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Carta del Presidente

E n el Banco de Chile desarrollamos uno de los negocios de mayor

con un profundo sentido de responsabilidad. Estamos conscientes de

importancia para el progreso de nuestro pais, lo que asumimos

que la naturaleza de nuestro quehacery la forma en como impacta a
las personasy al desarrollo econdmico nos exigen un comportamiento

integro, que considere el efecto que en ellos genera.

A través de este Reporte de Sustentabilidad pretendemos reflejar el
esfuerzo de mas de 120 afios de trabajo y compromiso del Banco de
Chile, en beneficio de clientes, empleados, accionistas y la comunidad.
Pero nuestra responsabilidad se extiende alin mas all&. Es asi como
consideramos necesario contribuir y evolucionar en forma permanente,
junto a una sociedad en constante cambio, que manifiesta nuevasy

legitimas necesidades.

Durante el 2014 existieron factores de naturaleza local, provenientes
de dmbitos de politica interna, que fueron determinantes en el menor
crecimiento de la actividad econdmica. El clima de incertidumbre
originado en la multiplicidad de reformas en discusién en el plano
legislativo y el aumento de las regulaciones que rigen la actividad
privada han impactado a la industria financiera en particular y de-
terioraron el proceso de bancarizacion en nuestro pais. Del mismo
modo, la capacidad emprendedora, la confianza de los consumidores,
el menor desarrollo de proyectos de inversion, relevaron un escaso

dinamismo o experimentaron una franca contraccion.

Adicionalmente en este periodo, la implementacion de varias inicia-
tivas reglamentarias implico que cerca de 100 mil personas salieran
del sistema financiero formal, lo que hizo prosperar las organizacio-
nes que ofrecen créditos fuera del sistema regulado, perjudicando
finalmente no a las instituciones bancarias, sino que directamente
a las personas que necesitan financiamiento. Si bien el impacto es
acotado en la operacion del Banco de Chile, no parece razonable que
los esfuerzos que durante tantos afios ha desarrollado la banca por
aumentar el acceso al sistema financiero de miles de chilenos, se vea

frenado de esta forma.

Por otra parte, el 2014 estuvo marcado por el lamentable aumento de
los robos a cajeros automaticos. Elincremento de la delincuencia en
este dmbito, sumado a la exigencia de la autoridad de implementar
numerosas medidas de seguridad, nos significé desarrollar un plan
para renovar el parque completo de cajeros existentes. Nuestras
decisiones en este sentido se enfocaron en garantizar la integridad de
los trabajadores, clientes y comercios asociados, asi como a mantener
el nivel de calidad de servicio entregado por este canal. Ciertamente,
en el Banco de Chile seguiremos mejorando permanentemente los
estandares de seguridad. Sin embargo, esperamos que el pais avance
ofreciendo mayores condiciones de seguridad publica a todos los

chilenos, incluidas las empresas.

Laimplementacion de los nuevos criterios de liquidez que ha dado a
conocer el Banco Central nos ha impuesto nuevos retos, los que hemos
venido trabajando durante los Ultimos afios, haciendo importantes
avances en esta materia, permitiéndonos ir adoptando exitosamente

las nuevas normativas.

Como una manera de enfrentar sustentablemente los desafios futuros
ante un escenario de menor dinamismo, demandantes condiciones
externas politicas, sociales y econdmicas, y una creciente incertidum-
bre y desconfianza que se han ido incubando en la sociedad, privi-
legiaremos mantener un adecuado balance entre riesgos y retornos,
continuaremos con la implementacion de programas orientados a
mejorar la productividad y la eficiencia, a seguir con nuestros esfuerzos
en materia de calidad de servicio y orientacion al cliente, asi como
también en conservar un buen ambiente laboral que genere valor

para quienes integran la Corporacion.

En el Banco de Chile desarrollamos un negocio que basa su quehacer
en la conflanza mutua, la que en el contexto actual cobra aiin mayor
relevancia. Respondemos a la confianza depositada en nuestra Ins-
titucion reafirmando el compromiso de asumir nuestra gestion con
responsabilidad, integridad y transparencia. Nos comprometemos
también a orientar a toda la Corporacion a trabajar en base a los

valores que nos inspiran, a seguir contribuyendo de manera concreta
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al crecimiento de las personas y al progreso de las empresas, esfor-
zandonos por generar un impacto positivo en la comunidad, con un

desempefio ambiental sostenible.

A pesar de haber sido un afio complejo, obtuvimos logros que se tra-
dujeron en un impacto positivo para nuestros clientes, trabajadores,
accionistas y lacomunidad. En este sentido, nos orientamos a brindar-
les una experiencia de excelencia a nuestros clientes, incorporando
herramientas de clase mundial en inteligencia de negocios. Del mismo
modo, implementamos distintas iniciativas para mejorar el dialogo
con ellos, adoptamos mejores practicas de servicio y establecimos un
sistema de gestion orientado en esta linea, lo que finalmente se reflejo
en una mejor calidad del servicio, permitiéndonos ser el banco con
el mayor avance en este ambito en los ultimos dos afios, mejorando

en casi 10 puntos porcentuales la recomendacion neta.

En el Banco de Chile tenemos la conviccién de que las grandes
corporaciones las hacen las personas que las integran, y una de las
fortalezas mas importantes que tiene el Banco es precisamente su
gente: un valioso equipo de personas que dia a dia, en sus distintos
ambitos de trabajo, da lo mejor de cada uno para hacer la diferencia.
Es a través de ellos que podemos mantener la identidad que hemos
construido por mas de un siglo. Es por esto que este Reporte también
da cuenta de los principales logros en el dmbito de recursos humanos

y relaciones laborales.

Uno de los orgullos mas grandes para quienes conformamos el Banco
de Chile es el profundo compromiso con nuestro pais. En este sen-
tido, continuamos profundizando la contribucién a la comunidad, a
través de diversas iniciativas en los &mbitos que ayudan a superar la
adversidad, tales como la rehabilitacion e inclusion de nifios y jovenes
con discapacidad; el apoyo a los afectados por catéstrofes y a las
personas enfermas de cancer que se atienden en el sistema publico.
Del mismo modo, continuamos fomentando el acceso a la educacion
de calidad y el emprendimiento, de la mano de fundaciones lideres,

como Teleton, Astoreca y Desafio Levantemos Chile.

Por otra parte, respondimos a la confianza de nuestros accionistas
cerrando el 2014 nuevamente como lideres en multiples ambitos de
la actividad, posiciondndonos por tercer afio consecutivo como la

Institucion con mayor capacidad de generacion de utilidades.

En este sentido, entendemos que la riqueza no sélo se encuentra en el
valor econémico, sino que en la conciliacion de éste con los aspectos

sociales y ambientales que genera nuestro negocio.

El desafio es seguir trabajando con entusiasmo y conviccion, consoli-
dando nuestro liderazgo, siempre en el marco de la transparenciay la
responsabilidad, bajo la mirada de juicios éticos, sociales y ambientales
en cada una de nuestras decisiones. Y, por sobre todo, el desafio es
seguir contribuyendo con el desarrollo de Chile y el progreso de las
nuevas generaciones, en las que vemos con optimismo y esperanza

el futuro de un Chile mejor.

‘@ﬁfo

Presidente del Directorio
Banco de Chile



MBanco de Chile

Mensaje del Gerente General

C on gran satisfaccion presento el Reporte se Sustentabilidad del

cimiento econdmico y expectativas de personas y empresas menos

Banco de Chile 2014, afio en el que observamos un menor cre-

optimistas respecto del futuro inmediato. A esto se sumd una cuota
importante de incertidumbre, asociada principalmente a variadas
reformas propuestas por el gobierno. En un entorno econémico
y financiero complejo, el Banco de Chile tuvo buenos resultados,
demostrando la capacidad de nuestra organizacion de enfrentar los
desafios que imponen las cambiantes exigencias econémicas, sociales

y medioambientales.

En este sentido, trabajamos con la conviccidn de que no basta so-
lamente con generar buenas cifras financieras, sino que también es
esencial, para proyectar en el tiempo el valor de nuestra empresa,
hacer aportes concretos y permanentes para el progreso de la co-
munidad donde nos desenvolvemos. Son, por supuesto, parte de esa
comunidad nuestros clientes, personasy empresas, y los integrantes
de nuestro equipo de trabajo, pero también todos quienes habitan

en los lugares donde nos desempefiamos.

Este Reporte de Sustentabilidad, que se elabord siguiendo los es-
tandares internacionales de la “Global Reporting Initiative™ en su
version G4, ademas del Suplemento Financiero, nos permite compartir
nuestros avances y desafios, reflejando como hemos asumido el reto
de alcanzar un desarrollo equilibrado, bajo principios y valores éticos

que inspiran un trabajo de excelencia.

Durante el periodo, se reforzaron los contenidos del Cédigo de Etica
del Banco, los cuales fueron actualizados de acuerdo a las definiciones
de valores corporativos aprobados por el Directorio. Paralelamente,
se aprobd la politica de Calidad y Transparencia Corporativa y se de-
sarrollé un nuevo programa con formato de taller, llamado “Hablemos
de Etica”, una instancia de conversacion y reflexion participativa en

torno a casos practicos sobre el tema.

Desde la perspectiva de la sustentabilidad de los procesos internos,

en el 2014 materializamos importantes mejoras, asociadas principal-

mente a laimplementacion de una nueva metodologia para redisefiar
procesos, detectando espacios de mejora en un tiempo acotado. Esta
metodologia nos permitid implementar soluciones rapidas y efectivas
en materia de gestion documental, cierre de productos, modificacion

de cupos y funcionalidades en la gestion de recursos humanos.

Para mejorar la sustentabilidad en el ambito de riesgo operacional,
mantuvimos un foco especial en continuidad de negocios, para lo cual
ejecutamos multiples pruebas de recuperacion de servicios tecnolégicos
criticos, ademas de laimplementacion de un sitio alternativo a la casa

matriz, habilitado para albergar 300 posiciones de personal clave.

Asumimos nuestro negocio con responsabilidad, por lo que producto
de las condiciones de mercado descritas y de la moderacion en la
demanda por créditos en algunos segmentos, potenciamos nuestro
foco de lograr un crecimiento sustentable, basado en relaciones de
largo plazo y una adecuada relacion riesgo-retorno, aunque ello sig-
nificara moderar el ritmo de crecimiento en volimenes de negocio.
Por lo anterior, incorporamos requerimientos mas estrictos para el
otorgamiento de financiamiento, especialmente en aquellos segmentos

mas sensibles a la desaceleracion.

No obstante lo anterior, el Banco realizd esfuerzos adicionales para
acercar el financiamiento a sus clientes, principalmente en el ambito
de inteligencia de negocios, lo que nos permitié entregarles ofertas
mas ajustadas a sus requerimientos y, a la vez, mejorar la calidad

de servicio.

Aunque en el segmento masivo, atendido por nuestra Division Banco
CrediChile, la expansion del crédito fue moderada, concentramos
nuestros esfuerzos en fortalecer la relacion con los segmentos tra-
dicionales, lo que nos permitio incorporar cerca de 110 mil nuevos
clientes en abono de remuneraciones. Adicionalmente, procuramos
mejorar la calidad y cercania en el servicio, desarrollando innovaciones
tecnoldgicas con nuevas funcionalidades en una renovada plataforma
de internet y una banca movil. Del mismo modo, lanzamos “Cuenta

Chile”, una cuenta vista con una propuesta de valor diferenciada de



la competencia que entrega diversos beneficios.

Asimismo, nos propusimos aumentar la bancarizacién del segmento
Microempresas, llegando al final del ejercicio a los 22 mil clientes con
crédito y mas de 100 mil socios por convenio, lo que logramos con
un enfoque prudente de riesgo y con alianzas principalmente con

microempresarios del transporte y del comercio minorista.

En relacion con las Pymes, pusimos énfasis en fortalecer los vinculos
que hemos construido. De esta forma, pudimos llegar a mas de cinco
mil pequefios empresarios, que asistieron a conferencias, cursos de

e-learning y talleres organizados especialmente para ellos.

El 2014 no fue un afio facil para nuestros clientes del segmento ma-
yorista, principalmente por la moderacién de la inversion en mineria
y la paralizacidn de ciertos proyectos energéticos. Aunque lo anterior
se reflejé en el Banco en un crecimiento acotado en la cartera de

créditos, nos mantuvimos como lider de la industria.

Durante el ejercicio también desarrollamos iniciativas para mejorar
la calidad de servicio y reforzar la orientacion al cliente, enfocados
principalmente en mejorar la forma en que escuchamos y adoptamos
mejores practicas en su beneficio. En esta lineay en nuestro afan por
acercar el Banco aun mas a nuestros clientes y simplificar sus tramites
diarios, desarrollamos las aplicaciones para teléfonos moviles Mi
Banco, Mi Pago y Mi Beneficio, que al cierre del 2014 totalizaron 250
mil descargas. Estas importantes innovaciones tecnolégicas nos han
permitido entregar un servicio de primer nivel y ser merecedores de
la distincion “Best Place to Innovate”, que reconoce a las 50 empresas

mas innovadoras del pais.

El resultado de estas iniciativas se tradujo en sélidos y estables indi-
cadores de recomendacion, asi como en una disminucién de la tasa
de reclamos del SERNAC y la SBIF.

Ninguno de los logros del 2014 se podria haber alcanzado sin el aporte

y el compromiso de cada una de las personas que integran el Banco

de Chile. Ellos son quienes dan vida a nuestros principios y valores
corporativos, y nos motivan a implementar programas orientados

a consolidarnos como una de las mejores empresas para trabajar.

Creemos firmemente que el desarrollo profesional es fundamental para
el progreso de quienes integran en el Banco de Chile. En este sentido,

durante el 2014 se realizaron 839 promociones y 170 desarrollos.

Adicionalmente, continuamos desarrollando programas de capaci-
tacion para el liderazgo, reforzando los estilos de jefatura que son
consistentes con los valores y objetivos del Banco, a la vez que poten-
ciamos talentos y fomentamos una cultura basada en el mérito. Como
resultado del compromiso con el crecimiento profesional de nuestros

colaboradores, mas de 10 mil de ellos recibieron alguna capacitacion.

En términos de relaciones laborales, quiero destacar el cierre en
julio del proceso de negociacion colectiva con uno de los sindicatos
y el adelanto a diciembre de la negociacién con los demas, los que
en total representan aproximadamente el 50% de la fuerza laboral
de la Corporacion. En todos los casos, alcanzamos acuerdos que
regiran por los proximos cuatro afios, propiciando de esta manera
un positivo ambiente laboral, que ha distinguido al Banco de Chile

durante toda su historia.

En el Banco de Chile nos reconocemos como un participe mas de la
sociedad, con cuyo desarrollo y superacién estamos profundamen-
te comprometidos. Es asf como durante el periodo profundizamos

nuestra contribucion a la comunidad.

Comenzando el afio debimos lamentar dos catdstrofes, un fuerte
terremoto en Iquique y un devastador incendio que afecté numero-
sos hogares en Valparaiso. Con el fin de ayudar a los damnificados,
junto a Desafio Levantemos Chile implementamos una campafia de
recaudacion para recibir los aportes de todos los chilenos. Adicio-
nalmente, el Banco repuso con urgencia los motores de los botes de
los pescadores afectados de las caletas del norte, lo que les permitio

recuperar su fuente de trabajo antes de Semana Santa. Del mismo
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modo, entregamos las herramientas de trabajo a 350 emprendedo-
res damnificados en el incendio y aportamos a la reconstruccion de

jardines infantiles y escuelas.

Nuestro aporte mas visible es el apoyo que entregamos desde hace
mas de 36 afios a la Teleton. La campafia 2014 no fue la excepcion y,
una vez mas, cerca de nueve mil colaboradores se comprometieron
voluntariamente en la campafia, lo que permitié lograr la recauda-
cion récord de $34.583 millones. Paralelamente, con el objetivo de
seguir avanzando en inclusion, patrocinamos una vez mas la 17° ITF
Wheelchair Tennis Tour Copa Banco de Chile, torneo que es parte del

ATP Tour y que tuvo lugar en el Estadio del Banco.

Pero no solo mantenemos un compromiso con la integracion y re-
habilitacién; el Banco de Chile apoya a la Fundacion Astoreca en la
entrega de educacion de calidad para nifios y jovenes de escasos
recursos. En 2014, dicha fundacion inauguré un nuevo colegio, el
San Juan, en la comuna de Lampa. Una donacion del Banco de Chile
anunciada durante el afio financié una proporcién importante de la

infraestructura de este nuevo establecimiento educacional.

Igualmente, trabajamos junto a la Fundacion Desafio Levantemos
Chile para apoyar a pequefios empresarios a través de programas
de capacitacion y créditos solidarios. Con esto, mas de dos mil mi-
croempresarios han recibido asesoria, apoyo y herramientas para

gestionar mejor sus negocios.

Con ese mismo espiritu, a través del Banco CrediChile implementamos a
lo largo del pais un programa de educacién financiera, que a la fecha ha
capacitado de manera presencial a mas de ocho mil microempresarios

y cerca de 22 mil personas mediante una plataforma de e-learning.

En el ambito medioambiental, venimos trabajando desde el 2009
para mejorar nuestra eficiencia energeética, lo que nos ha llevado a
disminuir un 13% el consumo eléctrico entre el 2012 y el 2014. A ello
se han sumado iniciativas que nos han permitido reducir las tone-
ladas de papel consumidas, bajando de 660 en el 2012, hasta 153

toneladas en el 2014.

Estamos fuertemente convencidos de que la confianza de los inver-
sionistas es indispensable para nuestra proyeccién en el tiempo, por
lo que trabajamos también para crear valor para ellos. La gestion 2014
obtuvo destacados resultados, fruto de una estrategia consistente
en el tiempo, acertadas y prudentes decisiones comerciales y finan-
cieras, que nos permitieron una vez mas liderar la industria tanto en

utilidades como en rentabilidad.

Estamos conscientes de que lo avanzado hasta ahora es muy signifi-
cativo, pero todavia nos queda mucho por avanzar. Con humildad lo
reconocemos. Es por eso que tenemos el compromiso y la conviccion
de que seguiremos mejorando las relaciones con nuestro entornoy

avanzando hacia un desarrollo cada vez mas sostenible.

Este Reporte de Sustentabilidad representa un importante proceso
de aprendizaje y un gran paso en nuestro proceso de informar a los

distintos publicos de interés sobre el cémo realizamos nuestra gestion.

m.% Q.
Arturo Tagle Quiroz

Gerente General
Banco de Chile
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Acerca de este Reporte

ste Reporte de Sustentabilidad del Banco de Chile da cuenta de su desempefio econdmico,
E social y ambiental en forma equilibrada, de acuerdo con los criterios y requerimientos
establecidos por la Iniciativa Global de Reportes (Global Reporting Initiative, GRI) en su
version G4, publicada en mayo de 2013. Y se tomd como referencia el Suplemento para
Instituciones Financieras.

De acuerdo a estos parametros, en el presente documento se reportan los aspectos materiales
de sus operaciones en Chile, es decir, de aquellos temas relevantes de su cadena de valor
que impactan significativamente su entorno, asi como de aquellos aspectos o temas que
tienen un interés significativo en la evaluacion y decision de sus principales grupos de intereés.

En este contexto, el presente Reporte informa sobre la gestion comprendida entre el 1 de
eneroy el 31 de diciembre de 2014. Cabe destacar que en aquellos casos en que fue posible
contar con informacién comparable se presentan cifras y datos correspondientes a 2012 y

2013, para una mejor comprension.

Sus contenidos se refieren a la Corporacién Banco de Chile, la cual atiende a sus diferentes
segmentos de clientes a través de sus marcas Banco de Chile, Banco Edwards|Citi y Banco
CrediChile, y a sus filiales, a no ser que se exprese lo contrario.
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Cumplimiento de principios
en la definicion del contenido

E

desempefio vinculados a 15 aspectos materiales.

L contenido de este informe fue elaborado y organizado teniendo como referencia los principios del estandar GRI version G4 y la opcidn
de conformidad “core”, lo que implica reportar 34 indicadores (elementos) de los contenidos bdasicos generales y 26 indicadores de

Para asegurar la materialidad (relevancia) de la informacion, asi como la pertinencia de los indicadores de desempefio asociados a cada

materia sobre la cual se reporta, se utilizd una metodologia que incluyo:

ETAPA 2 ETAPA 3
IDENTIFICACION PRIORIZACION VALIDACION

Para identificar los aspectos (econémicos,
sociales y ambientales) materiales a ser
incorporados en el Reporte se realizaron
dos actividades principales:

Revision y analisis de la estrategia del
Banco de Chile y de su Memoria 2014: El
equipo consultor, en conjunto con el drea de
Estudios y Planificacion del Banco, realizé una
revision de los aspectos propuestos por el GRI
afin de asignarles el nivel de relevancia para el
Banco de los aspectos sociales, econémicos
y medioambientales.

Opinién de los grupos de interés: A fin de
identificar los temas relevantes de la operacion
del Banco desde la perspectiva de los grupos
deinterés se revisaron un conjunto de fuentes
secundarias. Las fuentes que se revisaron
fueron 4.213 notas de prensa del afio 2014,
los resultados del estudio MERCO 2014, los
resultados de la encuesta de clima laboral 2013,
los resultados de la encuesta de satisfaccion
de clientes realizada en 2014 y, finalmente,
se elabord un benchmark de cuatro reportes
de sustentabilidad de la industria nacional.

Para priorizar los impactos econémicos, sociales
y ambientales identificados se utilizd una
metodologia consistente en asignar a cada
aspecto una ponderacion segun su nivel de
importancia: “muy relevante”, “medianamente
relevante” y “no relevante”. A partir de dicha
valoracion se elabor6 la matriz de materialidad,
que cruzo el resultado de la relevancia asignada
desde la perspectiva de la empresa con el
resultado de la relevancia asignada desde
la perspectiva de los grupos de interés (ver
Matriz de de aspectos relevantes).

Los resultados del proceso de materialidad
fueron validados por la Gerencia de Asuntos
Corporativos y por la Gerencia General,
en relacion al alcance de cada uno de los
indicadores, estructuray profundidad de los
asuntos tratados en el presente Reporte (ver
Tabla de Temas Relevantes de la Operacion).
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RELEVANCIA PARA LOS GRUPOS DE INTERES
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RELEVANCIA PARA LA ESTRATEGIA DE LA EMPRESA

Desempefio econémico

Servicio al cliente / Comunicaciones
Comunidad / Inversién social
Transparencia y ética

Gobierno corporativo y riesgos
Cumplimiento regulatorio

Relaciones entre trabajadores y direccién / Calidad de vida
Capacitacién y educacién / Desarrollo
Educacién e inclusién financiera
Empleo / Banco de Chile empleador
Productos y servicios

Privacidad de los clientes

Salud y seguridad en el trabajo

Etiquetado de los productos y servicios
Consecuencias econémicas directas

Politicas publicas

Presencia en el mercado

Libertad de asociacién y negociacién colectiva
Prdacticas de adquisicion

Energfa

Practicas de competencia desleal

Evaluacion de la repercusion social de los proveedores
Diversidad e igualdad de oportunidades
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Los temas relevantes de la
operacion del Banco

C omo resultado del proceso de identificacién, priorizacion y validacién de los aspectos econdmicos, sociales y ambientales de la ope-
racion del Banco de Chile, se definieron los siguientes aspectos materiales:

Impacto Impacto

Temas / aspectos materiales Indicadores asociados dentrodela fueradela
organizacion organizacion

Desempeiio Econémico

1. Desempefio econdmico G4 - EC1yEC4 (]

2. Presencia en el mercado G4 - EC5 ®

3. Consecuencias econdmicas indirectas G4 - EC7

4. Practicas de adquisicion G4 - EC9o [

Desempeiio Ambiental

5. Energia G4 - EN3aEN7 (] (]
Desempefio Social/Practicas Laborales y Trabajo Digno

6. Empleo G4 - LAy LA2 ®

7. Relaciones entre los trabajadores y la direccion G4 - LA4 [ J

8. Salud y seguridad en el trabajo G4 - LA5y LA6 [ ]

9. Capacitacion y educacion G4 - LA10y LA [ J

Desempeiio Social/Sociedad

10. Comunidades locales FS13y FS14

11. Lucha contra la corrupcién G4 - SO3y SO4

Desempeiio Social/Responsabilidad sobre productos

12. Etiquetado de los productos y servicios G4 - PR3 a PR5; FS15y FS16 [ ()
13. Comunicaciones de mercadotecnia G4 - PR7

14. Privacidad de los clientes G4 - PR8

15. Cumplimiento regulatorio G4 - PRg

Adicionalmente a los temas materiales identificados en el proceso anteriormente descrito, en el presente informe se incorpora informacién
sobre las préacticas de abastecimiento, debido a que el Banco considera relevante el impacto econdémico y social que genera en la relacion
con sus proveedores.
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CUMPLIMIENTO DE LOS PRINCIPIOS SOBRE
CALIDAD DE LA INFORMACION

E | proceso de elaboracidn del presente Reporte estuvo a cargo de la Gerencia de Asuntos
Corporativos. A fin de cuidar la calidad, precision, comparabilidad y verificabilidad de
la informacioén incluida en este documento, se contd con el apoyo de una asesoria externa

especializada en las pautas GRI.

La informacién proporcionada en este informe ha sido facilitada por las distintas areas de la
organizacion, cuidando especialmente su trazabilidad. Cada uno de los indicadores referidos
al desempefio econdmico, social y ambiental de la organizacion fue elaborado a partir de
datosy célculos técnicos basados en procedimientos reconocidos por la normativa nacional

y alineados con los estandares aceptados por la comunidad internacional.

Por tratarse del primer ejercicio de reporte, la empresa decidié no someterlo a la revision

de un verificador externo.

CONTACTO CORPORATIVO

Este documento da cuenta de los aspectos GERENCIA RELACIONES INSTITUCIONALES
mas relevantes de la organizacion durante Y POLITICAS PUBLICAS

2014, referidos a su gobernanza, desempefio

y perspectivas. Su propdsito es promover una  Teléfono: 562 26 53 39 76
interaccién y didlogo con los principales grupos  E-Mail: rse@bancochile.cl

de interés, y en este sentido, las personas o

instituciones interesadas pueden contactar

directamente a:







Capitulo 1: EL Banco de Chile

Comprometidos
con un Chile mej
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La historia del Banco de Chile esta
intimamente ligada a la de nuestro pais,
al que ha acomparnado en momentos

de crisis y de bonanza, aparentemente
inmutable, aunque sin serlo en absoluto.
En estos mas de 120 afos ha ido
renovandose para consolidar su liderazgo
en la industria y seguir siendo un actor
relevante del crecimiento del pais y del
desarrollo de las personas.
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Banco de Chile, a la vanguardia de la industria

Su estilo, su forma de hacer las cosas, su manera de ser y su tradicién es lo que lo
distinguen. Este sello es la mejor garantia de sustentabilidad, evolucionando en el tiempo

sin dejar de ser lo que afortunadamente es: el banco de Chile.

que logré posicionar, una vez mas, al Banco de Chile como lider en
rentabilidad y generacion de resultados. A este desempefio se suman
reconocidos avances en materia de innovacion, productividad, gestion
de riesgos y calidad de servicio, todas iniciativas donde la satisfaccion
del cliente es la fuente de inspiracién y un aliciente al trabajo bien

hecho y comprometido de un equipo humano de excelencia.

I\/l 4s de 120 afios de historia al servicio de sus clientes y el pais
hacen hoy de Banco de Chile una Corporacién de gran prestigio
y reconocimiento local e internacional. La conviccidn en sus valores
de excelencia, responsabilidad y compromiso con toda la comuni-
dad han traspasado generaciones, constituyéndose actualmente en
un referente en todas las dimensiones empresariales y financieras,

alcanzando una posicién de indiscutido privilegio en la industria.
Desde esta posicion de liderazgo, Banco de Chile enfrenta con opti-

mismo y confianza un futuro desafiante, con la ambicién y conviccién

El2014 no fue la excepcion a esta trayectoria. Una acertada estrategia
de ser protagonista del desarrollo del pais y sus habitantes.

de negocios no sélo permitid hacer frente a un entorno complejo, sino
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Resena historica

1893 - 1894

Banco de Chile es una sociedad
anonima bancaria establecida en
1893, que comenzd sus operaciones
bajo este nombre en 1894, cuando
se fusionaron las operaciones de los
Bancos de Valparaiso, Nacional de
Chile y Agricola de Chile.

1960
|

1982 - 1983
Comienza el proceso de internacio-
nalizacién y abre una sucursal en
Nueva York en1982. Al afio siguiente,
el Banco de Chile es intervenido
por la autoridad, encontrandose
su cartera de préstamos deterio-
rada, comprometiendo su base

1907
Se establece una agencia en Lon-
dres, clave para el financiamiento
desde bancos del exterior y el fo-
mento del comercio exterior desde
y hacia Chile.

1926
Banco de Chile traslada su casa ma-
trizdesde la antigua sede del Banco
Nacional de Chile, en Huérfanos 930,
asu flamante edificio construido en
Ahumada 251, actual sede central
de la institucion.

1930

Gracias a su sélida base de capital,
el Banco sobrevive la crisis iniciada
en 1929 y continta su desarrollo,
manteniéndose como el principal
banco del pais y como una de las
sociedades anénimas mas respe-
tadas y sélidas.

1940
Consolidacion de Banco de Chile:
incorpora pasivos de otras entidades
financieras en liquidaciony compra
acciones de importantes empresas
comerciales y de servicios.

1960
Contribucion, con recursos crediti-
cios especiales, a la reconstruccion
de las zonas mas devastadas por el
terremoto de Valdivia.

1973

Tras un proceso de estatizacion de
la banca, propiciado por el gobierno,
la Corporacién de Fomento de la
Produccion (CORFO) se convierte
en el mayor accionista de Banco
de Chile, con derecho a designar
al presidente del Directorio.

1975 - 1977
Banco de Chile es reprivatizado
en 1975. Dos afios mas tarde, crea
Leasing Andino, en asociacion con
Banco de Vizcaya de Espafiay con
Orient Leasing de Japon.

1978

El Banco se convierte en el Banco
de la Teleton.

Teleton

patrimonial.

1980

1987 - 1990

Luego de un proceso de capitaliza-
cion, la propiedad y el control del
Banco son traspasados nuevamente
a inversionistas privados en 1987.
Asf se incorporan mds de 30.000
nuevos accionistas a través del
llamado “capitalismo popular™.

Banco de Chile adquiere los activos
y pasivos del Banco Continental y
absorbe las operaciones del Banco
Morgan Finansa.

En 1990, el Banco cierra su oficina
derepresentacion en Londres, tras-
ladandola a Frankfurt, operacién
que cierra en el afio 2000. En la
década de los 90, el Banco de Chile
establece oficinas de representacion
en Miami, Buenos Aires, Sao Paulo
y Ciudad de México.
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BANCO DE A. EDWARDS

=

Chile ayuda a

2000 - 2003

Banco de Chile acuerda su fusion
conelBanco de A. Edwards. Tras el
proceso, Quifienco S.A., sociedad
ligada a la familia Luksic, accio-
nista principal de ambos bancos,
adquiere la mayorfa de las acciones
del Banco de Chile.

A través de un programa de Ame-
rican Depositary Shares (ADS), las
acciones del Banco se listan en la
Bolsa de Valores de Nueva York, y
un afio mas tarde, en la Bolsa de

CHlE

2010
A raiz del terremoto de febrero,
Banco de Chile se coloca a total
disposicion para la cruzada “Chile
ayuda a Chile”, la que junto a la
Fundacion Teleton logrd en pocos
dias recaudar una cifra histéricaen
beneficio de los damnificados por
esta catdstrofe.

Citigroup ejerce la opcién de compra
de las acciones en LQIF pasando a
compartir la propiedad con Qui-
fienco en partes iguales.

2013
Banco de Chile cumple 120 afios de
historia alcanzando importantes
hitos en diversas areas de la ges-
tidn. Lidera nuevamente el sistema
bancario en materia de utilidad
y rentabilidad al generar el 27%
de los resultados de la industria.
Adicionalmente, se consolida, por
primera vez en su historia, como el
banco mas eficiente del sistema,
con un indicador de eficiencia de
43%. El Banco es reconocido como
la empresa con la mayor Reputacion
Corporativa en Chile y recibe el
premio “Lealtad al Consumidor”,
reafirmando su compromiso con
la comunidad y sus clientes.

1993
Se crea Banco CrediChile, una di-
vision con red de oficinas propia,
especializada en el otorgamiento
de créditos de consumo a personas
de ingresos medios y bajos. El afio
2002 absorbe a Finandes, division de
consumo del Banco de A. Edwards,
yenel2008aFinanciera Atlas, divi-
sion de consumo de Citibank Chile.

1996

Con el objetivo de independizar al
Banco de Chile de la carga finan-
ciera que significaba la obligacion
subordinada con el Banco Central
de Chile, a consecuencia de la crisis
de1982-1983, la sociedad Banco de
Chile se transformé en SM-Chile
S.A., una sociedad abierta cuyo
objetivo es dar solucion a la referida
obligacion subordinada. Ademas,
se constituy6 una nueva sociedad
(el actual Banco de Chile), filial de
SM-Chile S.A., ala que se traspasd
el nombre, activos y pasivos del
antiguo Banco de Chile, con ex-
cepcion de la referida obligacion
subordinada, la que fue trasferida a
la sociedad denominada SAOSS.A.,
cuyas acciones estan integramente
en poder de SM-Chile S.A.

Londres.

2000

2004
El Banco compromete su apoyo con
la educacion de calidad a través
delaporte a la fundacion Astoreca.

ASTORECA

2008
Banco de Chile absorbe los activos
y pasivos de Citibank Chile, filial
chilena de Citigroup Inc. Simulta-
neamente, Citigroup se asocia con
Quifienco, pasando a compartir
la propiedad de LQ Inversiones
Financieras S.A. Banco de Chile
y Citigroup firmaron, ademds, un
acuerdo de cooperacién y un acuer-
do de conectividad global, que
contemplan el apoyo mutuo para
larealizacion de diversos negocios
y eluso limitado de la marca “Citi”.

Como parte de los acuerdos sus-
critos, el Banco de Chile vende
a Citigroup Inc. sus operaciones
bancarias en Nueva Yorky en Miami.

P on O

20170

Banco de Chile incrementa la escala
de negocios, con aumentos relevan-
tes en su participacion de mercado
en todos los productos crediticios,
destacando entre ellos los créditos
hipotecarios, acompafiado de un
exitoso aumento de capital que
permite recaudar $210.114 millones.
Gracias a lo anterior, la accion de
Banco de Chile incrementa su pro-
fundidad en los mercados e ingresa
al indice accionario MSCI.

2012
El Banco es calificado por Standard
and Poor’s con un grado crediticio
internacional de ‘A+’, convirtién-
dose en el banco privado con la
mejor clasificacion de riesgo de
Latinoamérica. Junto con ser la
institucion mas rentable, alcanza
el liderazgo en utilidad, al generar
cerca de US$1.000 millones en el
ejercicio, comenzandio a liderar la
industria en términos de capitali-
zacion bursatil.

HADEsSaFIo

ANTEMOSCHILE

Banco de Chile asume el compro-
miso con la fundacién Desafio Le-
vantemos Chile.

!
-2014

2014

Banco de Chile mantiene su liderazgo
indiscutido en utilidad, rentabilidad
y reputacion corporativa, asi como
una posicion destacada en diversos
indicadores, productos y servicios
financieros especializados. La Cor-
poracién materializa importantes
avances en proyectos tendientes
a mejorar la experiencia de sus
clientes, entre los que se destaca
la creacién de innovadoras plata-
formas moviles.

LQIF lleva a cabo una oferta se-
cundaria de acciones del Banco,
aumentando el free float a 25%
y permitiendo un incremento im-
portante en el volumen transado
de la accion.
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Nuestro negocio en una mirada

SUCURSALES Y

CAJAS AUXILIARES

7/,
2t

de pregém'a
en las regiones

de presencaa en
comunas de Chile

fans en Facebook

© 84.462

seguidores en Twitter

Mas de 4

de vistas mensuales
del sitio web.

e 6.049.338 llamados totales al
Contact Center’

e 200 mil usuarios de
aplicaciones méviles

millones

* 1.567 cajeros automaticos?

 2.625 Cajas Chile

« Oficina de representacion
en Beijing, China

Banco lider
29%

de participacion de mercado
en depdsitos en cuentas
corrientes de personas.

18%

de participacion de mercado
en colocaciones totales.

21%

de participaciéon de mercado en
colocaciones de consumo.

Cantidad de reclamos por mes®
(por cada 10.000 clientes)

4.0
3.3
2.5

1 Incluye los llamados a los dos modelos de atencion de clientes: Asistencia y Fonobank

2 Promedio durante 2014
3 Fuente: SERNAC
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TRAB

AJADO

mujeres (53,3%)

6.912

hombres (46,7%)

Inversion
en capacitacion
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Nuestro negocio en una mirada

Ranking general
MERCO de Reputacion
Corporativa

(por segundo afio consecutivo)

Banco privado con la
mejor clasificacion de
riesgo de la industria a
nivel latinoamericano

NS

SN

S

en rentabilidad en el sistema bancario

Contribucién al resultado por segmento de negocio
(Antes de impuesto 2014)

TESORERIA

BANCA CORPORATIVA

E INVERSIOI;IES BANCA PERSONAS

370/0 Y PYME

BANCA MAYORISTA GRANDES
EMPRESAS E INMOBILIARIAS
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INVERSI

534 mil

personas beneficiadas a lo largo del pais

33 m—— PILARES DE
Banco de Ehile | CONTRIBUCION
£ banco de Chile A LA COMUNIDAD

Superacion de la
Adversidad

@ Educacién de Calidad trabajado
g Emprendimiento voluntariado corporativo

Inversion social (MMS) Distribucién Inversion social 2014
2.358

EDUCACION OTROS
2.029 1.929 DE CALIDAD 100/
16% i

FOMENTO AL
EMPRENDIMIENTO

15%

SUPERACION
ADVERSIDAD

59%
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NUESTRO PROPOSITO

Constituimos una Corporacion que contribuye al desarrollo del pais, siendo nuestro pro-
posito generar condiciones para el desarrollo de las personas y las empresas, acompafian-
dolos con soluciones adecuadas a sus diferentes etapas durante ese proceso.

NUESTRA MISION

Somos una Corporacion lider conectada al mundo, con una prestigiosa tradicion de nego-
cios. Proveemos a cada tipo de cliente servicios financieros de excelencia, con soluciones
creativas, agiles y efectivas para cada segmento, asegurando la creacién de valor para
nuestros clientes, accionistas, empleados y para la comunidad en general.

NUESTRA VISION

Buscamos permanentemente, en todo lo que hacemos, ser el mejor banco para nuestros
clientes, el mejor lugar para trabajar y la mejor inversion para nuestros accionistas. Lo
hacemos de forma comprometida con las personas que conforman nuestra organizacion y
con el desarrollo de la comunidad.
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Enfoque de sustentabilidad

Comprometidos con un Chile mejor

et vA? o <e .
Y ontruir e, Focalizados en el
o reputaciéon ).‘9 . .
N <. compromiso de construir
0 econémico Valores y forma < . .
. relacionamiento . un Chile mejor para todos,
) negoci EraT. Banco de Chile o,
gocio minorista ~ .
S 4 e > el modelo de negocios
: A . = :
f PEESSRRREERS oo Ofs & 3 del Banco de Chile busca
W eyt & . .
W i A i < < implementar diversas
- - =
£ calidadde . 2’25.,‘?,,‘,,{2{ ™ Gobierno ¥ iniciativas que generen
* servicio S a Corporativo ™
U . — m . o fe .
RS ANl sustentabilidad M = significativo valor para
s pr eI de largo plazo 2 o la Corporacién y para sus
N yestrategia . N n}:
% So 955 NO\;? N grupos de interés, con
/ ’ . .
S N apropiados niveles de
Clientes Proveedores riesgo y propuestas de
Contribucién  |"2pajadores Ko valor diferenciadas en
AP comunidad %‘_@ . L L.
"’»,t Eee=ioisnEle U(( base a principios éticos y
S 2
s, 4 transparentes.

©con ros q&‘”os

E | centro de accion del Banco de Chile es la creacion de valor y el

y su forma de relacionarse.

crecimiento sustentable en el largo plazo, basado en sus valores

Busca entregar mas y mejores oportunidades para el desarrollo de
Chile y el progreso de todos los chilenos, razén por la cual se ha
propuesto ser el mejor Banco para sus clientes, el mejor lugar para
trabajar, la mejor inversién para sus accionistas y, al mismo tiempo,
el Banco que contribuya de mejor manera a la comunidad.

Para desarrollar su negocio de manera sustentable es indispensable
contar con el compromiso y la excelencia de todos quienes trabajan
en el Banco de Chile, generar relaciones de confianzay de largo plazo
con sus clientes, crear valor para sus accionistas, construyendo en ese
camino un Chile mas equitativo y con mas oportunidades para todos.

Una prioridad y base de la sustentabilidad del Banco es, y seguira
siendo, el impulso y apoyo a la descentralizacién y al desarrollo re-
gional. Tanto es asf, que las regiones representan aproximadamente
el 50% del negocio, resultado obtenido a través de una estrategia
de crecimiento organico iniciada hace varios afios, con un proyecto
especial dedicado a regiones, que ha permitido conocer mas de
cerca la realidad de estos clientes y estrechar vinculos con ellos en
cada ciudad del pals.

El Banco de Chile ha definido seis focos estratégicos que inspiran
el disefio y la ejecucion de todas las iniciativas que emprende en
beneficio de sus grupos de interés.
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Focos estratégicos

Liderar el negocio minorista

El Banco de Chile ha enfocado sus politicas comerciales en los mer-
cados y segmentos de mayor crecimiento, armonizando las metas
de negocio con una adecuada relacion riesgo/retorno. Esta decision
le ha permitido obtener indicadores de rentabilidad superiores a los
de la industria y de la competencia relevante.

El desarrollo de iniciativas comerciales en el segmento minorista
ha sido una prioridad. El objetivo es crecer a través de un proceso
continuo de desarrollo y perfeccionamiento de una oferta global de
productos y servicios de alto valor agregado para el cliente.

El foco del negocio esta en incrementar el volumen de créditos de
consumo, crecer en colocaciones a pymes y fomentar convenios con
empresas. De igual forma, se busca reforzar la oferta de productos
crediticios que generan un vinculo permanente, como medios de
pago y créditos hipotecarios para la vivienda.

Adicionalmente, el Banco de Chile busca desarrollar modelos de
servicio innovadores, especialmente disefiados para los mercados
minoristas. En este contexto, el uso de herramientas de inteligencia
de negocios es clave para aumentar la base de clientes y la produc-
tividad de los canales de distribucion.

Liderar el negocio mayorista

Histéricamente, el Banco de Chile ha liderado el mercado mayorista,
lo que no sdlo se refleja en la participacion de mercado en produc-
tos de crédito a empresas, sino también en clientes y servicios. Una
estrategia focalizada en aumentar el cruce de productos y servicios
no crediticios, principalmente servicios de administracion de efectivo
y de banca de inversion, junto con el potenciamiento de funcionali-
dades en canales remotos, han permitido consolidar este liderazgo
y rentabilizar un mercado caracterizado por bajos margenes en el
negocio tradicional de crédito.

Del mismo modo, la alianza estratégica con Citigroup le ha permitido
desarrollar atractivas propuestas de valor en negocios internacionales,
abordando asi de manera més eficiente nuevos segmentos y nichos
de este mercado. Asi, y como consecuencia del perfeccionamientoy
la creacion de nuevas ofertas de valor a clientes mayoristas, el Banco
de Chile ha incrementado la penetracion de productos de Tesoreria,
a la vez que ha mejorado su posicion competitiva en productos de
leasing y factoring.

Excelencia operacional

En un ambiente de negocios de creciente competitividad y con
regulaciones cada vez mas exigentes, mantener su destacado nivel
de rentabilidad plantea un reto importante. Por esto, en el desafio
constante de mejorar los resultados operacionales, para el Banco de
Chile ha sido clave mantener una estructura organizacional eficiente,
enfocada en alcanzar altos niveles de productividad y mantener un
estricto control de gastos.

En esta linea se concretaron importantes desarrollos tecnolégicos
tendientes a simplificar los procesos de negocios y a crear platafor-
mas mas modernas y seguras, reconociendoy utilizando el beneficio
de las sinergias que se producen a lo largo de la red de sucursales.

Pese a los logros, siempre existe potencial para seguir mejorando a
través del desarrollo de procesos mas flexibles y eficientes, asi como
mediante una mejor utilizacién de la tecnologia disponible.
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Calidad de servicio

Porque la calidad es el principal compromiso con los clientes, la Cor-
poracién se esfuerza por mejorar permanentemente su experiencia
en todos los canales de atencién, asi como en el uso de productos
y servicios.

La calidad de servicio es la base del negocio en el largo plazo, lo que
se refleja en la preferencia de los clientes, que posicionan al Banco de
Chile como la marca mas reconocida de la industria bancaria nacional.

Manteniendo la consistencia con este pilar estratégico se concretaron
iniciativas que han reportado avances importantes en tecnologia y
disponibilidad de canales, en la agilizacidn de procesos de crédito y
en mejorar los tiempos de respuesta. Asi también se invirtieron impor-
tantes recursos para incorporar los conceptos de calidad de servicio
y experiencia de clientes a la cultura corporativa de la institucion.

El Banco ha mostrado un avance continuo en este pilar estratégico en

los ultimos afios, sobre el cual se pretende seguir mejorando a través
de la utilizacion de tecnologias, asi como por la via del desarrollo
de procesos més agiles y flexibles, con un foco permanente en la
satisfaccion de los clientes.

Alinear personas, culturay estrategia

Ser el mejor lugar para trabajar es fomentar que sus colaboradores
puedan desplegar sus capacidades con programas de desarrollo de
carrera que les permitan crecer tanto personal como profesionalmente.
El Banco de Chile entiende que para lograr sus objetivos estratégicos y
seguir desarrollando su negocio es indispensable contar con la pasion
y compromiso de todos sus trabajadores.

Para consolidar el liderazgo es imprescindible contar con colabora-
dores que tengan un sélido sentido ético, sean altamente calificados
y, al mismo tiempo, estén alineados con los valores y metas de la
organizacion. Para el Banco de Chile, el capital humano es su principal
activo y constituye un sello.

Por eso busca propiciar el desarrollo de una cultura distintiva dentro
de sus equipos de trabajo, caracterizada por elementos tales como
un claro foco en el cliente, la generacion de confianza y responsabi-
lidad; liderazgo y empoderamiento; colaboracién y trabajo en equipo
e innovacion y mejora constante.

Construir capital social

Los cambios sociales de los ultimos afios han influido en la necesidad
de las empresas de buscar nuevas y mejores formas de relacionarse
con las comunidades, profundizando la contribucién hacia éstas y es-
tableciendo vinculos méas sélidos y cercanos con ellas. En este sentido,
y con el anhelo de compartir los beneficios de sus logros, también con
quienes son mas vulnerables y tienen menos oportunidades, el Banco
de Chile ha establecido compromisos de largo plazo con instituciones
sociales. Del mismo modo, ha impulsado una serie de proyectos que
favorecen una sociedad méas equitativa, promoviendo la educacién
de calidad al alcance de todos, fomentando el emprendimiento y
apoyando la superacion de la adversidad.
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Compromiso con los grupos de interés

La identificacion de sus grupos de interés y el compromiso explicito con cada uno de
ellos estan definidos en la estrategia del Banco de Chile. Esto le permite a la Corporacién
contribuir desde su negocio al desarrollo del pais y al progreso de todos los chilenos.

Wb
A
—
Clientes Accionistas
v Ofrecer servicios marcados por la integridad, generando relaciones v ser la mejor inversion.
de confianza y de largo plazo. v Mantener un posicionamiento destacado en volimenes de negocios.

v Mantenerlos debida y oportunamente informados. v Fomentar la eficiencia operacional y la productividad.
v Ofrecer productosy servicios de calidad e innovadores. v Desarrollar una prudente administracion de los riesgos.

v Soluciones financieras diferenciadas para cada segmento de clientes. ' pesarrollar una gestion basada en la integridad y la transparencia.

v Entregar un servicio de excelencia, con una atencion personalizada,
agil y proactiva.

v Contar con canales de atencion siempre disponibles.

Comunidad

v Favorecer una sociedad mas equitativa, con mas oportunidades.

Empleados v Promover la educacién de calidad al alcance de todos.

v Ofrecer oportunidades de desarrollo basadas en el mérito. .
v Fomentar el emprendimiento.

v Impulsar un ambiente de trabajo respetuoso y cordial. v Apoyar la superacién de la adversidad.

v Entregar compensaciones y beneficios econdmicos competitivos. ., ) . )
& P y P v Desarrollar la gestion del negocio respetando el medio ambiente.

v Proveer herramientas tecnoldgicas y una infraestructura adecuada. . . -
v Construir con los proveedores relaciones de colaboracion basadas

en latransparencia, competencia, eficiencia, respeto y objetividad.
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Cadena de abastecimiento y proveedores

con los que interactuamos a diario, por lo que reconocemos el

G G Nuestros proveedores constituyen uno de los grupos mas relevantes

valor del trabajo conjunto y apreciamos la gran importancia de
esta alianza. Buscamos construir una relaciéon sustentable, de largo
plazo, que promueva siempre el mutuo beneficio y que valore la
excelenciay lealtad de nuestros aliados de negocio”.

ara una empresa de la magnitud del Banco de Chile, seleccionar
P proveedores de calidad y mantener un vinculo fluido con ellos es
estratégico. Los lineamientos que rigen la gestion de proveedores se
establecen en la Politica de Administracion y Seleccién de Proveedores,
la cualincorpora los aspectos normativos internos y cuatro principios
basicos: transparencia, competencia, eficiencia y objetividad.

El Banco de Chile realizé transacciones con
mas de 8.400 proveedores, el 91% de ellos
son nacionales.

La Gerencia de Abastecimiento, dependiente del drea de administra-
cion de la Division Control y Gestidn Financiero, es la encargada del
relacionamiento con proveedores y el &rea responsable de evaluarlos,
seleccionarlos y contratarlos

Rolando Arias, Gerente Divisién Control y Gestién Financiero.

S S R e

by R A e s e

Los focos de la gestiéon del periodo

estuvieron centrados en:

v Agilizar el proceso de pago a proveedores.

v Encontrar un equilibrio entre precioy calidad de los productos
y servicios contratados.

v Generar las instancias que permitan un didlogo directo
entre la Corporacién y los proveedores.

v Fomentar procesos transparentes en la asignacion de

servicios.
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Durante el 2014 se realizaron evaluaciones a los principales proveedores
de la Corporacién, con la finalidad de cerciorar la recepcion de los
servicios de manera segura e ininterrumpida y en los términos pacta-
dos. Este proceso es también una instancia formal de comunicacion,
donde se plantean posibles alternativas de resolucién a desviaciones
en los niveles de atencidn y se especifican nuevos requerimientos y/o
mejoras a los productos y servicios contratados.

Adicionalmente, se incorporaron en la politica de proveedores del
Banco de Chile los cambios exigidos por una nueva regulacion relativa
a proveedores criticos, donde se formalizaron los requisitos que los
bancos deben cumplir en los servicios que contratan a terceros y que
son de mayor relevancia para la operacion.

Fam 11 B Ehile

-

5° Reconocimiento a los mejores proveedores

Por quinto afio consecutivo, el Banco de Chile premid a los proveedores
que se destacan en la entrega de un servicio de calidad y relaciones
de confianza de largo plazo, lo que no solo hace posible concretar
alianzas de excelencia para el desarrollo del negocio, sino también
para contribuir socialmente a causas como la Teletdn. La ceremonia,
encabezada por el Gerente de la Division Gestion y Control Financie-
ro, Rolando Arias, distingui¢ a: Transbank, Blok, Transportes Godoy,
Youtouch y Altavision, entre otras.

Sello ProPyme 2014

SELLO P ro"
Pyme |

e e
", MINISTERIO DE ECI)HGHM__;"

cimiento y desarrollo del pais .

En el 2014, Banco de Chile fue nuevamente reconocido por el Ministerio de Economia, Fomento
y Turismo con la mantencién del Sello ProPyme 2014. Este sello busca mejorar las condiciones
econdmicas de las pequefias y medianas empresas del pais, junto con destacar el apoyo de las
grandes compafifas hacia los emprendedores de Chile, realizando el pago de las facturas por los
servicios prestados antes de 30 dfas. Estas iniciativas permiten establecer relaciones de calidad,
mejoran el capital de trabajo de sus proveedores y generan nuevos empleos, aportando al cre-
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PREMIOS Y RECONOCIMIENTOS

El Banco de Chile, en su larga historia, ha mantenido un reconocido liderazgo en distintas
areas de su quehacer. Durante el 2014 recibié reconocimientos de organismos nacionales
e internacionales, destacando su posicionamiento de marcay reputacién corporativa,
sus indicadores de rentabilidad y eficiencia, el desempefiio y gestion de sus filiales, y su

solidez.

MARLA MAS VALIOSA
PE LA INPUSTRIA LOCAL
The Banker

La marca Banco de Chile fue avaluada en US$864 millones, cifra
19% superior a la estimacion del ultimo afio, segtin un estudio de
la consultora internacional Brand Finance titulado “Brand Finance
Banking 500”". El estudio, publicado por la revista The Banker,
calific la marca “Banco de Chile” como AAy la posiciond como
la mas valiosa del mercado bancario chileno.

EEST LOCAL BANK

Euromoney

En el marco de la Euromoney Private Banking and Wealth Mana-
gement Survey 2014, el Banco de Chile se adjudicd la categoria
“Best Local Bank” de nuestro pais. El reconocimiento lo otorgo la
revista inglesa Euromoney, una de las publicaciones financieras
mas prestigiosas del mundo, que cada afio reconoce a los mejores
bancos privados de cada region.

MEJOR EANCO PE INVERSION

Global Finance

Banco de Chile fue elegido por segundo afio consecutivo como
el mejor banco de inversidn de nuestro pais por la revista esta-
dounidense Global Finance, gracias al destacado desempefio de
sus filiales Banchile|Citi Global Markets y Banchile Inversiones.

MESOR BANCO CHILENO EN
EXPERIENCIA PE CLIENTES
120

Otorgado por la consultora espafiola especializada en medicién

de Customer Experience.

BANCO PRIVADPO MAS SOLIPO
DE CHILE ' LATINOAMERICA

Global Finance

Por quinta vez consecutiva, Banco de Chile fue reconocido como

el banco privado més solido de Chile y América Latina, de acuer-

anking semestral publicado por la prestigiosa revista
lificaciones

doconelr
norteamericana Global Finance, y en base a las ca

de crédito a largo plazo de Moody

s, Standard & Poor’s y Fitch.

MEJOR EANCO EN CHILE Y
MEJOR EANCA PE INVERSION EN CHILE

Euromoney

Por cuarto afio consecutivo, el Banco de Chile fue reconocido como el
mejor banco en Chile en la premiacidn que la revista britdnica Euromo-
ney realiza cada afio y que destaca a los mejores bancos privados de
cada continente. Por su parte, Banchile|Citi Global Markets y Banchile
Inversiones se adjudicaron la categoria Best Investment Bank in Chile,
premio que considera el liderazgo en el negocio de banca de inversion
y mercado de capitales, lo que incluye la colocacion de acciones,
colocaciones de bonos y asesoria en compra y venta de empresas.
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BANCO PEL ANO EN CHILE
The Banker

Aligual que el afio 2013, Banco de Chile se adjudicd el premio “Banco
del Afio en Chile” en los Bank of the Year Awards del 2014, que entrega
la prestigiosa revista inglesa The Banker. Esta distincion reconoce el
solido posicionamiento del Banco tanto en la banca minorista como
corporativa, su balanceada estrategia de crecimiento y los destacados
indicadores de rentabilidad y eficiencia.

EMPRESA CON MEJORREPUTALION
CORPORATIVA PE CHILE

Merco

Por segundo afio consecutivo obtuvo el primer lugar del

Y rankinggeneralenla Mediciéon Empresarial de Reputacion

Corporativa (Merco) y por quintavez consecutiva el primer

lugar en la categoria “Bancos & Instituciones Financieras .

= e

PRIMER LUGAR EN LA CATEGORIA
"BANCOS E INSTITUCIONES
FINANCIERAS” PARA EL RANKING
PERSONAS

Merco

En la Primera Edicion del Ranking Merco Personas en Chile se
obtuvo el primer lugar en la categoria “Bancos e Instituciones
Financieras™y el tercer lugar del ranking general, monitor que

mide la reputacidn internay la gestién corporativa del talento.

RISING STAR 2013

MTN-I

Banco de Chile recibio el premio “Rising Star 2013” durante el
ejercicio de 2014, entregado por la revista europea MTN-i es-
pecializada en programas de deuda, debido a su diversificacion
global de fuentes de financiamiento y su atractiva relacién riesgo/
retorno. Las colocaciones de bonos que més destacaron fueron
las emisiones en Suiza y el ingreso al mercado japonés, con lo
que se convirtid en el primer banco chileno privado en acceder
a financiamiento en yenes.

BEST SUE-cUSTOLIAN BANK

Global Finance

Por sexto afio consecutivo fue premiado por la revista Global
Finance como “Mejor Sub - Custodian Bank™ del pais, confir-
mando nuevamente el compromiso de excelencia del Banco con
sus clientes. Se trata de un reconocimiento por brindar servicios
tales como custodia local e internacional de acciones, mercado
monetario e inversiones de renta fija, certificados de depdsitos
y servicios de outsourcing y representacion.

MEJOR AGENTE COLOCALOR PE
BONOS, MEJOR EMISION DE ACLIONES
Y MESOR OPERACION PE OPA

Premio Lideres Financieros DF y Deloitte

Banchile Inversiones junto a Banchile|Citi Global Markets fueron
reconocidos por su participacién como asesores financieros y/o
agente colocador, tanto en el mercado local como extranjero, con
transacciones por mas de 15 millones de UF. Entre ellas destacaron
el bono local emitido por Transelec por UF 3,1 millones.

CERTIRICACION PE CALIPAP
(SO 9001:20068

Sistemas de Gestion de la Calidad

El Departamento de Servicio Cliente Corporativo, perteneciente a la
Banca Transaccional de la Divisién Corporativa e Inversiones, obtuvo
la certificacion ISO 9001:2008, convirtiéndose en precursor en la
banca chilena en temas relacionados a la atencion de postventa. Di-
cha norma es la base de lo que se conoce como Sistemas de Gestidn
de la Calidad (SGC); una norma internacional que garantiza que la
institucion se rige por los principios de calidad internacionalmente
reconocidos, enfocados siempre en el cliente.
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ALIANZAS Y MEMBRESIAS

Como una forma de reforzar su compromiso con los distintos grupos de interés, el Banco
de Chile adhiere a las siguientes organizaciones:

Organizaciones Regionales

v Asociacion Gremial de Industriales de
la V Region.

v/ Camara de Comercio de Arica.

v Céamarade la Producciony del Comercio
de Concepcion A.G.

v Céamara Regional de Comercio, Servicios
y Turismo de Rancagua y O'Higgins A.G.

v Céamara Regional del Comercio y la
Produccion A.G.

v Corporacién Industrial para el Desarrollo
del Biobio, CIDERE.

v Corporacién para la Regionalizacion
del Biobio.

v Club Social de Angol.

v Junta de Adelanto del Maule.

Es integrante de las siguientes
Camaras de Comercio

v Cémara Chileno-Argentina de Comercio
AG.

v Cémara Chileno-Belga de Comercio A.G.

v/ Camara Chileno-Brasilefia de Comercio
A.G.

v/ Camara Chileno-China de Comercio,
Industria y Turismo A.G.

v Camara Chileno-Colombiana de
Comercio A.G.

v/ Cémara Chileno-India de Comercio A.G.

v/ Camara Chileno-Norteamericana de
Comercio.

v Camara Chileno-Alemana de Comercio
e industria, CAMCHAL.

v/ Camara Chilena de la Construccion.

v/ Cémara de Comercio Asia-Pacifico Ltda.
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El Banco de Chile durante el

2014 contribuyd a las siguientes
organizaciones

v Corporacion La Esperanza.

v Corporacién de Ayuda al Nifio Enfermo
Renal Mater.

v Corporacion de Ayuda a la Familia de
Carabineros.

v Club Deportivo ABC Deportes.

v Facultad de Medicina Pontificia
Universidad Catdlica de Chile.

v Fundacion AccidonRSE.

v Fundacién de Beneficencia y Ayuda
Esperanza.

v Fundacion Chilena del Pacifico.

v Fundacién de Beneficencia Hogar de
Cristo.

v Fundacion Las Rosas.

v Fundacién Marcelo Astoreca.

v Fundacion Paz Ciudadana.

v Fundacion Refugio de Cristo.

v Fundacion Trabajo en la Calle.

v Fundacion Villa de Ancianos Padre
Alberto Hurtado.

v/ Fundacion Cristo Joven.

v Fundacién Teleton.

v Fundacién Desafio Levantemos Chile.

v Mujer Impacta.

v Sociedad de Asistencia y Capacitacion
Protectora de la Infancia.
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La relacion de los clientes con las
instituciones financieras, si bien

estd enmarcada en una serie de
procedimientos, se basa principalmente
en la confianza. Por esta razon, para

el Banco de Chile mantener un buen
gobierno corporativo, la éticay la
transparencia son activos claves de su
gestion para responder a la confianza
depositada por sus clientes, trabajadores
y comunidad en general.
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En el Banco de Chile estamos comprometidos con el desarrollo de
Chile, de las personas y las empresas. Plasmar esta promesa pasa,
sin duda, por hacer buenos negocios, pero también por hacerlos
con un profundo sentido de responsabilidad. Estamos [lamados a
asumir este desafio en base a los valores que compartimos y en la
manera en que nos relacionamos’.

Pablo Granifo, Presidente del Directorio.

VALORES

INTEGRIPAL ¢ RESPETO ¢ LOMPROMISO o LEALTAP
PRUENCIA ¢ RESPONSABILILAL ¢ JUSTICIA

E | Banco de Chile esta comprometido con uno de los negocios de

que ha asumido con un profundo sentido de responsabilidad. Dada la

mayor importancia para el desarrollo de Chile y los chilenos, lo

naturaleza de su negocio, le exige a cada miembro de la institucion un
comportamiento integro, de discrecion en el manejo de la informacion
y prudencia en la toma de decisiones, pensando en el bien comun.

Su obligacion primordial es la creacion de valor, por lo que todo trabajo
se piensa y se realiza buscando siempre la excelencia, entendiendo
que ese resultado se da de mejor forma cuando se trabaja en equipo
y considerando al cliente como el corazon de lo que se hace; bajo
un interés compartido y de colaboracion entre todos; con un claro
sentido de hacerse cargo de sus obligaciones y de las consecuencias
que éstas tienen para con sus clientes, accionistas, trabajadores y la
comunidad en general.

La institucion basa sus relaciones en la confianza mutua, la justicia,
el respeto y la lealtad, comunicadndose de manera franca y directa,
para hacer prevalecer la actitud positiva y el reconocimiento de los
logros por sobre la critica, la que, en todo caso, se valora y se acepta
como oportunidad de mejora.

Valora la tradicion como una forma de proyectar hacia las futuras
generaciones lo mejor de su historia, pero al mismo tiempo, tiene
su mirada puesta en el futuro y estd abierta al mundo, por lo que
la innovacién es un imperativo para construir y ser parte del futuro
desarrollo de Chile y los chilenos.
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Principios generales de Gobierno Corporativo

as practicas de Gobierno Corporativo del Banco de Chile estan
I_ regidas por sus estatutos, la Ley General de Bancos, la Ley de
Sociedades Andnimas, la Ley de Mercado de Valores y por las regula-
ciones de la Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras
de Chile, y de la Superintendencia de Valores y Seguros aplicables.

Con el objetivo de aplicar dichas précticas, el Directorio del Banco
de Chile aprobd un documento denominado “Principios Generales
de Gobierno Corporativo”, que los sintetiza organicamente y sirven
de base a un conjunto de Politicas y Procedimientos que el Banco ha
aprobado progresivamente.

Los principios de Gobierno Corporativo

del Banco de Chile tienen como propdsito
crear valor para el Banco, para todos los
clientes, colaboradores, la comunidad y el
mercado en general, y velar por la adhesiéon
permanente a los valores de la Corporacion.

Cumplimiento global

Define las normas internas y verifica el cumplimiento de los requeri-
mientos regulatorios establecidos para prevenir el Lavado de Activos
y el Financiamiento del Terrorismo.

Adicionalmente, implementa y controla politicas y procedimientos
definidos por la fusién entre Banco de Chile y Citibank.

Politicas y procedimientos

El constante desarrollo de la industria bancaria y la continua gene-
racion de nuevas normativas requieren que el Banco de Chile ajuste
permanentemente su estructura. En tal sentido, se han implementado
una serie de politicas y procedimientos de control para cumplir no
solamente con las leyes y regulaciones a las cuales se encuentra
afecto, sino también para alcanzar los mas altos estandares éticos,
de Gobierno Corporativo y calidad.

La Division Global de Cumplimiento tiene caracter independiente y
reporta directamente al Comité de Directores y Auditoria, y es el drea
encargada de implementar y controlar las politicas, procedimientos
y normas internas de todos los negocios del Banco de Chile y sus
filiales referentes a: Inversiones Personales y Administracion de

Informacién Privilegiada, Cédigo de Etica, Relaciones Fiduciarias,
Prohibicion de Condicionamiento de Productos de Crédito, Ausencia
Obligada, Riesgo Operacional, Prevencion de Practicas Contrarias a la
Probidad y Modelo de Prevencion de Delitos contemplados en la Ley
sobre Responsabilidad Penal de las Personas Juridicas, entre otros.

Asimismo, es responsable de verificar el cumplimiento de las regu-
laciones establecidas para prevenir el Lavado de Activos y el Finan-
ciamiento del Terrorismo.

El Banco de Chile y sus filiales se encuentran certificadas de acuerdo
alaley N°20.393. Nuevamente el 2014, certificado por una entidad
independiente, conforme con los requisitos establecidos en la norma
sefialada previamente.

Del mismo modo y a raiz de la entrada en vigencia de la normativa
estadounidense Foreign Account Tax Compliance Act (FATCA), se
implementaron los procedimientos y controles destinados a identificar
a sujetos tributarios estadounidenses o US Persons.

Gastos y remuneraciones del Directorio

Durante el afio finalizado el 31 de diciembre de 2014, el monto total
pagado como remuneracion al Directorio ascendid a $2.357 millones,
como compensacion por sus serviciosy por su asistencia a reuniones.
No se establecié ninguna provision para pension, retiro u

otro beneficio semejante para directores u otros altos

ejecutivos.
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Accionistas del Banco de Chile

Al cierre del ejercicio 2014, el Banco de Chile contaba con 12.819 accionistas.

MBanco

L os principales controladores del Banco, LQ Inversiones Financieras

S.A. e Inversiones LQ-SM S.A. Ltda., perteneciente a Quifienco
S.A.yacCitigroup Inc., poseen directamente el 25,9% de las acciones
del Banco de Chile e indirectamente un 25,3% a través de la Sociedad
Matriz Banco de Chile S.A., 0 SM-Chile S.A. (en adelante “SM-Chile”).

De esta forma, LQ Inversiones Financieras S.A. controla el 51,2% de
las acciones del Banco de Chile y de los derechos de voz y voto de la
compafiia. En el marco del acuerdo de asociacion estratégica suscrito
entre Quifienco y Citigroup Inc., para la fusién por incorporacion de
Citibank Chile a Banco de Chile, Citigroup Inc. se incorpord a la propie-
dad accionaria de LQIF con un 32,96% de participacion e incremento
posteriormente su participacion al 50% de dicha sociedad. Un elemento
esencial de esta asociacion lo constituye el acuerdo que considera que
Quifienco continuara en todo momento como controlador de LQIFy
de las sociedades que, directa o indirectamente, esta Ultima controla.

de Ehile

La Sociedad Matriz del Banco de Chile S.A. (SM-Chile S.A.), originada
en 1996, es una sociedad abierta, cuyo objetivo es dar solucion a la
obligacion subordinada que tiene con el Banco Central de Chile, a
consecuencia de la crisis econdmica de 1982-1983. SM-Chile S.A. es la
sociedad que originalmente era Banco de Chile, el cual fue establecido
en 1893y que cred como filial una nueva entidad bancaria, hoy Banco
de Chile, a la que traspasé su nombre, sus activos y sus pasivos, con
excepcion de la obligacion subordinada con el Banco Central de Chile.

SM-Chile S.A. transa sus acciones en las bolsas de comercio locales
y se rige por las disposiciones de la Ley N°19.396, estando sujeta
a la fiscalizacion de la Superintendencia de Bancos e Instituciones
Financieras.

Al finalizar el afio 2014, SM-Chile S.A. tenia 17.393 accionistas, los
cuales ejercen directamente los derechos a voz y voto de las acciones
del Banco de Chile de propiedad de la sociedad y de su filial Sociedad
Administradora de la Obligacion Subordinada S.A. (SAOS S.A.).
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Estructura del Directorio y la Administracién

Directores elegidos por

Citigroup

El Directorio esta compuesto
por seis directores

elegidos por Quinenco, tres
directores designados por
Citigroup y dos directores
independientes.

La totalidad de los directores
del Banco de Chile son
elegidos cada tres afios. La
ultima eleccién de Directorio
tuvo lugar en la Junta de
Accionistas de marzo de
2014.

6

Directores elegidos por
Quineco

Directores
Independientes

E | Directorio del Banco, compuesto por 11 directores titulares y dos
directores suplentes, es el organismo que define los lineamientos
estratégicos de la organizacion.

El gerente general es designado por el Directorio y permanece en su
cargo mientras este Ultimo asf lo determine.

Reuniones de Directorio

Segun la ley y los estatutos, las reuniones ordinarias del Directorio
se deben efectuar a lo menos una vez al mes. El Banco sesiona en
forma ordinaria dos veces al mes, excepto en febrero. Las reuniones
extraordinarias pueden ser citadas por el Presidente del Directorio,
por si, 0 a solicitud de uno o mas directores titulares.

Comités de Directores

El Directorio delega ciertas funciones y actividades a los Comités
de Directores. Esto permite un analisis en profundidad de materias
especificas y les proporciona la informacion necesaria para la discu-
sion y debate de las politicas y lineamientos generales que rigen los
negocios del Banco.
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DIRECTORIO
FRANCISCO ARISTEGUIETA PABLO GRANIFO ANDRON O LUKSIC
StLva Lavin CRAlG
Vicepresidente Presidente Vicepresidente
JORGE AwhP JVan ./osé JORGE ERGAS JAIME estrévez JEANW PAUL LUKSIC
MEHECH ERUCHOU HEYMANN VALENCIA Frowtreons
Director Director Director Director Director
qonzaLe MENENPEZ FRANCISCO PEREZ JUVAN ENRIQVE PO THOMAS FURST FREIWIRTY
pUGYE MACKENIA VISINTEINER Director Suplente
Director Director Director
ROPKRIGO MANUEENS HERNAN BUCH! BUC LRANCISCO GARLES ANPRES ERGAS HEYMANN
moLtTepo Asesor del Directorio GARRIPO Asesor del Directorio

Director Suplente

Asesor del Directorio

ALTA ADMINISTRACION

ARTURO TAGLE
aulRoZ
Gerente General

MAVRICIO EAEZA
LETELIEY
Gerente Divisidn Riesgo
Corporativo

WELSON ROYAS
PRETER
Fiscal
y Secretario
del Directorio

Evvakro
ELENSPERGER ORREGO
Gerente Division
Comercial

FELIPE EclAlZ
BORNEMANN
Gerente Division Global
de Cumplimiento

ROLANDO ARIAS
SAncHez
Gerente Division
Gestion y Control
Financiero

ALAIN ROCHETTE
GARL(A
Gerente Division
Corporativa e Inversiones

CRISTIAN LAGOS
contarpe
Gerente Division Personas
y Organizacion

Gacto
VERA ASls
Gerente Division
Operaciones
y Tecnologia

JUAN COOPER
ALvarez
Gerente Division Banco
CrediChile

OSCAR MEHECH
CASTELLON
Gerente Division
Contraloria

ANPRES
BUCHER CEPELA
Gerente General
de Banchile Corredores
de Bolsa

Para informacion mas detallada respecto del perfil de cada integrante del Directorio se sugiere revisar la Memoria Anual 2014 (paginas 20 y 21).

Para informacion mas detallada respecto del perfil de cada integrante de la Alta Direccion se sugiere revisar la Memoria Anual 2014 (paginas 22y 23).
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PRINCIPALES COMITES

Comités de Direccion:

v Comité de Directores y Auditoria
v Comité de Directorios de Filiales
v Comité de Conectividad Global
v Comité de Gerencia

Comités de Negocios:

v Comité de Banco CrediChile

v Comité de Negocios de Personas
v Comité de Empresas

v Comité de Leasing

v Comité de Finanzas,
Internacional y de Riesgo Financiero

v/ Comité de Calidad de Servicio

Comités de Riesgo:
v Comité de Riesgo de Cartera
v Comité de Crédito

v/ Comité de Prevencion
de Lavado de Activos

v Comité Superior de Riesgo Operacional
v Comité Ejecutivo de Riesgo Operacional

v Comité Técnico para la Supervision de
Modelos Internos

Comité de Etica

Comité de Divulgacion

Prevencion de lavado de activos

La politica y procedimientos asociados al “Sistema de Prevencién de Lavado de Activos
y Financiamiento al Terrorismo” tienen como finalidad evitar que el Banco de Chile sea
utilizado para legitimar activos provenientes de actividades ilicitas y/o ser un canal de

financiamiento para el terrorismo.

Desde la perspectiva legal, dicho marco de accion permite dar estricta
observanciaalaley y regulaciones actuales, reportando oportunamen-
te las operaciones sospechosas y las operaciones en efectivo sobre
450 UF. Por otra parte, permite velar porque la organizacion proteja de
forma adecuada su imageny reputacién, como asi también gestione
de manera controlada los riesgos de tipo operativo, normativo o legal.

La Politica de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento del
Terrorismo aprobada por el Directorio contempla roles y responsa-
bilidades, estructura de comités, procesos de toma de decisiones,
procesos de conocimiento del cliente, de monitoreo transaccional y
de reporte a la Unidad de Andlisis Financiero.

El Comité de Prevencion de Lavado de Activos y Financiamiento al
Terrorismo, que sesiona mensualmente, tiene como objetivo principal
la supervision integral del sistema, asi como la revision y aprobacion
periédica de la politica corporativa sobre la materia.

Durante el 2014 se trabajé en:

v La actualizacion de la version del sistema de monitoreo
transaccional.

v Se continud con el proceso de capacitacion presencial y
en formato e-learnig.

v Se realizd la campafia anual de actualizacion de los

antecedentes de clientes.

Para informacién mas detallada respecto de los comités y reuniones de Directorio de la Alta Administracion se sugiere revisar la Memoria Anual 2014 (paginas 25 a 33).
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Etica y Transparencia

P

5,

N Y

e ot

Comité de Etica

La estructura de Gobierno del Banco de Chile ha establecido un Comité
de Etica, que tiene por objetivo delimitar y potenciar una conducta
de excelencia profesional y personal entre todos los miembros de
la Corporacién, de acuerdo a sus valores y forma de relacionarse.

Durante el 2014, el Comité reforzé los contenidos del Cddigo de
Etica, los cuales fueron actualizados de acuerdo a las definiciones
de Valores Corporativos aprobados por el Directorio. A través del
plan comunicacional, se promovi¢ constantemente una cultura de
comportamiento ético y se elabord una estrategia para reforzar los
principios y valores para la correcta toma de decisiones.

El Banco de Chile desarrollé un programa
con formato de taller llamado “Hablemos
de Etica”. Se trata de una instancia de
conversacion y reflexién participativa en
torno a casos practicos de ética, que dirige
cada jefatura con su equipo directo.

HABLEMOS DE ETICA
| HAZ L0 CORRECTO, ES SENCILLO
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Comité de Divulgacion

Vela porque los datos relevante de la Institucion estén a disposicién
de todos los publicos de interés, promoviendo la correcta divulgacidn
de la informacion financiera al mercado y la transparencia a través
de la entrega de contenido claro y preciso.

Adicionalmente, se aprob¢ la Politica de Calidad y Transparencia
Corporativa, enmarcada en las definiciones del Gobierno Corporativo
de la organizacion.
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Gestion de riesgos

Creemos en los clientesy en los negocios del Banco de Chile, por
lo que con una eficiente gestidon de riesgo queremos ayudarlos
a conocer mejor su negocio y maximizar su potencial’.

a gestion global de riesgos es un elemento esencial en la estra-
|_ tegia de negocios del Banco de Chile y es una variable distintiva
dentro de la propuesta de valor de la Corporacidn y sus filiales. Esta
en todos los &mbitos que asume la institucion, donde destacan los
riesgos de crédito, mercado, operacionales y también aquellos que
afectan la reputacion del Banco. La gestion requiere de un conocimiento
especializado e involucra no sélo a la Division de Riesgo Corporativo,
area que focaliza su quehacer en optimizar la relacion riesgo/retorno,
sino que a cada area del Banco de Chile.

Se realiza manteniendo una cultura prudencial que permita mitigar
pérdidas que se puedan originar en estos ambitos.

El Directorio establece las directrices y definiciones de los limites de
riesgo o apetito por riesgo, y a través de diferentes comités custodia
que la administracion controle las variables explicativas de éste.

Asimismo, los reguladores locales e internacionales demandan una
gestion de este dmbito cada vez mas profunda, la que impacta en nuevos
desarrollos que deben abordarse al interior de las organizaciones y
que buscan que los bancos cuenten con mayores sistemas de alerta
y mitigantes suficientes frente a escenarios probables e improbables.

Riesgo de crédito

La principal mision de la gestion de riesgo de crédito es velar por la
calidad de la cartera y la optimizacion de la relacion riesgo-retorno
para todos los segmentos de clientes, ya sean personas o empresas.
Esto incluye todo el ciclo de vida crediticio: admision, seguimiento y
recuperacion de los créditos.

Mauricio Baeza, Gerente Divisién Riesgo Corporativo.

Los principios fundamentales sobre los cuales el Banco de Chile basa
su modelo de gestion de riesgos crediticios son:

v La capacidad de anticipar eventos de distinta naturaleza.
v Una accién dedicada en todas las fases del proceso.

La Corporacién contempla diferentes Comités de Crédito, los que
estdn constituidos por profesionales con las atribuciones suficientes
para latoma de decisiones en funcién de los segmentos y la tipologia
de riesgos. Cada comité es responsable de definir los términos y
condiciones bajo los cuales el Banco de Chile acepta los riesgos de
la contraparte. La Divisién de Riesgo Corporativo participa en ellos en
forma independiente y auténoma de las dreas comerciales.

La instancia maxima de aprobacién es el Comité de Crédito del Di-
rectorio, que sesiona semanalmente y revisa todas las operaciones
que superan las UF 750.000.

Se realiza mensualmente el Comité de Riesgo de Cartera, que tiene
por objetivo conocer la evolucion de la composicion del portafolio
de créditos del Banco, desde una perspectiva global. Esto es seguiin
sectores econémicos, segmentos de negocios, productos, plazos,
y todo aquello que permita contar con una amplia vision del riesgo
de contraparte que se asume. Es misién de este Comité aprobar y
proponer al Directorio estrategias de gestion de riesgo diferenciadas.
Esto incluye las politicas de crédito, las metodologias de evaluacion
de carteray el calculo de provisiones para cubrir pérdidas esperadas,
como también las metodologias de determinacion de provisiones
adicionales.
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Riesgo financiero

La principal mision de la gestién de riesgo financiero es evitar posibles
pérdidas para el Banco producto de no contar con sus posiciones
financieras calzadas, ya sea por movimientos adversos de las variables
de mercado o escasez de liquidez.

El area encargada de limitar, controlar y reportar las exposiciones y
los riesgos de mercado del Banco, asf como dar las directrices para
la ejecucion de estas actividades en sus filiales, es la Gerencia de
Riesgo de Mercado, dependiente de la Division de Riesgo Corporativo.
Paralelamente, la Gerencia de Control de Riesgo Financiero y Gestion,
que forma parte de la Divisién de Gestidn y Control Financiero, es la
encargada de la medicion y participa, asimismo, en tareas de repor-
te. Estas dos gerencias desarrollan sus labores en forma totalmente
independiente de las unidades de negocios.

Por su parte, la Tesoreria del Banco es la unidad de negocios encargada
de la administracién de las exposiciones financieras y de los riesgos
de mercado, dentro de limites y pardmetros propuestos por la Geren-
cia de Riesgos de Mercado y aprobados por el Directorio del Banco.

El Directorio participa activamente en la
revision de las exposiciones financieras y
los riesgos de mercado de precio y liquidez.
La instancia donde se realiza dicho analisis
es el Comité de Finanzas, Internacionaly
de Riesgo Financiero. Es responsabilidad
de este Comité el diseiio de las politicas

y los procedimientos relacionados con el
establecimiento de limites y alertas de las
exposiciones financieras, asi como también
de asegurar una correcta y oportuna
medicion, controly reporte.

Riesgo operacional

La principal misién de la gestién de riesgo operacional se centra en
laidentificacion, valorizacion, mitigacion y seguimiento de cualquier
riesgo que pueda generar pérdidas como consecuencia de deficien-
cias o fallas en los procesos internos, recursos humanos, sistemas o
circunstancias externas. Para mitigar dichos riesgos se han estable-
cido politicas, procedimientos y sistemas de medicion y analisis que
entregan los lineamientos base del modelo. Paralelamente, el Banco
ha desarrollado planes integrales de Riesgo Operacional, Tecnoldgico,
Continuidad del Negocio y Seguridad de la Informacion, lo que permite
potenciar y fortalecer el modelo de Gestidn de Riesgo Operacional
aprobado por el Directorio y la Alta Administracion.

El drea responsable de valorar y controlar los riesgos operacionales
de la Corporacidn es la Gerencia de Riesgo Operacional y Tecnologico,
dependiente de la Division de Riesgo Corporativo.

Por su parte, el Directorio participa activamente en el Comité Superior
de Riesgo Operacional y se complementa con el Comité de Riesgo
Operacional en que participa la Alta Administracion del Banco. El
primero de ellos fue creado en el 2014 y tiene por objetivo conocer el
nivel de exposicion al riesgo operacional de la Corporacion, analizar
la efectividad de las estrategias adoptadas y conocer y aprobar las
modificaciones y las nuevas politicas concernientes al dmbito de
Riesgo Operacional. El segundo de ellos tiene como mision definiry
priorizar las principales estrategias para mitigar los eventos de ries-
g0, asegurando la implementacién del modelo de gestién y velando
por el cumplimiento de los programas, politicas y procedimientos
relacionados.

Durante el 2014 se abordé un andlisis
de riesgos operacionales y de gobierno
de gestion a alto nivel, estableciéndose
un plan de trabajo que se llevard a cabo
el 2015, cuyo objetivo es reducir las
brechas detectadas, en relacién con las

mejores practicas internacionales.

También en el periodo se avanzé en los Planes de Continuidad del
Negocio, especialmente en lo que se refiere a planes de recuperacion
frente a contingencias mayores, implementandose un sitio alternativo
para dar continuidad a las dreas de negocios y operativas del Banco
de Chile.
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Una acertada y consistente estrategia
de negocios ha logrado posicionar

al Banco de Chile como lider en
rentabilidad y generacién de
resultados, creando valor para sus
accionistas, empleados y clientes.
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En un entorno financiero y econémico complejo, fuimos capaces de generar
excelentes resultados, demostrando la capacidad de nuestra organizacion
para anticiparse y adaptarse a las condiciones y tendencias del mercado. Una
estrategia consistente en el tiempo, junto a acertadas y prudentes decisiones
comerciales y financieras, nos permitieron, una vez mas, liderar la industria,
tanto en utilidades como en rentabilidad”.

a utilidad neta del Banco de Chile durante el ejercicio 2014 al-
I_ canzd a $591 mil millones, un 15% superior al afio anterior, lo que
le permiti¢ consolidar su liderazgo en la generacion de utilidades al
concentrar un 24% del total de utilidades de la industria.

Esta utilidad equivale a un retorno sobre capital y reservas promedio
de 25,7% lo convierte en el banco mas rentable del sistema financiero.

Lo anterior ha sido posible gracias al modelo de negocio que tiene el
Bancoy que busca implementar iniciativas comerciales que generen
significativo valor econémico para los accionistas, que posean apro-
piados niveles de riesgo y que permitan establecer relaciones de largo
plazo con sus clientes, en base a propuestas de valor diferenciadas
para los diversos segmentos de mercado.

Consolidado liderazgo

Arturo Tagle, Gerente General

Resultado del ejercicio
UTILIDAD Y RETORNO SOBRE EL CAPITAL Y RESERVAS PROMEDIO
(Cifras en millones de pesos nominales, excepto porcentajes)

@ Utilidad Neta ® ROAC
591.081
15’_'0/0 / ]
513.603 —
25.7%
2013 2014

El Banco de Chile mantiene una posicion de liderazgo permanente en distintos ambitos de la actividad financiera,
lo que es reflejo de una gestion comercial orientada al cliente, asi como también del fortalecimiento continuo
de relaciones de confianza y de cercania que sustentan su fidelidad y preferencia.

La filial Banchile
Administradora

« Saldos de cuentas corrientes « Colocaciones comerciales, Gen eral de FOI‘IdOS

y depésitos a la vista, con una con una participacion del 18%.

participacién de 22%. . se mantuvo a
* Depdsitos en cuentas co-

» Depésitos en cuentas corrien-  rrientes de empresas, con la cabeza de la

tes de personas, con unacuota  una participaciéon de mercado . .

de mercado de 29%. promedio de 21%. industria, con una

, N Dentro de los bancos con el articipacion

Costo de flr)anmamlento menor indice de cartera morosa P P
entre los mas bajos (mayor a 90 dfas) y la mejor del 23%.

de la industria local. cobertura de provisiones.
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Valor econémico generado y distribuido

E | valor econémico generado por el Banco de Chile se destina a gastos operacionales,
pago de sueldos y beneficios a trabajadores, pago a proveedores de capital, pago de
impuestos al Estado, aportes a la Superintendencia de Bancos y aportes a la comunidad.

Valor econémico generado (MMS)

Ingresos operacionales 1.927.759 2.020.493 2.269.322
Ingresos operacionales 1.927.988 2.018.422 2.266.461
Resultado por inversién en sociedades -229 2.071 2.861

Valor econémico distribuido (MMS)

Gastos operacionales -308.226 -285.265 -316.081
Gastos de administracion y otros -277.269 -256.356 -285.580
Depreciaciones y amortizaciones -30.957 -28.909 -30.501
Sueldos a trabajadores y beneficios -312.065 -323.236 -384.512
Pago a los proveedores de capital -1.070.941 -1.147.465 -1.272.172
Accionistas (dividendos) -296.802 -343.455 -368.120
Proveedores de recursos financieros 774139 -804.010 -904.052
Pagos al Estado (impuestos) -59.015 -85.501 -63.629
Aporte a la Superintendencia de Bancos -6.434 -6.949 -7.609
Aportes a la comunidad -2.029 -1.929 -2.358
Valor econémico retenido 169.049 170.148 222.961

Aporte financiero recibido del Estado

os aportes financieros que recibe el Banco de Chile del Estado son principalmente: Los
I_ créditos tributarios por concepto de contribuciones de bienes raices los que en 2014
ascendieron a $4.800 MM un 0,5% mas que los recibidos el periodo anterior ($3.281 MM),
los créditos tributarios por donaciones estos fueron de $401 MM lo que significa $22 MM
menos que lo registrado el afio anterior, y finalmente, por concepto de créditos por compra
de activo fijo, los aportes financieros recibidos desde el Estado durante el presente periodo
fueron de $22 MM.
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La consigna de ser el mejor banco

para nuestros clientes es uno de los
principales desafios del Banco de

Chile, y para lograrlo ha trabajado en
un completo plan que busca entregar
productos y servicios que les permitan
a sus clientes progresar, desarrollar sus
proyectos y cumplir sus suefios.
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Oferta comercial

El pilar fundamental de nuestra estrategia comercial es generar
relaciones de confianza y de largo plazo con nuestros clientes,
anticipandonos a sus necesidades, entregandoles soluciones
diferenciadas, mediante un servicio basado en la calidad, integridad
y agilidad en las respuestas’.

Eduardo Ebensperger, gerente de la Division Comercial.

MERCADO MINORISTA

Segmento Personas

D irigido a personas naturales de ingresos medios-altos.

Productos Personas

La oferta considera, entre otros: cuentas corrientes, tarjetas de crédi-
to, lineas de crédito, créditos para la vivienda, créditos de consumo,
seguros de vida y generales, instrumentos de ahorro, fondos mutuos,
depositos a plazo, intermediacion de acciones, servicios de moneda
extranjera y pagos automaticos de cuentas.

Los canales remotos de atencién son una manera eficiente y efectiva
de estar mas cerca de los clientes. Asi, desarrollar plataformas de
contacto agiles, simples, seguras y disponibles en diversos dispositivos
tecnoldgicos y en todo momento constituye un desafio permanente
para el Banco de Chile y una oportunidad para estar mas cerca de sus
clientes, entregadndoles un mejor servicio, que les permita desarrollar sus
proyectos y cumplir sus compromisos financieros con mayor facilidad,
combinando tres atributos claves: oportunidad, estabilidad y seguridad.

En este sentido, el Banco de Chile implementd innovaciones vanguardis-
tas, entre las cuales destacan varias aplicaciones tecnolégicas moviles:
Mi Banco, Mi Pago y Mi Beneficio.

La aplicacion Mi Banco consiste en una nueva plataforma de banca
movil con una amplia gama de funcionalidades y de facil uso. En sélo
tres meses alcanzé casi 200 mil descargas . Por su parte, Mi Pago es
una aplicacion para teléfonos inteligentes que permite hacer pagos
entre cuentas del Banco . Por estas nuevas aplicaciones Banco de Chile
recibi¢ la distincion “Best Place to Innovate”, ranking de percepcion de

la innovacion.

Mi Beneficio es una aplicacién para conocer ventajas y descuentos
de las tarjetas del Bancoy consulta, canjear délares premio en forma
instantaneay ubicar sucursales y cajeros automaticos mas cercanos,
gracias al sistema de georreferencia .

A esto se suma que Banco de Chile incorpord herramientas de clase
mundial en el dmbito de inteligencia de negocios, lo que se tradujo
en beneficios concretos de productividad comercial y en una gestién
mas eficiente para los clientes en los distintos canales de atencion.

Mi_
BENEF
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Segmento Pequenas y Medianas Empresas
(Pymes)

O rientado pequefias y medianas empresas (Pymes) con ventas

anuales de hasta $1.500 millones. La oferta para este segmento
considera diversas alternativas de financiamiento, tales como fac-
toring, contratos de leasing, créditos con garantia estatal, mutuos
hipotecarios de fines generales. Adicionalmente, se ofrece apoyo
en operaciones de importacion y exportacion, servicios de cobran-
za, pagos y recaudaciones, servicios asociados a cuenta corriente,
transferencias, pagos desde y hacia el exterior, administracion de
inversiones, intermediacion de seguros y compraventa de divisas.

Las iniciativas desarrolladas para las Pymes registraron una alta
demanda y una excelente valoracion por parte de los clientes, ya
que entregan herramientas que permiten mejorar la gestion de sus
empresas y les ayudan a entregar informacién sobre productos y
servicios financieros que la banca chilena puede proveer para sus
respectivos negocios.
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Productos Pymes

La oferta para este segmento considera diversas alternativas de
financiamiento, tales como factoring, contratos de leasing, crédi-
tos con garantia estatal, mutuos hipotecarios de fines generales.
Adicionalmente, se ofrece apoyo en operaciones de importacion y
exportacion, servicios de cobranza, pagos y recaudaciones, servicios
asociados a cuenta corriente, transferencias, pagos desde y hacia el
exterior, administracion de inversiones, intermediacion de seguros y
compraventa de divisas.

Desde hace seis afios, el Banco de Chile aporta al desarrollo del pais
y al crecimiento de los emprendimientos y negocios de sus clientes.

Durante el 2014 se trabajo sobre tres pilares fundamentales:

1. Asesoria en financiamiento: a través de ejecutivos de cuentay
ejecutivos especialistas de productos, capaces de buscar la mejor
alternativa de financiamiento, en funcién de las caracteristicas y
necesidades de cada emprendimiento.

2. Alianzas estratégicas: Endeavor, Programa Compite+1000 de la
Universidad Adolfo Ibafiez y el Programa Desarrollo Empresarios
(PDE) de la Universidad de Los Andes, entre otros. El objetivo
fundamental de estas alianzas es apoyar a los clientes en temas de
gestion empresarial Pyme, a través de capacitacion y consultorias de
excelencia, de manera de entregarles herramientas y conocimientos
en general, que les faciliten el crecimiento de sus empresas. Mas
de 4.000 pequefios empresarios pasaron por algunos de estos
programas.

3. Seminarios y talleres: se desarrollaron mas de 50 encuentros
para clientes Pyme, en las principales ciudades del pais y en la
Region Metropolitana, con el objetivo de entregar conocimientos
en tematicas especificas que les permitan mejorar la gestiéon de
sus empresas y cuestionarse el futuro. Mas de 5.000 empresarios
participaron de los encuentros.

La Banca de Personas y Pymes implement¢ Banca Virtual, modelo de
atencidn no presencial que ofrece todos los productos y beneficios del

Banco a través de ejecutivos especializados y efectivos protocolos de
contactabilidad. Esta plataforma de atencién ha conseguido en poco A diciembre de 2014 se habian superado los 107 mil clientes,
tiempo importantes logros, especialmente en materia de vinculacién “% con cerca de 81 mil préstamos vigentes.

de clientes monoproducto. .
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Las iniciativas que hemos emprendido en el 2014 permitiran
a CrediChile fortalecer su posicion en todos sus segmentos,
consoliddandose como un referente en la industria y apoyando al
desarrollo y bienestar de sus clientes y el pais”.

Segmento Consumo Masivo
Banco CrediChile

D

Productos Consumo Masivo

irigido a trabajadores dependientes y pensionados de los seg-
mentos socioecondémicos C3y D y microempresarios.

Banco CrediChile ofrece una amplia gama de productos y servicios
financieros, entre los que destacan: créditos de consumo, tarjetas
de crédito, créditos hipotecarios, créditos para microempresarios,
cuentas vista, seguros de vida y generales, servicio de abono de
remuneraciones y cuentas de ahorro.

Juan Cooper, Gerente General Banco CrediChile.

En un contexto de mayores riesgos y regulaciones, el segmento de
consumo masivo focalizé sus esfuerzos en dar mds acceso al uso
de servicios financieros a las personas. CrediChile, a cargo de este
mercado, buscé seguir incorporando a mas gente en los segmentos
tradicionales, potenciando tanto los convenios con empresas y
microempresas, asi como fortaleciendo el soporte tecnolégico del
negocio a través de un nuevo sistema de cuentas vistas con mejor
servicio y nuevas funcionalidades.

De esta forma, se incorporaron cerca de 110 mil nuevos clientes en
abono de remuneraciones y se incrementé en 107 mil el nimero de

convenios via descuento por planilla.
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Otrade las iniciativas del segmento masivo en 2014 fue la transformacion
de la Cuenta Vista de Banco CrediChile en Cuenta Chile. EL objetivo
fue estar mas cerca de sus actuales y futuros clientes, acompafarlos
a lo largo de su ciclo de vida, generando con ellos una relacion de
largo plazo. Con Cuenta Chile se avanzé de una banca transaccional
a unabanca relacional, ya que permite atencion remota y una rapida
capacidad de respuesta a los clientes. A través de Cuenta Chile los
clientes pueden depositar sus sueldos, acceder a Banca Mdvil desde
sus smartphones, realizar y recibir transferencias de fondos, efectuar
pagos y giros en cajeros automaticos, comprar en comercios adheridos
a Redcompra, entre otros.

Banco CrediChile apoya el crecimiento de la microempresa a través
de una amplia red de sucursales. Ademas, cuenta con ejecutivos en
terreno especializados en la atencion de microempresas. También
entrega financiamiento para capital de trabajo y proyectos de inversion,
reconociendo la realidad de este segmento las cuotas son fijadas en
pesos y no se requiere aval para conseguir el crédito.

En el segmento microempresas se alcanzé

una mayor bancarizacién: hoy existen 22 mil
clientes y mas de 100 mil socios por convenios
con asociaciones gremiales, superando los
$32 mil millones en colocaciones.

Asimismo, se continuo reforzando Caja Chile, servicio de corresponsalia
bancaria que permite acercar a los clientes del segmento masivo a
servicios financieros basicos, tales como:

v Giros
v Consultas de saldos
v Depdsitos y pago de cuentas.

Actualmente, la red de distribuciéon contempla 2.625 comercios
adheridos con una cobertura del 78% de las comunas, incluyendo
zonas aisladas del pais.
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MERCADO MAYORISTA

Segmento Banca Mayorista, Grandes
Empresas e Inmobiliaria

S u mercado objetivo son empresas nacionales e internacionales
con presencia en Chile con facturacion anual entre $1.500 mi-
llones y $70.000 millones. Del mismo modo, atiende a compafiias
del sector construccion e inmobiliarias.

Productos Banca Mayorista, Grandes
Empresas e Inmobiliaria

Cuenta con cuatro areas especializadas que atienden clientes de
manera segmentada, ofreciendo a éstos una completa gama de pro-
ductos, destacando, entre otros: Créditos Comerciales, Productos de
pago, Comercio Exterior, Leasing, Factoring, Productos de Tesoreria
(Spot, Forwards, Estructurados). Inversiones y Asesorias Financieras.

Consistente con el compromiso de otorgar un servicio integral a nivel
nacional, y no solamente en los grandes polos urbanos, esta banca
ha seguido profundizando la relacién con los clientes de regiones, a
través de operaciones de financiamiento a proyectos energéticos y
de mejoras de conectividad. Adicionalmente, en el afio 2014 se abrid
el centro de negocios de Grandes Empresas en la ciudad de Curico,
donde se alcanzd una participacion cercana al 19%, lo que constituye

un gran logro.
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Estamos muy enfocados en estar cerca de los clientes, comprometidos
en entender sus necesidades y buscar productos personalizados, que
Nnos permitan acompanar y potenciar su gestion. Queremos poner a su
disposicion soluciones integrales y con ello aprovechar nuestra posicion

de banco universal”.

Segmento Banca Corporativa
e Inversiones

D

Productos Banca Corporativa
e Inversiones

irigido a empresas nacionales y multinacionales con ventas
anuales superiores a $70.000 millones.

Ofrece a sus clientes productos de financiamiento a distintos pla-
z0s; servicios de banca transaccional tales como administracion de
cuenta corriente, pagos, recaudaciones, representacion y custodia
de activos, tanto en Chile como en el exterior; productos de banca
de inversién, mercado de capitales, cobertura de riesgos financieros
(derivados), asf como asesoria en aperturas a la Bolsa, aumentos de
capital, compra y venta de paquetes accionarios, colocaciones de

capital privado, ofertas publicas de acciones, fusiones/adquisiciones,

Alain Rochette, Gerente de la Divisién Corporativa e Inversiones.

valorizacidn de negocios, emisiones de bonos y créditos sindicados. A
su vez, gestiona la relacion de negocios con los bancos corresponsales,
lo cual permite el acceso a fuentes de financiamiento bancario en el
exterior, asi como también la materializacion de distintos negocios
entre bancos.

Durante la gestion 2014 se realizaron estudios de posicionamiento a
nivel de productos, identificdndose aquellos con mayor potencial de
crecimiento y las principales necesidades de nuestros clientes. En esta
linea, se implementd un departamento de innovacion, con la mision de
creary entregar soluciones para un mejoramiento continuo. También
se implementaron iniciativas para aumentar el cruce de productos
y sostener el liderazgo como la institucion con el mayor nimero de
servicios por cliente en la industria local. Se potenciaron las visitas
por parte de ejecutivos comerciales, ejecutivos de servicios y encar-
gados de productos. Igualmente, se fortalecieron las relaciones con
los distintos canales de ventas.
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Tesoreria

A tiende a inversionistas institucionales; clientes multinaciona-
les, corporativos, mayoristas y grandes empresas. Del mismo
modo, ofrece servicios a personas naturales de bancas privadas y
preferenciales.

Productos Tesoreria

La Tesoreria ofrece una amplia gama de productos asociados a la
administracion de activos y pasivos, entre ellos: productos derivados
para coberturas de riesgo de mercado (monedas, inflacion y tasas
de interés); compra y venta de divisas, pactos y depdsitos a plazo e
intermediacion de instrumentos financieros.

La oferta integral de productos, con acceso a plataformas globales
a través de Citi, permitio a la Tesoreria crecer en ingresos en 2014
y responder al objetivo de posicionarse como una alternativa con
servicios y productos financieros innovadores, gestionando la admi-
nistracion de activos y pasivos con las mejores practicas, a través de
un equipo del mas alto nivel.

Para lograr un destacado desempeiio en
el ejercicio, se tomd ventaja de la caida

en las tasas de interés, las condiciones de
inflacién y el tipo de cambio, optimizando
las alternativas de financiamiento.

FILIALES

Promarket S.A.

Banchile Asesoria
Financiera -Banchile /
Citi Global Markets

Corporacion

Banchile
Securitizadora

Banchile
Administradora
General de Fondos

Banchile Corredores
de Bolsa S.A.

Socofin S.A.

Banchile Corredores
de Seguros
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Un servicio de calidad

que facilite el crecimiento de nuestros clientes

Midiendo la satisfaccion de nuestros clientes

L término del ejercicio del 2014, el Banco de Chile contaba con
A 2.151.215 clientes activos. Durante este periodo se ejecutd un
completo plan orientado a consolidar los buenos niveles de servicio
entregados a los clientes, reflejados en indicadores de satisfaccion,
preferencia y lealtad logrados en 2013.

Entre otras iniciativas, se consolido la estructura corporativa respon-
sable de la medicion y gestion de la calidad de servicio en todos los
canales de atencion, tales como:

v Sucursales

v Servicios telefonicos
v Web

v Cajeros automaticos
v Banca movil

Elresultado de estas y otras iniciativas permitiéo mantener un elevado
indice de recomendacion neta (Net Promoter Score), principal indicador
de lealtad de los clientes, ampliamente utilizado a nivel internacional.
Esta medicion permite saber si los clientes recomendarian el Banco
de Chile a familiares o0 amigos.

A nivel de banco, este indice borded los 68 puntos durante practi-
camente todo el afio, mostrando la mayor estabilidad y consistencia
de los Ultimos cinco afios.

Recomendacion neta
(%, afios 2012 - 2014)

67,9%

66,V

65 /

GM
°

70

60

55

2012 2013 2014
Estas iniciativas permitieron al Banco de
Chile tener el mayor avance en calidad de
servicio en los ultimos dos afos -entre
los principales actores de la industria-,
mejorando en casi 10 puntos porcentuales

su recomendacion neta.
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Cumpliendo las expectativas de nuestros clientes

Otro indicador relevante es la satisfaccion de los clientes respecto los distintos canales de
atencion, el que no solamente posibilita conocer si dichos canales estan cumpliendo con
las expectativas de los clientes, sino que también permite monitorear los atributos mas
apreciados de cada canal.

Menos requerimientos y reclamos Satisfaccién canales de atencién
(%, afios 2012 - 2014)
® Mesén  @Caja  ®Ejecutivo  @Internet  ® Banco Mévil @ Banca Telefénica

Durante los ultimos tres afios la tasa de reclamos al SERNAC ha ido
100

disminuyendo producto de todas las iniciativas que se han realizado
enfocadas a otorgar un mejor servicio. Asimismo, hubo una dismi-

90

nucion de la tasa de reclamos ante la SBIF?. e

El 65% de los requerimientos recibidos durante el 2014 se realizan o=

mediante el contact center e internet. b /W’Z:

60
El Banco de Chile cuenta con herramientas que permiten llevar un /

control de todos los requerimientos y problemas informados porsus 5

clientes a través de los distintos canales de comunicacion.

El 2014 estuvo marcado por la polémica publica en torno a los ca- 2012 2013 2014
jeros automdticos y por el aumento de los reclamos en ese sentido.

El sistema habia sido capaz de absorber un aumento relevante de la

demanda con millones de nuevos usuarios, pero se produjo unincre-

mento en los robos a los dispensadores, sumado a laimplementacion  Requerimientos recibidos por canal

de numerosas medidas para cumplir las exigencias contenidasenel ~ (2014)

Decreto 222 del afio 2013, que fijé nuevas condiciones de seguridad

para estos dispositivos, y que conllevd a desarrollar un plan para 9,04% 8,58%
renovar el parque completo de cajeros existentes sucursal ces 39,30%
parg p J : operacion Contact Center

16,79%
Sucursal
ejecutivos

El desafio es seguir mejorando la accesibilidad y la disponibilidad de
este servicio para sus clientes, pero siempre garantizando la integridad
de sus colaboradores, clientes y comercios asociados.

26,28%

Internet

1 Servicio Nacional del Consumidor
2 Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras.
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Evolucion cantidad de problemas y reclamos (2012-2014)

Problemas recepcionados Reclamos formales recepcionados / SERNAC
(por cada 10.000 clientes) (por cada 10.000 clientes)
104,3
97,5
4,5
87,9
3,1

2,6
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Proyecto experiencia de clientes

as decisiones de compra de los clientes han cambiado, ya no sélo
I_ influyen los elementos racionales como la calidad de atencidn, los
costos, promociones o condiciones. Actualmente es muy relevante
la experiencia que han vivido con la marca, las interacciones y los
recuerdos que se generan. Por esta razon, durante el 2014, se trabajo
arduamente para liderar la experiencia de clientes.

Las lineas de accion del proyecto se orientan a involucrar a las princi-
pales dreas de negocio y de apoyo con impacto en el cliente, a realizar
talleres con la finalidad de determinar los principales atributos o be-
neficios emocionales para ellos, ligados a las marcas Banco de Chile,
Banco Edwards|Citi y Banco CrediChile. Como parte final del proceso,
se definiran 27 iniciativas de mejora de experiencia y se identificaran
variables y acciones claves de cambio cultural.

Banco de Chile

Acompanado Pertenencia

Nuestros clientes quieren sentir que los
acompafiamos y asesoramos a lo largo de su
ciclo de vida y que valoramos su lealtad hacia
nuestra marca.

Orgullo

Nuestros clientes quieren sentir que forman
parte de un banco preocupado por las
personas, que promueve valores y acciones que
contribuyen al pafs.

que los conoce.

Agil

Seguro

Nuestros clientes quieren sentir que pertenecen a
un banco sélido, con historia, transparente y que
cumple sus compromisos.

Respaldo

clientes

BANCO EDWARDS | CIti

Nuestros clientes quieren sentirse en un banco

Nuestros clientes quieren sentir que valoramos
su tiempo, entregando respuestas precisas y
rapidas, con procesos agiles, generando
soluciones en la primera interaccion.

Nuestros clientes quieren sentir que el Banco
estd siempre presente para ofrecer opciones
a sus necesidades mas importantes.

Nuestro corazon, nuestros

Este programa, que tiene prevista su implementacion en el periodo
2015-2017, permitird al Banco reforzar el compromiso con sus clientes,
generando lealtad, buenos indices de recomendacion y permanencia.

El proyecto “Experiencia de Clientes” es una iniciativa transversal y
elemento fundamental para la sustentabilidad del negocio en el largo
plazo. Busca mejorar sustancialmente la experiencia de los clientes,
mediante un modelo de didlogo continuo. Durante el 2014 se trabajo
con la colaboracion de la empresa consultora espafiola Everis, siguiendo
las etapas de una metodologia probada internacionalmente y que ya
ha logrado importantes avances, sobre todo a nivel de reforzar los
conceptos de calidad al interior del Banco.

BancoCrediChile

Simple
Nuestros clientes quieren sentir que el Banco les

entrega soluciones simples y faciles de
entender.

Tranquilo

Nuestros clientes quieren sentir que los
ayudamos a cumplir sus metas de forma
controlada y responsable.

Acogido

Nuestros clientes quieren sentirse en un
ambiente cémodo, con un trato amable,
respetuoso, de igual a igual.

v Cumplir los compromisos responsablemente,
en tiempos realistas y competitivos.

Bajo la campafia “Nuestro corazdn, nuestros
clientes” se continu¢ reforzando la cultura
organizacional, fortaleciendo conductas diarias
de los colaboradores:

v Responder en tiempo y forma en todos
los procesos.

v Promover la transparencia y confianza a
través de la entrega de informacion clara
y precisa.

v Entender las necesidades del otro,
conociendo el equipo de trabajo y los
clientes.
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Educacion e inclusion financiera

l | n mejor manejo de sus finanzas les permiten a las personas

gestion de las finanzas personales resulta una situacion compleja.

progresar de mejor manera y mas rapido. Para muchos, la

Si sumamos a esto imprevistos que pueden aparecer a lo largo del
afio, la situacion se complica mucho mas. Adicionalmente, la mayor
complejidad y sofisticacion del mercado financiero exige profundizar
la educacion financiera que les entrega a los clientes,

En el Banco de Chile existe el convencimiento de que fomentando
tanto el ahorro como educando en el endeudamiento responsable,
tendran clientes con mas oportunidades de desarrollo, que signifiquen
un menor riesgo para las intituciones financieras y por consiguiente
les permitan obtener mejores condiciones de financiamiento para
poder desarrollar sus proyectos. Del mismo modo, la institucion esta
convencida de que una sociedad bien educada en términos financieros,
es una sociedad mas inclusiva y que fomenta la bancarizacién en Chile.

n otro ambito, el Banco de Chile ha trabajado en conjunto con el

E

enfocadas a entregar a la comunidad herramientas en temdticas como

area de emprendimiento de Desafio Levantemos Chile, eniniciativas

presupuesto familiar, ahorro e inversion, endeudamiento responsable
y flujos de ingresos y gastos de negocios. De esta forma, durante el
2014 fueron capacitados 650 microempresarios, pertenecientes a las
Escuelas de Emprendimiento de Desafio Levantemos Chile, tanto de
Santiago como de Valdivia.

Es por esto que el Banco de Chile, a través del Banco CrediChile, ha
desarrollado desde el 2012 un Programa de Educacion Financiera que
abarca a clientes tanto de la Region Metropolitana como de diversas
regiones del pals.

Durante el 2014 capacité de manera presencial a ocho mil trabaja-
dores de empresas en convenio y 2.800 microempresarios. También
impartio su Programa de Educacion Financiera mediante plataforma
de e-learning, capacitando a cerca de 22.000 personas.

Estos talleres permiten a sus clientes y a la comunidad tener un mejor
conocimiento y mayor informacion para tomar decisiones de endeu-
damiento, como administrar el presupuesto familiar y, en el caso de
las Microempresas, cdémo administrar el flujo de caja de su negocio.

Adicionalmente, Desafio Levantemos Chile desarrollé el programa

de formacién “Consultores Mypes”, curso que se imparte durante
cuatro semanas con el objetivo de capacitar a voluntarios para que
adquieran las herramientas necesarias para apoyar a pequefias y
microempresas en la elaboracion de un plan de negocios para mejorar
la gestion. Colaboradores de la Division Corporativa del Banco de
Chile y ejecutivos del Banco CrediChile se capacitaron para apoyar
como tutores a los microempresarios de las Escuelas de Emprendi-
miento de la fundacion.
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Transparencia

Informaciéon mas clara para nuestros clientes

B anco de Chile ha sido pionero en la adopcidn de una politica de

la entrada en vigencia de nuevas regulaciones. Es asi como en 2012

transparencia en la entrega de informacion, incluso antes de

profundizd sus esfuerzos tendientes a asegurar la transparencia de la
informacion sobre sus politicas, productos y servicios, formalizando
una nueva Politica de Calidad y Transparencia para toda la Corpora-
cién, fortaleciendo asf el rol del Comité de Calidad, integrado por los
principales gerentes del Banco y el Presidente del Directorio.

A su vez, el concepto de “Publicidad responsable” es un aspecto
clave dentro de la politica de transparencia del Banco, por lo cual la
institucion considera en todas sus acciones de marketing una serie
de compromisos, entre los que destacan: desarrollo de productosy
servicios responsables; comunicacion de promociones de productos
y servicios reales y no engafiosas. Ademas, la institucion promulga
no apoyar temas que separen al pais tales como iniciativas sexistas,
que denigren a las personas, imagenes que generen lastima, y del
mismo modo evita apoyar a movimientos que puedan incitar al

desorden publico.

Clientes mas protegidos

Seguridad de la informacién

E n materia de seguridad de la informacidn, el objetivo principal

nibilidad de la informacion de sus clientes y de la institucion, para

es proteger y preservar la confidencialidad, integridad y dispo-

lo cual, durante el 2014, se desarrollaron Politicas de Seguridad de
Informacion junto a normativas y procedimientos que establecen el
marco de gestién general sobre este &mbito.

Asimismo, se implementaron programas de seguridad de la informacion,
los que permiten mantener un adecuado nivel de proteccion de la
informacion de los clientes y de la Corporacién. También se implementd
un programa de monitoreo frente a indicadores de comportamiento
que resguarden la seguridad del activo de informacion.

Allgual que en afios anteriores, el Banco continud trabajando a favor
de la transparencia con la comunidad financiera. En este sentido, se
puso especial atencion en:

v Entregar informacion relevante, tanto en inglés como en espafiol,
a sus accionistas, inversionistas y el publico en general en una

seccion especifica dentro de su sitio web (www.bancochile.cl).

v Publicar mensualmente los estados financieros consolidados, los
cuales se encuentran disponibles dentro de los primeros nueve
dias habiles de cada mes.

v Elaborar trimestralmente un andlisis financiero y realizar una
conferencia telefénica a la cual pueden acceder tanto inversionistas
como el publico en general.

v Temprana emisién de los Estados Financieros Anuales.

v Publicar todos los afios en el sitio web del Banco la Memoria Anual
tanto en inglés como en espafiol y el Reporte 20F, requerido por
la Securities and Exchange Commision de EEUU .

v Publicar anualmente el Reporte de Sustentabilidad en version
impresay en el sitio web del Banco de Chile.

Para resguardar la seguridad transaccional del cliente se realizaron
capacitaciones a los colaboradores dirigidas a mitigar los riesgos de
fraude. Asimismo, se incorporaron procesos de confirmacion de giro,
ante cualquier deteccidn de potenciales clonaciones, adulteraciones
y falsificaciones.

Ademds, se generd un registro con defraudadores comprobados, de

manera de generar alertas ante intentos de nuevos eventos.

Se reemplazaron tarjetas de crédito por nuevos plasticos con tec-
nologia de chip.
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Para lograr nuestros objetivos
estratégicos y seguir desarrollando
nuestro negocio es indispensable contar
con la pasion y el compromiso de todos
nuestros trabajadores, profesionales de
excelencia con un profundo sentido de
la ética y responsabilidad de su trabajo,
personas cercanas, que trabajan en
equipo, valoran los espacios de didlogo
e integracion y que cuentan con las
oportunidades para desarrollarse y
crecer de manera integral.
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Buscamos permanentemente, en todo lo que hacemos, ser el mejor
lugar para trabajar, de forma comprometida con las personas que
conforman nuestra organizacion. Creamos un buen ambiente laboral,
potenciamos sus talentos y fomentamos una cultura basada en el
mérito, que favorezca su desarrollo y crecimiento”.

Cristian Lagos, Gerente Division Personas y Organizacion.

El Banco de Chile quiere ser una Corporacion donde el trabajo resulte desafiante y
atractivo para sus colaboradores, fomentando su desarrollo permanente, la adecuada
retroalimentacion de sus labores, reconociendo el trabajo bien hecho y capacitandolos

para que crezcan en sus competencias.

Fomentando su desarrollo

Promueve la movilidad interna dentro de las diferentes unidades de

la Corporacidn.

v Implementa planes de desarrollo que les permitan a los colaboradores
crecer dentro de la institucién, asumiendo distintos cargos a través
de movilidad lateral o promocion en las diferentes unidades.

V' Asegura la igualdad de oportunidades de los colaboradores para
acceder a planes de desarrollo, contando con programas conocidos
por todos los miembros, privilegiando siempre el mejor desempefio.

v Garantiza la correcta ejecucion de los programas de desarrollo,
facilitando las condiciones necesarias para la participacion en estos.

Se realizaron 839 promociones
y 170 desarrollos.

Asimismo, se puso especial foco en generar movilidad efectiva de cargo
entre quienes fueron identificados en el 2013 como personas con alto
desempefio. Dentro de este grupo, 41 personas fueron promovidas

de cargo y seis fueron premiadas con becas.
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Retroalimentando su labor

Entrega informacion sobre el estado de sus competencias y logro
de objetivos en un ambiente altamente profesional, constructivo y
de respeto.

v Entiende el desempefio de la organizacién, de los equipos y el
individual como el resultado de un esfuerzo especifico y concreto
por gestionar los diferentes objetivos.

v Asegura que todos sus trabajadores, a través de sus jefaturas
directas, reciban al menos una vez al afio retroalimentacion sobre el
estado de sus competencias técnicas e interpersonales de acuerdo
al desempefio de sus funciones.

v Vela por laintegridad de sus colaboradores, realizando mediciones
justas, acotadas a las funciones del cargo y centradas en los objetivos.

v Proporcionatodas las condiciones necesarias para que el proceso
de evaluacion y retroalimentacién del desempefio se realice de
manera constructiva, en un ambiente de confianza y colaboracidn.

La evaluacion de los trabajadores es clave
para un desarrollo de carrera efectivo en
una industria altamente competitiva como
la financiera, por lo cual el Banco de Chile
realiza la Evaluacién de Competencias,
instancia formal entre la jefaturay cada
uno de los integrantes de su equipo para
entregar retroalimentacién y definir las
mejoras.

En el 2014, el 99,7% de los trabajadores del Banco de Chile fueron
evaluados, y el 99,08% de los evaluados sefiala haber tenido una
reunion de retroalimentacion con su jefe directo. En las competen-
cias corporativas, los promedios mds altos se registraron en Etica
de Servicio y Foco en el Cliente; mientras que los mds bajos fueron
Excelencia y Gestion del Cambio.

También se realizé una Evaluacion 360° a todos los gerentes, con
el objetivo de tener mayor claridad sobre su desempefio en com-
petencias de liderazgo. Esta fue una instancia voluntaria en la que
participaron 55 gerentes.

Reconociendo la excelenciay el trabajo
bien hecho

El Banco de Chile cuenta con sistemas de reconocimiento que refle-
jan en su actuar la cultura del Banco, ayudando a construir el mejor
lugar para trabajar.

v Reconoce a través de premios no monetarios el desempefio basado
en los Valores de la Corporacion.

v Garantiza transparencia y credibilidad, aplicando programas
de reconocimiento claros, sencillos y precisos en cuanto a su
justificacion, determinacién de indicadores de éxito y frecuencia
de otorgamiento.

v Fomenta modelos de buenas practicas, haciendo publicas las
razones que llevan a una determinada persona a recibir dicho
reconocimiento.

En el 2014 se realizd una nueva edicién de la camparfia “La Seleccion
del Chile”, donde se reconoce a quienes se destacan por su forma de
relacionarse: optimistasy alegres, capaces de asumir responsabilidades,
trabajan en equipo manteniendo una comunicacion abierta, con un
estilo franco y directo, y realizan méas reconocimientos que criticas.

En la campana “La Seleccién de Chile”
fueron reconocidas 1.137 personas que son
el fiel reflejo de lo que el Banco de Chile
espera de sus colaboradores .

Reconocimiento a la trayectoria

Para una institucion que tiene mas de 120 afios de historia, reconocer
a sus empleados que llevan muchos afios en la compafifa es una tra-
dicion. Anualmente, en una solemne ceremonia, encabezada por el
Presidente de lainstitucidn, se destaca el compromiso, profesionalismo
y lealtad de aquellos trabajadores con 20y 30 afios en la empresa. En
el 2014 fueron reconocidos por su trayectoria 252 trabajadores, tanto
de Santiago como de las distintas regiones del pais.
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Mejorando sus capacidades

Capacitaciéon

El Banco de Chile contribuye al desarrollo profesional continuo de sus
colaboradores, generando programas que les permitan mejorar su
desempefioy, con ello, otorgarles mas oportunidades de crecimiento.

v Gestiona el conocimiento, instruye a formadores y entrena
competencias requeridas para acelerar la curva de aprendizaje.

v Promueve el entendimiento de la capacitacion como una herramienta
que mejora el desempefio.

v Desarrolla programas de formacion que apuntan a satisfacer las
necesidades de los colaboradores.

v Entrega las condiciones necesarias para que asistan a los programas
de formacién, seminarios y otras actividades de capacitacién
ofrecidas.

v Incentiva la actualizacién y/o mejora de la calificacién profesional
de los colaboradores, contando con programas de certificacion,
becas de estudios de pre y posgrado.

v Define e informa claramente los criterios de postulacion, los medios
para realizarlo y el modo en que se seleccionan los beneficiados.

Como resultado del compromiso con el
desarrollo de sus colaboradores, el Banco
de Chile ha consolidado la estrategia de
entrenamiento en habilidades de liderazgo
y herramientas técnicas, necesarias

para el buen desempefio de cada cargo,
capacitando a mds de 10.000 trabajadores
durante el 2014.

Programas de liderazgo

Consciente de que adquirir habilidades de liderazgo es una valiosa
herramienta en la formacién de sus ejecutivos, el Banco de Chile
desarrolld programas, con el objetivo de formar y desarrollar a los
actuales gerentes y jefes del Banco en las mejores practicas, habili-
dades y herramientas que permitan alinear la cultura a la estrategia
del negocio con un estilo de liderazgo comun.

Durante el 2014 asisti¢ a estos talleres un 96% de quienes tienen cargos
de jefatura. Dentro de estos programas se llevaron a cabo distintas
iniciativas, tanto en la linea corporativa como en otras enfocadas mas
directamente a cada negocio:

v 156 jefes participaron en el programa “Comenzando a liderar
equipos en el Banco de Chile”, que se dirige a quienes tienen al
interior de la Corporacion su primera experiencia como jefes a
cargo de personas.
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v También se realizaron 9o cépsulas de formacién en temas de  En total se realizaron mas de 20.000 horas

reconocimientoy retroalimentacion, dirigidos a los jefes que ya han de talleres y mas de 170 seminarios para

tenido la experiencia de estar a cargo de equipos. Estas instancias . .
© st aearEo e fortalecer el liderazgo en el Banco de Chile.

contaron con una participaciéon promedio del 93%, llegando a un

total de 835 personas, tanto de la Regidén Metropolitana como

en el resto de las regiones del pais.

v Por su parte, los 34 talleres de los programas de liderazgo enfocados
en el negocio tuvieron un 97,7% de participacion, repartido en tres
programas: Liderazgo de Servicio, Liderazgo CrediChile y Liderazgo
Comercial.

v Para el segmento de gerentes se realizé por segundo afio consecutivo
el Programa de Habilidades Directivas en conjunto con el ESE
Business School de la Universidad de los Andes, donde asistieron 65
personas. También se los invitd a participar de seminarios, charlas
y congresos, permitiendo estar a la vanguardia en conocimientos
relacionados al contexto econdmicoy acercarse a nuevas practicas

de liderazgo.

v Por su parte, los trabajadores que ain no tienen gente a cargo
participaron en el programa “Crece en el Chile”.
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Formacién y desarrollo de carrera

En lo referido a entrenamiento, uno de los focos principales durante
el 2014 fue el desarrollo de las competencias necesarias para en-
frentar los desafios del Banco. Para ello se impulsaron programas
de formacion continua, becas de pre y posgrado, de otras materias
propias del negocio y de inglés, para aquellos que destacan por sus
méritos profesionales.

Mas de 450 trabajadores
recibieron este beneficio

Durante el periodo se concluyo, ademas, el primer programa de
Trainee Corporativo, en el que nuevos profesionales de las mejores
universidades del pais realizaron pasantias en las Divisiones de Riesgo
Corporativo, Mayorista, Grandes Empresas e Inmobiliaria, asi como

en Corporativa e Inversiones.

Capacitacion en Derechos Humanos (DD.HH.)

Respecto de politicas y procedimientos relacionados con DD.HH., el
Banco de Chile realiza de manera bianual la certificacion de vigilantes
privados. Durante el afio 2014 fueron capacitados 255 vigilantes en
Santiago y 241 en regiones. Esta capacitacion les entrega herra-
mientas relativas a temas de prevencion de riesgo, mantenimiento de
la seguridad en las instalaciones, valores y ética, y primeros auxilios,
entre otros.

Adicionalmente, 40 personas de la Division Corporativa e In-
versiones participaron en una induccion sobre temas de seguridad
y salud laboral, y en seminarios referidos a acoso laboral/mobbing .
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Retribuyendo el trabajo bien hecho

El Banco de Chile cuenta con sistemas de remuneraciones, beneficios
e incentivos que reconocen el desempefio y aporte en la creacion
de valor. Esto, tanto desde la perspectiva de equidad como de la
competitividad.

v Determina el pago que le corresponde a cada cargo segun las
caracteristicas de las tareas que se le exigen y elimpacto que éstas
tienen en los resultados de la Corporacion.

v Fomenta el trabajo colaborativo integrando en el sistema de bonos
variables anuales el desempefio individual como también el grupal,
otorgando a cada uno de ellos el peso que les corresponde en el
logro de los resultados.

v Asegura la transparencia y el correcto entendimiento de los planes
de compensaciones, definiendo y distinguiendo los sistemas de
remuneracion garantizada de los no garantizados, asi como los

beneficios monetarios de los no monetarios.

v Garantiza sistemas de compensaciones competitivos, contando
con informacién comparativa de remuneraciones del sector e
industrias relevantes. Esta informacidn la administra exclusivamente
la Division Personas y Organizacion.

v Mantiene y retiene planes de incentivos atractivos a aquellas
personas que presenten un desempefio superior respecto del
resto de los colaboradores.

V' Entrega Bono de Gestidn, sistema de compensacion no garantizado
que premia el aporte al cumplimiento de resultados corporativos,
divisionales e individuales. Se realiza anualmente, de acuerdo a los
resultados del periodo, y se paga durante el primer trimestre del afio.

* No incluye filiales.

Durante el periodo 2014 el salario minimo de los trabajadores del
Banco Chile fue 2,49* veces superior al salario minimo legal.

Ademds, la Corporacion cuenta con sistemas de aumentos de renta
y politicas de mérito que reconocen el desempefio y aporte en la
creacion de valor de los trabajadores. En total, se efectué aumento
de renta a 3.291 colaboradores lo que corresponde a un 29% de la
dotacion total. Cabe destacar, que en estos aumentos no se consi-
deran aquellos relacionados a Convenios Colectivos que por si solos
fueron 7.888 aumentos, que corresponden a un 70% de la dotacion.
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Relaciones laborales libres
y con reglas claras

El Banco de Chile cumple a cabalidad la legislacion laboral, asi como
los contratos que celebra con sus trabajadores y sus organizaciones
sindicales, a nivel individual y colectivo. Del mismo modo, garantiza
el pleno ejercicio de la libertad sindical, con apego a la legislacion
que la regula,

v Establece orientaciones y compromisos que regulan el actuar del
Banco, en los distintos niveles de su estructura, en la relacién con
los sindicatos y frente al cumplimiento de la normativa laboral.

v Informay gufa atoda la organizacién y a los actores de las relaciones
colectivas al interior del Banco a la hora de tomar decisiones o
resolver las diferencias respecto de cémo actuar frente a una
situacion de relevancia laboral y/o sindical.

v Define reglas claras y objetivas, conocidas por todos los interesados
de forma previa, que guian y orientan la relacion con los sindicatos.

Relacion con los sindicatos:

v ElBanco de Chile mantiene una relacion sindical con estricto apego
ala ley, sin discriminaciones de ningun tipo a favor o en contra de
alguna organizacion sindical, actuando de forma clara y objetiva
frente a los sindicatos y sus dirigentes.

v Son rechazados actos de discriminacion en el acceso al trabajo,
permanencia, desarrollo de carrera, rentas, beneficios, términos de
contrato, etc., entre los trabajadores que mantienen una afiliacion
sindical y aquellos que no la tienen.

v ElBanco de Chile entrega las facilidades necesarias a los sindicatos,
dentro del marco legal y de lo convenido colectivamente, para que
puedan desarrollar de forma éptima su labor sindical al interior
de la empresa.

v Los sindicatos pueden visitar oficinas u otras dependencias del
Banco para efectos de desarrollar su labor sindical, resguardando
que las actividades que se desarrollen no entorpezcan el normal
funcionamiento de la oficina o unidad en particular, en lo que dice
relacion con la atencion de clientes.

El Area de Relaciones Laborales del Banco de Chile es un canal formal,
reconocido por los trabajadores y los sindicatos, para plantear a la
administracion del Banco contingencias que ameritan implementar
acciones o planes de trabajo para solucionar problemas y mejorar
las condiciones de los empleados.

Durante el 2014, en términos de negociacion colectiva, se realizaron
procesos con todos los sindicatos de la Corporacion. En mayo le corres-
pondid negociar al Sindicato Citibank S.A., con el cual se suscribié un
convenio colectivo a cuatro afios de duracion, lograndose por primera
vez esta vigencia. En diciembre, se negocio anticipadamente con las
otras tres organizaciones sindicales. Estos sindicatos representan a
mas de 6.000 empleados.

Producto de los acuerdos suscritos, los beneficios pactados se hicieron
extensivos a los trabajadores no sindicalizados, con lo cual se homologa
la cobertura de ellos entre todos los empleados del Banco de Chile.

Las negociaciones colectivas realizadas
el ano 2014 implicaron crecimientos

en beneficios en temas tales como
asignaciones de movilizacién y colacidn,
aguinaldo de vacaciones y asignacién de
escolaridad, entre otros.

A partir del segundo semestre, el area de Relaciones Laborales inicid
un ciclo de reuniones, charlas y capacitaciones en temas de legislacion
laboral-sindical y negociacion colectiva, para jefaturas comerciales y
de apoyo. El objetivo fue entregar informacion de contexto para las
futuras negociaciones colectivas.

Cifras de sindicalizacién

Sindicato Dic- 2014

No sindicalizado 3.813 34%
Sindicato BAE 4.279 38%
Sindicato Chile / Federacion 2.100 19%
Sindicato Citibank 998 9%
Total 11.190 100%
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Beneficios para sus trabajadores

El Banco de Chile reconoce la importancia de velar por el bienestar
personal y laboral de cada uno de sus empleados y se compromete
en esta labor.

v Establece un modelo que permite identificar, prevenir y apoyar la
busqueda de soluciones a los problemas personales del empleado
que afectan su desempefio, las relaciones interpersonales y que
impactan el clima laboral.

v Apoyaalos empleados en la resolucion de sus problemas personales

v Mantener una red de apoyo que entrega un servicio de asesoria y
orientacidn al trabajador en temas de salud, temas de beneficios
en apoyo a contingencias sociales, en temas legales, previsionales
y de vivienda.

Los programas de apoyo a los empleados tienen el objetivo de mejorar
su calidad de vida y constituyen una herramienta de colaboracién
ante situaciones problematicas que experimentan las personas en
el transcurso de su vida laboral. El programa esta agrupado en tres
grandes pilares:

que afecten su calidad de vida familiar y laboral.

1. PROGRAMA
SEGURO INTEGRAL

2. PROGRAMA
PROMOCION
DE LA SALUD

3. PROGRAMA
ORIENTA

El Seguro Integral contempla una gama de
seguros que protegen al grupo familiar en
el evento de una contingencia de vida del
colaboradory lo apoyan en el financiamiento
de gastos de salud.

v Seguro de vida que incluye beneficios
adicionales por invalidez 2/3 y muerte
accidental

v Seguro de vida adicional para vigilantes
v Seguro complementario de salud
v Seguro dental

v Seguro de gasto mayor

9.675

beneficiados seguro salud

4.378

beneficiados seguro dental

Para una mejor calidad de vida de sus tra-
bajadores, desarrolla programas de salud
orientados a promover estilos de vida sano,
através de la mantencién y mejoramiento de
su estado de salud, con acciones preventivas
y atenciones médicas.

v Examen médico preventivo cardiovascular
cada dos afios

v Examen médico preventivo anual para la
mujer

v Vacunacion antiinfluenza

v Vacunacion contra el
virus papiloma humano - VPH

v Mes del Corazon

v Atencion nutricional, para el buen manejo
de habitos alimentarios

v Programa para dejar de fumar

v Orientacion médica telefénica disponible
las 24 horas del dia

6.213

total beneficiados

Servicio de orientacion y apoyo para enfrentar
contingencias personales.
v Entrega orientacion sicoldgica gratuita

v Atencion social en temas como
subsidios y becas

v Atencion legal en asuntos de familia,

contratos y normas previsionales

v Asesoria previsional y habitacional

4.900

atenciones durante el 2014
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Reconociendo la excelencia
de los hijos de sus trabajadores

Lainstitucion otorga Becas Universitarias a los hijos de sus trabajadores
que hayan obtenido el mayor puntaje en la prueba PSU de lenguaje y
matematica. A la Beca “Adolfo Rojas Gandulfo” pueden postular todos
los hijos de los empleados del Banco de Chile y sus filiales; y a la Beca
“Padre Alberto Hurtado” pueden postular todos los hijos de los socios
del Sindicato Citibank. Este beneficio cubre el financiamiento total de
la matriculay arancel universitario por toda la duracién de la carrera
seleccionada por el hijo del trabajador, ademéas de una asignacion
mensual para gastos.

Beneficios por contingencias sociales

Apoyan econdmicamente al colaborador ante distintos eventos:

v Anticipos por gastos de salud

v Préstamos médicos

v Beneficios para nifios: Salacuna, jardin infantil, beneficio para
cargas duplo

v Bonos: matrimonio, nacimiento y fallecimiento

v Beneficios de escolaridad: bonos, becas y premios

de hile
Thile
Thile

Ihi
Jhile
@hile

Becas otorgadas durante el 2014:

Beca Adolfo Rojas Gandulfo
Martin Dibarrat Mufioz, hijo de Marfa Mufioz Serrano, jefa
del Departamento de Riesgo Personas del Banco de Chile.

Beca Padre Alberto Hurtado

David Salazar Beiza, hijo de Joanna Beiza Quintanilla,
ejecutiva de plataforma de la oficina Moneda de Banco
CrediChile.

Bono por vacaciones

La empresa otorga un bono anual entre enero y diciembre al personal
con contrato indefinido por hacer uso de 10 dias continuos durante
dicho periodo.

v Se entrega un bono adicional a los empleados que hagan uso del
feriado anual de 10 dias continuos durante el periodo comprendido
entre el 1 de abril y el 30 de noviembre. Este bono prescribe
anualmente.
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ChileActivo

Con mas de 5.600 socios vigentes, incluye 13 ramas deportivas, ocho
escuelas de deporte y nueve talleres culturales que funcionan de
manera permanente.

Durante el 2014 se mantuvieron las actividades asociadas al ambito
deportivoy cultural, ademéas de acciones que promueven la integraciéon
de los colaboradores y de sus familias. Se renovd la implementacion
para las ramas y escuelas deportivas, aumentando la participacion
de éstas en campeonatos organizados, tanto por esta misma entidad
como por sus respectivas federaciones.

El Programa ChileActivo llega a mas de
14.500 personas, considerando a los socios
y sus familias a través de las actividades
deportivas, culturales y recreativas a lo
largo del pais.
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La cultura del Chile

El Banco de Chile guia sus relaciones humanas por la confianza mutua, la justicia, el
respeto y la lealtad, comunicandose de manera franca y directa, para hacer prevalecer la
actitud positiva y el reconocimiento de los logros por sobre la critica, la que, en todo caso,
se valoray se acepta como oportunidad de mejora.

I_ ainstitucion tiene una consolidada y prestigiosa trayectoria en el negocio bancario, razén por la cual valora la tradicién como una forma

de proyectar hacia las futuras generaciones lo mejor de su historia, que ha sido también la historia del pais. Al mismo tiempo, tiene su

mirada puesta en el futuro y estd abierta al mundo, por lo que la innovacion es un imperativo para construir y ser parte del futuro desarrollo

de Chile y los chilenos.

COMO SE RELACIONA EL CHILE

OPTIMISMO Y ALEGRIA ¢ ASUME RESPONSABILIPAPES
TRABAJO EN EQUIPO ¢ ESTILO FRANCO Y PIRECTO
MAS RECONOCIMIENTOS BUE CRITICAS
COMUNICANPOSE PE FORMA ABIERTA

OPTIMISMO Y ALEGRIA: Al Banco de Chile le gusta ser optimista.
Entiende la alegria como una forma propicia de relacionarse y de
enfrentar la vida en general.

Disfruta el trabajo y esta dispuesto y motivado a enfrentar desafios
de forma constructiva y creativa. Al afrontar los desafios con actitud
positiva, construye un mejor lugar de trabajo, toma buenas decisio-
nes, genera nuevas ideas, supera las dificultades y logra cumplir sus
objetivos.

ASUME RESPONSABILIDADES: Se sabe responsable en todas las
tareas que emprende, aportando lo mejor de la institucién para hacer
que las cosas pasen. Se hace cargo y se involucra en el problemay la
solucion, conociendo claramente su rol y atribuciones.

TRABAJO EN EQUIPO: Promueve el trabajo en equipo y con equipos,
que le permitan generar sinergias, compartir ideas, fortalecer redes
e intercambios de buenas préacticas. Valora e integra todas las capa-
cidadesy habilidades necesarias para entregar productosy servicios
de excelencia, esperando siempre algo positivo de los demas.

ESTILO FRANCO Y DIRECTO: Promueve la asertividad, el respeto,
la transparencia, la oportunidad y el ser consecuentes en la relacion
con los demds; reconoce la capacidad de indagar y escuchar activa-
mente y tiene el coraje para relacionarse de esta forma con el otro.

MAS RECONOCIMIENTOS QUE CRITICAS: Reconoce y celebra
oportunamente los éxitos individuales y colectivos, con la convic-
cién de que generan motivacién, compromiso, ejemplo y valoracion
del trabajo del otro. Ademads, abre espacios a la critica con espiritu
constructivo y de mejora continua, propiciando la retroalimentacion.

COMUNICANDOSE DE FORMA ABIERTA: Abre espacios para
conversar de manera respetuosay transparente, diciendo realmente
lo que se quiere decir en el momento oportuno, asi como siendo
receptivo y activo al momento de escuchar. Es “puertas abiertas”,
accesible, dispuesto y flexible a la hora de recibir nuevas ideas y de
compartir informacion.
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Trabajadores sanos y seguros

La seguridad de sus colaboradores es una prioridad para el Banco de Chile. A través del

area de Prevencion de Riesgos y Salud Ocupacional desarrolla procedimientos y técnicas

de deteccidn e identificacion de potenciales peligros e implementa medidas de mitigacion

y control.

ara lograrlo, se desarrollan actividades informativas a todo el
P personal y se realizan permanentemente auditorias de control
y seguimiento. De comun acuerdo con los sindicatos del Banco, se
estableci¢ que en forma periddica se difunda a todos los trabajado-
res material informativo sobre temas tales como: procedimientos
de accidente del trabajo, accidentes de trayecto y enfermedades
profesionales; seguro contra accidentes del trabajo y enfermedades
profesionales (Ley 16.744) y centros de atencion de salud de la Mutual
de Seguridad.

Comités Paritarios

El Banco de Chile cuenta con 22 Comités Paritarios en la zona sur y
17 Comités Paritarios en la zona norte.

Durante el 2014 se realizaron capacitaciones en materias de pre-
vencidén de riesgos laborales, protocolos de la Ley de Accidentes del
Trabajo, planes de emergencia, primeros auxilios y designacion de
los responsables de evacuacion.

Asimismo, se implementaron los planes de accion del protocolo
evaluacion de factores de riesgo psicosocial, las inspecciones a las
estaciones de trabajo desde el punto de vista ergondémico e inspec-
ciones de seguridad de la infraestructura, maquinarias y equipos de
las sucursales.

LaTasa de Frecuencia de Accidentes se encuentra entre las mas bajas
del pais en la categoria “Banco y similares”, motivo por el cual el 2013
se recibi¢ el premio Consejo Nacional de Seguridad.

Indicadores de seguridad 2012 2013 2014
Tasa de accidentabilidad 0.97 0.71 0.72
Tasa de frecuencia 3.84 2.82 2.86
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Nueva Division Personas y Organizacion

La gestion de las personas que trabajan en el Banco comenzé un proceso de

modernizacion, con el cambio de nombre de la Division Recursos Humanos en 2013 a

“Personas y Organizacién ”, que se consolidé en el 2014.

C rear un ambiente laboral que promueva una cultura de excelencia,
respeto, meritocracia y orgullo de pertenecer a la organizacion
entre todos los colaboradores es una prioridad para el Banco de Chile.

El objetivo es que el Banco se distinga en calidad de servicio para
los clientes, asi como también en la calidad del ambiente laboral.
Para esto se disefid un plan a tres afios estructurado sobre la base
de cuatro pilares:

Pilares de Gestion

| COMPORTAMIENTO ETICO

Il CAPITAL HUMANO
PARA EL MEJOR BANCO

La éticay la transparencia son activos claves para el Banco de Chile.

En el 2014 se reforzaron los contenidos del Cédigo de Etica, los
que fueron actualizados de acuerdo con las definiciones de valores
corporativos aprobados por el Directorio. A través de un plan comu-
nicacional, se difundieron contenidos enfocados a que los miembros
de la organizacion tomen decisiones correctas.

Adicionalmente, se desarrollé un nuevo programa con formato de
taller, llamado “Hablemos de Etica”, en el cual se refuerzan los prin-
cipios éticos de la Corporacion y las conductas correctas a través
de unainstancia de conversacion y reflexion participativa, en torno
a casos practicos que dirige cada jefatura con su equipo directo,
alineando personas, cultura y estrategia corporativa.

Ser una de las mejores empresas para trabajar en el pais y la primera
opcion en el mercado financiero, de modo de atraer y mantener al
mejor capital humano.

La industria financiera enfrenta el desafio de emplear a las nuevas
generaciones, las cuales han aumentado el deseo de establecer
emprendimientos propios, prefieren trabajos mas flexibles y buscan
resultados y alternativas de desarrollo a corto plazo. En este contex-
to, el Banco de Chile ha adecuado sus procesos de reclutamiento,
seleccién y desarrollo para adaptarse a estas exigencias y enfrentar
los cambios generacionales del mercado laboral. Durante el periodo
2014 se establecieron las siguientes iniciativas:

v Plan de posicionamiento para mostrar el negocio y el valor de
trabajar en el Banco de Chile.

v Disefio de beneficios, imagen, canales y lenguaje diferenciados
por grupo generacional para atraer a los mejores profesionales.

v Retener personas con alto desempefio y con potencial de liderazgo.
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11l GESTION DE EXCELENCIA
EN EL DESEMPENO

IV EL ESTILO DEL CHILE

Desarrollar lideres habiles en las decisiones del negocio y su gestion,
capaces de formar equipos de alto desempefio y con sentido de
aprendizaje organizacional.

Debido a la creciente competencia entre los actores de la industria
financiera y las exigencias del negocio, el Banco de Chile ha imple-
mentado programas de liderazgo que permiten:

v Mantener altos umbrales de seleccion para cargos con responsabilidad
de supervision y liderazgo de equipos.

v Formary entrenar permanente y obligatoriamente a personas que
dirigen equipos.

Adicionalmente, se planificé una estrategia de mejoras a los sistemas
que permitird gestionar informacion relacionada al capital humano
de manera eficiente, oportunay precisa. Este plan consiste en el uso
de nuevas herramientas para la Division Personas y Organizacion.

Compartir un sello distintivo desde los fundamentos valdricos, con
foco en el negocio y equilibrando la importancia de cudnto y cémo
obtenemos los logros

Laimportancia que se da actualmente a los méritos intangibles en el
mundo de los negocios es un desafio al que se han visto enfrentadas
las empresas. De ahf la relevancia que otorga el Banco de Chile a la
integracion cultural al interior de la Corporacion.

En este contexto, se establecieron las siguientes iniciativas:

v Integrar los méritos intangibles como un componente clave para
la sustentabilidad del negocio.

v Reforzar permanentemente los valores y estilo de convivencia de
toda la Corporacion, dando un marco de sentido y pertenencia
respecto al “qué, cuanto y como” del negocio.

v Mantener un alto nivel de exigencia en la coherencia y consistencia
con los principios, estilo y conductas.
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Empleo de calidad
Dotacién total 2012 - 2014
@ Banco de Chile @ Filiales
El Banco de Chile es un empleador importante en todo ] o
Chile, ya que da trabajo a mas de 14 mil personas. La 7o |
dotacion esta constituida por los trabajadores del Banco
11.023 11.190

de Chile y sus filiales Banchile Corredora de Seguros,
Banchile Asesoria Financiera, Banchile Securitizadora,
Banchile Administradora General de Fondos, Banchile
Corredora de Bolsa, Promarket y Socofin.

Distribucion de trabajadores por zona geografica
(No considera filiales, afio 2014)

TARAPACA

0,9%

ARICA Y PARINACOTA

0,4%

ANTOFAGASTA

1,9%

ATACAMA

0,8%

COQUIMBO

1,6%

VALPARAISO

7,0%

METROPOLITANA

O'HIGGINS 71,40/0
2,2%
2,60/0 LA ARAUCANIA
1,9%
4,90/0 LOS LAGOS
| 2,3%
0,9%
0,3%
° 5.601
mujeres
0,8%

2012 2013 2014

Distribucion de trabajadores por cargo
(Desglosado por género, afio 2014)

@® Mujeres ® Hombres

Gerentes

Administrativos

2.014

Distribucién total Banco
(No considera filiales, afio 2014)
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A

un 98% de contratacion indefinida y con una distribucion geogréfica de 28,6% en regiones y 71,4% en la Region Metropolitana.

diciembre del 2014 la dotacidn total del Banco de Chile, que es completamente administrada por la Division Personas y Organizacion,
era de 11.190 colaboradores, compuesta por la misma proporcién de hombres y mujeres, con una antigiiedad promedio de 8,6 afios,

Trabajadores segtin tipo de conrato 2012 2013 2014
Clasificacion Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres
Contrato indefinido 5.260 5.190 5.349 5.404 5.466 5.491
Contrato plazo fijo 145 142 154 116 135 98
Total 10.737 11.023 11.190

Rotacién de personal

La rotacién anual durante el periodo 2014 fue de 10,1%, lograndose una
disminucion significativa respecto de afios anteriores. Esto se explica prin-
cipalmente por la tasa de egresos, que bajé en un 17%. Del total de egre-
S0s, UN 15% corresponde a egresos voluntarios y un 2% a no voluntarios.

% Rotacion

Por estamento

Las bajas en la rotacién fueron resultado
de la implementacién de estrategias de
retencion de trabajadores con buenos
desempeiios, identificacién de talentos y

el proceso de potenciar al Banco de Chile
como “El Mejor Lugar para Trabajar”. La
renovacioén de los convenios colectivos
también aporté a los buenos resultados del
periodo.

Gerentes 19% 1% 17%
Jefes 9% 9% 6%
Profesionales 17% 14% 10%
Técnicos 15% 14% 12%
Administrativos 10% 10% 8%

Por edad

Igual o menor a 30 afios 19% 18% 14%
Entre 30 y 50 afos 1% 11% 8%
Mayor de 50 afios 8% 7% 8%

Masculino 13% 12% 10%
Femenino 12% 11% 9%
Promedio anual 14% 12% 10%

* Rotacion de empleados es igual al porcentaje de empleados que han dejado la compafiia en un afio dado (empleados que se han marchado/ empleados a la finalizacién del afio

anterior*100). No se incluyen jubilaciones y fallecimientos.
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Su proyecto emblematico desde 1978
es el apoyo a la Teletdn, una de las
tareas solidarias mas importantes

de Chile, a la que se suman sus
colaboradores como voluntarios.

En las otras areas de contribucion
trabaja en conjunto con la Fundacion
Astoreca y Desafio Levantemos Chile.
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Para un Chile con mas oportunidades

del Banco de Chile por buscar nuevas formas de contribuir con la
comunidad, de manera de ser un aporte concreto en ella, estableciendo
vinculos mas profundos, sélidos y cercanos, que favorezcan una
sociedad mds justa y equitativa”.

‘ ‘ Los cambios sociales de los ultimos afios han influido en la motivacién

lo largo de sus mds de 120 afios de historia, el Banco de Chile
A ha asumido su compromiso social como un eje fundamental
de su crecimiento, sosteniendo una vision que busca contribuir con
el progreso de las personas mas vulnerables de la sociedad y sus
emprendimientos, entregandoles mas y mejores oportunidades que
les permitan surgir, desarrollarse y tener mejores condiciones de vida
para ellos y sus familias.

Dicho objetivo lo alcanzan junto al compromiso de sus trabajadores,
en alianza con fundaciones expertas, con programas de relacion con
la comunidad que logren profundizar el compromiso y que reflejen
los valores del Banco de Chile y de sus colaboradores por construir
una sociedad mas inclusiva y solidaria.

El compromiso social del Banco de Chile focaliza su contribucién en tres
pilares que responden a las principales preocupaciones ciudadanas: la
superacion de la adversidad, a través del apoyo a la rehabilitacion
e inclusién; salud y colaboracidn en catastrofes; el fomento al em-
prendimiento y el acceso a la educacién de calidad.

Pilares de contribucion a la comunidad

Superacion Emprendimiento

de la adversidad

Alejandra Mena, Gerente de Asuntos Corporativos y RSE.

Educacion
de calidad
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Un Chile que supera la adversidad

El Banco de Chile busca ayudar a los chilenos mas vulnerables a superar la adversidad

y apoyarlos para que puedan salir adelante, a través del apoyo de la rehabilitacion e
inclusion de nifios y jévenes con discapacidad; el apoyo a los afectados por catastrofes y el
apoyo a los enfermos de cancer del sistema publico de salud.

Rehabilitacion e inclusion de niios y jovenes con discapacidad

Fundacion Teleton

La Teletodn es la obra solidaria mas importante que se ha realizado
en Chile, no sélo por trabajar en la rehabilitacién, sino que por haber
producido en el pais un cambio cultural en pro de la dignidad y dere-
chos de las personas con discapacidad. El Banco de Chile apoya desde
1978 el trabajo que realiza la Fundacién en los 13 institutos ubicados
alo largo del pais, que atienden anualmente a mas de 30 mil nifios y
jévenes, y reciben mas de 2.500 pacientes nuevos al afio. En estos 36
afios de Teletdon méas de 70 mil niflos han sido rehabilitados.

En cada campafia de recaudacion, el Banco, ademas de entregar una

importante donacion, reafirma su compromiso poniendo a disposicién

Banco de Chi,’

de la Fundacion y de todos los chilenos su infraestructura y tecno-
logfa para recaudar en sélo 27 horas, de manera segura y eficiente,
las donaciones de alrededor de tres millones de chilenos en todo
el pais y en el mundo. Del mismo modo, con un moderno sistema
de gestion de la informacion, procesa y entrega a la Fundacion los
datos de la recaudacion que esta siendo obtenida en cada uno de
los puntos habilitados.

Esta labor la realiza gracias al compromiso y actitud de servicio de sus
colaboradores, que se ponen a disposicion de todos los chilenos en
cada Teleton.

Meta

Recaudacion
final
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El Banco de Chile habilito para la
campaiia 2014 diversas formas de
colaborar:

Red de atencion:

v Duplico su red de cobertura habitual para estar presente desde
Arica a Puerto Williams, con mds de 600 puntos de recaudacion
anivel nacional, llegando a lugares remotos, como el Archipiélago
de Juan Fernandez e Isla de Pascua.

v Cajas auxiliares en el Metro, en terminales de buses, malls,
municipalidades y en el aeropuerto Arturo Merino Benitez,
entre otros.

v Cajas moviles (camiones habilitados para recibir donaciones)
en Vifia del Mary Santiago, llegando a lugares con alta afluencia
de publico.

Desde el computador, celular, tablet:

v Con cargo atarjeta de crédito nacional emitida por cualquier banco.

v Con cargo a tarjeta de crédito internacional en ddlares desde
fuera de Chile.

v Aporte desde cuenta corriente, Banjoven y tarjeta de crédito
(sélo clientes Banco de Chile y Banco Edwards Citi).

v Transferencia de otros bancos (bancos con servicio WebPay).

1.500 cajeros automaticos en todo el pais:

v Transferencia de fondos (sélo clientes Banco de Chile)

v Depdsitos en billetes o cheques (sélo en cajeros habilitados)
v Para clientes del Banco de Chile: (600) 637 3737

v Para clientes del Banco Edwards Citi: (600) 231 9999

v Para clientes de cualquier banco, con cargo a tarjeta de crédito
nacional: (600) 624 5003

v Desde el extranjero, con cargo a tarjeta de crédito: (562) 2468 0040
v Para servicio de informacion: 800-624500

v Aporte desde el ment principal de Cuenta Mévil con cargo a Saldo
Vigente: *09# y luego desde el menu la opcidon aporte Teletdn

En el sitio web bancochile.cl

JUNTA MONEDAS
Cuando ayudar a la Teletén es mas entretenido

Para la Teletédn 2014 el Banco de Chile quiso innovar y apoyar la
campafia de una forma especialmente entretenida, para lo cual
desarrollé el juego multiplataforma “Junta Monedas”, en el que tres
personajes deben acumular monedas virtuales para llegar a un monto
equivalente a la meta Teletdn 2014 ($25.445.520.245). Al cumplirse
el objetivo entre todos quienes lo jugaron, el Banco de Chile hizo un
aporte adicional de 100 millones de pesos.

El juego se descargaba de manera gratuita en el sitio bancochile.cl,
en Google Play para equipos Android, y en la App Store para iPad y
iPhone. También se podia jugar a través de Facebook, version que
permite desafiar a amigos. El juego, ademas, estaba disponible para
la version Kinect de PC, que permite controlar a los personajes me-
diante el movimiento del cuerpo. Adicionalmente, fue adaptado en
conjunto con la ayuda de los profesionales de Teletdn para utilizarlo
también como método de rehabilitacion.
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Integracion y superacion a través del arte y el deporte

Apoya y fomenta las actividades que promuevan la integracién e inclusién de los nifios y

jovenes con discapacidad.

SuperArte 2014

Una vez mas, y como viene haciéndolo desde el 20086, el Banco de
Chile apoyd una nueva version de la muestra nacional “SuperArte”,
instancia en que los nifios de todos los talleres de arte de Teletdn
muestran sus habilidades artisticas, permitiéndoles mirarse mas alla
de sus limitaciones e integrarse a la sociedad.

En “SuperArte 2014", cerca de 30 nifios junto a sus familias instalaron
210 sillas de ruedas, las que fueron creadas y transformadas segun
los propios dibujos que ellos hicieron, inspirados en la silla de sus
suefios. Esta actividad se realizd de manera simultanea en Santiago,
frente a la casa matriz de la institucion, y en las principales sucursales
del Banco de Chile a lo largo del pais donde existen institutos Teletdn.

17° Tenis en silla de ruedas - Copa Banco de Chile

Hace 17 afios que el Banco realiza en las canchas de su estadio el
ITF Wheelchair Tennis Tour Copa Banco de Chile, torneo que es par-
te del ATP Tour y donde los profesionales acumulan puntos para el
ranking mundial de tenis en silla de ruedas.

En el torneo del 2014 participaron mas de 40 destacados tenistas de
Chile, Argentina, Brasil, Colombia, Uruguay, Ecuadory por primera vez
Francia. Del mismo modo y como es tradicion, se hizo entrega de la Copa
Banco de Chile al deportista destacado por su esfuerzo, desempefio y
perseverancia, reconocimiento que recayd en el chileno Carlos Mufioz.

Macarena Cabrillana

Elapoyo que el Banco de Chile le ha entregado a la tenista Macarena
Cabrillana desde el 2011, cuando se encontraba N° 150 del ranking
mundial, le ha permitido ubicarse en el lugar N° 21 del ranking mundial
y en el puesto N° 2 del ranking nacional, avanzando alrededor de 130
puestos. En estos cuatro afios ha participado en 51torneos, logrando
disputar 20 finales en Chile, Brasil, Argentina y Ecuador. Tres de sus
participaciones fueron en la Copa del Mundo por equipos, obteniendo
su mejor resultado (6° lugar).

Durante el 2014, esta tenista obtuvo logros importantes en los Jue-
gos Parasuramericanos, ganando la medalla de oro en dobles y la
de bronce en la categoria singles. Asi también, Macarena obtuvo el
primer lugar en el torneo de tenis en silla de ruedas Argentina Open
2014 y finalizd el afio con el triunfo en el 17 °ITF Wheelchair Tennis
Tour Chilean Open Copa Banco de Chile.

Para este 2015 el objetivo es estar dentro de las 15 mejores tenistas
del mundo y disputar 15 torneos en América y Europa.



Siempre un apoyo en las catastrofes

Conectados con las preocupaciones que vive el pais, el Banco de
Chile esta especialmente presente cuando las catastrofes sacuden
a Chile. La contribucidn en este dmbito se concreta con un trabajo
conjunto desde el 2012 con la Fundacion Desafio Levantemos Chile,

para apoyar a los afectados que pasan momentos dificiles.

Campaia “Levantemos Chile”

Con el fin de ayudar a los damnificados por el terremoto ocurrido
en el norte del pais en el mes de abril del 2014, el Banco realizé la
campafia “Levantemos Chile”, para lo cual puso a disposicion todas
sus sucursales, sitio web y canales remotos para recaudar los apor-
tes de todos los chilenos. Adicionalmente, la instituciéon realizd un
aporte para la compra de 36 motores con el propdsito de apoyar a
los pescadores de las caletas del norte, lo que les permitio recuperar

su fuente de trabajo antes de Semana Santa.

Con pocos dfas de diferencia, debido al dramatico incendio que afectd
a numerosos hogares en Valparaiso, se amplio la campafia para ir
en ayuda de los afectados del Puerto. Ante esta nueva catastrofe, el
Banco de Chile hizo un segundo aporte, que se destind a la reposicion
de herramientas de trabajo para 350 emprendedores damnificados y
para la reconstruccion de jardines infantiles y escuelas de las zonas

afectadas.
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En esta estacion se
detiene el cancer

Nos unimos a la Pontificia Universidad Catolica de Chile
y al Hospital Sétero del Rio para contribuir a mejorar

la calidad de vida de los enfermos de cancer

- Se triplicara el nimero de atenciones oncolégicas

- Nuevo Centro de Quimioterapia Ambulatoria
- Se aumentara de 3 a 7 los médicos especialistas de cancer del hospital

COMPLEIO ASISTENCIAL

~ B SOE e e

FACULTAD DE MEDICINA
ONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DE CHILE

Banco de Chile. Inférmese sobre la garantia estatal de los depésitos en su banco o en www.sbif.cl

Programa “Un Chile mejor
para los enfermos de cancer”

La salud de los chilenos es una de las probleméticas nacionales mas
importantes y, en este sentido, la realidad del cancer en nuestro
pais es una de las preocupaciones que mas impacto tienen en la
comunidad, tanto por la incertidumbre que genera su diagnostico
como por las dificultades econdmicas y emocionales que presenta
su tratamiento; especialmente para quienes deben atenderse en el
sistema publico de salud.

La realidad del cancer en Chile:
v Una de cada cuatro personas muere de cancer hoy.

v Una de cada tres muertes se puede evitar con diagnostico precoz
y acceso a tratamiento.

v EL80% de los chilenos se atiende por Fonasa.

Conscientes de esta realidad que afecta millones de chilenos, el 2014
el Banco de Chile firmé una alianza con la Facultad de Medicina de la
Pontificia Universidad Catdlica, para desarrollar el programa “Un Chile
mejor para los enfermos de cancer”, el que permite que el Servicio
de Oncologia del Hospital Sétero del Rio pueda aumentar las opor-
tunidades de atencién y las posibilidades de vida de los habitantes
de siete comunas de la Region Metropolitana, correspondientes al
25% de la poblacion de la capital.

Banco de Chile

El banco de Chile

El programa ha permitido triplicar las atenciones médicas de los
enfermos de céncer, hasta llegar a mas de 11 mil pacientes anuales,
que puedan acceder a un diagndstico precoz y a tratamientos que
aumenten sus oportunidades de vida, reduciendo la brecha de calidad
y oportunidad de atencion que existe entre el sistema publicoy privado.

El acuerdo permitio al Hospital Sotero del Rio:

v Triplicar las atenciones médicas del Servicio de Oncologia
del Hospital Sétero del Rio.

v/ Aumentar en un 150% las horas semanales de atencion en
oncologia médica, que pasaran de 66 a 154.

v Incrementar en un 50% las atenciones semanales de
especialistas en hematologia, las que pasaran de 44 a 66 horas.

v Ampliar la cantidad de atenciones en quimioterapia, que
pasaran de mil a dos mil mensuales.

v Entregar el equipamiento completo y 20 computadores
para la nueva sala de quimioterapia ambulatoria del recinto

hospitalario.
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Apoyo a los mas vulnerables

Cristo Joven

Desde hace 19 afios, Banchile Inversiones colabora con la Fundacion
Educacional y de Beneficencia Cristo Joven, cuyo propdsito es la
prevencion y proteccion de nifios en riesgo social, constituyéndose
actualmente en un referente entre las instituciones sin fines de lucro
en Chile.

En el 2014, esta fundacion contaba con nueve centros y jardines
infantiles en las comunas de Pefialolén, La Cisterna, La Pintana y
Quilicura, acogiendo a mds de 2.000 nifios y jovenes de escasos
recursos. Ademas de contar con salas cuna, jardines infantiles, after
school, reinsercion educativa, programas de prevencion y apoyo
psicosocial para las familias.

Hogar de Cristo

Através de la Campafia 1+1 del Hogar de Cristo, el Banco de Chiley sus
colaboradores entregan un aporte anual equivalente al 46% del costo
total del programa de los “Centros de Encuentros del Adulto Mayor”
(CEAM). Dichos centros ofrecen albergue a personas en situacion de
extrema pobreza, dandoles la oportunidad de participar en talleres
y actividades que fortalecen su autonomia, entregdndoles ademas

servicio de alimentacion.

Asi también, y a través de la filial Socofin y sus colaboradores, se
entrega mensualmente ayuda financiera a la hospederia de mujeres
que mantiene el Hogar de Cristo en Santiago.

Fundacion Debra

El Banco de Chile apoya desde el 2006 la labor de la Fundacion
Debra, institucion sin fines de lucro que desde 1997 atiende a 200
nifios diagnosticados de Epidermolisis Bulosa, mas conocidos como
“Nifios Piel de Cristal”. El proposito de esta iniciativa es contribuir a
mejorar la calidad de vida de los nifios y sus familias, mejorando sus
viviendas y, en algunos casos, apoyandolos con el alto costo de los

medicamentos.

Apoyo a la mujer que hace la diferencia

En los Ultimos afios han ocurrido grandes cambios en Chile, uno de
los cuales se relaciona con el creciente rol de la mujer en la sociedad.
Esto resulta en una mayor autonomia de ellas y las ha convertido
en protagonistas en diferentes ambitos, incluyendo lo econdmico,
politico, social y cultural. En consecuencia, en el Banco de Chile, el
rol de la mujer es fundamental, conformando aproximadamente la

mitad de la dotacién de los trabajadores.

Por lo anterior, por segundo afio consecutivo, el Banco apoyd el Pre-
mio Mujer Impacta, que en su segunda version recibié mas de 1.000
postulaciones y reconocid a siete mujeres de distintas regiones del
pais que gracias a su esfuerzo han sido capaces de generar cambios
en sus familias, trabajo o en el lugar donde viven, haciendo de la
sociedad y su entorno un lugar mejor.
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Desafio Levantemos Chile

F ue creada tras el terremoto del 27 de febrero del 2010, por Felipe

Cubillos y un grupo de personas que s
a las comunidades costeras del sur de nue

continuidad de su trabajo, el Banco financia gran parte de las ope-
raciones de la organizacién, facilitando que todos los aportes sean

una ayuda directa a los proyectos.

XI Region

> 4 casos resueltos
A Mi S{ Me Importa*

Xl Region de Magallanes
> 6 casos resueltos

e movilizaron para ayudar
stro pais. Para asegurar la

ellos durante el 2014.

IX Region de La Araucania

> 33 casos resueltos
A Mi S Me Importa*

> Programa Desafio de Aprender

(2013-2014)
> Camparia Sé Util (2013)

de Aysén

Puerto Saavedra

> Dos actividades de voluntariado
> Reparacion de Escuela Rural,

> Proyecto de agua caliente para Lumaco

Gracias a esta alianza, el Banco de Chile ha podido profundizar su
contribucion a la comunidad, llevando a cabo numerosas iniciativas
en ambitos tales como: emprendimiento, educacién, salud, catastrofe,
cultura y deporte. De esta forma, ambas instituciones han logrado
beneficiar a mas de 250 mil personas a lo largo del pais, 144.150 de

VIl Region del Maule

> 121 casos resueltos
A Mi S{ Me Importa*
> Nueve actividades de voluntariado
> Remodelacion Hogar Victoria
> Cursos y charlas de emprendimiento
> Arreglo de patio Liceo de Longavi
> Camarines Santa Olga en Constitucién
> Servicio de maternidad en Cauquenes
> Agua caliente para Lipimavida
> Entrega de cuatro kits musicales

. . > Implementos de salud para > Entrega de kit musical DO RE Ml DO RE MI
AMISIMe Importa” Hospital de Puerto Cisnes > Seminario SERNAM-emprendimiento
> Seminario Emprendimiento 30.000 Beneficiados
en Punta Arenas ‘. 5'00 Beneficiados 77. 5!00 Beneficiados

> Planta de reciclaje y compost
en Puerto Williams
> Redes Sanitarias Yagan

.3. 5‘00 Beneficiados
ficiad . Q

XIV Region de Los Rios

> 15 casos resueltos A M{ S{ Me Importa*

> Noche Digna

> Vivencia en Valdivia 2012

> Charlas “Ciudadanfa emprende”

> Construccion Escuela de Emprendimiento
de Valdivia

> Sede vecinal mapuche en La Unién

> [luminacién led y paneles solares Escuela
Ecoldgica de Valdivia

> Reparaciones en Escuela Padre Carlos
de Malalhue

> Entrega de kit musical DO RE MI

". 000 Beneficiados

* Programa que a través de las redes sociales conecta

esgfx,

X Region de Los Lagos

> 15 casos resueltos A M{ Si Me Importa*

> Construccion de Jardin Infantil
Los Pulpitos, Tenaun

> Construccion de Jardin Xipalpu, Chiloé

> Vivencia Chaitén 2013

> Seminario y programas de
emprendimiento e innovacion

> Taller en hogar de discapacitados de Castro

> Acuario educativo en Entre Lagos

7.3. 500 Beneficiados

la necesidad de una persona con el aporte de quien quiere ayudar.

VIiI Region del Biobio

> 56 casos resueltos A Mi S{ Me Importa*
> Construccién Jardin Infantil Los Grillitos
> Construccion Jardin Infantil Pedacito de Cielo
> Construccién Jardin Infantil Cantarrana
> Construccién Jardin Infantil San Miguel
> Construccion Jardin Infantil Millantu
> Implementacion Jardin Infantil Contulmo
> Desaffo de Aprender (2013-2014)
> Campafia Sé Util (2013)
> Ocho actividades de voluntariado
> Cursos y charlas de emprendimiento
> Taller laboral para discapacitados, Cafiete
> Jardin infantil Trapa Trapa,
comunidad indigena Alto Biobio
> Entrega de kit musical DO RE Ml

72. 000 Beneficiados
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DESAFIO

LEVANTEMOSCHILE

V Regiodn de Valparaiso

> 24 casos resueltos A Mi Si Me Importa*

> Reparaciones Jardin Las Lomitas

> Programa Desafio de Aprender (2013-2014)
> Campafias Sé Util (2013-2014)

> Construccién Jardin Infantil Guacolda

> Tres actividades de voluntariado

XV Region de Arica y Parinacota

> Dos multicanchas >14 calsos resueltosi A MI S{ MT Inrzportas*
. > Ampliacion Escuela Darfo Salas (Arica
. Remodlacion argads de Bomberos Quipue 1N Regién de Atacama - Reparaciones Centro Comunitario
> Cursos y charlas de emprendimiento > Ocho casos resueltos Las Llosyas
> Construccién Centro de Salud Familiar (Cesfam), A Mi S{ Me Importa* > Lavanderla Sgrlrl, taller laboral
Valparafso > Diagnostico Red de para dlscap,aatados N
> Entrega de dos casas por el incendio Ecoturismo local, Copiapd > Presentacion obra familiar Planeta Azul
> Sede Vecinal Incahuasi, Vallenar
"?; 000 geneficiados > Energfa solar sector La Posada 2,000 sencficiados

5'00 Beneficiados

VI Region de O’Higgins
> Construccién y habilitacién de taller

de cocina, Chimbarongo

A 1 Region de Tarapaca
> Construccion Biblioteca

Colegio Fray Andrés >16 casos resueltos A Mi S Me Importa*
> Talleres para Tejedoras de ' > Reparacion Escuela Fuerte Baquedano
La Candelaria, Chépica .. 3 > Reparaciones Liceo Pozo Almonte
> Taller para discapapcitadog IV Regién de Coquimbo > Dos actividades de voluntariado
Dofithue > 18 casos resueltos A Mi S{ Me Importa* > Tres activjdades de emprendi.miento
> Taller de arpa y acordedn en > Proyecto lluminaciéon El Romeral > l\/le_]oramlento Plaza Villa Navidad,
Escuela Nancagua > Plaza en Las Compaiifas, La Serena Il Regién de Antofagasta Iquique .
> Entrega de dos kits > Taller Laboral para discapacitados > 11 casos resueltos > Energfa y agua caliente para
musicales DO RE Ml en Escuela San Guillermo, Vicufia A Mi S Me Importa* escuela en Colchane
> Reforestacién de suelos con > Vivencia de voluntariado -
7 3— 0 0 seneficiados atrapanieblas en Pefiablanca en Tocopilla "' r 00 seneficiados
> Agua para localidad Olla de Caldera > Dos multicanchas en Antofagasta
> Entrega de dos kits > Patio en Jardin Infantil Los Llamitos,
musicales DO RE M1 Antofagasta
3, 000 sencticiados > Sala de computacion

para Escuela G -30 en Socaire
> Diagndstico Red de

Ecoturismo local,

San Pedro de Atacama

0. ‘;o Reneficiadns
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Educacion de calidad al alcance de todos

Conscientes de que el acceso a la educaciéon de calidad es un pilar fundamental
para el desarrollo de Chile y el progreso de todos los chilenos, el Banco ha definido
como uno de sus pilares de contribucién a la comunidad facilitar el acceso a la
educacién de calidad a nifios y jévenes en situacién vulnerable.

Fundacion Astoreca

La contribucion en este ambito se concreta desde el 2004 con un
trabajo de largo plazo con la Fundacion Astoreca, una de las institu-
ciones mas reconocidas en el pais por su contribucién a la educacién
de calidad. La fundacién tiene como objetivo final mejorar el nivel
educativo de las escuelas de Chile, a través de la entrega de un modelo
replicable, de manera tal que otros recintos educacionales con las
mismas problematicas puedan adoptar las medidas implementadas.
La metodologia de intervencion de Astoreca evita el paternalismoy es
consciente de que las personas tienen sus propias herramientas para
salir adelante, adicionalmente considera que a los nifios de escasos
recursos se les puede exigir como a cualquier otro cuando se les dan

las oportunidades necesarias.

La fundacion entrega educacion de calidad a casi 3.000 nifios y jovenes
de sectores vulnerables, a través de los colegios San Joaquin, de Renca;
San José y San Juan, de Lampa. Esta organizacion impulsa ademas el
“Portal Educando Juntos”, que presenta casos de éxito de escuelas, cole-
giosy liceos de bajos recursos y buen desempefio, como una manera de
difundir gratuitamente las mejores practicas a todas las escuelas del pais.

Una segunda linea de accion es “Astoreca Capacitaciones”, que aporta
al profesorado herramientas educacionales de calidad. Cada afio son
capacitados alrededor de 600 profesores en todo el pais y se entrega
asesoria a183 salas de clases. Para asegurar los buenos resultados se
realiza seguimiento de la implementacién de los programas.

Como una manera de premiar el
esfuerzo de los nifios y jévenes,
por quinto afio consecutivo

el Banco CrediChile entregé

el "Premio a la Excelencia
Académica’, que distingue a

los alumnos con los mejores
promedios de prekinder a
cuarto medio del Colegio San
José de Lampa, otorgandoles
una cuenta de ahorro.
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Beca PSU Banco de Chile

El Banco de Chile otorga desde hace 22 afios la Beca PSU al alumno
que haya obtenido el mayor puntaje en la prueba de seleccién uni-
versitaria. Este reconocimiento entrega el financiamiento total de la
matricula y arancel por toda la duracion de la carrera seleccionada
por el alumno, ademads de una asignacién mensual para gastos.

En el 2014, el beneficiado fue Enrique Elsaca Merino, ex alumno del
Colegio The Southern Cross School, quien egresd con promedio 6,81.

En laactualidad, los estudiantes que conforman el grupo de becados
por el Banco de Chile estudian las carreras de Medicina, Ingenieria
Civil, Ingenieria Comercial y Derecho, en la Pontificia Universidad
Catolica de Chile y Universidad de Chile.

Acortando la brecha digital

En su permanente compromiso por beneficiar a las comunidades de
escasos recursos, apoyandolas en la generacion de mayores oportu-
nidades, el Banco de Chile doné mas de 3.750 equipos computacio-
nales a la Fundacion Chilenter, institucion que se dedica a disminuir
la brecha digital y al reciclaje electronico en el pais.

)

31-ochﬂs. cl/

de Chile
@hile
Chile
Thile
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Educacion a nivel internacional

Conscientes de la importancia de fomentar un pensamiento global
en la formacion de los jovenes que incorpore variables culturales en
su desarrollo, desde hace ocho afios que el Banco de Chile apoya el
programa "Conducting Business in Chile/China", en el que cada afio
permite que 17 alumnos y tres profesores del MBA de la Universidad
Catolica viajen por 10 dias a China para aprender sobre la cultura y
negocios de ese pais, asi como también 17 estudiantes y tres pro-
fesores del MBA de la School of Economics and Management de la
Universidad Tsinghua, de Beijing, visiten Chile. En total, ya son mas de

300 alumnosy profesores quienes han participado en el intercambio.
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Un Chile con mas emprendimiento

El Banco de Chile ha asumido el fomento al emprendimiento como uno de sus tres
pilares de contribucién a la comunidad, con la firme conviccién, que es la base del
desarrollo de las personas y de cualquier sociedad.

ainstitucion contribuye al desarrollo del emprendimiento de los
I_ sectores mas vulnerables, entregdndoles herramientas adicionales
que les den mayores oportunidades de crecimiento, ayudandolos a
mejorar la gestién de sus negocios.

La contribucion en este ambito se concreta a través del drea de em-
prendimiento de la Fundacién Desafio Levantemos Chile y de diversas
iniciativas que fomentan el desarrollo de miles de microempresarios
alolargo del pais, tales como: proyectos de capacitacion, de entrega
de capital en condiciones especiales, de apoyo a la comercializacion
de productos, asesorias en gestion de negocios, endeudamiento
responsable y educacién financiera.

Escuelas de emprendimiento
Felipe Cubillos Sigall

La fundacion cuenta con dos Escuelas de Emprendimiento, una en
la comuna de Estacion Central y otra en la ciudad de Valdivia, las
que funcionan en alianzas con municipalidades y destacadas uni-
versidades. Estos centros de capacitacion para microempresarios
imparten cursos de 10 meses, formandolos en materias tales como:
Administracion, Finanzas, Asesoria Legal, Marketing, Mejora e In-
novacion de productos, Disefio y opciones de financiamiento, entre
otras, herramientas necesarias para que puedan mejorar la gestion
de sus procesos, aumentar las ventas y hacer mas sustentable su
emprendimiento. Al final del curso, los microempresarios obtienen
un diploma de la universidad a cargo.

2.000

microempresarios capacitados en 2014

Se proyecta capacitar a

10.000

en tres afos

Créditos solidarios a emprendedores

La institucion ha dado financiamiento a alrededor de 50 emprende-
dores que han participado en Programas de Capacitacion en el Area
de Emprendimiento. Estos emprendedores, que tienen la necesidad
de hacer crecer o mejorar las condiciones de su negocio, acceden al
“Crédito Desafio Emprendedor”, que entrega Banco CrediChile por
montos hasta $3.000.000, en condiciones preferenciales. Lo que se
busca es reducir su morosidad, ensefidndoles a manejar responsa-
blemente su negocio, por lo que a quienes pagan al dia el 100% de
las cuotas se les premia con la devolucion del total de los intereses
de su crédito. La mayoria de estos emprendedores son visitados en
sus lugares de trabajo por ejecutivos de Microempresas del Banco
CrediChile, quienes evaltan las condiciones del negocio y su entorno
familiar inmediato, determinando en conjunto el valor de la cuota a
pagar, asegurando el compromiso de pago oportuno.

Més de 50 personas han sido beneficiadas con el “Crédito Desafio
Emprendedor" de CrediChile y ocho de ellas han recibido la devo-
lucion de los intereses, debido a su buen comportamiento de pago.
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“Cuenta Chile Emprendedor”

Como una forma de entregarles una herramienta adicional a los
microempresarios, el Banco CrediChile cred la “Cuenta Chile Em-
prendedor”, cuenta vista que se entrega a quienes participan en los
programas de emprendimiento Desafio Levantemos Chile y que les
permite administrar de mejor forma los ingresos y gastos de su negocio.
Esta cuenta no tiene costos de apertura ni mantencion.

Tienda on-line “Mercado Emprendedor”

Tienda on-line (www.mercadoemprendedor.cl) desarrollada por Desafio
Levantemos Chile para apoyar la comercializacion de los productos
de los microemprendedores de sus escuelas, busca entregarles opor-
tunidades de venta a aquellos que no las tienen, dando a conocer su
trabajo, inspiracion y dedicacion tras cada emprendimiento.

Al cierre del 2014 contaba con 40
emprendedores, 400 productos y 10
categorias. Para el 2015 se busca aumentar
el nimero de beneficiados a 150.

Taller de emprendimiento para
apoderados

En su compromiso por contribuir a mejorar la calidad de vida de
las comunidades mds vulnerables, instalando en ellas capacidades
propias que les permitan emprender, el Banco CrediChile contratd
un taller de capacitacion de Manicurista y Pedicurista para 20 apo-
deradas del Colegio San José de Lampa, que tuvo una duracién de
95 horas. Al término del taller se les entregd un diploma y una caja
de herramientas de manicure y pedicure para que comenzaran de
inmediato a practicar su nuevo oficio.
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Voluntariado corporativo

El Banco de Chile promueve el voluntariado corporativo entre sus empleados, para lo
cual actua como puente, conectando proyectos de las fundaciones que apoya con los
colaboradores que estan interesados en ayudar.

os trabajadores del Banco demuestran su compromiso por construir
I_ un pais mejor, poniéndose a disposicion de los chilenos, a través
de diversos programas de voluntariado que se realizan durante todo
el afio para ayudar a personas en situacion vulnerable y a quienes
quieren emprender.

Estas actividades les entregan a quienes han participado no tan sélo la
oportunidad de ayudar, sino que también compartir en una instancia
diferente y potenciar el trabajo en equipo.

Campana Teleton

En cada Teleton, el Banco de Chile realiza una ardua labor, gracias al
compromisoy actitud de servicio de sus colaboradores, que se ponen
a disposicion de todos los chilenos para ayudar a lograr una nueva
meta. Para la campafia del 2014, 8.976 empleados de Arica a Puerto
Williams trabajaron voluntariamente, con alegria y entusiasmo, las
27 horas ininterrumpidas de recaudacion.

De esta forma, los voluntarios del Banco de Chile tuvieron que cubrir més
de10.000 turnos, los que representan 107.712 horas de voluntariado.

Capacitacion a microemprendedores

En una de las Escuelas de Emprendimiento de Desafio Levantemos
Chile, ubicada en Estacién Central, colaboradores del Banco CrediChile
y de la Divisidn Corporativa e Inversiones dictan diversas charlas a
microempresarios con el fin de apoyar la gestion de sus negocios. Este
taller contempla temas como el endeudamiento responsable, ahorro
e inversion y como enfrentar las complejidades de la microempresa,
entre otros.

de los trabajadores de la Corporacion
participaron en algiin programa de
voluntariado*

* Incluye filiales
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Consultores Mypes

Para poder impartir talleres a los microempresarios, los voluntarios
del Banco de Chile han debido realizar un programa de capacitacion
dictado por Desafio Levantemos Chile, que los convierte en “Consul-
tores Pyme”. El curso dura seis semanas y entrega conocimientos y
herramientas para asesorar y apoyar a las micro y pequefias empresas,
en el desafio de crecer y mejorar su competitividad.

“Navidad con Sentido”

Voluntarios del Banco CrediChile y de las Divisiones Corporativa e
Inversiones, Riesgo Corporativo, Banca Comercial, Gestion y Control
Financiero realizaron el evento “Navidad con Sentido”, una fiesta pen-
sada para los nifios de escasos recursos de los colegios San Joaquin,
de Renca; San José y San Juan, de Lampa, de la Fundacion Astoreca, y
del colegio Orlando Letelier de la comuna de El Bosque. De esta forma,
los trabajadores del Banco de Chile reunieron mds de 2.000 regalos y
les entregaron una tarde llena de actividades junto al Viejo Pascuero.

“Noche Digna”

El primer lunes de cada mes, los colaboradores de la Division Corpo-
rativa, de la Division Banca Comercial y de la Division Operaciones y
Tecnologia, participaron durante el 2014 en “Noche Digna”, actividad
destinada a acompafiar a personas que viven en situacion de calle,
con quienes comparten alimentos y experiencias de vidas mutuas,
que hacen de este encuentro algo enriquecedor para todos quienes
participan.

Programa Carpinteros del Chile

Busca mejorar infraestructura o lugares de esparcimiento en insta-
laciones de colegios y jardines infantiles, que estan en condiciones
de vulnerabilidad. Durante el 2014, el primer afio en que se realizd
este programa, los trabajadores de la Division Corporativa renovaron
el patio de prekinder y kinder del Colegio Orlando Letelier, ubicado
en la comuna de El Bosque. Esta actividad conto con la ayuda de un
dibujante, quien realizd el disefio de un mural y los colaboradores lo
pintaron para mejorar el entorno del colegio.
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Campaiia “Sé Util”

En conjunto con Desafio Levantemos Chile, el Banco invitd a todos
los colaboradores a participar en la campafia “S¢ Util”, cuyo objetivo
fue recolectar estuches que ayudaron a miles de nifios vulnerables
de jardines infantiles, de primer y segundo ciclo bésico de escuelas
locales, a completar su set de Utiles escolares. En esta iniciativa, los
trabajadores reunieron cerca de 8.000 estuches.

Fundacion Debra

La Fundacion Debra estd en el corazén de la Banca Mayoristas, Gran-
des Empresas e Inmobiliaria, por lo que anualmente sus equipos de
trabajo preparan y celebran la Navidad a los nifios de la fundacion,
buscando obtener para ellos un dia de alegria.

Adicionalmente, realizan y gestionan aportes, para entregar un apoyo
financiero de manera permanente a la Fundacion.

Fundacion Villa Padre Hurtado

La Division de Riesgo Corporativo es socia desde 2009 de la Fundacion
Villa Padre Hurtado, entidad de residencia para adultos mayores, que
en su mayorfa se encuentran en situaciéon de vulnerabilidad social,
abandono y/o pobreza.

Adicionalmente, los equipos de la Division Riesgo Corporativo realizan
la Navidad a los mas de 200 abuelitos que ahi conviven, llevandoles
regalos y entretencion en esta fecha especial.

Campana “Ponle Color a Chile”

Durante el 2014 los trabajadores del Banco CrediChile se hicieron parte
de la actividad solidaria “Ponle Color a Chile”, iniciativa en la cual parti-
ciparon mas de 2.200 trabajadores y sus familias. Gracias a la numerosa
convocatoria, 31instituciones de riesgo a lo largo del pals, entre colegios,
jardines infantiles e instituciones de nifios especiales, fueron pintadas,
mejorando el entorno de mas de 4.000 menores, jovenes y adultos.

Ademas, se realizaron actividades recreativas que permitieron com-
partir entre los voluntarios y las organizaciones beneficiadas.






Capitulo 7: Ecoeficiencia Operacional

Para un Chile
ecoeficiente




Los impactos mas importantes de la
industria financiera en el medioambiente
son el uso de materiales de construccion,
los suministros de oficina, principalmente
papely el consumo de energia.
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En el Banco de Chile hemos implementado un trabajo progresivo
para reducir elimpacto ambiental de nuestra operaciény, al mismo
tiempo, mejorar la estructura de costos y la eficiencia”.

urante el 2014, el Banco de Chile implementd iniciativas fo-

D

papel, con el proposito de disminuir el impacto medioambiental de su

calizadas en la gestion de energia y el ahorro del consumo de

actividad, fomentar una cultura amigable con el entornoy contribuir

a mejorar la eficiencia.

Mauricio Araya, Jefe Departamento de Mantencién y Obras

Los departamentos de Arquitectura y de Mantencion dependientes
de la Divisién Gestion y Control Financiero son los responsables de
generar proyectos que minimicen los impactos ambientales. Ademas,
se encargan de la habilitacion de nuevas sucursales y la ejecucion de los
proyectos de electricidad y climatizacion, los cuales son desarrollados
teniendo en consideracidn altos estandares de eficiencia energética.

Acciones de eficiencia energética

Reemplazo de balastro

magnético por electronico,
que reduce el consumo de energlfaen | «
un 20%.

Incorporacion de luminarialed | °
dicroico, que disminuye en 90% el
consumo actual de cada [dmpara.

Se reemplazaron

Ampolletas Par 20 por su equivalente en led, lo que genera ahorros de
80% en energiay reduce el calor que aportan a las oficinas.

Ampolletas incandescentes por ampolletas que consumen un 66%
menos de energia, reduciendo, ademas, las emisiones de CO2.

» Tecnologias fluorescentes en la iluminacion de letreros institucionales
por tecnologia led.

Acciones de ahorro de papel

Mediante el plan de retiroy
entrega a la firma SOREPA
se reciclaron:

toneladas
de papel
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Resultados ahorro energético

Disminucion de un 13% en el consumo
energético desde el 2012.

Consumo energético

141

135

2012
@® Consumo (MWh)

2013
@ Intensidad (Kwh/m?)

2014

El uso eficiente que el Banco ha dado
a la energia el 2014 es equivalente

al consumo eléctrico de

8 casas

de 80 metros? al mes
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Resultados ahorro de papel

Consumo de papel

Disminucion de un 76% en el consumo
de papel desde el 2012.

Con el uso eficiente que el Banco le ha
dado al papel reciclado se dejaron de
consumir:

2.605 arboles
2222228
tesesas
228222
222222

153 toneladas de gases
efecto invernadero

Equivalente a

17

hectareas de paltos

660

145 153

T

2012 2013 2014

@ Consumo de papel en toneladas (t)

4.060.000 litros de agua

Equivalentes al
consumo diario de

personas

8.430.000 kilowatts
MEAMAIANTRATAN
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4 de las luminarias incandescentes.

El desafio mas importante es reducir en un 20% el
consumo eléctrico de iluminacién con el reemplazo de
tubos fluorescentes T8 por led, ademas de la eliminacién
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indice de indicadores GRI G4

Contenidos Basicos Generales

Indicador Aspectos materiales Pagina ‘ Omisiones / Comentarios
ESTRATEGIA Y ANALISIS
Declaracién del responsable principal de las decisiones de la
organizacion sobre la relevancia de la sostenibilidad para la
G4-1 o . . . . 4a8
organizacion y la estrategia de ésta con miras a abordar dicha
cuestion.
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Nombre de la organizacion. 19
. L L, 11,61a
G4-4 Marcas, productos y servicios mas importantes de la organizacion. 68
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion. 20
G4-6 Pafses en los que opera la organizacion. 21
Ver memoria financiera http://ww3.bancochile.
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica. cl/wps/wem/connect/Inversionistas/Portal/
Estados-Financieros/Reportes-Anuales/
G4-8 Mercados servidos. 61a68
Escala de la organizacion: nimero de empleados, nimero de
G4-9 operaciones, ventas netas y cantidad de productos o servicios | 22 a 24
que ofrece.
G4-10 Desglose de los empleados de la organizacion. 96
G4-1 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. 87
G4-12 Descripcion de la cadena de suministro de la organizacion. 31a32
Cambios significativos durante el periodo objeto de analisis Durante el periodo reportado, Banco de Chile
G4-13 en el tamafio, estructura, propiedad accionaria o la cadena de no sufrié cambios significativos en tamafio,
suministro de la organizacion. estructura, propiedad o cadena de suministro.
Descripcion de cdmo aborda la organizacion, si procede, el ) ) L
G4-14 o - No se cuenta con un lineamiento explicito.
principio de precaucion.
Principios u otras iniciativas externas de caracter econémico,
G4-15 . . R, . 36
ambiental y social que la organizacion suscribe o ha adoptado.
Asociaciones y organizaciones de promocion nacional o inter-
G4-16 . o 36y37
nacional a las que la organizacion pertenece.
ASPECTOS MATERIALES IDENTIFICADOS Y COBERTURA
Listado de las entidades que figuran en los estados financieros
G4-17 } S 1
consolidados de la organizacion.
Proceso de definicién del contenido de la memoriay la cobertura
G418 12y13
de cada aspecto.
Listado de aspectos materiales identificados durante el proceso
G4-19 L ) 14
de definicién del contenido.
G4-20 Cobertura dentro de la organizacion de cada aspecto material. 14
G4-21 Cobertura fuera de la organizacion de cada aspecto material. 14
Descripcion de las consecuencias de reformulaciones de la ) )
G4-22 . L, . ) ) No aplica, es el primer reporte
informacion facilitada en memorias anteriores y sus causas.
Cambios significativos en el alcance y la cobertura de cada . .
G4-23 - ' ! No aplica, es el primer reporte
aspecto en relacién a memorias anteriores.
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Indicador Aspectos materiales Pagina ‘ Omisiones / Comentarios
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
G4-24 Grupos de interés vinculados a la organizacion. 30
Base para la eleccién de los grupos de interés con los que la
G4-25 o ) 30
organizacion trabaja.
Descripcion del enfoque adoptado para la participacion de los
G4-26 ) . 12y 30
grupos de interés.
Cuestionesy problemas claves surgidos a raiz de la participacion
G4-27 ) , 30
de los grupos de interés.
G4-28 Periodo objeto de la memoria. n
i~ ' No aplica por ser este el primer Reporte de
G4-29 Fecha de la Ultima memoria. P ) P -, P P
la organizacion.
G4-30 Ciclo de presentacion de las memorias. Anual
Punto de contacto para cuestiones surgidas en relacion con el
G4-31 : . 15
contenido de la memoria.
Ga-32 Ubicacion del indice GRI'y opcion de conformidad elegida por 125 a
3 la organizacion. 130
Politica y practicas vigentes de la organizacion respecto de la
G4-33 . -, . 15
verificacion externa de la memoria.
GOBIERNO CORPORATIVO
Estructura de gobierno de la organizacién y sus comités respon-
G4-34 sables de la toma de decisiones sobre cuestiones econémicas, 44
ambientales y sociales.
G4-38 Composicidn del 6rgano superior de gobiernoy de sus comités. | 45y 47
Procesos del 6rgano superior de gobierno para prevenir y ges-
G4-41 . . . . 42
tionar posibles conflictos de intereses.
Funcion del drgano superior de gobierno en el analisis de la
G4-46 eficacia de los procesos de gestion del riesgo derivado de los | 50y 51
asuntos econémicos, ambientales y sociales.
Politicas de remuneracién para el érgano superior de gobierno
G4-51 . - 42
y la alta direccion.
ETICA E INTEGRIDAD
L . o 26y 27;
G4-56 Valores, principios, estandares y normas de la organizacion. 31, 42
Mecanismos internos y externos de asesoramiento en pro de
G4-57 - . 47y 48
una conducta ética y licita.
Mecanismos internos y externos de denuncia de conductas
G4-58 poco éticas o ilicitas y de asuntos relativos con la integridad 48

de la organizacion.
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indice de indicadores GRI G4

Contenidos Basicos Especificos

DESEMPENO ECONOMICO

Indicador ‘ Aspectos materiales ‘ Pagina ‘ Omisiones / Comentarios
DESEMPENO ECONOMICO
G4-DMA Enfoque de gestion. 55
G4-EC1 Valor econémico directo generado y distribuido. 57
G4-EC4 Ayudas econdmicas recibidas y otorgadas por entes del gobierno. 57
PRESENCIA EN EL MERCADO
G4-DMA Enfoque de gestion. 97
Relacion entre el salario inicial desglosado por sexo y el salario
G4-EC5 minimo local en lugares donde se desarrollan operaciones 85
significativas.
CONSECUENCIAS ECONOMICAS INDIRECTAS
G4-DMA Enfoque de gestion. 27, 112
! : - . 22, 27,
Desarrollo e impacto de la inversion en infraestructuras y los
G4-EC7 ) - 1n2y
tipos de servicios
13
PRACTICAS DE ADQUISICION
G4-DMA Enfoque de gestion. 31y 32
Porcentaje del gasto en lugares con operaciones significativas
G4-EC9 31
que corresponde a proveedores locales.

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

Indicador Aspectos materiales Pagina Omisiones / Comentarios
ENERGIA
G4-DMA Enfoque de gestion. 121
G4-EN3 Consumo energético interno. 122
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DESEMPENO SOCIAL/SOCIEDAD

Indicador ‘ Aspectos materiales ‘ Pagina ‘ Omisiones / Comentarios
EMPLEO
88
G4-DMA Enfoque de gestidn. 79, 88,
94y 95
Numero total y tasa de nuevas contrataciones y rotacién media
G4-LA1 . - 97
de empleados, desglosados por grupo etario, sexo y region.
G4-LA2 Prestaciones sociales para los empleados a jornada completa. | 88y 89
RELACIONES ENTRE LOS TRABAJADORES Y LA DIRECCION
G4-DMA Enfoque de gestién. 87
Ga-LA Plazos minimos de preaviso por cambios organizacionales e No se cuenta con un lineamiento explicito
4-Lnd inclusion en los convenios colectivos. al respecto.
SALUD Y SEGURIDAD EN EL TRABAJO
G4-DMA Enfoque de gestion. 92
Porcentaje de trabajadores representados en comités de salud
Ga-LA y seguridad conjuntos de direccidn y empleados, establecidos )
4-LAS para ayudar a controlar y asesorar sobre programas de seguridad S
y salud laboral.
Tipo y tasas de lesiones, enfermedades profesionales, dias per-
G4-LAG didos, ausentismo y nimero de victimas mortales relacionadas 92
con el trabajo por region y por sexo.
CAPACITACION Y EDUCACION
G4-DMA Enfoque de gestién. 82
Programas de gestion de habilidades y formacion continua que
G4-LA10 fomentan la empleabilidad de los trabajadores y les ayudan a | 82 a 84
gestionar el final de sus carreras profesionales.
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones regulares del
G4-LAT desempefio y de desarrollo profesional, desglosado por sexo y 80
categoria profesional.

DESEMPENO SOCIAL/SOCIEDAD

Indicador Aspectos materiales Pagina Omisiones / Comentarios
COMUNIDADES LOCALES
G4-DMA Enfoque de gestion. 101
Puntos de acceso para otorgar servicios financieros a areas de
Fs13 . iy . . . 64y 65
baja poblacién o con desventaja econdmica por tipo.
Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros para
FS14 . 112y 113
personas desfavorecidas.
LUCHA CONTRA LA CORRUPCION
G4-DMA Enfoque de gestion. 41y 42
NUmero y porcentaje de centros en los que se han evaluado los
G4-S03 riesgos relacionados con la corrupcion y riesgos significativos 42
detectados.
Politicas y procedimientos de comunicacion y capacitacion sobre
G4-S04 - 47y 48
la lucha contra la corrupcion.
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DESEMPENO SOCIAL/RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS Y SERVICIOS

Indicador Aspectos materiales Pagina Omisiones / Comentarios

ETIQUETADO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

G4-DMA Enfoque de gestion. 61

Tipo de informacién que requieren los procedimientos de la
G4-PR3 organizacion relativos a la informacion y el etiquetado de sus 24
productos y servicios, y porcentaje de categorias de productos

y servicios significativos que estan sujetas a tales requisitos.

Numero de incumplimientos de la regulacion y de los codigos
G4-PR4 voluntarios relativos a la informacién y al etiquetado de los
productos y servicios.

Durante el presente periodo se registraron
3incidentes.

Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion de los

G4-PR
4-PR5 clientes.

69y 70

Las politicas para el correcto disefio y venta de productos y

FS15 . . 74
servicios financieros.

FS16 Iniciativas para fomentar los conocimientos financieros por tipo 3
1
de beneficiario. 7

COMUNICACIONES DE MERCADOTECNIA

G4-DMA Enfoque de gestion. 74

Numero de casos de incumplimiento de las normativas y los
codigos vinculantes relativos a las comunicaciones de merca- ) ) o
G4-PR7 . - . - No se registraron este tipo de incidentes
dotecnia, entre otras publicidad, la promocién y el patrocinio,

distribuidos en funcion del tipo de resultado de dichos incidentes.

PRIVACIDAD DE LOS CLIENTES

G4-DMA Enfoque de gestion. 74

Numero de reclamaciones fundamentadas sobre la violacion de ) . o
G4-PR8 o ) No se registraron este tipo de incidentes
la privacidad y la fuga de datos de los clientes.

CUMPLIMIENTO REGULATORIO

G4-DMA Enfoque de gestién. 61y 74

No se registraron multas significativas, no
obstante se registraron 14 multas por infrac-
cién a la ley de proteccion de los derechos
de los consumidores por un total de 228 UTM

Valor monetario de las multas significativas fruto del incumpli-
G4-PR9 miento de la normativa en relacion con el suministro y el uso
de productos y servicios.
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