategia de crecimiento / \
de mediano y largo plazo: ‘ Soluciones de Pagos ‘

Analisis de datos w

(LTINTe] « Plataforma abierta con

herramientas para clientes

« Plataforma abierta con

‘Brindamos soluciones . )
herramientas para clientes

financieras a los clientes, y comercios soDIMAC y comercios
disenamos nuevas soluciones | ] )
L Yy +TOTTUS \
de pagos, ofrecemos programas - -
de fidelizacion convenientes,
y analizamos la informacion ] L , ~
. Soluciones Financieras N
del mercado para dar mejores Marketplace
I'E’SDUQSfC/S a nuestros clientes.” . Créditos de consumo para e Comercios integrados a
nuestros clientes nuestras plataformas
« Financiamiento a « Amplia oferta de productos

comercios
e E-commerce
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1.7

Gonzalo Rojas Vilddsola
DIRECTOR

Julio Fernandez Taladriz
DIRECTOR

ww

2.7.1. Directorio

El Directorio de FIF estd integrado por nueve miembros elegidos
por la Junta de Accionistas de acuerdo con su experiencia en la
industria, y permanecen tres afnos en su cargo, de acuerdo con los
estatutos de la sociedad. No ocupan cargos ejecutivos en la com-
pafiay pueden ser reelegidos conforme lo disponen sus estatutos
y la legislacién aplicable.

www.falabellafinanciero-reporte2020.cl

Sergio Cardone Solari
DIRECTOR

Juan Fernandez Fernandez
PRESIDENTE

Reporte Sostenibilidad

{

Falabella Financiero

Gobierno corporativo

Alex Harasic Duran
DIRECTOR

Carlo Solari Donaggio
DIRECTOR

"

Este 6rgano, sesiona cada dos meses para abordar temas rela-
cionados con: la gestion de la empresa, los riesgos asociados a
su negocio, la evolucion del contexto de la actividad y el desem-
pefio de cada una de las unidades, como también para conocer
de todas las materias propias de un Directorio de una sociedad
anénima. Durante 2020, el Directorio sesion6 en forma virtual,

Ignacio Swett Errazuriz
DIRECTOR

.

Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v ‘

Andrés del Rio Arteaga
DIRECTOR

Jorge Gonzalez Correa
DIRECTOR

27

a través de videoconferencia. En su calidad de Sociedades
Anonimas, Banco Falabella Chile, Pert y Colombia, asi como CMR
Falabella Chile, disponen de sus propios directorios. El funciona-
miento de estos 6rganos esta determinado por los respectivos Es-
tatutos y Manuales de Gobierno Corporativos, y por las normativas
locales vigentes.

15




Organigrama Ejecutivos -

MAURICIO CHANDIA

Gte. Corporativo de
Asuntos Legales y Gobernanza

www.falabellafinanciero-reporte2020.cl Falabella Financiero

DIRECTORIO

JUAN MANUEL MATHEU

Reporte Sostenibilidad

PATRICIO RODRIGUEZ

Contralor Corp.

[ Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v ]

ADOLFO PITTALUGA

Gerente General Corp.

IGNACIO BRAVO

Gte. Planificacion, Desarrollo
y Sostenibilidad Corp.

Gte. Comercial Corp.

BENEDICTO GALLARDO
Gte. Riesgo Corp.

! !

SERGIO MUNOZ MAXIMILIANO VILOTTA
Gte. Gral. BF Chile Gte. Gral. BF Peru

!

KARLA BERMUDEZ

Gte. Gral. Sequros Peru

Nuestro equipo ejecutivo estd encabezado por el Gerente General Corporativo, Juan Ma-
nuel Matheu, quien cuenta con el apoyo de cinco Gerentes Corporativos. Esta estruc-
tura tiene a su cargo, entre otras funciones, articular la gestion de todas las unidades

! !

RODRIGO SABUGAL MARCELO ELICEGUI
Gte. Gral. BF Colombia Gte. Gral. CMR Argentina

I !

GORKA VIGARA FLAVIA NUNEZ

Gte. Gral. Sequros Colombia Gte. Gral. Sequros Argentina

y rendir cuentas periédicamente al Directorio sobre el desempefio de la organizacion.

i

JOAQUIN DIiAZ

Gte. Gral. Seguros Chile
y Regional.

Gte. Gral. Falabella Soriana

l LEONARDO DI NUCCI

Gte. Operaciones
y Sistemas Corp.

LEONARDO IACOMONI —e

CRISTIAN KAISER
Gte. RR.HH Corp.

Nuestra administracién incluye, ademas - en cada una de las unidades de negocio - una es-
tructura liderada por el Gerente General respectivo, encargado de implementar las politicas y
estrategias corporativas, adaptandolas a la realidad de cada mercado.

16
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COMITES DE RIESGOS Y DE SEGURIDAD

COMITES DE AUDITORIA DE LA INFORMACION
»  Comité conformado en cada una de las « Se conformaron tres grupos de trabajo para
empresas que componen Falabella Financiero. la evaluacion de los riesgos de crédito, de

cobranza y operacionales: el Comité Regional
CO m ltéS d e  Integrados por Directores y Gerentes, ademas de Riesgos, el Comité Ejecutivo y los Comités
. . del Contralor Corporativo, Auditor Interno de de Riesgos especificos de cada negocio.
D I re Cto rl O y d e G e re ntes Falabella y Auditor Interno de cada negocio.
 Dentro del Comité Regional de Riesgo
+  Su funcién principal es monitorear el funciona el Comité de Sequridad de la
funcionamiento de los sistemas de control y Informacién, que sesiona todos los meses.
supervisar la integridad de la informacién que
se publica en los Estados Financieros. » La Digital Factory cuenta con su propio

Comité de Seguridad de la Informacidn.




COMITE DE RECURSOS HUMANOS

« Liderado por el Gerente de Recursos Humanos
Corporativo, e integrado por los gerentes de
Recursos Humanos de toda la region.

« Sesiona cada dos semanas.
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COMITE COMERCIAL Y CANALES
DIGITALES REGIONAL

+ Integrado por los equipos de marketing y de
canales a nivel regional.

» Encargado de implementar las iniciativas

comerciales de la compafiia y de definir
mejoras en todos sus canales digitales.

COMITE DE ACTIVOS Y PASIVOS (CAPA)

» Acargo del monitoreo de los principales
indicadores de riesgo financiero y del
seguimiento permanente de la estructura de
fondeo de cada negocio.

Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v j ‘ 18

COMITE DE OPERACIONES Y
SISTEMAS REGIONAL

» Lo integran los gerentes de Operaciones y

Sistemas (O&S) de la regién y los gerentes
generales.

» Su objetivo es servir como instancia de

evaluacion, direccion y supervision de 0&S

de Falabella Inversiones Financieras.

COMITE DE SOSTENIBILIDAD

Busca gestionar los principales proyectos
e iniciativas vinculados a la estrategia de
sostenibilidad corporativa.

Lo integran los gerentes generales,
corporativos y encargados de sostenibilidad
de la region.

COMITE DE TALENTOS

Lidera los planes de accién orientados a
desarrollar a los colaboradores con mayor
potencial y promover oportunidades de
movilidad interna.
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Gestion de riesgos
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Para el desarrollo de nuestro negocio, buscamos implementar las mejores practicas

En la compafiia, esta labor estd a cargo de la Gerencia Corporati-
va de Riesgos, unidad que en los Ultimos afos ha puesto énfasis
especialmente en ambitos como la identificacién, seguimiento,
control y reporte de los riesgos de crédito, mercado vy liquidez,
operacionales, de fraude y sequridad de la informacidn.

Durante 2020, se mantuvieron los esfuerzos iniciados en perio-
dos anteriores para el fortalecimiento del sistema de gestion
integral de riesgos:

Se consolidaron los motores de fraude transaccional en
todos los negocios, contando de esta forma con una herra-
mienta de evaluacion en tiempo real en cada uno de ellos.

internacionales de gestion, evaluacion y control de riesgo.

Hemos robustecido la gestion de fraude en nues-
tros e-commerce implementando motores de ges-
tién y bots de validacion.

Se siguid robusteciendo el proceso de autentica-
cion de clientes completando el uso de biometria
en México y Peru.

Se consolido el proceso de autenticacion en canales
no presenciales a través de Web y apps tras la pues-
ta en marcha de la Autenticacion Basada en Riesgo
(ABR), garantizando el acceso seguro y protegido de
los clientes a sus sitios privados.

Se implementaron proyectos especificos de preven-
cion de fraude en cada una de las nuevas transaccio-
nes liberadas por la Digital Factory.

Se iniciaron procesos de contactabilidad 2.0, donde
la compaiiia interactla con los clientes por doble
via para prevenir la ocurrencia de eventos de frau-
de. (Ejemplo: mensajes de texto).

Se acompaio al proceso de desarrollo de Fpay con
procesos robustos de prevencion.




En el dmbito de cobranzas la digitalizacion continda
siendo foco, impulsando el BOT de cobranzas e inte-
grandose nuevos controles en el marco del proyecto de
Omnicanalidad.

Para la gestién de los riesgos de tipo financiero, se im-
plementaron de forma anticipada, las métricas de Basi-
lealll, antes de ser requerido por los reguladores de Chile
y Colombia. Almismo tiempo se avanzo en métricas de ca-
pital econdémico, y se robustecieron los indicadores inter-
nosdeestrésdeliquidezymercado,alineandolagestionde

los negocios.
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En lo que a riesgo de crédito se refiere, se implemen-
taron 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 macroeconémicos
y generar planes de accion para mitigarlos. Sumado a
lo anterior, se potencio el uso de los motores de deci-
sion para lograr mayores cuotas de sancion automa-
tica y se consolido la politica de endeudamiento para
garantizar una financiacién responsable. Fruto de la
revisién de los procesos de otorgamiento y de cambios
en los modelos de evaluacion, privilegiando al cliente
de Falabella como parte del ecosistema, se amplio
el volumen de las bases de preaprobados en todos
los negocios.

Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion
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ESTRATEGIA
DE SEGURIDAD
para asequrar la
confidencialidad,

] integridad y
disponibilidad de
nuestra informacion
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1.8.1. Ciberseqguridad

En la era de la transformacion digital la informacién se ha con-
vertido en un activo estratégico y esencial para la sostenibilidad
de todas las organizaciones, pero a su vez, se han incrementado
las amenazas al ecosistema digital evidenciando la necesidad de
tener una gestion de los Ciber-Riesgos eficiente. Atender a las
necesidades de negocio de forma 4gil, flexibilizando y ajustando
los controles segun el apetito de riesgo establecido, es clave para
mantener una posicién competitiva.

Nuestra estrategia de seguridad se basa en estandares interna-
cionales de seqguridad (ISO 27000, NIST, PCI DSS, CIS, entre otras)
y establece los principales procesos para asequrar la confidencia-
lidad, integridad y disponibilidad de nuestra informacion.

Cabe destacar el crecimiento del Centro de Ciberdefensa Global
que monitorea los eventos, amenazas y riesgos de ciberseqguridad,
asi como el incremento en el alcance de la busqueda de brechas
y vulnerabilidades de sequridad. Por otro lado, la pandemia ha
forzado un cambio en la forma de trabajar, generando nuevos es-
cenarios de riesgo, llevandonos a hacer mejoras en los controles
y procesos asociados al teletrabajo y a reforzar la concientizacion

Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v

sobre los peligros a que se exponen los colaboradores. Implemen-
tamos las mejores tecnologias disponibles para garantizar nues-
tra sequridad y la de nuestros clientes en materia cibernética.

1.8.2. Proteccion de Datos

En aras de asegurar el cumplimiento de la normativa vigente en
materia de proteccién de datos personales, pusimos en marcha
una iniciativa para reforzar el gobierno de proteccion de datos
y robustecer el sistema de gestién de sequridad de la informacion
corporativo, asegurando el cumplimiento de los controles necesa-
rios para el correcto tratamiento de datos de clientes, empleados
y proveedores, alineados a las buenas practicas internaciona-
les y a la normativa vigente en los paises donde Falabella tiene
presencia.
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Compliance y ética empresarial

[ Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v ]

El modelo de gestion ética de Falabella Financiero busca promover en las operaciones
comerciales y en las relaciones que establece la compania con todos sus stakeholders
comportamientos y prdcticas basados en la integridad, el respeto y el cumplimiento legal.

Cadigo de integridad:

Lineamiento corporativo aplicable a Falabella y cada
una de sus filiales. A este documento transversal, se
incorporan politicas corporativas especificas tales
como las politicas anticorrupcion y las politicas de
conflictos de interés de cada uno de los negocios.

Canal de integridad?:

Espacio donde clientes, colaboradores y proveedores
tienen la posibilidad de plantear, de manera anénima,
consultas o hacer llegar denuncias por eventuales in-
cumplimientos o transgresiones a los lineamientos
corporativos. Al cierre de 2020, el canal se encontraba
implementado en todas las unidades de negocio de Fa-
labella Financiero y recibié un total de 159 denuncias en
el canal de ética.

1. Disponible a través del sitio web, Intranet, correo electrénico, teléfono o directamente a la Gerencia de Etica de Falabella

Programa de capacitacion

en ética, libre competencia,
anticorrupcion y proteccion al consumidor:

Con el objetivo de mantener vigentes los conceptos
explicitados en el codigo de integridad y las demas
politicas especificas de compliance, se desarrollé un
programa de formacion en compliance (ética, colusion,
conducta anticompetititva, relacién con proveedores),
que en 2020, supero las 29.000 horas.
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Ademds del Modelo de Gestion Etica, las unidades de Falabella Financiero en Chile 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, financia-
miento del terrorismo, lavado de activos y receptacién. En Chile,
todas las unidades de negocio han certificado sus modelos segun
lo detalla la regulacion.

En el contexto de estos modelos, en 2020, 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 Peruy y Argentina, con el fin de dar cumpli-
miento a las normativas relacionadas con estas materias, se re-
plicaron los Modelos de Prevencién del Delito existentes en Chile.

Pais # de denuncias recibidas en el canal de integridad  # de despidos derivados de denuncias
Chile 22 3

Peru 41 1
Colombia 56 8
Argentina 14 0]

México 26 0

TOTAL DE DENUNCIAS RECIBIDAS 159 12

# de horas de capacitacion en gestion ética, modelo de prevencion de delitos, u otros aspectos de compliance

Pais 2020
Chile 25.694
Peru 615
Colombia 1.923
Argentina 692
México 749
TOTAL 29.673
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Nuestros Principios
Corporativos

Somos un equipo:

e Cuando trabajamos
colaborativamente entre distintas
dreas para sacar adelante un gran

proyecto.

¢ Cuando nos apasionamos en equipo
buscando las mejores soluciones

para nuestros clientes.

)

Superamos las
expectativas de los clientes:

Cuando trabajamos en soluciones
omnicanales para que los clientes

tengan la mejor experiencia.

Cuando cerramos una nueva alianza

para nuestros clientes.

Falabella Financiero

Hacemos que las
cosas pasen:

Cada vez que logramos un nuevo

epic release en nuestras células.

Cuando no nos estancamos en un

proyecto y tomamos riesgos.

Al proponer nuevas ideas para
entregar soluciones al cliente.

Reporte Sostenibilidad [
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Crecemos por
nuestros logros:

Cuando nos capacitamos y
aprovechamos cada oportunidad que

nos entrega la empresa.

Cuando atraemos talentos para

nuestras areas.

Actuamos
con sentido:

Cuando participamos en los distintos
voluntariados del mes.

Cuando decidimos reciclar y evitar
la impresion de documentos

(paperless).

Cuando educamos financieramente

a nuestros clientes.
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Esta estrategia, se estructura a partir de cinco ejes
prioritarios de accion:

1.10 Sostenibilidad en

Fa '.a be lla Fi na nCie I"O ﬁ {% Desarrollo de la Sociedad ,‘

%

La estrategia de sostenibilidad refleja nuestras prioridades e \\\
para aportar valor a cada uno de los grupos de interés con % Medioambiente )
AN ,,///

quienes interactuamos, mas alla de los productos y servicios

que cada unidad de negocios ofrece. )
Falabella Financiero cuenta con un Comité de Sostenibilidad, integrado por los Gerentes

generales de cada una de las unidades de negocio y en 2020, sesiond en una oportuni-
dad para conocer los avances en estas cinco lineas de trabajo y acordar las prioridades
para el corto y mediano plazo. Asimismo, en noviembre, se presentaron estos avances al
Directorio de la organizacion.




Proposito

Implementar iniciativas que contribuyan al
cuidado del medio ambiente

Stakeholders —p ﬁ

Medioambiente

Propdsito

Contribuir a traveés de inversion social,
voluntariado y microemprendimiento al
desarrollo de la sociedad

Stakeholders —p I;'b

Proveedores

“Nuestra estrategia de sostenibilidad se alinea con los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible, iniciativa de Naciones Unidas que convoca a los paises firmantes a trabajar en
17 lineas de accioén para alcanzar las metas convenidas en 2030.
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Objetivo
Desarrollo
Sostenible

v

Propdsito

Ser referentes de Educacion Financiera
en la region

13 :\sg‘[nl"cum

L > 2

Stakeholders —p

2 Qe @ X

Clientes  Comunidad  Colegios Colaboradores

Estrategia de
Sostenibilidad

Objetivo Propdsito

Desarrollo
Sostenible Contribuir a la inclusion al sistema
# financiero y al desarrollo comercial sostenible

1"
DELAPOBREZA

TR

EDUCACION Stakeholders _' Q&g @@

DECALIAD Clientes Comunidad

L]

Fomentar una cultura de diversidad e
inclusion en nuestros colaboradores

1 REDUCCIONDELAS

DESIGUALDADES

-
Colaboradores C

Objetivo
Desarrollo
Sostenible

.

1 N
DELAPOBREZA

Tl

Objetivo
Desarrollo
Sostenible

v

1 REDUCCIONDELAS
DESIGUALDADES

@




« @2

Grupos de interés

Temas
relevantes

<

Principales
medios de
relacionamiento

Oferta de productos
Inclusion financiera
Educacién financiera
Digitalizacion

Satisfaccion

Mailings

Redes sociales
App

Web corporativa
Call center

Encuestas de satisfaccion
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ao
ao

Accionistas

Rentabilidad
Gestion de riesgos
Reputacion y confianza

Cumplimiento de metas
corporativas

Junta de Accionistas

Reportes de Gestion

Falabella Financiero

S

Colaboradores

Remuneracion acorde al
mercado

Equilibrio vida laboral -familiar
Movilidad y crecimiento
Diversidad

Salud y sequridad

v

Workplace

Reuniones de equipo

Presentaciones corporativas

Reporte Sostenibilidad
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(i)

Comunidad

Aporte comunitario

Medicién del impacto de
programas

Oportunidades de empleo

Eficiencia ambiental

Redes sociales
Voluntariado Corporativo

Proyectos sociales

&

Proveedores
y otros
aliados

 Relaciones de crecimiento
mutuo

» Condiciones comerciales justas

 Innovacion y desarrollo
conjunto

» Reuniones especificas

¢ Mailings




# m www.falabellafinanciero-reporte2020.cl Falabella Financiero Reporte Sostenibilidad [ Capitulo: Nuestro Modelo de Gestion v ] ‘ 28

. . « Promocionar productos de financiamiento para los » Fortalecer la cultura de respeto y valoracion
P FINCI Da lGS vendedores o sellers de Linio Chile, apoyando su a la diversidad principalmente a través de
desarrollo e inclusién. instancias de sensibilizacién.

COMPromisos en

o op e « Disefar soluciones financieras adecuadas para los » Implementar un plan de equidad de género que
Soste n | bl I.l d a d comercios adheridos a FPAY. permita alcanzar un 40% de mujeres ejecutivas

202 1 para 2022.
RO PROM, PROM;
OMPROMiIsgg MW MIsog o Sos
Foco
estratégico
Educacion Inclusion Dezarll'ollo Medio
Financiera Financiera Gl ambiente
Sociedad
C > C ©
| OrproMs® [ OMproMS® |
+ Potenciar las iniciativas de educacion financiera « Impulsar el voluntariado corporativo virtual. - Elaborar un plan de reduccién de huella de
en colegios, universidades, municipalidades carbono para Chile.
ademas de proyectos destinados a apoyar a « Continuar vinculando el programa de
microemprendedores. voluntariado a las actividades del negocio. ¢ Medir la huella de carbono en Pery Colombia.
» Reforzar las iniciativas de promocién de educacion « Potenciar las campafias de captacion de socios - Implementar un programa de gestion y
financiera para la comunidad, a través de campanas para apoyar a fundaciones. minimizacion de residuos en Chile.

en redes sociales.
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1.11 Desempefo econdomico

En Falabella Financiero aspiramos a consolidarnos en una institucion solida, dinamica, que entienda
las necesidades de sus diversos clientes. Para ello, hemos centrado nuestros esfuerzos en la gestion
adecuada del riesgo, la digitalizacion, la innovacion y la eficiencia operacional, de cara a ser una
organizacion rentable y confiable.

Los ingresos consolidados del afo 2020 llegaron a MMUS$ 1.671
presentando una disminucion de 12% en comparacién al afo an-
terior, explicado principalmente por la menor venta de productos
financieros y utilizacién de las tarjetas de crédito, dado el contexto
mundial de la pandemia. Sumado a lo anterior, el comportamien-
to crediticio de los clientes sufrié un deterioro, lo que provocé que
la utilidad neta consolidada ascendiera a los MMUS$ 182, con una
disminucién de 44% con respecto al 2019.

Evolucién de principales indicadores (cifras en MMUS$)

En un afno con restricciones de desplazamiento, lanzamos la pri-
mera tarjeta de crédito 100% digital del mercado en Chile, Peru
y Colombia, permitiendo a nuestros clientes aprovechar en forma
inmediata su tarjeta, ademas de la billetera digital Fpay en Chile.
En 2020 aperturamos mas de 250.000 tarjetas en dicho formato,
alcanzando los 3,4 millones de clientes digitales, y procesamos
MMUS$2.606 en pagos a través de la billetera.

RUBRO 2019 (MMUS$)* 2020 (MMUS$) Variacién
Ingresos 1.909 1.671 -12%
Costos -866 -824 -5%
Margen bruto 1.043 847 -19%
Impuestos -116 -55 -52%
Utilidad 328 182 -44%
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Ver Capitulo 2
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2.1 Hacia un Banco digital con presencia fisica

Nuestro propdsito es por un lado, convertirnos en una fintech que provea servicios simples
de banco digital, y por otro, proveer servicios de financiamiento y pago que potencien la
propuesta de valor que nuestro ecosistema ofrece.

€n ello, hemos estado trabajando en los Ultimos cinco afos y como
resultado, aceleramos significativamente la digitalizacién de nues-
tros clientes. En paralelo, nuestras estrategias de apalancamiento
en el modelo del ecosistema Falabella, y en brindar experiencias
superiores a nuestros clientes, nos han permitido ampliar nuestra
cartera y ofrecer mas y mejores soluciones financieras.

Banco
@ razhela

2.1.1.

nclusion y Accesibilidad

Nuestra tarjeta CMR Falabells, facilita la vida a mds de 6 millones
de personas en Chile, Pert, Colombia, México y Argenting, siendo
para muchos de estos clientes, la primera tarjeta de crédito fami-
liar, demostrando una vez mas nuestro compromiso con el acceso
a los servicios financieros de amplios sectores de la poblacion en
la region.

El crecimiento en clientes con cuenta corriente y cuenta vista en
Banco Falabella fue de 5,7%, otra demostracion de nuestro apor-
te al objetivo de inclusion financiera regional.

~
Capitulo: Desarrollo Comercial Sostenible Vv ‘ 31
J

D

Mas de

5,7%
de crecimiento en
clientes con cuenta
corriente y cuenta
vista en Banco
Falabella

=

Mas de

6

Millones de clientes
con tarjeta CMR
Falabella
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Por otra parte en 2020, lanzamos dos soluciones especificas que
acercan las opciones de crédito a nuestros clientes:

Banco
@ Falabella

+ {MINIO

Lanzamiento de “Buy now pay later” en Linio Chile,
una nueva forma de financiamiento digital para el
pago de compras online en cuotas, pero sin tarjeta.
Esta solucion permite a través de un proceso inme-
diato, acceder a compras de valores altos, sin utilizar
el cupo de la tarjeta de crédito. Los primeros créditos
se entregaron a clientes de Sodimac Colombia.

Lanzamiento de un piloto de financiamiento para los
vendedores o sellers de Linio Chile, otorgando crédi-
tos de capital de trabajo para escalar su negocio. Este
piloto se constituy6 en un hito relevante para Banco
Falabella Chile, por convertirse en nuestra primera
solucién para el segmento de pymes. Durante 2020
se entregaron 31 créditos por un total de 175 mi-
llones de pesos y esperamos a futuro complementar
la oferta de financiamiento a este grupo objetivo, en-
tregandoles soluciones de pago y gestién de fraude,
asi como también acceso al programa de beneficios,
e incrementar su participacién dentro del ecosistema
Falabella.

Reporte Sostenibilidad
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Atenciones por canal a clientes

@ Sucursales Q} Call Center

33.570.121 18.868.091 17.598.084 14.898.735
2019 2020 2019 2020

Otro de los focos de acciéon del afo fue el

acompanamiento a nuestros clientes afecta-

dos por la crisis sanitaria, particularmente a

aquellos con mayores dificultades. Tanto en @ Chat
Banco Falabella como en CMR Falabella otor-

gamos facilidades de pago, periodos de gra-

cia y reestructuracion de los compromisos de

4.634.691 15.205.663

nuestros clientes, ayudando en parte a sobre-
2019 2020

llevar los meses mas dificiles de la pandemia.




Operamos bajo el
resguardo de la

saludy
sequridad

de nuestros clientes
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2.1.2. Proteccion de nuestros
clientes

Conscientes de la importancia de mantener nuestros servicios
operativos para nuestros clientes pero al mismo tiempo resguar-
dar su salud y sequridad, con motivo de la pandemia, se imple-
mentaron una serie de medidas de prevencion de contagio del
coronavirus (protocolos de atencion en cada oficina y en cada su-
cursal, uso de mascarillas y protectores faciales, paneles acrilicos
de atencion, limpieza y sanitizacion frecuente, disefio de procesos
agiles y continuos para evitar aglomeraciones, control de tempe-
ratura, entre otros)?.

Estas iniciativas especificas se incorporaron a un conjunto de ini-

ciativas implementadas con anterioridad y vinculadas también
con el cuidado de nuestros clientes: el resguardo de su salud

1. Ver respuesta ante la pandemia, pdgina 6

- ™
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financiera, particularmente a través de campafas de educacion
financiera, de prevencion de fraudes y el resguardo de su infor-
macion.

En 2020, sequimos avanzando en estos ambitos con especial foco
en la proteccion de datos de los clientes y la implementacién de
acciones de prevencion de incidentes en los canales digitales.

En lo vinculado con la prevencion de fraudes, se implementaron
diversas funcionalidades particularmente en los canales digitales
y en el desarrollo de iniciativas de prevencion: la denegacién de
transacciones en tiempo real, la autenticacion basada en riesgo
que incorpora factores como la geolocalizacion, la interaccién en
doble via con los clientes y el desarrollo de procesos de autoa-
tencion frente a sospechas de fraude de clientes. Para mitigar el
riesgo de fraude por suplantacién de identidad, se implementd la
huella digital, avance que permitié casi eliminar esta tipologia de
incidentes.
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2.1.3. Satisfaccion de los clientes

Uno de los pilares estratégicos de nuestra gestion es la mejora
continua en la experiencia de nuestros clientes y, por tanto, su
opinién es un elemento clave para la mejora de los productos y
servicios que ofrecemos.

En 2020, continuamos monitoreando nuestro desempefo de cara
a los clientes en cada uno de los puntos de contacto, a través del
modelo NPS® (Net Promoter Score).

Durante el afo, el NPS mejoré en la venta presencial de cada una
de las unidades de negocio, respecto del ano anterior, gracias a las
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medidas implementadas en torno a la mejora de la calidad de aten-
cion, a los tiempos de esperay a la capacitacion de los ejecutivos.

Por su parte, debido a la pandemia, durante el primer semestre
de 2020, nuestros clientes, debieron recurrir a los canales remo-
tos para la resolucion de sus necesidades. Por ello, se comenzaron
a realizar mas mediciones en los canales digitales, con el propd-
sito de comprender los detractores principales e incorporar me-
joras desde el disefio de los productos. Alli también se realizaron
grandes esfuerzos de optimizacion tales como el fortalecimiento
del canal Whatsapp, el incremento de la dotacion en call centers y

[ Capitulo: Desarrollo Comercial Sostenible v ] ‘

en el chatbot Lia, asi como el fortalecimiento de los programas de

capacitacion de los ejecutivos y en particular, en aquellas conduc-
tas relacionadas con la venta transparente. Asimismo, se trabajé
de la mano de la Digital Factory en la inclusion de un nimero ma-
yor de funcionalidades en los canales digitales, acciones que nos
permitieron durante el sequndo semestre, a nivel consolidado,
retomar los indicadores de satisfaccion de periodos anteriores.
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® - i Banco = S dnhells
NPS® - venta presencial @5, 2 Seauros CMR & Falabella
B il | -5 il ] —_ —_— [ B |
2019 64% 54% 60% 73% 75% 81% 52% 71% 55%

2020 66% 66% 61% 79% 85% 86% 53% 88% 62%
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Programa Apasionados

Es una iniciativa regional, que busca fortalecer una cultura de trabajo con foco en la pasion por
el servicio, para superar las expectativas de nuestros clientes y ponerlos al centro de nuestras
decisiones. Durante 2020 se potencio a traves de:

Banco
@ ralabella

Banco Falabella Chile implementé capacitaciones y ta-
lleres especificos de experiencia de clientes, para refor-
zar las competencias y habilidades de los ejecutivos en
estas materias.

Banco
@ ralabella

Banco Falabella Chile lanzé el programa de reconoci-
miento “Influencer” premiando a los colaboradores con
mejores evaluaciones de servicio.

Banco
@ Falabella
Banco Falabella Colombia implementoé por primera vez
la medicién NPS interno que permite realizar evalua-
ciones entre dreas para potenciar una cultura de ser-

vicio y de trabajo en equipo, buscando oportunidades
de mejora.

-
L Capitulo: Desarrollo Comercial Sostenible Vv
||
Banco
@ Falabella

Banco Falabella Colombia desplegd el programa “12
meses de apasionados” que considera reconocimientos
periddicos a los colaboradores que obtuvieron los mejo-
res indices de NPS®.

il
Banco
@ ralabella
Banco Falabella Perti implementd un taller de sensibi-
lizacion en experiencia del cliente y definié un plan de
trabajo “Apasionados por los clientes”, que contempla

capacitaciones, reconocimientos y medicion de NPS®
interno y externo.

36
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La atencion oportuna y eficaz de los reclamos sigue siendo una
prioridad para todas las unidades de negocio que conforman
Falabella Financiero.

La crisis sanitaria impact6 nuestra capacidad de respuesta tem-
prana, lo que se vio reflejado en el nimero de reclamos de 2020.

Si bien en la mayoria de los negocios y paises se observé una leve
reduccién en el nivel de reclamos, en el caso particular de Banco
Falabella Colombia y Pert se observé una variacion negativa, que
responde principalmente, a incidencias informaticas y cambios de

~
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Asi, con el objetivo de mejorar la calidad de atencién, durante
2020, se realizaron diversas modificaciones en los estados de
cuentay en las glosas, de manera de facilitar la comprensién por
parte de los clientes, y se agilizd el proceso de reclamos por des-
conocimiento de transacciones de parte de los usuarios.

Entendemos la innovacién como un elemento fundamental en el
desarrollo de nuestro ecosistema fisico y digital y como un alia-
do en nuestro plan de digitalizacion. Por ello, estamos adecuando
nuestras formas de trabajo, de manera que nos permita simpli-
ficar la vida de nuestros clientes y transformar sus experiencias

37

plataformas tecnoldgicas. de compra.

{ B stabe
Nu‘mero de recla-mos por @22, 2 Seauros CMR & Folabella
unidad de negocios

B il | -5 il ] —_ —_— [ B |
2019 108.963 81.341 52.965 18.374 2.774 12.308 4.476 17.663 24.142

2020 90.151 84.540 72.641 11.614 1.295 7.409 28580 19.265 14.004
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* Premios y reconocimientos en el ambito de clientes

CMR Banco Banco Banco
Falabella @ Falabella @ Falabella @ Falabella
ler lugar en el premio ler lugar en estudio Servitest 1° lugar en premio Lealtad Primer lugar en la categoria
Procalidad 2020 en categoria COMO Mejor experiencia en app del consumidor, en categoria “Mayor Mejora en Tasa de
Tarjetas comerciales tarjetas casas comerciales Aprobacién Portafolio Masivo

(Debit+Standard+Gold)" y el tercer
lugar en la categoria "E-Commerce
Excellence (Puntos Autorizacion
+ Puntos Fraude + Puntos
3DS)" en la sequnda version del

il | Excellence Program de MasterCard,
Banco Banco Banco concurso que busca reconocer
‘ Falabella ‘ Falabella . Falabella los esfuerzos de los emisores en
- _ _ _ tasas de aprobacion, manejo de
Destacd en el ranking PXI Recibio el premio Top Influencers Recibio la certificacion de mayor fraude y desempefio especial en
(PRAXIS XPERIENCE INDEX) que 2020 de Mercado Negro. Es robustez para el largo y corto aprobaciones E-Commerce.
mide experiencias de clientes, un reconocimiento a la mejor plazo (AAAy F1+ respectivamente)
obteniendo 1° lugar en Categoria campana de Marketing del sector otorgada por la agencia Fitch Ratings,
Tarjetas Comerciales y el 2° lugar Banca y Finanzas. La campana fue agencia internacional de calificacion

en Categoria Bancos. ‘Miércoles Gourmet . crediticia
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2.1.4. Programa de
Lealtad Més de Mas de
30 10,4 900

#1 en
Top of Mind
y preferencia
programa en Chile

millones de millones de mil canjes

clientes en miembros del digitales
toda la region

Durante el 2020 nos propusimos aumentar sig-
nificativamente los clientes que participan en
el programa, ampliar las opciones de canje y

digitalizar los principales journeys de nuestros
clientes, desde la inscripcion hasta el canje de
los puntos acumulados. Es asi que logramos
ciertos hitos, que destacamos a continuacion:

Lanzamos en Pery y Colombia el canje

Expandimos el programa, mediante la

Lanzamos un nuevo sitio de canje pro-

)

apertura de CMR Puntos a todo medio mocional de productos, sobre una pla- digital de experiencias y cupones. Con

de pago en Chile, Pert y Colombia. taforma de Linio, con despacho gratis ello, habilitamos en ambos paises el

CMR
putos
en todos los productos disponibles. canje en distintos comercios aliados,

distintos de Falabella.

Lanzamos una nueva categoria de

|

Aumentamos significativamente las op-
ciones de canje en los tres paises (Chile,
Pert y Colombia), con foco en los rubros
de entretenimiento, comida y experien-
cias remotas.

Migramos a un nuevo Sistema de Fide-
lizacién Corporativo consolidado e in-
dependiente de los sistemas de Banco
Falabella en cada pais.

clientes “Fan" para premiar a los clien-
tes mas fieles de nuestros formatos de
Retail, fortaleciendo asi el sistema de
categorias del programa que ya conta-
ba con clientes Premium vy Elite.

Potenciamos la relevancia del progra-
ma y la marca, especialmente en Peru
y Colombia, con un aumento en el valor
del punto y mayor presencia en medios
mMasivos y propios.
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Clientes participantes del programa
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Canjes digitales de CMR Puntos

CMR Puntos
2018 2019 2020
Bem 3000648  3.272.436 5.966.825
Bl 1268755 1.423.789 2.143.398
EE 1489172  1.501.096 2.327.743
5.848.575 6.197.321 10.437.966

2018 2019 2020
Bm 216853 397.265 769.783
[ N | 10.108 6.556 28.042
- 2.318 1.862 111.638

229.279 405.683 909.463
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2.1.5. Soluciones digitales para
nuestros clientes

Buscamos transformar nuestra
organizacion, desarrollando un modelo de
negocio financiero de cardcter digital, con
presencia en el mundo fisico.

Por ello, estamos enfocados en ampliar nuestra oferta de solu-
ciones financieras digitales y mejorar la experiencia de nuestros
clientes.

Para alcanzar esta mision, contamos con un area especializada,
Digital Factory, que tiene como principales objetivos: migrar cada
vez @ mas clientes a los canales digitales, incrementar el uso de
los canales digitales, mejorar la experiencia de los clientes, poten-
ciar la venta de productos financieros y lograr la integracion de
los productos financieros digitales en el ecosistema de Falabella.
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Cifras destacadas de nuestra
transformacion digital en 2020

mil Cuentas
corrientes y tarjetas
de créditos abiertas

100% via digital

69%

de nuestros

clientes son Mas de
digitales 3 60
12.000 millones de
nuevas tarjetas ERE atenciones por
de crédito digital Ef d nuestros canales
abiertas durante 1 i . Mas de digitales.
mes a NuUevos \ - - " . 1
Mas de clientes A : millén de
3 ' 2 ‘ descargas de la
millones de oy app FPAY
aplicaciones moviles /@oﬁﬁ- ;
A
activas al cierre de _, ur":’:;-ﬁ“ a
afno, un 7% mas que
en 2019 Q Mas de
51% 15
millones de

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

interacciones con
la asistente
virtual Lia




2.1.6. Principales avances en la
estrategia de digitalizacion

Lanzamos la primera tarjeta de crédito 100%
digital del mercado en Chile, Perd y Colombia.

Nuestra CMR Falabella 100% digital, permite al usuario operar
su tarjeta desde el celular, y pagar en el mundo fisico (con cddi-
gos OR y Tap&Pay) y digital, sin la necesidad de un plastico. La
apertura de esta tarjeta puede realizarse en todos los sitios de
e-commerce de Falabella, permitiendo a los clientes aprovechar
en forma inmediata las oportunidades y ofertas. Con este lanza-
miento y con otros, como la Autoinspeccion Digital de Seguros de
Auto, nuestros clientes comenzaron a disfrutar de nuestro ecosis-
tema en el mundo digital.

Se implementaron grandes avances en la oferta de soluciones
digitales a nuestros clientes, fortaleciendo nuestros canales con
nuevas funcionalidades que vinieron a simplificar las interaccio-
nes diarias de los clientes con el banco. Un ejemplo de ello es el
Pago Fdcil, una herramienta simple y répida de pago que permite
a los clientes menos digitales de Chile, Pert y Colombia, pagar

www.falabellafinanciero-reporte2020.cl
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No se necesita

plastico
para compras
presenciales

=
58%

=
272.545

tarjetas digitales Aperturas 100%
fueron aperturadas digitales durante
durante 2020. 2020

sus estados de cuenta desde el sitio publico, sin la necesidad de
contar con su clave de internet. Otros ejemplos de simplificacion
digital fueron las mejoras en el proceso de creacion de claves a
través de internet, y la disponibilizacion del pago de estados de
cuenta con otros bancos en todos los paises de la regién (excepto
México).

~
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€n Colombia, se habilité el pago con QR en cualquier comercio del
pais, a través de la app del Banco Falabella y en Chile, se lanzé
la tarjeta de débito 100% digital, con lo que los clientes podran
comprar online y hacer Tap&Pay. Ademas tanto en Chile como
en Colombia se agilizaron los procesos de apertura de cuentas
corrientes.




Durante 2020 se continué con la implementacién de una arqui-
tectura tecnoldgica homogénea dgil y escalable para todos los
negocios de la regién. Caben destacar la implementacion del nue-
vo core bancario en Pert, la modificacion del switch transaccional
(En Chile, Colombia y México), el escalamiento de las herramien-
tas de prevencion de fraude y la migracién de la informacion y de
nuestras principales plataformas a la nube, como son los canales
digitales y los journeys de los clientes. En linea con la estrategia
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de digitalizacién, en el negocio de Seqguros Falabella, también se
lograron avances significativos: El lanzamiento de la funcion de
autoinspeccion digital para los seguros de auto, la implementa-
cion de la contratacién de seguros de vida y de salud 100% online
(a través de la web) y del nuevo portal de autoatencién donde el
usuario puede consultar los distintos productos que tiene contra-
tados con Seguros Falabella.

% Clientes digitales por pais

- ™
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En septiembre de 2020 se produjo la integracion de nuestros ca-
nales digitales de Banco Falabella y CMR Falabella en Chile. Este
evento vino a simplificar la forma en que nuestros clientes inte-
ractlan con nosotros y permitié personaliza nuestra comunica-
cion con ellos. Ademas, la integracién permitié incorporar nuevas
funcionalidades tanto en la app como en la web del banco, como
la cuotificacién de compras con tarjeta, reforzando la experiencia
omnicanal para nuestros clientes.

75% 73%
62%
53% 50% 51%
47%
43%
36% 38%
Dic-2019  Dic-2020 Dic-2019  Dic-2020 Dic-2019  Dic-2020 Dic-2019  Dic-2020 Dic-2019  Dic-2020
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Fpay" : Solucion propia para el procesamiento

de pagos digitales

Fpay es la solucién de pagos digital para personas y comercios de
Falabella. Se trata de una billetera digital, una aplicacion gratuita,
que le permite a los usuarios cargar todas las tarjetas de débito y
crédito de cualquier banco y pagar desde su celular. Es una forma
simple, seqgura y practica de comprar, pagar y transferir usando
solamente tu celular.

Uno de los beneficios mas importantes es la posibilidad de dismi-
nuir el manejo de efectivo y priorizar un medio de pago y cobro
sin contacto, para realizar compras online y en comercios fisicos
asociados (escaneando el codigo QR desde el celular sin ningun
tipo de contacto).

En esta app, los usuarios pueden consolidar todas sus formas de
pago vy aprovechar los beneficios dentro y fuera del mundo Fala-
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bella. Ademas, las compras realizadas con esta solucién, acumu-
lan 10% extra de CMR Puntos.

Esta solucion, se lanzo6 el 2020 en Chile y Perd. Ademas, los co-
mercios fisicos, que opten por esta opcién como pasarela de pa-
gos, cuentan con un portal especifico, sequro, donde al crear su
cuenta pueden administrar sus ventas y retirar sus fondos dispo-
nibles. Ademas, el portal cuenta con un servicio de proteccion de
fraude que aseqgura y garantiza 100% las ventas realizadas.

Detras de todos estos avances se encuentra un equipo, conforma-
do por 200 personas, con sede en Chile y Argentina, que consolida
los esfuerzos y proyectos para toda la region.
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Fpay®

La nueva App para pagar
desde tu celular

ESCANEA Y DESCARGA AQUI!

Forma —,
simple, (ﬁ'ﬁ..)
seguray S
pl"actica Las compras realizadas

con FPAY acumulan

10%

extra de CMR Puntos.

para pagar y transferir
usando solamente
el celular




€n lo relacionado también con las soluciones de pago se lograron

importantes avances en la pasarela de pagos (PSP), consolidando
el procesamiento de compras con tarjetas CMR en todos nues-
tros e-commerce, y con tarjetas de terceros en Falabella.com y
en Sodimac.com, ademas de consolidar la gestién de fraude en
todos nuestros sitios.

Uno de los hitos en nuestra ambicion por liderar la digitalizacion
financiera en la regién v, en los ultimos afos, fue el lanzamiento
de CMR 100% digital. Gracias a este nuevo producto, Banco Fala-
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P Compras en el exterior

bella Chile se convirtié en la Unica entidad financiera en Chile que
ha ingresado al programa Digital First de Mastercard, y unas de
las primeras en Latinoamérica y el mundo.

Se trata de una certificacién que acredita la disponibilidad para
operar con tarjetas de crédito digitales a través de cualquier dis-
positivo. Estd orientada a producir un cambio de mentalidad del
consumidor y revolucionar la forma en que hoy se piensan y se
realizan los pagos, brindando una experiencia digital completa
en el mundo de los medios de pago.

~

-
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El programa se sustenta en innovadoras herramientas de ciberse-
guridad, como la tokenizacion de credenciales en los dispositivos,
y por tanto cada transaccién es mds segura e irrepetible. Ade-
mas, el proceso de pago usa la tecnologia del dispositivo (smar-
tphone, por ejemplo) para aumentar la sequridad, como: meca-
nismos avanzados de autenticacion, incluyendo biometria como
Face ID, Touch ID, entre otros, para poder aprobar los pagos e
incluso entrar a la aplicacion.
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2.1.7. Gestion de proveedores

Basamos nuestro relacionamiento con los proveedores de bienes
y servicios en los principios de transparencia, calidad y mejora
continua. Contamos con programas e iniciativas orientadas, entre
otros objetivos, al traspaso de buenas practicas y el aseguramien-
to del cumplimiento legal.

- ™
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En total, Falabella Financiero cuenta con 3.875 proveedores y
contratistas para sus operaciones en Chile, Pert, Colombia, Ar-
gentina y México, cifra 3% mayor al afo anterior. De este total,
1.536 proveedores -es decir, el 40%- corresponde a pequenas y
medianas empresas (Pymes).

46

Especial énfasis realizamos en los proveedores mas criticos desde
el punto de vista de riesgo operacional, apoyandolos en el refuer-
zo de sus sistemas de sequridad de la informacién y la revision . i X
! ) ) ) Proveedores criticos por unidad de negocio:
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 / Banco \\ ,/ %= Sequros

\_ @ Falabella NG

y recomendacién de clientes.

Servicios Informaticos Compaiifas de
sequros o asequradoras

Transporte de

% @ @ valores y documentos

Mas de Mas de Sociedades de Apoyo
(o) al Giro (SAG) Contact Center a clientes
3.800 1.500 40%

Total de proveedores de Proveedores de Falabella
Falabella Financiero en Financiero son Pymes
la region

Servicios informaticos

Proveedores

Pymes Empresas de Seguridad

Prestadores de
servicio al asegurado

Emisores de plasticos
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EDUCACION
FINANCIERA

Ver Capitulo 3
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Educacion Financiera

Nuestro compromiso es contribuir a la construccion de una sociedad mas
responsable y empoderada en la gestion de sus finanzas personales.

Mantenemos nuestro compromiso con la inclusion financiera, otorgando acceso a servicios financieros
a miles de familias de la region. Conscientes de la importancia de la educacion en esta area, y en linea
con uno de los pilares de nuestra estrategia de sostenibilidad, durante 2020 mantuvimos nuestros
programas y actividades para alfabetizar financieramente a nuestros clientes, colaboradores, nifios y a
la sociedad en general, adaptandolos a la realidad de cada pais.

Cifras destacadas del periodo 2020 -

@ 84

Mas de Mas de Mas de Mas de Mas de

230.000 5.300 2.500 20.100 13.800 39.127

Visitas a los sitios web Nifos participaron colaboradores sequidores de personas vieron personas ingresaron
de Eddu en la region en el juego digital capacitados en Eddu en nuestros Lives 3 NUestros cursos
Edducity Educacion Financiera Instagram en Instagram e-learning
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Educacion financiera para clientes

3.1 y la comunidad en general

Contamos con una

_ ) De la mano de Eddu, nuestro programa de educacion financiera, buscamos entregar
herramienta online

para aprender a conceptos bdsicos y consejos sobre el manejo de finanzas personales a clientes,
realizar presupuestos colaboradores, colegios y comunidad en general en cada uno de los paises donde
“"ORGANIZA operamaos.
TU PLATA"
El programa cuenta con una plataforma, donde los usuarios pue-
den encontrar informacion de productos financieros, medidas °
para realizar operaciones seguras y orientacion en transacciones
{8 covinag relevantes. El sitio cuenta ademas, con cursos online de fraude, waw.edduteayuda.cl Q>

endeudamiento responsable, inversiones y ahorro.

www.edduteayuda.pe
Estas funcionalidades se complementan en algunos paises con
herramientas locales, como la aplicacion “Organiza tu plata”, www.edduteayuda.com.co
disponible en Chile y México y que entrega sugerencias de gestion
T financiera a partir de la informacién econémica que la persona www.edduteayuda.com.ar
PARA/ORDENARTE PR ingresa y “Ahorro e Inversién” que propone opciones de ahorro

¥ CUIDAR TU PLATA

segun las necesidades y posibilidades del interesado. Durante www.edduteayuda.mx

2020, se incorpord una seccion especifica de COVID en cada una

de las paginas web, con la prevencion de fraudes o la realizacion
de trdmites online para adultos mayores, adaptados a la realidad Durante 2020, mds de 230.000

de cada pafs. personas visitaron nuestras webs
en la region.

Le mds reciente
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Para clientes, la concientizacién en educacién y manejo financiero
responsable se realizd mediante consejos practicos y mensajes a
través de correos electrénicos, los sitios web y los aplicativos de
cada negocio. En Perd, se realiz6 una campana especifica para la
lectura efectiva de los estados de cuenta.

Uno de los principales medios de educacién financiera disponible
para la comunidad, en general, son los cursos e-learning alojados
en el sitio web de Eddu, que fueron disefiados con un lenguaje
simple y atractivo para atraer a un numero cada vez mayor de
interesados; en 2020 superamos las 39.000 participantes.

. Los cuatro cursos disponibles en la web son:

Coémo evitar fraudes
Responsabilidad en el endeudamiento
Importancia y alternativas de ahorro

Inversiones

1S

Mas de

39.000

personas realizaron
nuestros cursos
e-learning
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- »—!fm- Mas de
e- 20.100

o et 8 o rten e i
Lt g o Pt s
g

Ee— seqguidores en
7 @edduteayuda_cl
coeeer
. )

Paralelamente, en Chile pusimos foco en la expansion de la red
social Instagram (@edduteayuda_cl) llegando a tener mas de
20.100 sequidores. Cabe destacar las sesiones en vivo realizadas
cada dos semanas a través de esta red, donde participaron en
promedio 250 personas en Vvivo, para luego ser reproducido por
un promedio de 900 personas.

Cada instancia era organizada por el nuevo “Team Eddu”, un
grupo de colaboradores de Banco Falabella Chile, que trataron
temas tales como deteccion de fraudes, endeudamiento, ahorro
e inversion y respondian preguntas especificas del publico. En Co-
lombia, se focalizd la difusién a través de las redes sociales de
EdduTeAyuda.

Asimismo, se desarrollaron durante el afo cuatro capitulos de
podcast en Spotify denominados “Edducast”:

* Cuidate de los fraudes

Mas de
* Comienza a invertir
5.700
R .
Aprende sobre endeudamiento personas
responsable escucharon nuestros

Edducast

Ahorra de forma simple

50
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En materia de educacion financiera, y en conjunto con la Fundacion Trascender ! se realizaron tres
talleres de negocio para emprendedores de Santiago de Chile vinculados con Fondo Esperanza?,
buscando contribuir a la superacion de la pobreza a traves del voluntariado experto.

La iniciativa comenzd con una encuesta de identificacion de los
contenidos de mayor interés para los participantes. A partir de
ello, se definieron los focos: plan de negocios, modelo Canvas,
branding, imagen, y marketing digital.

Asi, se concretaron 12 talleres virtuales, cada uno de ellos con 2 o
3 sesiones de una hora y media de duracion. Un total de 125 em-
prendedores tuvieron la posibilidad de interactuar con los volun-
tarios de Banco Falabella y Seqguros Falabella Chile encargados de

[1] https://fundaciontrascender.cl/

[2] https://www.fondoesperanza.cl/

.
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la actividad formativa. En el Ultimo taller, se incorpord una charla
de educacién financiera. Los alumnos quedaron satisfechos con
el curso, evaluando con una nota promedio de 6,7 (en una escala
de 1 a 7) la duracidn, claridad y utilidad del curso, entre otros
aspectos.

Con el mismo equipo de voluntarios se realizé paralelamente una
charla de educacion financiera donde participaron 37 vecinos de
Puente Alto.

o/~ ' -~
Fundacion xK N _:_
TRASCENDER "' “ TallereS]v-ir%Jales se

realizaron en 2020

125

emprendedores
interactuaron con la
actividad formativa
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3.2 Educacion financiera a ninos y ninas

En Falabella Financiero apostamos por instalar los conceptos de ahorro y administracion
financiera desde la temprana edad, entendiendo que ello permitird ampliar, a futuro, los
niveles de bancarizacion de la sociedad y generar clientes mds responsables.3

| gQu'gseguros
L] Son -
obligatorios?

Este ano, dada la crisis sanitaria y el cierre de los colegios no fue

posible realizar el iconico torneo “Aprende con Eddu”, ddndole
mayor empuje a nuestro Torneo digital Edducity.

.') &IE%SACIENDO

Este torneo, en desarrollo desde hace dos afnos, de la mano de r., CUELA
[]

nuestro juego www.edducity.com, convoca a alumnos de colegios

de Chile, Perd, Colombia, Argentina y México para competir en un

49

juego de manejo responsable de finanzas personales, cumpliendo 400
diversas tareas cotidianas de un adulto como educarse, adminis- - establecwmemos
trar dinero, emprender, asegurarse, solicitar créditos o recrearse, alumnos participaron € adherulerorj al
) - ) L en el torneo programa "Haciendo
poniendo a prueba las decisiones de cada jugador. En esta edicion o ) B
digital Edducity Escuela

participaron mas de 400 alumnos de 49 establecimientos adheri-
dos al programa “Haciendo Escuela’ de Chile y Colombia.

3 La OCDE indica que la alfabetizacion financiera debe empezar lo mds temprano posible, idealmente incorpordndose en el curriculum educativo, tanto en colegios como universidades. (OCDE (2009)
- Financial Literacy and Consumer Protection: Overlooked Aspects of the Crisis. OECD RECOMMENDATION ON GOOD PRACTICES ON FINANCIAL EDUCATION AND AWARENESS RELATING TO CREDIT)
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EDDUCITY

En 2018, creamos EdduCity, un juego digital
que busca introducir a los nifos en los conceptos
bdsicos de finanzas personales.

Contempla entretenidos ejercicios interactivos que plantean a los mas
pequeios, desafios relacionados con la administracion del dinero, la
educacién y el emprendimiento, entre otros temas. Esta plataforma
estd disponible en cada uno de los paises donde operamos y en 2020
tuvo 5.300 usuarios.

en EdduCity?

5i ya te has registrado, ingresa:

Mas de 5 300 usuarios de la plataforma
o

INGRESAR
Edducity en 2020
COMO MNYITADD

TORNED
HACIENDO ESCUELA

uardard tu progeese hasta
Quee b8 regiRErEL

Charlas de educacion financiera en colegios

En tanto, en Pery, se reinventd el programa de voluntariado, convirtién-
dolo en voluntariados 100% virtuales: De esta manera, colaboradores
de la organizacién apoyaron a alumnos y familias de los colegios Fe y
Alegria N° 26 de San Juan de Lurigancho y del colegio de educacion
especial CEBE Manuel Duato de los Olivos, organizando charlas de fo-
mento de la educacion financiera y de apoyo psicoemocional a través de
videos y videollamadas realizadas por Whatsapp.

Adicionalmente, durante la pandemia, padres y madres de nifos bene-
ficiarios de los programas de América Solidaria, pudieron participar de
charlas online sobre el uso del bono de gobierno, iniciativa que alcanzé a
112 familias de San Juan de Lurigancho y de Los Olivos.

112

América  familias fueron beneficiados con el
programa de América Solidaria
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Educacion financiera a nuestros equipos

3.3

En nuestros colaboradores, la educacion financiera cumple un doble
proposito: la entrega de una mejor experiencia a nuestros clientes, y la
conversion de los trabajadores en embajadores y promotores del uso

responsable de cada uno de los productos y servicios.

gecutive [ 007 09
tversionts | ﬂﬂ’l_ 09_

=mirm - . : .

En cada uno de los paises y En Banco Falabella Chile se puso Banco Falabella Chile continud

durante todo el afo, se incorpo- a disposicion de los colaboradores realizando talleres de educacién

raron TIPS de educacion financie- nuevos cursos online de educa- financiera para colaboradores

ra en Workplace, la plataforma cion financiera y se incorpord un de las empresas del ecosistema

interna de comunicacion. mddulo especifico en el proceso de Falabella, particularmente en el

induccién de nuevos colaboradores. Mes de la Educacién Financiera
(Ahorro e Inversiones y Finanzas
Personales), en los que parti-

ciparon 210 colaboradores.

Banco Falabella y Seguros
Falabella Perd cuenta con un taller
e-learning orientado a reforzar

el conocimiento financiero de los
colaboradores. Ademas, en el
proceso de induccion de nuevos
colaboradores, se introdujo un
espacio ludico con Edducity. Pun-
tualmente en 2020, se organizé una
charla virtual denominada “7 tips
hacia la libertad financiera” donde
participaron 50 colaboradores.

€n 2020, alcanzamos mas de

2.500

colaboradores capacitados en

alfabetizacion financiera.

Banco Falabella Colombia desa-

rrolla todos los anos capacitaciones
en estas materias a todos sus
colaboradores. Durante el ultimo
periodo, a través de estas iniciativas
cubrid al 100% de su dotacidn total.
Por primera vez, se incorporaron los
conceptos de manejo financiero res-
ponsable en la induccion corporativa
y se organizaron juegos de Edducity
con los hijos de los colaboradores.
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Cifras destacadas del periodo 2020

anA o O oY
10.795 59% 47% 31%

colaboradores al de mujeres en la de mujeres en sindicalizacion
cierre de 2020 dotacion total cargos de gerencias y
subgerencias

® ® S

62% L26% 37 + de 400 41% 25

de la dotacion sefialan que nuestra Horas prgmedio de Mil horas.totglles de son Millenials nacionalidades en
es menor de 40 anos compafia es un gran capacitacion anual por capacitacion colaboradores

lugar para trabajar colaborador
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4.1 Nuestro Equipo

>Q O7I Dotacién por género y cargo

Gerentes y Subgerentes  Profesionales y Técnicos Otros Cargos
Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres
)Q O7I Dotacion por pais
@52, 33 53 446 450 1856 695
2018 2019 2020 e —
Z= Sequros
1Y Falbella 4 5 36 35 252 155
Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres
@5 81 57 230 226 994 592
Falabella
o
i Juros
Chile 3.533 2.186 2951 1.623 2.627 1.393 ﬁﬁﬁb@tla 9 5 42 42 72 57
Perd 1.621 1.139 1.587 1.153 1.428 979 P 67 63 251 269 908 383
Falabella
Colombia 1.665 1.201 1.620 1.090 1.443 900 - 2 Sequros
. . . . : 1 Falabella 7 9 73 77 137 99
Argentina 463 224 317 195 173 104 CMR 7 11 38 35 o4 36
Meéxico 168 222 420 523 350 468 Eéatabetla > 3 15 7 17 12
Corporativo?! - - 212 439 327 603
[ B ] & Falskella 26 59 84 121 240 288
TOTAL 7.450 4.972 7.107 5.023 6.348 4.447
. Corporativo
% Mujeres 60% 59% 59% Regional regional 46 84 247 497 34 22
TOTAL 282 349 1.462 1.759 4.604 2.339

1. Incluye a los colaboradores de Falabella Financiero Corporativo, CF Seguros de Vida, Fif Tech y Payments de Chile y Argentina.
En 2018 dicha informacién se incluyd en la dotacion de Chile.
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La cifra total de colaboradores al cierre del periodo es 11% me- Dotacién por grupo generacional Dotacion por antigiedad en la empresa
nor a la reportada el afio anterior. La disminucion en el nimero

de colaboradores se debe principalmente a mayores eficiencias

en el modelo de operacion gracias a la incorporacion de nuevas @ Zoomers - Menos de 3 afos

tecnologias. Este proyecto estd asociado a la estrategia de digita- etz

lizacién de la compafiia. De esta manera, por ejemplo, se aumentd @ Generacion Y Equskivilaios 2.641
la dotacion de personas en canales digitales y se consolidaron los / Millenials

Entre 6y 9 anos 1.622
equipos de Digital Payments (en Chile y Argentina) y Loyalty, al- P

canzando 200 y 45 personas, respectivamente. Entre 9y 12 afios [ESTo):)

() Baby
Boomers Mas de 12 afos 1.021
Dotacién por rango etario
. - a Estimulo al empleo femenino Contamos con
- g . .
8%
L L - 165 14% un equipo Mmuy joven
Al cierre de 2020 nuestro equipo estaba
25% 399% COMpuUesto por: 3
35% de la dotacion tiene una
53% Q
24 10.795 —> yun 59% antigiedad menor a 3 anos y un
37% 6% colaboradores eran mujeres. 43% 679% menor a 6 anos.
52%
43% 30% d l ) l ) l
- 6% 26% e los puegtos 3 nivel gerencia
y de profesionales estan 62% de la dotacién tiene menos
Chile Peru Colombia  Argentina México  Corporativo o OCUDadOS pormujeresy a nivel de 40 anos de edad.
45 A) administrativo el porcentaje
@ -de30 @ 30-40 41-50 @51-60 @ 61-70 @+de70 asciende a 669%.

1.Incluye a los colaboradores de Falabella Financiero Corporativo, CF Seguros de Vida, FIFTECH
y Payments de Chile y Argentina. En 2018 dicha informacién se incluyd en la dotacién de Chile.
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) X

Cuidado de nuestro Identificacion y
equipo atraccion de talentos
4.2 focosde lagestionde
’ LeVIYy ©)
personas en 2020 558 G
Reforzamiento del sentido
Desarrollo de talentos de equipo y cuidado del

clima organizacional, en el
contexto de la pandemia.

(=Y a

Acompanamiento del
proceso de transformacion Promocion del valor de
cultural hacia un la diversidad
banco digital




1. Ver detalle en seccion “Respuesta ante la pandemia”.

2. Abril 2020. En Argentina no se realizo la encuesta.
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/@\ Cuidado de nuestro equipo:

El resguardo de nuestros colaboradores durante la pandemia fue una de nuestras principales
prioridades, enfocandonos especialmente en la prevencion, la comunicacion, el acompanamiento
y la cercania.

Respuesta de FIF ante la pandemia desde la
percepcion de los colaboradores? e 11 - [ 1 |

& % de colaboradores con las herramientas
necesarias para realizar su trabajo
91% 92% 98% 82%

% de colaboradores que consideran que se
Q%’ aplicaron las medidas necesarias para sus
cuidados 94% 96%

% de colaboradores que consideran que
'ﬂ)) recibieron la comunicacion suficiente con
respecto al COVID -19 90%
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Queremos continuar siendo un espacio interesante y desafiante de trabajo, es decir una marca empleadora
atractiva. Para ello, implementamos diversas iniciativas de promocion de nuestras vacantes:

Reforzamos en todas nuestras uni-
dades de negocio el uso de las redes
sociales y de plataformas digitales es-
pecializadas para la busqueda de can-
didatos. Particularmente potenciamos
LinkedIn como fuente de reclutamien-
to, superando los 87 mil seguidores
en la red profesional, promocionando
cargos vacantes para todas las unida-
des de negocio. Se estima que el 50%
de los talentos reclutados en el primer
semestre de 2020, fueron selecciona-
dos por esta via.

Realizamos trimestralmente Comités
de Talento 360 para analizar opciones
de movilidad interna a nivel regional.

Potenciamos la busqueda de can-
didatos en Chile, Pert, Colombia y
Argentina con énfasis en perfiles di-
gitales y talento femenino.

En el marco de la iniciativa Jovenes
Profesionales, 24 nuevos colabora-
dores participaron durante un afo,
de un programa de funciones en
distintas gerencias, acompanados
siempre por un mentor, siendo al-
gunos seleccionados para ocupar un
cargo definitivo en la compafiia.
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Fortalecimos nuestra presencia en
ferias laborales organizadas por
prestigiosas universidades de la re-
gion, y demostrando las fortalezas
de nuestra marca como Falabella.

Participamos de Falabella Challenge,
una iniciativa de Falabella que busca
atraer a jovenes talentos. En la ultima
edicion, realizada online, Gerentes y Li-
deres de la organizacion expusieron y
compartieron de cerca sus experiencias
y conocimientos con jévenes de la re-
gion y dieron a conocer los desafios en
temas de marketing; Planning; Logis-
tica; Ecommerce y marketplace; Data
& TI; Financiamiento y pagos digitales;
Omnicanalidad; y Centros comerciales
& experiencia.

Falabella Financiero

Reporte Sostenibilidad

Continuamos realizando esfuerzos
por simplificar, digitalizar y homolo-
gar nuestros procesos de seleccion a
nivel regional. Se implemento a nivel
de Falabella, un proceso de seleccién
compartido con los demas negocios,
particularmente enfocado en los ta-
lentos digitales.

Definimos y evaluamos los cargos cri-
ticos por negocio e incorporamos un
KPI vinculado con la atraccién de ta-
lentos en las evaluaciones de los ge-
rentes de primera linea.

(

~

Capitulo: Colaboradores Comprometidos v

Mantuvimos el programa de reclu-
tamiento para egresados de MBA
de instituciones de Europa y Esta-
dos Unidos: En 2020 postularon a
Falabella 149 profesionales, de los
cuales 3 fueron finalmente contrata-
dos por alguna de las empresas que
componen FIF.

Implementamos un plan de recluta-
miento de practicantes, con mds de
100 participantes de todos los nego-
cios de Falabella, generando comuni-
dad y cultura de UN solo equipo.

62
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E,/ Tasa de contratacion por unidad de negocio y género?

Tasa de contratacion femenina Tasa de contratacion masculina Tasa de contratacion total
2019 2020 2019 2020 2019 2020
@2 11% 10% 15% 12% 12% 17%
']
%= Sequros
[T 18% 17% 25% 11% 36% 48%
@2 24% 10% 27% 13% 25% 29%
1l
= Seguros
29% 12% 51% 19% 38% 49%
@5 47% 26% 50% 29% 48% 40%
-
/= Sequros
[ L] 64% 7% 55% 11% 60% 28%
CMR 13% 3% 36% 6% 21% 82%
/= Sequros
] 9% 0% 17% 0% 13% 50%
[ 8] 176% 189% 214% 1950% 197% 159%
Regional ~ COrporativo 15% 37% 57% 33% 56% 35%

regional

1.Tasa de contratacion: Numero de nuevos colaboradores acumulados en el afio / Dotacidn al cierre
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C} Tasa de rotacion por unidad de negocio y génerot

Tasa de rotacién femenina Tasa de rotacién masculina Tasa de rotacion total
2019 2020 2019 2020 2019 2020 . .
Compensaciones y beneficios a colaboradores
@2C,, 13% 13% 20% 19% 32% 32% En Falabella Financiero contamos con un Plan Regional de Com-
] = sequros pensaciones cuyo proposito es asegurar remuneraciones compe-
-
g felbela 10% 22% 11% 18% 21% 40% titivas para todos nuestros colaboradores. Este modelo considera
escalas salariales de mercado homologadas por pais y evaluacio-
@52, 12% 16% 10% 13% 22% 29% ) ) ,
1 cebes nes de cargo que se ejecutan a partir de una metodologia estan-
[~ H i
0 Fagbells 17% 219% 15% 15% 3206 36% darizada para toda la region.
@5, 22% 15% 18% 12% 40% 27% En materia de beneficios, ponemos a disposicion de nuestros
-alabella
- ~ sequros equipos una oferta de valor atractiva y alineada con los intereses
-
g fetcbets 68% 27% 61% 20% 65% 46% y expectativas de todos los segmentos de la dotacion.
CMR 40% 82% 30% 59% 39% 73% ) I
— Falabels Uno de los pilares de esta oferta es el programa de conciliacion
E?A’@EE?@ 26% 50% 29% 95% 27% 66% Modo Flex. Aplicado en todos los paises en que operamos, este
plan permite a todos los colaboradores disponer de dos meses
sin goce de sueldo para viajar, estudiar o concretar cualquier
[ 8} Rfolobella 70% 73% 114% 95% 187% 166% 9 P ) q
proyecto personal. El programa también ofrece la posibilidad de
) ajustar el horario de entrada y salida segun las necesidades de
Regional fe"gi%‘r’{aal“"" 15% 20% 17% 18% 18% 19% ik ealElberaekn

1.Tasa de rotacion: Egresos voluntarios y no voluntarios acumulados en el afio / Dotacion al cierre
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) L . = Employers

ﬁ En 2020, en Chile, recibimos 'ﬁ rsi'ob m for

las siguientes distinciones de - o de el
. _ _ v lugar en el ranking de mejores empresas
1 2 Vo
First Jobt y EFY2 por nuestra 8" entre las mejores empresas para practicantes EFY para jovenes profesionales de un total de 95
propuesta de valor para la 2020, de un total de 67 companias participantes. companias participantes.
atraccion de talentos:

¢Qué significa trabajar en Falabella Financiero?

2

Trabajar en una empresa

Trabajar en una Trabajar en un lugar Trabajar en una empresa Trabajar en una
empresa lider en que Ofrece grandesl dindmico y entretenido donde es posible empresa en la que
servicios oportunidadesy ‘djesaf'os que promueve la hacer y proponer, el trabajo tiene
financieros de gara aprelT er, calidad de vida. innovando con la sentido
Latinoamérica. esarrotiarse mejor tecnologia.
y crecer.

1. https://firstjob.me/
2. https://efy.global/
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El crecimiento profesional y personal de nuestros colaboradores va de la mano con el
desarrollo de la compania.

En 2019, comenzamos a promover la formacién de nuestros equi-

pos a través de plataformas online, en el marco de la estrategia

corporativa de digitalizacion y de la promocién del autoaprendi-

zaje. Esta iniciativa se acelerd en 2020, debido al confinamiento,

permitiéndonos al mismo tiempo, traspasar los conocimientos y

acelerar las curvas de aprendizaje. Entre las principales iniciati-

vas cabe destacar:

01.

02.

03.

Continuaciéon del programa regional de capacitacion
autogestionada, que permite a las unidades de negocio de
cada pais administrar directamente los presupuestos de
formacién en funcién de sus necesidades y desafios.

Fortalecimiento y flexibilizacién de las mallas curriculares
por negocio y categoria de cargo con especial foco en la
formacidn técnico comercial y en el liderazgo.

Fortalecimiento de la Academia Falabella instancia
que permite desde hace ocho afos, que ejecutivos de la
compafia compartan sus conocimientos y experiencia con
los colaboradores de Falabella. En 2020, en este espacio se

04.

05.

desarrollaron sesiones en vivo y grabadas, en tematicas tales
como liderazgo, sesgos inconscientes, tendencias digitales, uso
de herramientas digitales e innovacion.

Escuela digital Falabella: En agosto, lanzamos la Escuela
Digital Falabella, iniciativa que busca entregar herramientas
técnicas a colaboradores de Falabella, con el propoésito de
desarrollarse y reposicionarse en un rol digital. Con el apoyo
de partners tecnoldgicos especializados, y tras un proceso de
inmersién digital, 16 participantes recibieron capacitacion
técnica como Disefiadores UX/Ul y como desarrolladores
web. Todos quienes formaron parte de esta escuela, tendran
la oportunidad de realizar su practica profesional en el drea
digital de alguno de los negocios del holding.

Reconversion Laboral: Otra de las lineas de trabajo fue el
plan de reconversién laboral de los ejecutivos de canales.
Un total de 150 trabajadores de Banco Falabella y Seguros
Falabella, fueron capacitados para poder asumir nuevas
responsabilidades en el marco de la estrategia de reduccion
de puestos para la atencion presencial.
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% de capacitacion Autogestionada
sobre el total de horas de capacitacion

Banco
@ ralabella

14% 3%

Chile Colombia Pert
= Sequros
1) F.aelgl?eilla
% 4% 14%
Chile Colombia Pert
& Falabella
Falabella LAFE )
Q 5%
Argentina México




06.

07.

08.

09.

Digitalizaciéon de los procesos formativos, incorporando
nuevas plataformas de aprendizaje e incrementando la
proporcion de horas de capacitacion a través de este medio.

Ejecucion de una nueva versién del programa Crece, que
busca potenciar a jévenes con desempefio sobresaliente y alto
potencial, mediante instancias grupales y coaching individual.
En Chile, participardn 45 candidatos, de los cuales el 25%
corresponden a talento digital.

Entrega de becas FIF para 193 colaboradores cursando
carreras de pre y postgrado.

Hackathon: con el objetivo de crear comunidad, retener
talento y agilizar la transformacion de Falabella, realizamos
un evento interno virtual donde los talentos digitales
de toda nuestra regién se reunieron para protagonizar
48 horas de creacion e innovacion, en las que se buscéd
disefiar soluciones en pro de la digitalizacion de nuestro
ecosistema. Hubieron mas de 500 inscritos en el evento,
62 equipos conformados que presentaron soluciones
(335 colaboradores), pertenecientes a seis dimensiones
del ecosistema (Data, Logistica, E-commerce, Payments,
Loyalty, Marketplace). Para esto, contamos con 32
mentores que apoyaron en el desarrollo y evaluacién y 22
lideres involucrados en la organizacion.

www.falabellafinanciero-reporte2020.cl
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% de capacitacion digital
sobre el total de las horas de capacitacion

Banco
Falabella

Chile Colombia Per(

Chile Colombia Perd

Falabella

Falabella a Lraeiuad
94% 83%

Argentina México
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Encuesta de satisfaccion
Nota promedio de la evaluacion post capacitacion

Banco
Falabella
w
Chile Colombia Perd
= Sequros
1) F.:lgbel.la
w
Chile Colombia Per(
Falabella
Falabella a A deikiad
Argentina México
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[y , .
@ Horas promedio de capacitacion

2019 2020

Mujeres ~ Hombres TOTAL Mujeres  Hombres  TOTAL VARIACION

[
@ Horas de capacitacion 2020

@2, 28 34 30 37 36 37 23%
2019 2020 [
. /= Seguros
Mujeres  Hombres — TOTAL Mujeres  Hombres ~ TOTAL VARIACION 118 Falabella 50 49 50 26 21 24 -52%
@F, 30 33 31 42 47 44 43%
- @5°,, 70511 44824 115335 87.189  43.253 130442  13% 1]
e 27 32 29 85 68 77 167%
= 8 Falabells
DEws 20267 15395 35662  7.677 4094 11771  67%
@F,. 57 51 55 58 54 57 3%
@0, 42266 33106 75372 55246 41474 96720  +28% =
o ol 85 80 83 60 51 56 -32%
5.329 4.748 10077 10475  7.116 17591  +75%
CMR 11 9 10 6 9 7 -26%
@5, 77909 45792 123701 71346 38366 109712  -11% f— e
- /= Sequros E;:q ﬁ'.gﬁ 7 7 7 N
Wrkels 21282 15953  37.235  13.082  9.502 22.583 -39%
[ B | & ralgella 8 10 9 6 6 6 -
CMR 2889 1390  4.279 68% o
= 895 741 1.635
- .
B 395 294 689 - Regional %ﬁ,ﬁtwo ! - - 7 5 6 .
(B ] Bralabelia 3.174 5.178 8.352 2.262 2.801 5.063 39% TOTAL DE HORAS
et CAPACITACION 35 38 34 39 34 37 9%
Regional fg&%ﬁ“"" - - - 2.437 2.844 5.281 -

TOTAL DE HORAS 244.022 166.680 410.702 250.608 150.190 400.798 -2%
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La evaluacion de desempeno es otro factor clave para nuestra
gestion de personas. Desde Falabella Financiero hemos homolo-
gado las competencias evaluadas entre las diferentes unidades
de negocio y paises, involucrando como eje central, los principios
corporativos. El modelo de gestion se basa en una evaluacion
360° para todos los colaboradores, es decir una evaluacion as-
cendente, descendente y entre pares.

Los ejecutivos son evaluados bajo un modelo corporativo de
Falabella. En 2020, 232 ejecutivos de primera linea participaron
de este proceso.

A nivel consolidado durante 2020 el 88% de las mujeres y el 80%
de los hombres fueron evaluados. Estos procesos, orientados a
toda la plana con mas de cuatro meses de antigliedad y contrato
indefinido, nos permiten generar un mapeo de los colaboradores
para gestionar los procesos de movilidad interna, y preparar los
planes de sucesion.

Durante todo el afo seqguimos reforzando la importancia de la
retroalimentacién permanente a través de campanas de comuni-
cacién dirigidas tanto a los lideres como a los colaboradores en
general. El objetivo de la empresa es instalar la entrega de feed-
back como una practica continua y distintiva en la organizacién.

- ™
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Reforzamiento del sentido
de equipo y cuidado del

clima organizacional, en el
contexto de la pandemia

&0

La plataforma de comunicacion interna Workplace jugé un papel
fundamental para mantener a los equipos conectados e informa-
dos durante el confinamiento. Se trata de una plataforma Unica y
transversal para todos los colaboradores de Falabella Financiero.
En este espacio, cada trabajador puede informarse, e interactuar
Con suU grupo u otros grupos construidos especificamente para
proyectos ad-hoc. Esta herramienta permite también la genera-
cion de contenidos informativos, espacios de colaboracién y re-
conocimientos.

Ejemplo de la interaccion es el grupo #Somos Comunidad, un
nuevo espacio extra programatico y virtual, donde nuestros cola-
boradores comparten hobbies e intereses, desarrollando diversos
talleres para otros compaferos. En su lanzamiento se inscribieron
mds de 220 personas y se realizaron actividades de reposteria,
astrologia y huertos entre otras tematicas.

Complementariamente para mantener el espiritu de equipo vy la
cercania, se mantuvieron multiples instancias de conversacion y
reunién, mesas redondas, desayunos y presentaciones en vivo.
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Para conocer la percepcion de los colaboradores sobre la cultura
y el clima interno, se aplican encuestas internas. En 2020, am-

Q? Engagement bos estudios fueron complementados con preguntas especificas
del estado emocional y el nivel de comunicacién que percibian
% de trabajadores que opinan que Nivel de engagement los colaboradores durante la pandemia y una seccién particular
FIF es un buen lugar para trabaja . . . -
sobre las preferencias frente al teletrabajo. Al igual que en afos
2019 2020 2019 2020 anteriores, la tasa de respuesta por pais fue elevada (entre 88% y
94% dependiendo del pais).
Yk 97% 96%
- 83% 82% »  Perl fue el pais que mas aumento su nivel de Engagement.
/= Sequros
1Y Falabella 98% 98%
» A nivel global se incrementd en dos puntos porcentuales la
@2 88% 96% . . ) )
Falsbells cantidad de colaboradores que opinan que Falabella Financiero
T 82% 90% )
es buen lugar para trabajar.
s 94% 97% garp )
@52, 949% 96% » Las variables asociadas con la conciliacién trabajo y familia
- 82% 89% fueron las que mayor incremento experimentaron.
/= Sequros
1 Falabella 93% 94%
» Al 84% de los colaboradores le gusta el teletrabajo y mas de la
= MR 90% 94% 80% 88% mitad (57,5%) lo prefiere por sobre el trabajo presencial.
P 0, 0 0
-1 roiecte 90% 94% 84% 88% « Sobre las acciones especificas realizadas por la empresa para
hacer frente a la pandemia, los colaboradores se sienten in-
Regional  Corporativo 96% 90% 81% 78%

formados y cuidados: conocen los procedimientos y valoran las

FALABELLA FINANCIERO 94% 96% 82% 86% medidas aadadoptadas.




Acompanamiento del
@ proceso de transformacion

cultural hacia un

banco digital

Desde las respectivas gerencias de recursos humanos, comenza-
mos a acompanar el proceso de transformacion organizacional
hacia una compania digital. En este marco se disefi6 un plan es-
tratégico, con proyectos especificos, teniendo como horizonte, la
creacién de una cultura aqil de trabajo, lo que significa trabajar
de manera colaborativa, tener feedback constante del cliente, en-
tregar valor temprana y continuamente y tener siempre una mi-
rada de mejora continua. Parte del plan contempla la formacién
en Fundamentos de Agilidad, en Estrategias Agiles con OKRs* asi
como sesiones de acompafamiento y sensibilizacion de los lide-
res en esta materia.”

*OKR: Objetivos y Resultados Clave
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Promocion del valor de
%ﬁ la diversidad

La diversidad y la inclusion aportan nuevas
miradas al negocio, agregan nuevas
capacidades y experiencias a la organizacion,
mejoran el clima interno y potencian el
compromiso de [os equipos.

Por ello, estos valores se han convertido en ejes centrales de
nuestra gestién y nos hemos abocado a generar las condiciones
que permitan a todos los talentos desarrollar su potencial en
igualdad de condiciones, sin importar su género, edad, raza, con-
dicion social o situacion de discapacidad.

Contamos con una Politica de Diversidad e Inclusion transversal
a todo Falabella y nuestro plan de trabajo particular pone foco
en tres grupos especificos: género, personas con discapacidad y
diversidad sexual. Durante 2020, logramos importantes avances
en este ambito:

Capitulo: Colaboradores Comprometidos
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Se conformaron comités de diversidad
para estructurar y orientar, en cada uni-
dad de negocio, los esfuerzos para ser una
empresa mas diversa. Al comité existente
en Falabella, se sumaron en 2020 los co-
mités locales en Chile, Pert y Argentina.
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Diversidad sexual

En Chile, Falabella Financiero se hizo
parte como empresa observante de
Pride Connection dejando establecido
el compromiso para incorporar a los
demas paises.

Desarrollamos un Protocolo para la
Transicion de Género, donde se defi-
nen los lineamientos para acompanary
apoyar a los colaboradores que decidan
iniciar o continuar su proceso de transi-
cion en un ambiente de respeto y cer-
cania. El protocolo fue compartido con
todos los trabajadores de la region, en
conjunto con la Politica de Diversidad e
Inclusion.

En Para la promocion de la diversidad
sexual se organizé una charla introduc-
toria, donde participaron 175 personas
de Falabella Financiero, iniciativa que
fue complementada con videos y co-
municados especificos vinculados con
la tematica.

Equidad de género

Promovemos la equidad de género y
nos propusimos aumentar los puestos
de liderazgo ocupados por mujeres. Por
eso, durante el mes de Marzo se reali-
zaron actividades de concientizacion,
talleres de sesgos y corresponsabilidad
parental, se compartieron experiencias
de mujeres lideres y se difundieron
mediante infografias y testimonios, los
conceptos principales de equidad de gé-
nero. Ademas tras el lanzamiento de un
Protocolo de Violencia de Género,, se
desarrollaron talleres de sensibilizacion
al respecto.

Una de las iniciativas de Falabella en
materia de equidad de género es la red
interna Mujeres Conectadas, de la que
forman parte mas de 700 mujeres de
todos los paises. Algunas miembros de
Falabella Financiero participaron de ta-
lleres internos y externos, destacando
especialmente las sesiones dictadas por
la Fundacion Comunidad Mujer.

~
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Personas en situacion
de discapacidad

Durante diciembre, se enfocaron los
esfuerzos en la concientizacion sobre
la importancia de incorporar personas
en situacion de discapacidad en los
equipos. Complementariamente, Banco
Falabella y Sequros Falabella Chile par-
ticiparon de la Expo de Inclusién Online
en Chile, una feria laboral destinada a
fomentar la inclusién laboral.
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Relacionamiento con sindicatos

Con cada uno de los sindicatos, buscamos mantener un relaciona-
miento armonico, basado en el didlogo, el respeto, la transparen- @

@

3.325 ) 31%

cia y el beneficio reciproco.

La compaiiia cuenta con 3.325 trabajadores sindicalizados que Trabajadores del total de
representan 31% del total de trabajadores, distribuidos en 29 or sindicalizados dentro trabajadores
ganizaciones sindicales. Al cierre de afio, la tasa de sindicalizacion dela Compaﬁ\'a
se elevd en 4 puntos porcentuales mas que el afo anterior.
En 2020 la empresa desarrollé en los plazos acordados una ne-
gociacién colectiva con el Sindicato Nacional de Trabajadores de Durante 2020 llegamos a un acuerdo en un proceso de negocia-
Banco Falabella Peru. cion reglada, con el Sindicato N° 1 de CMR Falabella Chile.
= S
Yok A8 Fabels CMR S Falgbella
Regional
[ [} | - 'S [} | - - - Il Corporativo TOTAL
2019 56% 19% 2% 48% 0% 0% 6% 12% 0% = 27%

2020 61% 16% 2% 64% 0% 0% 52% 57% 0% 2% 31%
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APORTE AL
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DE LA REGION

Ver Capitulo 5
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Aporte al Desarrollo de la Region

Nuestro compromiso es ampliar el impacto positivo, mejorando la calidad de vida
de las comunidades donde estamos presentes.

En linea con nuestra estrategia de sostenibilidad, y a pesar de las dificultades enfrentadas a raiz de la pandemia,
mantuvimos el apoyo a las comunidades mas vulnerables en cada lugar donde estamos presentes. €n los Ultimos
anos, focalizamos nuestros esfuerzos en el mejoramiento de las condiciones educativas, la labor de diversas institu-
ciones de la sociedad civil y el involucramiento de nuestros equipos en actividades de caracter social. Paralelamente,
reforzamos nuestro compromiso con la reduccién de la huella de carbono e implementamos una serie de proyectos
en este sentido.

\/:
Mas de

1 MM

de papeles ahorrados
gracias a la digitalizacion
de procesos

i &
6.709 1.566 Mas de USD
1 16 M M horas de voluntarios 1 ,7 M M

de aportes 3 voluntariado articipantes ¥
la comunidad P P en recaudaqon para
fundaciones

Mas de USD
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5.1 Aportes comunitarios

El aporte economico de Falabella Financiero y sus unidades de negocios supero los 1,6 millones de
dolares, una cifra 22% menor a la entregada en el ano anterior. Del total entregado en el afo, 74%
se destino al "Programa Haciendo Escuela”.

Adicionalmente, en respuesta a la emergencia sanitaria, nuestras Aporte comunitario (En USjF)

unidades de negocio realizaron diferentes aportes a actores rele-

vantes de su entorno. En Pert, se donaron mascarillas de tela a la 2019 2019
Fundacién Fe y Alegria; en Chile, a nivel corporativo se realizaron - 1.100.433 673.341
S HACIENDO Otros aportes
donaciones a la Red de Alimentos y Falabella Financiero entregd [ ESCUELA 2020 y donaciones 2020
aportes a la Escuela Casa Azul. _ 1.192.662 . 192.490
Variacion 2019- 2020: +8% Variacion 2019- 2020: -7 1%
Por su parte, las unidades de Colombia donaron equipamiento mé-
dicoy r.ea'hzaron cam?arjas de recaut_jaaon con clientes y emplea- 5019 5019
dos. Asimismo, se realiz6 una campana para recolectar aportes de 291.650 >.065.424
colaboradores para la adquisicién de kits solidarios para Cruz Roja. América Total aportes
Solidaria 2020 ala comunidad 2020

229.930 1.620.082

Variacion 2019- 2020: -21% Variacion 2019- 2020: -22%
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5.2 Voluntariado Corporativo

La importancia que desde falabella Financiero le damos al voluntariado corporativo se plasma
desde la etapa de la induccién. Promovemos la participacion de los colaboradores en
actividades sociales en cada uno de los negocios, conscientes de su aporte a la mejora en la
cultura organizacional y la promocion de cualidades como la solidaridad y el trabajo en equipo, en
adicion al valor que genera para las comunidades impactadas.

Q o )
6.709 1.527 14%

horas de voluntarios de la dotacion participd

voluntariado totales participantes en alguna iniciativa de
voluntariado

Para medir el impacto de este voluntariado, contabilizamos las ho- desarrollan con la fundacién América Solidaria. Debido a la pan-
ras por cada colaborador y el % de colaboradores que participa de demia, en 2020, los voluntariados debieron adaptarse a un formato
esta iniciativa. Falabella Financiero ofrece a sus colaboradores dos digital, ampliando el espectro del universo impactado y permitien-
opciones de involucramiento: Las actividades contempladas en el do nuevas metodologias de ejecucion. Esta adaptacién nos permi-

“Programa Haciendo Escuela” y los proyectos conjuntos que se ti6 alcanzar no solo a los nifios, sino también a su nucleo familiar

~

-
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completo. Otro efecto positivo de este formato fue la posibilidad de
convocar a colaboradores de canales de atencion.
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América
Solidaria

Fundacién
Ameérica Solidaria

-lﬂ
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Fundacion
Fey Alegria
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Voluntariado Intercultural

En el marco de este formato, y producto de la
virtualidad, surgio la idea de organizar, en con-
junto con América Solidaria, voluntariados cor-
porativos interculturales a nivel regional donde
los voluntarios dictaron talleres para nifos vy

nifas de toda la region, compartiendo los prin-

Jardin Infantil
Regacito

cipales aspectos de su cultura local: gastrono-
mia, costumbres tipicas, flora y fauna y cuen-
tos americanos. En la primera version de este
voluntariado participaron 70 colaboradores y
dado su éxito lo continuaremos realizando du-
rante 2021.

N

70 voluntarios

en la primera version de
voluntariados interculturales




Voluntariado Experto

ik

24

Voluntariados expertos

12

Talleres a microemprendedores

N2

Marketing digital
Branding
Reinvencion
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A pesar de la crisis sanitaria y del confinamiento,

se siguieron realizando “voluntariados expertos”,
donde los participantes, pueden utilizar sus cono-
cimientos profesionales o técnicos en el apoyo de
las comunidades beneficiadas. Banco Falabella Perd
realiz6 24 actividades durante el sequndo semes-
tre, en materias como emprendimiento, educacion
financiera, empleabilidad y orientacion vocacional.
Chile realizo 12 talleres a microemprendedores, de
la mano de la fundacién Trascender, para contribuir
al desarrollo de sus negocios, contemplando temas
como marketing digital, branding y reinvencion.

En tanto, en Colombia los voluntarios acompafnaron
al emprendimiento de la Huerta Tekoa compartien-
do conocimientos de marketing, finanzas y aspectos
juridicos.
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Voluntariado Recreativo

El tercer tipo de voluntariado fue de cardcter
recreativo, destinado a nifos y familias de los
socios terrioriales de América Solidaria, en
especifico el jardin Infantil Regacito, donde
Banco Falabella Chile, organizé actividades
lidicas de la mano de la fundacion Casa Azul.
En Banco Falabella Pert se organizaron activi-
dades de cuenta cuentos, baile, manualidades,
guitarra, entre otros con el colegio Fe y Alegria
N° 26 de San Juan de Lurigancho y el colegio
de educacion especial CEBE Manuel Duato de
los Olivos. Por su parte, Colombia realizo el
voluntariado Amig@ Solidari@ el enfoque fue
de acompafnamiento escolar y talleres expertos
con tips como manejo de hoja de vida y la
importancia del ahorro desde temprana edad.
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Voluntariado corporativo por negocio y pais

Total de horas de voluntariado Hrs promedio por colaborador # Voluntarios
2018 2019 2020 2018 2019 2020 2019 2020
Al cierre de 2020, se habian alcanzado un total de N
. i ] @52, 12.267 12.484 3.460! 3,00 3,24 0,97 894 430
6.709 horas de voluntariado. Esta cifra equivale a B
i i B s
0,62 horas promedio de voluntariado por colaborador, e eose 28 758 245 % : 0 1
monto inferior a nuestra meta original que no fue Py 7126 5834 556 317 243 0,25 476 183
posible alcanzar producto de la pandemia. vy .
1Y Falabella 946 1.135 248 2,88 331 1,09 328 68
.Eggg:e“a 4.363 4.068 1.101 2,01 1.8 0,54 891 628
= = Seguros
Y Falabella 2.040 1911 464 4,65 4,24 SIS 419 59
CMR 233 285 33 0,51 0,68 0,15 77 11
B 150 77 0 1,47 081 - 15 0
[ [ | S ralztetia 168 240 89 0,44 0,25 0,11 30 28
TOTAL 29.845 28.866 6.709 2,40 2,38 0,62 3.217 1.566

(1) Incluye voluntariado de Falabella Financiero Corporativo y CF Seguros de Vida.




¢ m www.falabellafinanciero-reporte2020.cl Falabella Financiero Reporte Sostenibilidad [ Capitulo: Aporte al Desarrollo de la Region v ] ‘ 81

Ejes de nuestra alianza con América Solidaria

En toda la regién realizamos diversas actividades Apoyamos y patrocinamos programas orienta-
para dar a conocer nuestra alianza y contribuir a dos a la educacién y la mejora en la calidad de
las diferentes causas. vida de la poblacién infantil mds vulnerable.

5.3 América Solidaria &) 1

Incidencia
publica

Desde hace siete anos, Falabella Financiero respalda y patrocing
las iniciativas que desarrolla la Fundacion Ameérica Solidaria con el
objetivo de superar la pobreza infantil en la region.

Recaudacion
de fondos

Voluntariado
corporativo

/ . \\
@ dgties &)

Nuestros colaboradores tienen una participa- A través de nuestra red de sucurales
cién activa en los proyectos que apoyamos. contribuimos a la incorporacion de
socios / donantes para América Solidaria.
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N b 3o, §OT
América
Salidaria Los nuevos colaboradores de Banco Falabella Asimismo, se realizaron voluntariados de refuerzo
Chile participaron del voluntariado virtual reali- académico para nifos del Jardin Regacito.
Particularmente el 2020, se focalizaron los esfuerzos en la zado con nifios de la Fundacion Casa Azul.

resolucion de problematicas vinculadas con la pandemia.
A continuacidn, se describen las iniciativas mds destacadas
ejecutadas en cada pais.

b I = = i
430

Colaboradores de Banco Falabella
Chile participaron del voluntariado
virtual




11 e,

Banco Falabella Perl aport6 al programa
“Lideres por una América Solidaria”, a cargo de
la ONG. Se trata de una iniciativa que en 2020,
a raiz de la pandemia, también se reinvento y
enfocd sus esfuerzos a mejorar la salud mental,
fortalecer el liderazgo y las habilidades blandas,
al mismo tiempo dar refuerzo educacional y
emocional a nifos, jévenes y sus familias.

Ademas, se realizaron sesiones de emprendi-
miento y empleabilidad de manera virtual im-
pactando a 3.015 nifos, ninas y adolescentes de
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primaria y secundaria del Colegio Fe y Alegria
26 (San Juan de Lurigancho), asi como de una
red descentralizada de adolescentes lideres en
todo el Peru. En esta instancia participaron 21
voluntarios.

Mg
ﬁ-.'\tt
o

I I 7 Sequros
¥ Falabella

A través del proyecto “Potenciando una Ameéri-
ca Inclusiva”, también se fomento el voluntaria-
do corporativo, en el que las y los colaboradores
de Sequros Falabella Pert apoyaron a los alum-
nos y alumnas del Centro de Educacion Basica
Especial (CEBE) Manuel Duato durante todo el
semestre, a través de sesiones de contencion
emocional y recreaciéon para nifios de entre 3 y
5 anos y sus familias alcanzando a un total de
1.470 personas beneficiadas.

1.470

personas (ninos y adultos)
fueron parte del programa de
contencion emocional
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7 Sequros
Fcalabe[s ¥ Falabella

En el marco de la alianza con América Solidaria,
voluntarios de Argentina participaron de instan-
cias de lectura de cuentos a nifos. Ademas, se
realizaron donaciones de materiales de oficina
a la Fundacién Si.

D
11

Voluntarios participaron en
Lecturas de libros para ninos

- ™
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América
Solidaria

- Falabelta

Durante 2020, 28 colaboradores voluntarios compafia participé en la campana “Historias
participaron en instancias virtuales de apoyo a de cuarentena”, a través de la cual se captaron
los alumnos de la Escuela Mariano Escobedo, donaciones de los empleados para apoyar la se-
socio territorial de América Solidaria en Méxi- guridad alimentaria de las familias que no han
co. En la oportunidad se realizaron actividades podido garantizar un ingreso reqgular debido a
de cuenta cuentos y manualidades. Ademas, la la situacion laboral producto de la contingencia.

ESTA . “Historias de *‘EI: FUTURO
CUARENTENA Cuarentena” " DE LXS

TODXS U -
TIENEN UNA Campana para captar nuevas NINXS Es

HISTORIA donaciones ”’W
QUE CONTAR.
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En colaboracién con América Solidaria, se rea-
lizaron campanas de recaudacién de donacio-
nes para familias vulnerables, llegando a 425
familias. El objetivo fue cumplido gracias a la
colaboracion de trabajadores y clientes quie-
nes aportaron dinero, productos no perecibles
y puntos CMR.

El voluntariado de los colaboradores de Banco
Falabella Colombia y Seguros Falabella Colom-
bia se canalizé a través de las actividades que
organiza el Observatorio 2030, Casa Ensamble,
Fundacion Nifas y Nifios sin Miedo y Camine-
mos a la Ciencia, socios territoriales de América
Solidaria en este pais. A inicios de 2020 se rea-
lizaron actividades de voluntariado presencial.

- ™
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fundacion. Por otra parte, nuestros voluntarios
participaron en el embellecimiento de uno de los
murales principales del Centro de Investigacio-

* nes Biologicas de la ciudad de Medellin.

Q? Al iniciarse el periodo de pandemia, se dio inicio
al proyecto “Amigo Solidario” brindando apoyo
1 ,8 3 8 vocacional a jévenes que se encontraban en eta-

. pa de finalizacion de bachillerato. 20 voluntarios
Familias vulnerables

fueron beneficiadas
gracias al aporte de
clientes colaboradores

de la compania participaron de la iniciativa ge-
nerando un impacto positivo en 84 alumnos.

En primer lugar se realizé una jornada de em-
bellecimiento del jarillén del Rio Tunjuelo, vo-
luntariado que contd con la participacion de
colaboradores, ninos, nifas y adolescentes de
la comunidad y los voluntarios extranjeros de la
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Programa Haciendo Escuela

El Programa Haciendo Escuela (PHE) de Falabella tiene mds de 50 afos de vida y su finalidad es
construir un mejor futuro para los nifos de hoy y para las familias del manana.

Esta iniciativa se ha ido adaptando a las condiciones educacionales
de cada pais, y estd basada en el apoyo de voluntarios de cada una
de las tiendas Falabella, quienes trabajan en conjunto con munici-
palidades y centros de padres de cada comunidad. El Programa,
presente en Chile, Argentina, Pery y Colombia, apoya a mas de 100
establecimientos educacionales y contribuye a mejorar la educa-
cion de mas de 80.000 nifios de la regidn.

Falabella Financiero forma parte de este gran proyecto aportan-
do a un total de 54 colegios del programa con recursos financie-
ros, técnicos y horas de voluntariado corporativo. Si bien el foco

Mas de Mas de

77 , 57.500

establecimientos — -

; ninos de la region
educacionales son reciben apovo
parte del programa en poy
la region

de trabajo escogido es la educacion financiera, también se incor-
poran otros tipos de intervenciones. Particularmente en 2020, se
volcaron los esfuerzos en la migracion del programa a un entorno
online, mediante la plataforma “Haciendo Escuela en tu Casa”
contando con mds de 70.000 visitas durante 2020. De esta ma-
nera, las unidades de negocio de Falabella Financiero apoyaron con
material de educacion financiera para los nifos. Por su parte, los
esfuerzos econémicos del programa se destinaron a la mejora en
la conectividad de los alumnos para la modalidad de clases online,
entregando 2.394 tablets y 2.446 kits de conectividad que les per-
mitieron sequir estudiando y no perder el afo escolar a causa de

L]

2.394

tablets y 2.446 kits de conectividad
entregados a alumnos del programa
Haciendo Escuela en Chile

la pandemia.
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5.5 Recaudacion para Fundaciones

Otra de las lineas de accion que impulsa Falabella Financiero en materia social es la recaudacion
de fondos y la captacion de socios para organizaciones sin fines de lucro. Estas campanas 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, especial-

mente para la Fundacion América Solidaria. A nivel interno, cada TOTAL RECAUDACION PARA FUNDACIONES (USD)
negocio disefa e implementa campanas y planes de sensibilizacion

especificos orientados a sus ejecutivos de venta, con el propésito FUNDACION 2018 2019 2020

de impulsar las donaciones y reconocer a las sucursales que logran

mayor nmero de captaciones. Ameérica Solidaria 1075424 1319076  1.039.479

Fundacion Nuestros
Hijos 316.600 296.277 281.836

Debido al COVID-19, la
recaudacion anual fue Fundacién Mater 558.214 444618 380.335

Ep
1 7% Total 1.950.238 2.059.971 1.701.650

menor al ano anterior.
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5.6  (Gestion ambiental

Formalizando el compromiso de la compania con el desarrollo de las actividades de manera
sostenible, reduciendo los impactos adversos de nuestra operacion en el ambiente, en el periodo
reportado, el Directorio de Falabella aprobd la Politica Ambiental y de Cambio Climdtico corporativa,
directriz que rige para todas las unidades de negocio del ecosisterna y sus proveedores.

En ella se establecen como focos de trabajo el cumplimiento de gocios, se inicié el proceso de identificacion de riesgos ambientales.
la legislacion y de los compromisos ambientales, la proteccion del Como Falabella Financiero en Chile, avanzamos en nuestro com-
medio ambiente, la ecoeficiencia operacional y la transparencia en promiso con la gestion ambiental responsable a través de cinco
estas materias. Asimismo, a nivel corporativo y para todos los ne- lineas de trabajo:
Q
01. 02. 03. 04. 05.
Incorporando una clausula de ) ) . ) v - ) . -
. . Midiendo el impacto ambiental Estableciendo un acuerdo con Realizando campanas de Realizando la primera medicion de huella
responsabilidad ambiental o q o . o o . , ,
de la digitalizacion de nuestros la organizacion Triciclos para sensibilizacion internas, de carbono, iniciativa piloto que incluyo las
en los contratos y ordenes " Ny , . . )
procesos. Gracias a la digitalizacion comenzar un proyecto de gestion promoviendo la conciencia oficinas centrales y 2 sucursales de Banco

de compra con nuestros

g de la apertura de la tarjeta CMR ; de residuos durante el afio 2021. ambiental en todos los Falabella Chile. Este proyecto es parte del
proveedores. 5

Falabella en Chile y Colombia, se colaboradores. compromiso asumido por Falabella Financiero
logré ahorrar 1.006.841 en Chile, al adherir al programa Huella Chile,
hojas de papel durante el 2020. 3 del Ministerio del Medioambiente.
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Estados de Cuenta Digitales?t

Ademnds, continuamos avanzando en la digitalizacion
de los Estados de Cuenta en los negocios de la
region y esperamos muy pronto poder llegar a la

emision 100% digital.

Colombia

m_. Mexico
Argentina

1. Este porcentaje consolida lo que anteriormente eran estados de cuenta de Banco Falabella Chile y CMR Falabella Chile
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Acerca de este Reporte

[ Capitulo: Acerca de este Reporte v ] ‘

El presente Reporte de Sostenibilidad detalla la gestion anual de Falabella Financiero (Banco Falabellg,
CMR Falabella y Sequros Falabella) en Chile, Pert, Colombia, Argentina y México en los dmbitos econdmico,
social y ambiental para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2020.

Este Reporte de Sostenibilidad se ha elaborado de conformidad con la opcidén

esencial de los Estandares del Global Reporting Initiative, GRI, en su version 2016.

Definicion de contenidos

Para estructurar el documento y priorizar los temas a incluir en el
Reporte de Sostenibilidad 2020, se tomaron en consideracion los
principios de Exhaustividad, Materialidad, Inclusién de Grupos de
Interés y Contexto de Sostenibilidad de los Estandares GRI.

« En cuanto a la identificacion de los contenidos, se analizaron,
por una parte, los aspectos materiales reportados en ejercicios
anteriores, los objetivos estratégicos de Falabella Financiero
y de cada una de las unidades de negocios y los principales
acontecimientos del afo. Se realizaron complementariamente,
entrevistas a los ejecutivos principales de la organizacion y
un focus group con lideres de sostenibilidad de cada uno de
los paises.

« Por otra parte, desde la perspectiva externa, se incorporaron los
requerimientos de Falabella y los resultados de las encuestas
anuales de Engagement ademas del analisis de prensa local y
regional. Adicionalmente, este afio, se realizd una encuesta
a colaboradores para la priorizaciéon de temas dentro del
documento.

« El resultado del proceso de materialidad se presenta en la tabla
de la pagina 92.

El proceso de elaboracion estuvo liderado por la Subgerencia de
Sostenibilidad de Falabella Financiero, encargada de compilar y

consolidar los datos de cada uno de los negocios. El documento
fue validado internamente por la Gerencia Corporativa de Gestiény
Sostenibilidad. Las metodologias v criterios para levantar los datos
y antecedentes de 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 ni en su organiza-
cion. En esta ocasion decidimos no verificar este Reporte de Soste-
nibilidad con una entidad externa.
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Cualquier duda respecto de los contenidos de este reporte o
requerimiento de mas antecedentes se puede solicitar a:

Camila Aguirre F.

Subgerente Corporativo de Sostenibilidad
de Falabella Financiero

N
&)

cgaquirre@falabella.cl
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Indice de contenidos GRI

GRI 102: Contenidos Generales GRI 102: Contenidos Generales

102-1 Nombre de la organizacion 8 102-22 Composiciéon del maximo 6rgano de gobierno y sus comités 15
102-2 Actividades, marcas, productos y servicios 13 102-23 Presidente del maximo érgano de gobierno 15
102-3 Ubicacion de la sede 9 102-40 Lista de grupos de interés 27
102-4 Ubicacion de las operaciones 9 102-41 Acuerdos de negociacion colectiva 73
102-5 Propiedad y forma juridica 8 102-42 Identificacion y seleccion de grupos de interés 27
102-6 Mercados servidos 9 102-43 Enfoque para la participacion de los grupos de interés 27
102-7 Tamafio de la organizacion 10 102-44 Temas y preocupaciones clave mencionados 27
102-8 Informacion sobre empleados y otros trabajadores 55 102-45 Entidades incluidas en los estados financieros consolidados 8
102-9 Cadena de suministro 46 102-46 Definicion de los contenidos del informe y las coberturas de cada tema 91
102-10 Cambios significativos en la organizacion 13 102-47 Lista de temas materiales 92
102-11 Principio o enfoque de precaucion 19 102-48 Reexpresion de la informacion 91
102-12 Iniciativas externas 78 102-49 Cambios en la elaboracion del informe 91
102-13 Afiliacion a asociaciones - 102-50 Periodo objetivo del informe 91
102-14 Declaracion de altos ejecutivos responsable de la toma de decisiones 3 102-51 Fecha del ultimo informe 91
102-16 Valores, principios, estdndares y normas de conducta 11 102-52 Ciclo de elaboracién de informes 91
102-17 Mecanismos de asesoramiento y preocupaciones éticas 22 102-53 Punto de contacto para preguntas sobre el informe 92
102-18 Estructura de gobernanza 15 102-54 Declaracién de elaboracién del informe de conformidad con los estandares GRI 92
102-19 Delegacion de autoridad 16 102-55 indices de contenidos GRI 92

102-20 Responsabilidad a nivel ejecutivo de temas econdémicos, ambientales y sociales 16 102-56 Verificacion externa 91
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Tema material gri Estandar Enfoque de gestion Contenido especifico GRI

Anticorrupcion GRI 205- 2016: Anticorrupcion 22 205-2: Comunicacion y formacion sobre politicas y procedimientos anticorrupcion 22
Desempefo econémico GRI 201- 2016: Desempeno Econdémico 29 201-1: Valor econdmico directo generado y distribuidorotacion de personal 29
Empleo GRI 401- 2016: Empleo 62 401-1: Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal 63

GRI 404- 2016: Formacion y ensefianza 66 404-1: Media de horas de formacion al ano por empleado 68
Formacion y ensefianza 404-3: Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones periddicas del desempefio o

y desarrollo profesional

Diversidad e Igualdad de oportunidades GRI 405- 2016: Diversidad e igualdad de oportunidades 71 405-1: Diversidad en 6rganos de gobierno y empleados 58

. ) 413-1: Operaciones con participacion de la comunidad local, evaluaciones del impacto
Comunidades locales GRI 413- 2016: Comunidades locales 75 76
y programas de desarrollo

. ) o o . 407-1: Operaciones y proveedores cuyo derecho a la libertad de asociacion y
Relaciones laborales GRI 407- 2016: Libertad de asociacion y negociacion colectiva 73 o X | _ 73
negociacién colectiva podria estar en riesgo

. ., . . . 416-1: Evaluacion de los impactos en la salud y seguridad de las categorias de
Medidas de proteccién ante la pandemia GRI 416- 2016: Salud y sequridad de los clientes 7 . 7
productos o servicios

Otros temas materiales Enfoque de gestion Indicadores internos

Efectos y medidas frente a la pandemia 7 Iniciativas implementadas frente a la crisis sanitaria y economica 7

# capacitados en educacion financiera

Educacién Financiera 47 # participantes del Torneo 48

# visitas a la web Eddu

# voluntarios participantes
Voluntariado 77 77
# horas de voluntariado

Gestidn de reclamos 37 # reclamos 37
Seguridad de la informacion 21 Iniciativas implementadas en Ciberseguridad 21
Satisfaccion de clientes 36 Net Promote Score (NPS ®) 36

o . . # de sucursales
Accesibilidad e inclusion 9 ) ar e
# de cajeros automaticos

# apps activas

Digitalizacion 41 % clientes digitales 42

# Cuentas corrientes y tarjetas de créditos abiertas 100% via digital

Clima organizacional 69 9% colaboradores que opinan que Falabella Financiero es un buen lugar para trabajar 70
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