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Banco de Chile

ELl 28 de octubre de 2018 Banco de Chile
cumplid 125 anos contribuyendo al desarrollo
del pais y al progreso de las personas.
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Mensaje
del Gerente General

Con mucho orgullo les presento el
Reporte de Sostenibilidad 2018, reflejo de
nuestro compromiso con Chile y vocacién
de banco universal que por 125 afos nos
ha motivado a trabajar por el desarrollo
del pais y el progreso de sus personas.

Desde el inicio, en el Banco de Chile
hemos apostado por desarrollar espacios
que van mucho mas alla del quehacer
diario de institucion financiera, con el
objetivo de ser un aporte para articular
una sociedad mucho mas informada,
responsable e inclusiva.

Es por eso que los principales focos
estratégicos de nuestra administracion
en materia de sostenibilidad han
sido planificados, implementados
y evaluados en base a exigentes
estandares internacionales establecidos
por Global Reporting Initiative (GRI),
asegurando el cumplimiento de los
objetivos propuestos a largo plazo.
Asi, el presente reporte es reflejo de
una gestion empresarial sostenible
y transparente ante nuestros
colaboradores, accionistas, la industria
y la sociedad en su conjunto, con el
propédsito de aportar al desarrollo del
paisy reiterar que somosy seguiremos
siendo El Banco de Chile.



Este informe es también nuestra segunda
Comunicacién de Progreso (CoP) que
da cuenta de los avances alcanzados
por el Banco de Chile en materia de
cumplimiento a los 10 Principios del Pacto
Global de Naciones Unidas, iniciativa a la
cual adherimos en 2017.

Durante 2018, profundizamos nuestra
estrategia de sostenibilidad con medidas
y acciones gue nos inspiran y que giran
en torno al bienestar de las personas,
fundamentada en tres grandes pilares:
el cliente en el centro de nuestras
decisiones, mejorar nuestra eficiencia
operativay productividad, y profundizar
nuestro compromiso con Chile.

Nuestra industria estd cambiando a
pasos agigantados y Banco de Chile no
ha sido indiferente a aquello. Estamos
viviendo un proceso de transformacion
en distintos niveles, con nuevas
herramientas digitales y avances en
automatizacion, sumado a un ecosistema
de bancos cada vez mas concentrado
y competitivo, lo que nos plantea el
gran desafio y la necesidad de seguir
ofreciendo una oferta de valor atractiva
para nuestros clientes.

Ese mismo desafio esta presente
mas alléd del mundo financiero. Las
iniciativas de sostenibilidad no pueden
ser concebidas como acciones inconexas
a nuestro negocio. Las empresas
modernas y con vision de futuro deben

integrarlas para generar valor tanto
al cliente como al desarrollo del pais
mediante aportes reales a nivel social,
educacional y medioambiental.

A continuacion me gustaria compartir
con ustedes los principales hitos que
marcaron nuestra gestion durante 2018.

En materia de resultados, el Banco de Chile
alcanzoé en 2018 una utilidad después
de impuestos de 594 mil millones, un
3,2% mas que el ano 2017, logrando una
rentabilidad sobre capital de 19,3%.

A esto se suman las buenas cifras de
colocaciones, mayores eficiencias y un
gasto por riesgo de crédito controlado.
Estos avances fueron posibles gracias
a una solida estrategia comercial,
lo que nos permitié aprovechar las
mejores condiciones macroeconémicas
registradas en 2018.

Uno de los desafios que debimos
enfrentar fue el ciberataque sufrido
el 24 de mayo, el primero de estas
caracteristicas en el pais. Se tratd de
una accion sofisticada, que tuvo su
origen en el extranjero, y cuyo objetivo
fue danar patrimonialmente al Banco, y
no a nuestros clientes.

Quiero destacar el gran profesionalismo
y eficacia con que enfrentamos esta
amenaza, que no solo afectd a la industria
financiera local e internacional, sino que
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"Uno de los desafios que debimos enfrentar fue el ciberataque
sufrido el 24 de mayo, el primero de estas caracteristicas en el
pais. Se trato de una accion sofisticada, que tuvo su origen en
el extranjero, y que tuvo por objetivo danar patrimonialmente al

Banco, y no a nuestros clientes".

se extiende a la gran mayoria de las
instituciones publicas y privadas.

En 2018 tomamos una serie de medidas
para fortalecer nuestra estructura ante
estos desafios. Ademas de la creacion
de la nueva Division de Ciberseguridad,
realizamos cambios en nuestra
infraestructura tecnoldgica, lo que
junto al refuerzo de nuestro monitoreo
perimetral nos permite estar mejor
preparados frente a esta amenaza.
En paralelo, hemos realizado diversas
campanas de concientizacion interna
y externa para mejorar la cultura de
seguridad digital de nuestro pais.

En nuestro objetivo permanente de ser
el mejor banco para nuestros clientes,
consolidamos nuestras alianzas
para entregar una atractiva oferta
comercial. A través de un acuerdo de
largo plazo nos transformamos en el
banco de la musica y la entretencion,
lo que les permitira a nuestros clientes
acceder a beneficios exclusivos en
espectaculos de nivel internacional,
como Lollapalooza, Cirque Du Soleil y
otros eventos.

Anivel corporativo, consolidamos nuestra
posicion en el Dow Jones Sustainability
Index Chile, al que ingresamos por primera
vez en 2017 y que mide los progresos
de las empresas para transformarse en
organizaciones sostenibles. Este indice
muestra que en 2018 Banco de Chile subio
en todas las dimensiones de medicion.

Otro importante reconocimiento fue
el que recibimos de Pacto Global, que
nos premié con el primer lugar de 56
empresas por nuestro Juego de Etica, en
elmarco de los 10 Objetivos de Desarrollo
Sostenible de la ONU.

En octubre celebramos el aniversario 125
de nuestro Banco junto a la comunidad
con la Fiesta de la Luz, tanto en Santiago
como en regiones, en la que participaron
mas de 350 mil personasy que permitio
relevar el enorme valor patrimonial de
espacios urbanos como la Casa Matriz.

Ademas, este afno abrimos por primera
vez las puertas de nuestra Casa Matriz
de Ahumada—declarada Monumento
Nacional en 2016-, en el marco del Dia
del Patrimonio Cultural de Chile, en el
que mas de 2.500 personas asistieron
a nuestro edificio corporativo.

En temas de inclusion de personas con
discapacidad, sobrepasamos el 1% que
nos exige la Ley de Inclusion para nuestra
Corporacion. Logramos tener accesibilidad
en el 100% de nuestras sucursales a lo
largo de Chile y establecimos un protocolo
especial de atencion para Personas con
Discapacidad (PcD).

Sumado a lo anterior, en 2018 marcamos
un gran hito que nos llena de orgullo: los
40 anos de la Teletdon y el compromiso
ininterrumpido del Banco de Chile con
esta institucion, que desde el comienzo
nos ha motivado y movilizado como



Corporacién con mas de 10 mil voluntarios,
para alcanzar la meta y ayudar en la
rehabilitacion e integracion de miles de
ninos y jovenes con discapacidad.

Durante el afio beneficiamos a més
de 10 mil personas con talleres de
Educacidn Financiera presenciales y a
distancia a empresas e instituciones y
microempresarios.

En paralelo, hemos ampliado nuestra
oferta de valor y beneficios para los
emprendedores de Chile, quienes ven
en nuestro Banco un aliado estratégico
para cumplir sus objetivos. En la tercera
edicion del Concurso Nacional Desafio
Emprendedor, convocamos a mas de
371 mil postulantes, de los cuales 300
seleccionados han podido mostrar sus
productos en todo el pais, recibiendo no
solo financiamiento, asesoria'y educacion
financiera, sino que también creando una
valiosa red de contactos para el desarrollo
de sus proyectos.

Adicionalmente, realizamos 155 actividades
de voluntariado corporativo (convocando
a mas de 11 mil colaboradores), entre las
que destacamos programas como Teletdn,
Fondos Concursables, Medioambiente,
entre otros.

En cuanto a la relacién con nuestros
proveedores y contratistas, logramos
optimizar el trabajo conjunto que nos ha
permitido realizar una gestion del negocio
cada vez mas eficiente.

Los grandes hitos que hemos repasado
no serian posibles sin el compromiso y
carino por Chile y su gente, que dia a

dia demuestran nuestros mas de 14 mil
colaboradores con su trabajo, dedicacion
y esfuerzo. Tengo la conviccidn de que el
éxito de toda empresay su proyeccion en
el tiempo, tal como lo hemos hecho por
125 anos, radica en la preocupacion por su
entornoy el bienestar de la comunidad en
la que estd inserta. Ese enfoque es el que
hemos aplicado con pasion desde elinicio
y nos da la tranquilidad y satisfaccion de
que vamos por el camino correcto.

Hoy, nuestro gran desafio es abrazar
la historia del Banco de Chile vy, al
mismo tiempo, avanzar con decision
hacia el futuro, de la mano de mayor
productividady eficiencia con el cliente al
centro de nuestras decisiones, y nuestro
Compromiso con Chile, para seguir
generando lazos y responder con solidezy
transparencia a toda esa confianza, carino
y respaldo que millones de chilenos nos
han entregado siempre.

Los invito a revisar el Reporte de
Sostenibilidad 2018, en que damos
cuenta del camino que hemos recorrido,
y nos plantea los desafios que vienen
por delante para continuar mejorando
y aportando al desarrollo del pais y el
progreso de sus personas.

Eduardo Ebensperger Orrego
Gerente General
Banco de Chile

MBanco de Chile ‘ |E%S 7




"Fiesta de la luz"
Celebracidn 125 afios del Banco de Chile
Concepcion, octubre 2018



Acerca de

este reporte

Como lo hace desde 2014, Banco de Chile
presenta su Reporte de Sostenibilidad,
en el que informa sobre su desempeno
econdmico, social y ambiental, de
acuerdo con los criterios y requerimientos
establecidos por los estandares GRI'
para la elaboraciéon de Informes de
Sostenibilidad, lanzado en 2016.

De acuerdo con estos parametros,
el presente documento reporta 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 interés.

En este contexto, el presente reporte se
refiere a la gestién comprendida entre el
Tde enero y el 31 de diciembre de 2018
de la Corporacion Banco de Chile, la cual
atiende a sus diferentes segmentos de
clientes a través de sus marcas Banco de
Chile, Banco Edwards y Banco CrediChile,
pero exceptua a sus filiales, a no ser que

1. www.globalreporting.org

se indique lo contrario. En lo referido a la
informacion sobre desempeno econémico,
los datos que se entregan consolidan
toda la data de la Corporacion Banco de
Chile, por lo que incluye a las filiales. Para
una mejor comprension, comparacion y
visualizacion de tendencias, se presentan
cifras y datos de los tres ultimos anos.

En cuanto a lainformacién reportada en
el periodo anterior, no ha habido cambios
significativos en el tamano, estructura o
propiedad de Banco de Chile. Tampoco
han variado las bases, criterios de
elaboracion, ni los métodos de calculo
utilizados. Si algtn indicador presentara
alguna modificacion en este sentido, ello
se informara expresamente.

El presente reporte es también una
comunicacién de progreso sobre el
desempeno del Banco en materia de
cumplimiento de los Diez Principios del
Pacto Global sobre derechos humanos,
relaciones laborales, medioambiente
y lucha contra la corrupcion, iniciativa
impulsada por Naciones Unidas a la que
adhirié el Banco de Chile en 2017.

Banco de Chile ‘ |EES 9



10

11

Cumplimiento de principios en la
definicion del contenido

El contenido de este reporte fue definido teniendo como referencia los principios de los
estandares GRI sobre relevancia o materialidad, contexto de sostenibilidad, exhaustividad
e involucramiento con los grupos de interés, lo que le permite declarar que el presente
informe se ha elaborado de conformidad con los estandares GRI: opcion Esencial.

Para la identificacion de los aspectos materiales (relevantes) se utilizo la

siguiente metodologia:

Identificacion de
temas materiales

Priorizacion

Validacion

Revision de estudios: se analizo la evaluacion
de riesgos Ambientales, Sociales y de Gobierno
Corporativo (ASG) realizada al Banco de Chile
por el Dow Jones Sustainability Index Chile
(DJSI) a través de la agencia calificadora de
riesgos extrafinancieros RobecoSam, ello con
el fin de identificar los principales desafios
de sostenibilidad -para el Banco- desde la
perspectiva de los inversionistas.

Consulta de grupos de interés: a través de una
encuesta on line se consulté a una muestra
representativa de los trabajadores del Banco
a fin de poder identificar sus expectativas de
informacion sobre la gestion economica, social
y ambiental de la organizacion.

Andlisis de la cadena de valor: se reviso la
cadena de valor del Banco, cuya estructura e
identificacion de impactos econdmicos, sociales
y ambientales, tanto positivos como negativos,
fue validada en el proceso de reporte 2018.

Benchmark: se realizd un benchmark de seis
reportes de sostenibilidad de bancos nacionales
y lideres a nivel internacional en temas de
sostenibilidad, con el objetivo de identificar los
temas materiales en los @mbitos economicos,
sociales y ambientales para la industria.

Para priorizar los impactos econdmicos,
sociales y ambientales identificados, se utilizo
una metodologia consistente en asignar a
cada aspecto una puntuacion de 1a 4, donde
4 era "muy relevante” y 1 "no relevante". A
partir de dicha valoracion se elaboro 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 visidon de la industria
nacional e internacional mas la vision de los
grupos de interés consultados (ver Matriz de
temas materiales).

Los resultados del proceso de materialidad
fueron validados por la Gerencia de Asuntos
Corporativos y Desarrollo Sostenible, en
relacion con el alcance de cada uno de
los contenidos tematicos, estructura y
profundidad de los asuntos tratados en
el presente reporte (ver Tabla de temas
relevantes de la operacion).



Matriz de
temas materiales @ Relevanciamuy altay alta @ Relevanciamedia

1. Diversidad e igualdad de oportunidades 11. Gestién ambiental de los impactos del transporte 21. Entrega de informacion a clientes
2. Capacitacién y desarrollo 12. Privacidad informacion del cliente sobre productos
3. Relaciones laborales 13. Empleo y calidad del empleo 22. No discriminacion
4. Residuos 14. Promocion del desarrollo econdémico y social 23. Satisfaccion cliente
5. Energia 15. Educacion e inclusion financiera 24. Préacticas de adquisicion
6. Insumos 16. Productos y servicios verdes 25. Précticas de marketing y publicidad
7. Ciberseguridad 17. Libertad de asociacién 26. Presencia en el mercado
8. Saludy seguridad laboral 18. Desempeno econdmico 27. Impactos sociales de sus
9. Lucha contra la corrupcion 19. Practicas de competencia desleal productos y servicios
=k 10. Cambio climatico/emisiones == 20. Cumplimiento regulatorio social y econdmico =k 28. Impactos econdmicos indirectos
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Nivel de importancia de los impactos econémicos, ambientales y sociales (vision de la empresa)
Temas clientes/servicio @ Temas econdémicos @ Temas sociales
@ Temas laborales @ Temas ambientales @ Temas DD.HH.
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Los temas relevantes de la
operacion del Banco

Como resultado del proceso de identificacion, priorizacion y validacion de los aspectos
econdmicos, sociales y ambientales de la operacion del Banco, se definieron como
los aspectos materiales a informar en el presente reporte aquellos que quedaron
clasificados dentro de la matriz con importancia Muy Alta/Alta y Media. También se
determind su alcance, es decir, si el impacto (positivo y/o negativo) que tiene cada
tema relevante pudiese limitarse a la propia organizacion o si bien podria alcanzar
también al entorno.

A continuacion, se listan dichos aspectos, a la par que se detalla su alcance.

Impacto dentro de la Impacto fuera de la

Temas materiales organizacion organizacion

Diversidad e igualdad de oportunidades

Capacitacion y educacion

Relaciones trabajador-empresa+ libertad de asociacién y negociacién colectiva

AYAN

Salud y seguridad en el trabajo

Empleo + no discriminacion

Privacidad de los clientes (informacion de los clientes/ciberseguridad)

Etiquetado de los productos y servicios

Cumplimiento regulatorio socioeconémico

AAYAYAY

Emisiones (cambio climatico)

Energia

Residuos

AN

ANAYAYASASA YA A A TR YA YA

Materiales (insumos)

Productos y servicios

Comunidades locales

Practicas de adquisicidn

Evaluacién ambiental de proveedores

Evaluacién social de los proveedores

Desempefio econémico

Impactos econémicos indirectos

Anticorrupcion

AYANAY
AYSASAYVAMAAYAASAS

YA

Competencia desleal

12



Cumplimiento de los principios sobre
calidad de la informacion

El proceso de elaboracién del presente
reporte estuvo a cargo de la Gerencia
de Asuntos Corporativos y Desarrollo
Sostenible. A fin de cuidar la claridad,
precision, periodicidad, equilibrio,
comparabilidad y verificabilidad de la
informacion incluida en este documento, se
conto con el apoyo de una asesoria externa
especializada en los estandares GRI.

La informacion proporcionada en este
informe ha sido facilitada por las distintas

Contacto corporativo

Este documento da cuenta de los
aspectos mas relevantes de la
organizacion durante 2018, referidos
a su gobernanza, desempefo y
perspectivas. Su propdsito es promover
una interaccion y diadlogo con los
principales grupos de interés, en este
sentido, las personas o instituciones
interesadas pueden contactar
directamente a:

Gerencia de Asuntos Corporativos y
Desarrollo Sostenible

Ximena Lewis Castro

Subgerenta de Sostenibilidad
Teléfono: 562 24683598

E-Mail: sostenibilidad@bancochile.cl

areas de la organizacion, cuidando
especialmente la trazabilidad de la
informacion. Cada uno de los indicadores
referidos al desempeno econdmico, socialy
ambiental de la organizacion fue elaborado
a partir de datos y calculos técnicos
basados en procedimientos reconocidos
por la normativa nacional, y alineados con
los estandares aceptados por la comunidad
internacional. En esta oportunidad, la
empresa decidié no someterlo a la revision
de un verificador externo.

102-53
102-56
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Casa Matriz del Banco de Chile
"Fiesta de la luz", celebracion 125 anos
Santiago, octubre 2018

14



PERFIL
DEL BANCO



Destacados

Global mejor Banco
Finance en Chile
Retorno de

19,3%  recoras pramec

it mill
S595 i

Banco de Chile

16 Banco de Chile



Perfil del Banco

Banco de Chile

A través de la fusion de los bancos de Valparaiso, Agricola y
Nacional de Chile, en 1893 nacié la sociedad andnima bancaria
Banco de Chile. Es asi como por 125 anos el Banco de Chile ha
ofrecido soluciones integrales para satisfacer las necesidades
de financiamiento, ahorro, inversion, asesoria y administracion
de efectivo de personas y empresas de todos los tamanos,
convirtiéndose en un referente financiero y empresarial en el pais.

La Corporacion se encuentra entre los bancos privados mas
sélidos de Latinoamérica, de acuerdo con las clasificaciones
internacionales de riesgo de Standard & Poor's y Moody's.
En 2018 contaba con 2,1 millones de clientes activos, 384"
sucursales en Chile y una de las mejores bancas Digital y Movil
del pais, reconocidas por revistas internacionales especializadas
por sus diversas aplicaciones, que permiten garantizar una
actividad financiera segura y rapida.

El modelo de negocio del Banco de Chile? esta inspirado en
contribuir al desarrollo del pais y las personas, recogiendo las
fortalezas competitivas y las oportunidades del entorno. Estos
recursos dan inicio a la creacion de valor, la cual se lleva a cabo
mediante procesos que se enmarcan en sus focos estratégicos.

Sucursales 2018

Banco de Chile

Banco de Chile

BANCO EDWARDS Banco Edwards/Citi

BancoCrediChile

Caja Chile

N~

Ver Memoria anual 2018 capitulo Estrategia (paginas 12y 13).

Al 31 de diciembre de 2018, Banco de Chile tenia 384, informe I06/SBIF.

De esta forma, Banco de Chile se caracteriza por ser multi-
producto y omnicanal, asi como también cuenta con una
amplia segmentacion, una propuesta especializada, un equipo
humano de excelencia, una vision integral de los riesgos y un
creciente foco en sostenibilidad. Adicionalmente, atiende a sus
clientes a través de cuatro segmentos de negocios: Minorista,
Mayorista, Tesoreria y Filiales®.

Banco de Chile esta formado por 13.831 personas, cuenta
con una alianza estratégica con Citigroup y una amplia red
de corresponsalias bancarias. En 2018 obtuvo una utilidad
después de impuestos de $ 595 mil millones, un 3,3% mas que
el ano 2017, lo que lo posiciona como el banco con mayores
utilidades de la plaza, alcanzando un retorno sobre capital y
reservas promedio (ROAC) de 19,3%.

Asimismo, el trabajo realizado por el Banco con sus
clientes le permitié lograr un importante crecimiento en el
mercado del crédito en cuotas, aumentar la base de clientes
cuentacorrentistas e incrementar en un 144% sus ventas a
través de internet y de la banca movil.

Canales remotos

ATM 1.490

Banca internet Atencién 24 horas

Banca telefonica Atencién 24 horas

Banca movil Atencion 24 horas

3. Para mayor detalle ver Memoria anual 2018 capitulo Estrategia (pagina 15).
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2018 en una mirada

GESTION Y LIDERAZGO

CONTRIBUCION AL RESULTADO POR SEGMENTO DE
NEGOCIO (COLOCACIONES Y UTILIDAD ANTES DE
IMPUESTO 2018)

38%

Colocaciones totales
. Segmento Mayorista

. Segmento Minorista

62%

49% - _
Utilidad antes de impuesto
. Segmento Mayorista y Tesoreria
‘ Segmento Minorista y Filiales
51%
Retorno de
19,3% 45,3%
sobre capital y indice de
reservas promedio eficiencia

$27.914

mil millones en
colocaciones totales

S595

mil millones
utilidad neta

Valor econémico generado

$52.423.927

millones

.

+9.,7%

Crecimiento en
colocaciones totales




TRABAJADORES

PERFIL DEL BANCO

AR 5.919

| I - g

aalenjtjtitinn nlnl o 2
\ - :
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11.350 5,431

Trabajadores rombres -

Banco de Chile

2.487

Trabajadores de filiales

MEDIOAMBIENTE

NIVEL DE SINDICALIZACION

Mejor practica organizacional

Juego de Ftica 12,60/0 789%,

para luchar contra la corrupcion
otorgado por Pacto Global

COMUNIDAD

Rotacion
promedio anual

PROVEEDORES

Ranking Merco Talento

ler 2do

lugar en categoria Bancos lugar en ranking general
e Instituciones Financieras Merco Empresas

DESEMPENO ECONOMICO
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CLIENTES

+ 140%

2 \ créditos de consumo

millones 910/0 .A

d e Cll € ntes nivel de satisfaccion
aCtiVOS Banca Telefénica

LLAMADOS A LA BANCATELEFONICA Usuarios de aplicaciones maviles

2016

750.007
144628 @y

2017

4.939.608 5 41 ° 51 8

2018

Nueva alianza

LOTUS PRODUCCIONES

El Banco de la musica y la entretencion
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Sesiones en el sitio web

132.650.066

2016

163.775.892

2017

171.493.210

2018

Redes sociales

0O 327.472

seguidores

© 176.428

seguidores

15.966

seguidores

131.300

seguidores

25.997

seguidores

=
=
=

=
=
&

@ ©

PARTICIPACION LEASING COMERCIAL

20,1%

Ne°1
en la industria

7,1%

aumento base
cuentacorrentistas PyMEs

161.029.737

transacciones a través
de aplicaciones

MBanco de Chile ‘ % 21
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COMUNIDAD

Inversion social (en millones de pesos)

$2.312

2016

$ 4 o 3 3 4 en alianza con la Escuela de Pregrado

2017 de la Facultad de Economiay

IIEQOCIGSde"a U““EISIdad CIE :IlllE

2018

Creacion del Sello
Sustentable

DISTRIBUCION DE LA INVERSION SOCIAL (%) 2018

PROYECTOS INCLUSION DE EDUCACION Y CUIDADO DEL RESPUESTAA LA VOLUNTARIADO

DE APOYO ALA PERSONAS CON EMPRENDIMIENTO  MEDIOAMBIENTE EMERGENCIA
COMUNIDAD DISCAPACIDAD

32,5 47,0 17.3 0,7 0.1 2,4

Pilares de sostenibilidad
VOLUNTARIADO

VOLUNTARIADO CORPORATIVO

VOLUNTARIOS BENEFICIARIOS N° ACTIVIDADES MATERIAL ARBOLES

DIRECTOS RECOLECTADO** PLANTADOS

11.940 141.752 21123 155 756.85 525

*La inversion social incluye donaciones aceptadas y no aceptadas, auspicios, franquicia tributaria SENCE y otras iniciativas incluidas
en el presupuesto de la Gerencia de Asuntos Corporativos y Desarrollo Sostenible, tales como el aniversario N° 125 del Banco de Chile
y los 40 afos de Teletdn.

**Mas informacion en la pagina 119.
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MEDIOAMBIENTE

PERFIL DEL BANCO

587 tOnelad as Medicion de la huella

Papel enviado a reciclaje d e car b ono 2018

Emisiones directas
de GEl (alcance 1y 2)

119 toneladas

Ahorro en consumo de papel 2018

TRABAJADORES

13,7 toneladas de CO2
se dejaron de emitir

gracias al programa
BiciChile

CLIENTES

Consumo total de energia (GWh)

36,8

2016

36,2

2017

36,7

2018

contratistas con proveedores con proveedores y/o contratistas
contrato activo contratos activos criticos con contratos activos
-

MEDIOAMBIENTE

COMUNIDAD

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO

base de proveedores del presupuesto de
PyMEs compras se destind a
proveedores locales

4. Informacion preliminar en proceso de verificacion externa.
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Premios
y reconocimientos

Premio Mejor Banca
Digital para Personas 'y

Reconocimiento como una

de las 50 empresas mas
innovadoras del pais, en el
ranking Best Place to Innovate

Otorgado por Universidad Adolfo Ibafez, GFK

Empresas en Chile Adimark, Microsoft y América Retail.

Otorgado por Global Finance.

Premio Best Consumer

24

Premio Lealtad del Digital Banks in Chile 2018
Consumidor 2018 Otorgado por Global Finance Best Digital
Banks in Latin America.
Otorgado por ALCO.
Premio Brand of Year e e
AU - 20k Banca Digital
— I(:):::ﬁido por World Branding y Movil en Chile

Mblf

Otorgado por Global
Banking and Finance.



Banco de Chile

Premio al Orgullo 2018

Otorgado por Teleton, en el marco del
aniversario nimero 40 del compromiso
y apoyo como aliados estratégicos.

1er lugar Merco Talento,
categoria banco e
instituciones financieras

(=}
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z
<
o
]
w
o
-
™
o
w
a

Otorgado al Banco de Chile por tercer
ano consecutivo.

TRABAJADORES

Reconocimiento por la Tasa
de Frecuencia mas Baja de
Accidentes durante 2017

Otorgado por tercer aio consecutivo por
el Consejo Nacional de Seguridad, en la
categoria bancos y similares.

CLIENTES

ler lugar Mejor Practica

Organizacional para Luchar
contra la Corrupcion por el Juego
de Etica del Banco de Chile

Otorgado por Pacto Global.

MEDIOAMBIENTE

Premio Global
Business and Finance
Awards 2018 en la
categoria Innovative
Digital Bank 2018 .

Otorgado por primera vez por
European Magazine.

COMUNIDAD

Premio Global Business
and Finance Awards
2018 en la categoria
Commercial Bank 2018

PROVEEDORES

Otorgado por European Magazine.

DESEMPENO ECONOMICO
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Estrategia de sostenibilidad
y relacion con los grupos de interés

Gestidn sostenible de los impactos de la cadena de valor

Actividades primarias

Logistica
de salida
Logistica O
de entrada a

Atencion a diferentes tipos
de clientes con diversos
productos y servicios.

Operacion
IMPACTOS:

0o

Todo lo que ingresa al
Banco para que pueda
entregar sus diferentes
productos y servicios.

IMPACTOS:

Atencion a diferentes tipos
de clientes con diversos
productos y servicios.

IMPACTOS:

000®
®0®6
Q00

®
Q9
@ =)

Actividades de apoyo

Gestion de Personas y Organizacion Infraestructura

@000 00
@0
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Marketing
y venta

Contar con publicidad y

difusion de informacion
claray transparente a sus
clientes

IMPACTOS:

0600
Q090

Tecnologia e Innovacién (1+D)

©0

Servicios
posventa

Contar con publicidad y
difusion de informacion
claray transparente a sus
clientes

IMPACTOS:

ol
000

Aprovisionamiento

080
©

Impactos Econémicos

@ Desempefio econdmico

‘ Consecuencias econémicas indirectas

‘ Presencia en el mercado

Energia

Productos y servicios

Gestion ambiental de los impactos
del transporte

Cambio climatico/emisiones
Residuos

Insumos

Impactos Sociales Comunidad
Promocidn del desarrollo econémico y social
Educacién e inclusion financiera

Lucha contra la corrupcion

Précticas de competencia desleal

0060

Cumplimiento regulatorio

Impactos Sociales Laborales

Empleo y calidad del empleo

e Salud y seguridad laboral

Relaciones laborales

Capacitacion y desarrollo

®

Diversidad e igualdad de oportunidades

Impactos Sociales Cliente/Servicio
Satisfaccion cliente

Entrega informacion a clientes

sobre productos y servicios

Practicas de marketing y publicidad
Privacidad informacion del cliente
Impactos sociales productos servicios
Cumplimiento regulatorio

Ciberseguridad

00000 0O

Impactos Derechos Humanos
No discriminacién

Libertad de asociacion

@6

MBanco de Chile

CLIENTES TRABAJADORES PERFIL DEL BANCO

MEDIOAMBIENTE

COMUNIDAD

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO

27




28

Estrategia de
sostenibilidad

A través de su Estrategia Corporativa, el Banco de Chile
contempla cuatro focos de accion, los cuales orientan todas
sus iniciativas, buscando el liderazgo en reputacion, eficiencia
y recomendacion. Uno de estos pilares es Compromiso con
Chile, bajo el cual se sustentan todas las iniciativas relacionadas
con la Estrategia de Sostenibilidad, las que estan agrupadas
en cuatro pilares: inclusion de personas con discapacidad,
educacion financiera para potenciar el emprendimiento, apoyo
ante emergencias y cuidado del medioambiente. Y de manera
transversal a los pilares, se consideran todas las acciones de
voluntariado corporativo que apoyan y soportan todos los
programasy proyectos liderados por el Banco.

La definicion de estos pilares de sostenibilidad busca aumentar
el valor generado a través de los programas emprendidos en
este contexto, asi como dar un sentido Unico de compromiso
del Banco con la sociedad, como parte de su responsabilidad
corporativa. Adicionalmente, para monitorear el avance y
mantener la cercania con los grupos de interés, se efecttian en
forma permanente diagndsticos y evaluaciones de las iniciativas
realizadas, que incluyen desde estudios internos hasta la
participacion del Banco en el Dow Jones Sustainability Index.

En este contexto, en 2018 se llevd a cabo una evaluacion interna
del programa Compromiso con Chile, cuyo analisis permitio
conocer el nivel de entendimiento de los trabajadores respecto de
los programas, las iniciativas mas valoradas y formas de optimizar
las iniciativas de sostenibilidad y su comunicacion al interior de
la organizacion. Asimismo, fue posible detectar el permanente
interés por participar en acciones de voluntariado corporativo.

Una de las iniciativas relevantes de 20718 fue la publicacién
en internet del Marco de Accion para Compromiso Pais,
con el fin de hacer explicita su adhesion al Pacto Globaly a
los Principios Rectores de Naciones Unidas. El objetivo de
este documento es manifestar abiertamente el interés de la
Corporacion por “proteger, respetar y remediar” los Derechos
Humanos, alineando progresivamente sus practicas, a la vez

que crea instrumentos propios, como politicas, reglamentos
y declaraciones para facilitar su implementacion. Ademas,
senala expresamente los principios y lineamientos que sigue
y aplica el Banco.

Asimismo, en materia de inclusion, se superé la meta de que
el 1% de la dotacion estuviera formada por personas con
discapacidady se organizo la Il Bienal de Arte Inclusivo Teleton.
En el dmbito externo, se desarrollaron protocolos de atencion
a clientes con discapacidad y se realizaron adecuaciones en
la totalidad de la red de sucursales para facilitar su atencion.

En materia de emprendimiento y educacion financiera, se
efectud la premiacion del Il Concurso Desafio Emprendedor en el
que han participado 69.127 micro y pequenos empresarios desde
2016. En el ambito de apoyo frente a catastrofes, aumentaron a
60 los voluntarios de la brigada de emergencia en 2018 formada
por trabajadores de las regiones Metropolitana y Antofagasta.
En medioambiente se organizo la primera mesa de trabajo, cuya
finalidad es analizar la importancia del cuidado del entorno y
fijar los lineamientos para el seguimiento e implementacién
de la politica medioambiental.

En forma adicional a las iniciativas y campanas internas de
comunicacion, se llevaron a cabo 33 actividades de capacitacion
en sostenibilidad, en las cuales participaron 2.663 trabajadores
de todo el pais.



Pilares de la estrategia de sostenibilidad

PILARES

OBJETIVOS

ACCIONES

PERFIL DEL BANCO

Inclusién de personas - Voluntariado Teletén "
con discapacidad - Voluntariado Corporativo &
« Programa de contratacion para personas con discapacidad y 2
El Banco busca ser un referente en materia de mantencion del 1% de personas con discapacidad contratadas. E
inclusion, a través de su alianza estratégica con la - Transformacion de las sucursales en unidades accesibles ;
Teleton, su programa de Voluntariado Corporativo y de movilidad interna. Instalacion de cajeros automaticos =
e iniciativas internas y externas para entregar inclusivos.
igualdad de oportunidades a personas que se . Degarrollo de la Banca Digital orientada a aumentar la
encuentran fuera del sistema laboral. accesibilidad.
« Desarrollo e implementacion de Manual Comunicacional
Inclusivo. ﬁ
- Auspicio de tenistas paraolimpicos. z
(0 3
o
- Capacitaciones en terreno, en conjunto con areas asociadas
. ) . alsegmentoy con diversas fundaciones, especialmente con w
. Elobjetivo es desarrollar herramientas basicas para la Gerencia de Consumo del Banco y Fundacién Desafio =
Educacion y acceder a productos financieros que permitan a las Levantemos Chile. z
emprendimiento ;yaeprrs;;raess af;lera delsistema inanciero, emprender | oo Desafio Emprendedor =
. ., <
« Desarrollo e implementacién del Programa Cuentas con o
el Chile. 2
=
En su calidad de Banco, con cobertura nacional se - Activacion de campanias de recaudacion.
Respuesta a la busca generar instancias de colaboracion con los . ) Q
. . , « Actividades de voluntariado. <
emergencia organismos locales frente a catéstrofes naturales, ) ] ) o
asi como apoyar a todos los afectados de lazona. ~ * Tercerllamado a voluntarios Banco de Chile ante emergencias. z
=
o
(S}
« Programa ahorro energético.
ElBanco enfrenta este tema con lavision de trabajar Programa reciclaje de papel.
. . or un mundo mejory sostenible para las futuras + Medicion y compensacion de la huella de carbono. b
Medioambiente poron ™t oy e . . - &
generaciones, y en consecuenciamiaey compensa . Apoyo a fundaciones relacionadas con el medioambiente. e
sus impactos e impulsa proyectos sostenibles. . Voluntariado medioambiental. w
>
o
(=4
a
o
=
=
0
z
o
(o]
w
o
=
w
o
=
w
w
w
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Relacion con los grupos de interés

La identificacidon de sus grupos de interés y el compromiso explicito con cada uno de ellos estan definidos en la estrategia del
Banco de Chile. No obstante, en forma permanente se revisa la matriz con el fin de adaptarla en caso de que sea necesario.

GRUPOS DE
INTERES

Clientes

OBJETIVO DE LA RELACION

Ofrecer permanentemente servicios de
excelencia marcados por la integridad, con
atencion personalizada, 4gily proactiva, con
el fin de generar relaciones de confianza y
de largo plazo.

Mantener a los clientes debiday oportunamente
informados, contando con los canales de
atencion siempre disponibles.

Entregar soluciones financieras diferenciadas
para cada segmento de clientes, ofreciendo
productos y servicios de calidad e innovadores.

MECANISMOS Y/O CANALES DE
COMUNICACION

Pagina web www.bancochile.cl
E-mails

+ Canales fisicos tradicionales (sucursales

y cajeros automaticos)

+ Asistencia remota en linea

Aplicaciones moéviles

Facebook, Twitter, Instagram'y YouTube

Encuestas de satisfaccion

+ Corresponsalias bancarias

FRECUENCIA DE LA
RELACION

Permanente

Accionistas

Ser la mejor opcidn de inversion, manteniendo
un posicionamiento destacado en volumenes
de negocios.

+ Junta Anual de Accionistas

Memoria

Anual

Fomentar la eficiencia operacional y la
productividad para desarrollar una prudente
administracion de los riesgos, con una gestion
basada en la integridad y la transparencia.

Investor Relations
Conference Call con inversionistas
Pagina web www.bancochile.cl

Permanente
Trimestral

Permanente

Trabajadores

Ofrecer oportunidades de desarrollo basadas
en el mérito, entregando compensacionesy
beneficios econémicos competitivos.

Impulsar un ambiente de trabajo respetuoso
y cordial en un lugar que cuente con
las herramientas tecnoldgicas y una
infraestructura adecuada.

Evaluacion de competencias
Programa Orienta
Programa Mi Salud
Programa Ser Padres
Reuniones de equipo
Encuesta de clima

Convenciones

Anual

Permanente

Comunidad

Fomentar la educacion financiera para
potenciar el emprendimiento.

Favorecer através de la inclusion de personas
con discapacidad una sociedad mas equitativa
y con mayores oportunidades.

Desarrollar la gestion del negocio respetando
el medioambiente.

Construir con los proveedores relaciones de
colaboracion basadas en la transparencia,
competencia, eficiencia, respetoy objetividad.

E-mails
Cartas
Pagina web www.bancochile.cl

«+ Asistencia remota en linea

Permanente

Para relacionarse con ellos, el Banco adopta las medidas necesarias para dar cumplimiento a las disposiciones legales vigentes
y a los requerimientos regulatorios. Se trata de una relacion permanente, cuya materializacion se verifica a través de los canales

Autoridades regulatorias y fiscalizadoras

y modalidades previstos en la ley y en las regulaciones impartidas por cada entidad en el marco de sus atribuciones.



Alianzas y membresias

Camaras y circulos financieros

Cémara Chileno-Alemana de Comercio e Industria Camchal
Céamara Chileno-Argentina de Comercio A.G.

Cémara Chileno-Belga de Comercio A. G.

Cémara Chileno-Brasilefia de Comercio A.G.

Cémara Chileno-Colombiana de Comercio A.G.

Céamara Chileno-China de Comercio, Industria y Turismo A.G.
Cémara Chilena de la Construccion

Cémara Chileno-India de Comercio A.G.

Cémara Chilena Norteamericana de Comercio

Cémara de Comercio de Santiago. A.G.

Circulo de Ejecutivos Bancarios

Aportes a fundaciones

Corporacién Renal MATER

Corporacion de Conservaciony Difusion del Patrimonio Histéricoy Militar
Fundacion Astoreca

Fundacion Chilenter

Fundacion Desafio Levantemos Chile

Fundacion Hogar de Cristo

Fundacion Las Rosas

Fundacion Teleton

Fundacién Trabajo en la Calle

Pontificia Universidad Catdlica de Chile/ Hospital Sétero del Rio
Proyecto Cancer

TRABAJADORES PERFIL DEL BANCO

CLIENTES

Organizaciones regionales Iniciativas internacionales

« Asociacion Gremial de Industriales de la V Region

+ Camara Regional del Comercio y la Produccion A.G.
« Circulo Gerentes de Bancos V Region

+ Corporacidn para la Regionalizacion del Biobio

MEDIOAMBIENTE

Organizaciones institucionales y comunitarias

Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras de Chile
Centro de Estudios Publicos

Fundacion Accion Empresa

Fundacion Chilena del Pacifico

Fundacion Chile-Espana

Fundacion Paz Ciudadana

The Institute of International Finance, INC.

Pacto Global:

Iniciativa de las Naciones Unidas que promueve a nivel de empresas,
gobiernos y organizaciones el respeto a los derechos humanos, derechos
laborales, cuidado del medioambiente y los negocios éticos. Banco de Chile
adhirid a la iniciativa en 2017.

Banco de Chile
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Declaracion corporativa

Nuestra mision

Somos una corporacion lider conectada al mundo, con una
prestigiosa tradicion de negocios. Proveemos a cada segmento
de clientes servicios financieros de excelencia, con soluciones
creativas y efectivas para cada segmento, asegurando la
creacion de valor para nuestros accionistas, empleados y 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 inversién para nuestros accionistas. Y lo hacemos de
forma comprometida con las personas que conforman nuestra
organizacion y el desarrollo de la comunidad.

Nuestro propésito

Constituimos una corporacion que contribuye al desarrollo del
pais, siendo nuestro propdsito el generar condiciones para el
desarrollo de las personas y las empresas, acompanandolas
con soluciones adecuadas a sus diferentes etapas en ese
proceso de desarrollo.

Nuestros valores

Integridad, compromiso, respeto, lealtad, prudencia,
responsabilidad y justicia.

Nuestro compromiso

Con nuestros accionistas, nuestros clientes, nuestros
colaboradores y nuestra comunidad.
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Gobierno
corporativo

LQ Inversiones Financieras S.A. e Inversiones LQ SM Ltda.
(Grupo LQIF), pertenecientes a Quinenco S.A.y a Citigroup
Inc., controlan directamente el 27,5% de las acciones de Banco
de Chile e, indirectamente, un 23,7%, a través de la Sociedad
Matriz Banco de Chile S.A., o SM-Chile S.A. (en adelante
"SM-Chile"). De esta forma, el grupo LQIF controla el 51,2%
de las acciones de Banco de Chile y de los derechos de voz
y voto de la compania. Conforme al acuerdo de asociacion
estratégica suscrito entre Quifenco y Citigroup Inc., para la
fusion por incorporacion de Citibank Chile a Banco de Chile,
Citigroup Inc. accedio a la propiedad accionaria de LQIF con
32,96% de participacion, que incremento hasta 50% en forma
posterior. Ademas, como parte de este acuerdo, se establecid
que Quinenco sera el controlador de LQIF y de las sociedades
que, directa o indirectamente, esta ultima controla.

Banco de Chile, en su calidad de emisor de valores de oferta
publica, transa sus acciones en las bolsas locales de comercio
y también en la Bolsa de Nueva York bajo el programa de
American Depositary Receipts (ADR)®.

5. Para mayores detalles sobre la estructura de propiedad y principales hitos del
afo ver Memoria anual 2018, en www.bancochile.cl.

Casa Matriz del Banco de Chile



Directorio

El Directorio del Banco de Chile esta formado por 11 directores
titulares y dos suplentes. Es renovado completamente cada
tres anos y su ultimo cambio se efectud en marzo de 2017. En
2018 renunciaron los directores Jane Frasery Juan Enrique Pino
Visenteiner, quienes fueron reemplazados por los directores
Alvaro Jaramillo Escallén y Julio Figueroa, respectivamente.

Las reuniones ordinarias del Directorio se llevan a cabo dos
veces al mes, excepto en febrero, en que se sesiona solo en
una oportunidad. En cuanto a las reuniones extraordinarias,
estas pueden ser convocadas por el Presidente del Directorio,
o aindicacion de uno o mas directores titulares. Ademas, con
el fin de descentralizar la toma de decisiones y conocer las

realidades en otras zonas del pais, se sesiona al menos dos
veces al ano en otras regiones. En 2018 se llevaron a cabo
reuniones en La Serenay Linares.

Parte de las responsabilidades del Directorio son
establecer los lineamientos estratégicos, aprobar politicas,
procedimientos y mecanismos disenados para cumplir los
objetivos del sistema de Gobierno Corporativo, asi como
designar al Gerente General. Es asi como, para garantizar
la calidad de sus decisiones y funcionamiento, en forma
anual se realiza una autoevaluacion de su desempeno como
érgano directivo, conforme al alcance y forma de calificacion,
previamente definidos por el Directorio.

Directorio®

I T T
Pablo Granifo L. Presidente
Andronico Luksic C. Vicepresidente 1 64
Alvaro Jaramillo E. Vicepresidente 3 54
Alfredo Ergas S. Director (independiente) 4 52
Andrés Ergas H. Director 2 51
Jean Paul Luksic F. Director 1 54
Samuel Libnic Director 1 52
Gonzalo Menéndez D. Director 5 69
Julio Santiago Figueroa Director 1 47
Francisco Pérez M. Director 3 60
Jaime Estévez V. Director (independiente) 4 72
Rodrigo Manubens M. Director Suplente 1 60
Thomas First F. Director Suplente 1 87

Remuneraciones

La remuneracion de los directores es aprobada anualmente por
la Junta Ordinaria de Accionistas y puede consistir en una o
mas de las siguientes modalidades: un honorario mensual fijo,
dieta por asistencia a sesiones del Directorio o de cualquiera
de los Comités de Directores, o un incentivo anual fijado por
la Junta de Accionistas sujeto a la condicion de que el Banco
cumpla en dicho periodo anual con el plan de resultados.

Ademas, la remuneracién de los integrantes del Comité de
Directores y Auditoria no puede ser inferior a la remuneracion

6. Los curriculum de los directores estén disponibles en la Memoria anual 2018.

prevista para los directores titulares, mas un tercio de su monto,
la que también es fijada anualmente por la Junta Ordinaria de
Accionistas. Durante el ano finalizado el 31 de diciembre de
2018, el monto total pagado como remuneracion al Directorio
fue de $ 2.511 millones. No se establecié ninguna provision
para pension, retiro u otro beneficio semejante para directores
u otros altos ejecutivos.

MBanco de Chile ‘ |£%5
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Banco de Chile

Comités de Directores

Los Comités de Directores tienen el objetivo de analizar en
profundidad materias especificas, de manera que el Directorio
pueda contar con la informacion necesaria para la discusiony
aprobacion de politicas y estrategias. Estos estan formados por
uno o mas directores y se reunen periédicamente. La descripcion
y responsabilidades de los Comités de Banco de Chile y sus
filiales se presentan en la Memoria Anual 2018 y también es
posible acceder a ellos en el sitio web corporativo.

Comités

8.
9.
10.

Comité de Crédito (conformado
por todos los directores)

Comité de Cartera

Comité de Finanzas (ALCO)
Comité Superior de Riesgo
Operacional

Comité de Directores y Auditoria
(conformado por dos directores
independientes y uno no
independiente)

Comité Ejecutivo de Seguros
Comités de Prevencion de Lavado
de Activos

Comité de Consumo

Comité de Factoring

Comité de Leasing




° (] o 7 o
(54
Alta Administracion :
<
-2}
-
w
a
Composicion de la Alta Administracion’ =
7
NOMBRE CARGO
Eduardo Ebensperger Orrego Gerente General
(%]
Rolando Arias Sanchez Divisién Gestién y Control Financiero =
o
Nelson Rojas Preter Fiscaly Secretario del Directorio g
<
Joaquin Contardo Silva Divisién Comercial 2
o
José Miguel Quintana Malfanti Divisién Corporativa -
Juan Carlos Alvarez Mateos Divisién Marketing y Clientes
Juan Palacios Gémez Divisién Control Global de Riesgos
Felipe Echaiz Bornemann Division Global de Cumplimiento E
Cristian Lagos Contardo Divisién de Personas y Organizacion i
Oscar Mehech Castellén Divisién Contralorfa ©
Paola Alam Auad Divisién Riesgo Crédito Mayorista
Julio Cubillo Navarro Division Riesgo Crédito Minorista
w
Esteban Kemp de la Hoz Divisién Operaciones y Tecnologia =
w
Salvador Danel Division Ciberseguridad g
3
a
w
=
ESTRUCTURA DE BANCO DE CHILEY FILIALES
DIVISIONES CORPORATIVAS Y FILIALES 5
3
NEGOCIOS CONTROL I FILIALES =
]
=
o
(S}
O Comercial @ Gestion y Control Financiero O Marketing y Clientes O Banchile Corredores de Bolsa
S.A.
O Corporativa O Riesgo Crédito Mayorista O Personas y Organizacion
O Banchile Administradora ]
O Riesgo Crédito Minorista O Operaciones y Tecnologia General de Fondos S.A. x
o
w
@ Control Global de Riesgos O Fiscalfa @ Banchile Asesorfa Financiera g
o
S.A. x
O Global de Cumplimiento &
O Contralori O Banchile Corredores de
ontratoria Seguros Limitada
o
O Ciberseguridad . s
I Socofin S.A. =
=
) o o
Banchile Securitizadora S.A. Q
2
a
=
w
&
o
7. Los curriculum de los gerentes divisionales estan disponibles en la Memoria

anual 2018, en www.bancochile.cl
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Comités de Administracion

Con el fin de colaborar en el funcionamiento del Banco,
existen Comités de Administracion formados por los gerentes
de las divisiones.

Comités de Administracion

- Comité de Gerentes

« Comité de Divulgacion

- Comité de Etica

+ Comité Ejecutivo de Riesgo Operacional
+ Comité de Calidad

« Comité de Riesgo de Filiales

Principios rectores del Directorio

El Directorio vela por el cumplimiento de principios éticos, las
normas y lineamientos internos y las regulaciones externas
de acuerdo con lo expuesto en los Principios Generales de
Gobierno Corporativo de Banco de Chile. Este ultimo documento
considera materias referidas a conflictos de interés, el debery
derecho de informacion de los directores y el rol del presidente
del Directorio y de los Comités de Directorio.

Entre otros aspectos, los Principios Generales de Gobierno
Corporativo de Banco de Chile se refieren a la obligacion de
los directores de guardar estricta reserva sobre los negocios
de la Corporaciony la informacion a que tengan acceso que no
haya sido divulgada oficialmente. Asimismo, se establece que
los directores del Banco no pueden usar en beneficio propio
o de terceros relacionados, y en perjuicio de la Corporacion,
las oportunidades comerciales de que tuvieren conocimiento.
Similares restricciones aplican para los integrantes de los
Comités de Directorio, asi como para los asistentes a estas
reuniones en calidad de invitados o asesores. Los Principios
Generales de Gobierno Corporativo también plantean
lineamientos sobre las operaciones con partes relacionadas
y la manera de actuar frente a posibles conflictos de interés,
tanto de parte de los directores como de los integrantes de los
Comités de Directores y asesores; las operaciones de crédito
con directores y altos ejecutivos, extensible a sus conyuges; las
practicas contrarias a la probidad; y regula la administracion
de la informacion privilegiada de sus ejecutivos, entre otras.

—
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34.

35.

Politicas del Banco de Chile
aprobadas por el Directorio

Politica Normativa de Tecnologia de la Informacion
y Comunicaciones

Politica de Seguridad de la Informacion

Politica de la Continuidad del Negocio

Politica de Liquidez

Politica de Prevencion de Lavado de Activos y
Financiamiento del Terrorismo

Politica de Riesgos de Crédito Segmento Minoristas
Politica de Riesgos de Crédito Segmento Mayoristas
Politica para Productos y Servicios Complejos
Politica de Estéandares de Sitios Web

Politica de Riesgo Operacional

Politica de Transporte Fisico de Medios Electrénicos
Politica de Administracion de Documentos,
Registros y Archivos

Politica de Cierre Contable

Politica Contable

Politica de Prevencion de Précticas Contrarias a la
Probidad

Politica sobre Operaciones de Crédito con Directores
y Altos Ejecutivos

Politica de Administracion de Informacion
Privilegiada e Inversiones Personales

Politica de Ausencia Obligatoria

Politica sobre Prohibiciones de Condicionamiento
de Productos

Politica K Limites de Inversion

Politica de Acceso no Discriminatorio a Productos
de Crédito para Personas Naturales

Politica sobre Bienes Recibidos en Pago

Politica de Operaciones Intercompanias sujetas a
secciones 23-A, 23-By Regulacion W

Politica de Fusiones y Adquisiciones

Politica sobre Gestion de Inversiones en el Extranjero
Cédigo de Etica

Politica de Administracion y Seleccion de
Proveedores

Politica de Administracion del Libro Mayor General
Politica Volcker

Politica Independencia Departamento de estudios
Banchile “Independent Research”

Politica Fiduciaria

Politica de Gastos e Inversiones

Politica Tributaria

Politica Corporativa de Administracion de Riesgos
de Mercado

Politica sobre Personas Expuestas Politicamente




Administracion de Riesgos

La administracién de riesgos es fundamental para Banco de Chile
y es parte esencial de su propuesta de creacién de valor. En este
sentido, el Directorio es el cuerpo colegiado que establece las
politicas, directrices y definiciones referentes a los umbrales de
riesgo aceptados dentro de la organizacion. Para ello, dispone de
comités en los que participan directores calificados de acuerdo
con cada tema de gestion. De esta manera, la Corporacion busca
responder a las necesidades del mercado, a los cambios de la
industria y a las nuevas regulaciones. En materia de riesgo de
crédito se cuenta con el Comité de Crédito de Directoresy el de
Riesgo de Cartera. En lo relacionado con riesgo de mercado existe
el Comité de Finanzas, Internacionaly de Riesgo de Mercado, y
en lo que respecta a riesgo operacional, el Comité Superior de
Riesgo Operacional.

Por su parte, la alta administracién es responsable de
controlary dar cumplimiento a todas las politicas, directrices
y definiciones entregadas por el Directorio. Con el fin de
responder a las necesidades tanto de la industria como de
los clientes, y de dar una respuesta mas efectiva al control
y gestion de los riesgos, las divisiones responsables de su
administracion fueron reestructuradas en 2018. De esta
forma, la administracion de riesgos quedd a cargo de las
divisiones de Riesgo Crédito Mayorista, Riesgo de Crédito
Minorista, Control Global de Riesgo y Ciberseguridad.

Buscando aumentar el foco y la especializacion en
la administracion del proceso de crédito se definid
transformar la Division de Riesgo Corporativo en dos
nuevas divisiones: Riesgo Crédito Minorista y Riesgo Crédito
Mayorista. Por otro lado, en relacién con la mencionada
restructuracion, con el objetivo de reforzar las politicas y
normas de seguridad atingentes a las amenazas cibernéticas
inherentes a las que el Banco puede estar expuesto, se
cred en 2018 la Division Ciberseguridad. Finalmente, de
forma complementaria, la Divisién de Control Global de
Riesgos tiene el propdsito, entre otros, de promover el
ambiente de control necesario para asegurar la correcta
aplicacién de politicas y procedimientos en materias
de riesgo crédito, financiero, operacional y tecnolégico.

Evaluacion de Riesgos Socioambientales

Banco de Chile integra los criterios socioambientales en
sus evaluaciones para el otorgamiento de financiamientos
destinados al desarrollo de proyectos, ya sean de alcance
nacional o regional y que puedan generar un impacto de
este tipo, donde sean ejecutados.

La normativa interna referida al Proceso de Crédito Empresas,
en su apartado referido al financiamiento de proyectos,
expresa la necesidad de que los clientes den cumplimiento a
las normas y leyes ambientales y que sus iniciativas cuenten
con los respectivos permisos, autorizaciones, patentes y
estudios que corresponda, de acuerdo con el impacto que
estos generen.

Adicionalmente, el Banco cuenta con unidades especializadas
de atencidén a grandes clientes, por medio de las cuales se
concentra el financiamiento de desarrollo de proyectos, incluidos
los de concesiones de Obras Publicas que contemplan la
construccion de infraestructura, desarrollos mineros, eléctricos,
que pueden generar un impacto ambiental. Ademas, en funcion
de la complejidad del financiamiento, también cuenta con
asesorias externas destinadas a efectuar una revision de los
antecedentesy a proporcionar una opinion calificada en materia
de impacto socioambiental.
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Etica
corporativa

Sistema de gestion ética

ElBanco de Chile cuenta con un sistema de Etica'y Transparencia
formado por el Cédigo de Etica y un Comité de Etica, encargado
de implementar los lineamientos en esta materia, asi como de
potenciar y normar una conducta de excelencia profesional
y personal en todos los colaboradores, para lo cual se retiine
trimestralmente. Ademas, considera entrenamientos permanentes
en conductas éticas en toda la organizacion y un mecanismo
confidencial y formal de denuncias. En 2018, la actividad de
capacitacién llamada Juego de Etica fue premiada por Pacto
Global como la mejor préctica organizacional para luchar contra la
corrupcion (ver pagina 63). Durante el periodo también se reforzd
el canal de Alerta Etica para realizar denuncias directamente al
Comité de Etica'y se promovid su uso en la intranet.

En 2014 seimplementd por primera vez el programa de capacitacion
en ética en base atalleres, liderados por cada jefatura. En 2076 se
denomind como Juego de Etica, nombre que mantuvo hasta 2018,
cuando se convirtio en una plataforma on line llamada Desafio de
Etica. Si bien mantiene el objetivo de instalar conversaciones en
torno a conductas éticamente correctas en cada equipo de trabajo,
asi como generar instancias de reflexion participativa en torno a
casos préacticos, con este nuevo sistema es posible segmentar a
los equipos por area y trabajar de manera colaborativa entre las
divisiones del Banco. Ademas, fomenta la competencia entre
areas, ya que permite hacer rankings con los mejores grupos de
trabajo y facilita la conectividad, dando la opcidn de conectarse
desde cualquier dispositivo con conexion a internet.

La evaluacion de los talleres mostré un aumento de todos los
indicadores, especialmente en el referido a participacion. Es asi que
en el periodo se registrd un 77% de participacion, en comparacion
con 2017, que fue de 74%, mientras el conocimiento ético del
equipo paso de un 61% a un 80% (ver mas informacion en capitulo
Personas, pagina 64). Al finalizar 2018 habian participado en esta
iniciativa 7.900 trabajadores.

Ademés de los talleres Desafio de Etica, se emplean otro tipo de
mecanismos para reforzar los conocimientos en este ambito. Es
asi que se incluyen dos horas de capacitaciones en ética a través
de la plataforma e—-learning, las que fueron aprobadas por 934
personas en 20718. En el caso de las inducciones presenciales,
participaron 741 personas. Cada induccion tiene una duracion de
12 horasy, de ellas, una esta dedicada a tratar en profundidad el
Cédigo de Etica especificamente. También se efecttian campanias
internas de comunicaciones, llamadas Hablemos de Etica, con el fin
de profundizar los mensajes en esta materia (ver pagina 63). Para
ello se emplean métodos audiovisuales y correos electrénicos y
se ofrecen reflexiones y consejos sobre el uso del Cédigo de Etica,
el Reglamento Interno y los canales de denuncia.

Respecto de estos Ultimos, junto con el correo del Comité de Etica,
las denuncias y consultas también pueden ser canalizadas a través
de la jefatura directa o del gestor de Personas y Organizacion del
area de Relaciones Laborales, o bien a través de los embajadores
de Personas y Organizacion en la red de sucursales. En 2018 se
enfatizé el uso de ellos con el objetivo de apoyar a los colaboradores
y jefaturas en sus dudas y consultas sobre temas de acoso laboral o
sexual. Para ello, se habilité una casilla de correo con el contacto de
la persona a cargo de resolver esos temas de manera confidencial.
Ademés, se promovié el envio de informacion al Comité de Etica
en caso de detectar alguna situacion andémala.

En 2018 se registraron 59 casos entre denuncias y consultas,
los que fueron canalizados al Correo del Comité de Etica para
su analisis y evaluacion. Estos correos son de uso privado y
se excluyen las denuncias anénimas. Del total de denuncias y
consultas, se registraron 7 casos de incumplimiento ético.



Prevencion de la corrupcion y cumplimiento normativo:

sistemas de control interno y auditoria

Con el fin de asegurar una gestion prudente y una auditoria
efectiva, el Directorio define y evalla permanentemente los
sistemas de controlinterno. De esta forma, para que las auditorias
se realicen con la debida independencia, Banco de Chile cuenta
con un marco de accidn, una estructura jerarquica y mecanismos
de validacion de las observaciones planteadas por auditoria y de
las acciones disenadas para abordarlas. Ademas, en forma anual,
el Directorio revisa todas las politicas corporativas y aprueba
el plan de auditoria y, en forma periddica, recibe informacion
sobre su grado de cumplimiento. En este marco, el Comité de
Directores y Auditoria ha sido designado por el Directorio para la
evaluacion constante de la calidad de los sistemas de controly
de la funcién de auditoria interna, asi como para la vinculacion y
coordinacion con los auditores externos. En cuanto a las politicas
corporativas, estas son disenadas en forma conjunta por distintas
areas y divisiones, de acuerdo con la materia de que se trate,
bajo la coordinacion de la Division Global de Cumplimiento.
Esta instancia es la responsable de articular y hacer efectivas
las politicas globales de control aplicables a las operaciones del
Banco, asi como también algunas normas locales generadas a
partir de acuerdos internacionales.

ElBanco mantiene politicas y procedimientos de control, ya sea
en las relaciones con los clientes, proveedores o competidores, en
forma complementaria a otras normas legales, y especificamente
a la modificacion del Codigo Penal para la prevencion, deteccion
y persecucion de la corrupcion (Ley 21121). Esta modificacion
incorpora, entre otras cosas, la corrupcidn entre particulares
como nueva figura delictual. Ademas, con motivo de la nueva
ley, el Banco actualizard y/o complementara las politicas y
procedimientos internos necesarios, de manera de garantizar
el cumplimiento de las obligaciones legales.

En forma complementaria, el Banco posee un Modelo de
Prevencion del Delito de acuerdo con la Ley 20.393, el que tiene
como objetivo describir la metodologia, instancias corporativas

y principales elementos establecidos para prevenir los delitos
descritos en la misma. Adicionalmente, considera una serie
de obligaciones y criterios de comportamiento que deben
seguir sus destinatarios con el fin de dar cumplimiento a las
disposiciones de la citada normay un canal de denuncia para
trabajadores y proveedores. En la matriz de Prevencién de
Delito se han evaluado los distintos procesos del Banco y se
han identificado siete focos principales de riesgos, los cuales
estén asociados con sus respectivos procesos de control.

Asimismo, el Banco cuenta con la Politica de Prevencion de
Practicas Contrarias a la Probidad, la que tiene por objetivo
establecer lineamientos que contribuyan a asegurar el
cumplimiento de la normativa vigente referente a los aportes
o beneficios que se entreguen a funcionarios publicos,
funcionarios extranjeros, candidatos o directivas de partidos
politicos, con el fin de evitar la posibilidad de que alguna de estas
conductas puedan ser contrarias a la probidad o consideradas
un intento de soborno o cohecho.

La totalidad de los directores y gerentes divisionales ha sido
informada sobre las politicas y procedimientos anticorrupcion
de la organizacion, asi como también se comunica sobre estos
ambitos a todos los trabajadores a través de los medios internos
de difusion.
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"Fiesta de la luz"
Celebracidn 125 arios del Banco de Chile
Punta Arenas, octubre 2018
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Trabajadores

Contar con trabajadores sanos, que son desafiados a dar su
maximo esfuerzo de manera comprometida, es parte de las
metas de la Division Personas y Organizacion. Los colaboradores
en Banco de Chile acceden a iniciativas que les permiten
aumentar sus capacidades profesionales, en un ambiente
laboral que busca estar libre de accidentes y de enfermedades
ocupacionales, como también de acoso laboraly discriminacion.
Por ello reciben una remuneracién competitiva, asi como
beneficios que les permiten balancear la vida laboraly personal.
Todo ello es explicitado tanto en el Reglamento Interno como
en las politicas de la Division.

La Divisién también asesora a todas las unidades del Banco
para alcanzar sus objetivos estratégicos. Con este fin, ofrece
soluciones especializadas en la gestion del capital humano,
orientadas a generar valor para los clientes, asi como bienestar
para las personas que se desempenan en el Banco de Chile y
en sus filiales. Asimismo, cada programa cuenta con métricas
y formas de evaluacidn para responder de manera oportuna
y eficaz a las necesidades de los trabajadores, asi como a la
regulacion nacional vigente.

Los hitos destacados de 20718 fueron la celebracion del
aniversario 125 del Banco de Chile y los 40 anos de la
alianza entre la Corporacién y Teletdn. En este contexto, se
organizaron actividades para profundizar el compromiso de
los trabajadores con ambas organizaciones durante todo
el ano. En el caso del aniversario del Banco, se disend una
campana comunicacional que incluyé desde un himno hasta
actividades como el Festival de Luz, que permitié tanto a
colaboradores como a la comunidad de cuatro ciudades del
pais disfrutar de un evento cultural de calidad internacional.
En el caso de Teleton, la actividad de voluntariado corporativo
mas grande de Chile, se innové con campanas para incentivar
la participacion de los trabajadores (para mayor detalle ver
capitulo Comunidad).

Asimismo, con el fin de responder de manera dindamica a las
necesidades de los clientes y a la evolucién tecnoldgica, se
efectud una reestructuracion organizacional, principalmente
en dos dreas: Riesgo y Ciberseguridad.

En el ambito de Riesgos, se privilegio generar una segmentacion
que contribuyera a un mayor control y administracion de los
procesos de crédito del Banco, transformando a la Division

de Riesgo Corporativo en dos nuevas divisiones: la Division
Riesgo Crédito Minorista, centrada en definir la actuacién y
modelos de calificacion de los clientes para los segmentos
Personas, PyME y Microempresas, y la Division Riesgo Crédito
Mayorista, cuyo foco es la optimizacién de riesgo y retorno
para todas las areas de negocios de Grandes Empresas, Banca
Privada, Factoring y Mayorista. Dichas divisiones, junto a la de
Control Global de Riesgos, conforman la estructura de gobierno
corporativo de riesgos.

Ademas, en relacidn con las nuevas tecnologias y exigencias
de seguridad del negocio y con la finalidad de ser la institucion
financiera mas segura del pais, este ano se cred la Division
Ciberseguridad, cuya finalidad es fortalecer la ejecucién de
un plan de seguridad tecnoldgica atingente a las amenazas
cibernéticas inherentes a las que el Banco puede estar expuesto,
lo que contribuye a resguardar la informacion critica de los
clientesy la Corporacion. Esta nueva Division permite potenciar
la estructuray el equipo especializado en liderar la prevencion
de amenazas, proteger las infraestructuras digitales criticas 'y
la informacion asociada a estas.

Como parte de los desafios para 2019, la Division Personas
y Organizacién buscara potenciar procesos internos que
se traduzcan en mejoras en cuanto a la eficiencia, a través
de la simplificacion y control de los procesos que impacten
positivamente en la calidad del servicio prestado a la lineay a
los colaboradores. Otro foco sera la gestion de altos potenciales,
poniendo énfasis en generar espacios de crecimiento para
los talentos a través del plan de sucesion y desarrollo de
reemplazos de posiciones ejecutivas. De esta manera, se
espera canalizar el potencialy el aporte sostenido de personas
claves en la Corporacion. De igual forma, se implementaran
acciones para respaldar a aquellos colaboradores con brechas
de desempeno a través de la implementacion de planes de
acompanamiento, a fin de conducirlos hacia un mejoramiento
que impacte positivamente en la productividad del Bancoy la
sustentabilidad del negocio.

Reconocimientos

En 2018, Banco de Chile obtuvo, por quinto afo consecutivo,
el primer lugar en el Ranking Merco Talento' en la categoria
Bancos e Instituciones Financieras y el segundo lugar en el
ranking general de empresas, por cuarta vez.

1. El estudio Merco mide y destaca a las empresas més atractivas para captar y gestionar talentos en el pais.
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Banco de Chile y sus filiales cuentan con 13.831 personas en

todo Chile. De ellas, el 53,4% son mujeres, equivalentes a

7.387 colaboradoras. En 2018 se desarrollaron negociaciones
colectivas anticipadas con los nueve sindicatos, las que terminaron
exitosamente con la firma de nuevos convenios colectivos.

DOTACION TOTAL POR TIPO DE CONTRATO DESGLOSADA POR GENERO (N° DE PERSONAS)

e 2016 2017 2018

Contrato Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre Total Mujer Hombre
Indefinido 1.027 5.566 5.461 1180 5.769 5.411 1.012 5.715 5.297
Plazo fijo 172 102 70 188 104 84 338 204 134
Total Banco 11199 / Promarket 692 / 11.891 11.368 11.350
Filiales 2.730 2.655 2.481
Total 14.621 14.023 13.831

DOTACION DESGLOSADA POR AREA GEOGRAFICA (%)

I A" 207 2018

Aricay Parinacota

Tarapaca 0.9 0.9 0.8
Antofagasta 19 18 19
Atacama 0.8 0.7 0.7
Coquimbo 17 17 1,7
Valparaiso 6.8 6.5 6.5
Region Metropolitana 7.7 72,2 72,1
Libertador Bernardo O’Higgins 2.2 2,1 2,0
Maule 2,6 2,5 2,4
Biobio 49 49 50
La Araucania 2,1 2,1 2,2
Los Rios 0.7 0.8 0.9
Los Lagos 2.3 2.3 2,2
Aysén 0.3 0.3 0.3
Magallanes 0.8 0.8 0.7




DIVERSIDAD EN LOS ORGANOS DE GOBIERNO Y EMPLEADOS (N° DE PERSONAS)

‘ 2017 2018
Categoria Hombres  Mujeres I\/ée;n; g Entr;al 23 LD g; Hombres  Mujeres N:iin; (]; Entr)e, ?g LEE gg
Gerentes 119 21 0 80 60 316 144 0 105 69
Jefes 918 629 28 1.067 452 641 498 24 969 432
Profesionales 1.331 1187 389 1.81 318 1.398 1.232 375 1.882 373
Técnicos 1.214 1.945 651 2.016 492 1.277 2.023 752 2.035 513
Administrativos 1913 2.091 877 2.5M 616 1.799 2.022 804 2.387 630
Total 5.495 5.873 1.945 7.485 1.938 5.431 5.919 1.955 7.378 2.017

DIVERSIDAD EN LOS ORGANOS DE GOBIERNO (N° DE PERSONAS)

Hombres

12

Mujeres

Menor Entre30 Masde
de 30 y 50 50
0 0 13

Hombres

14

Mujeres

Menor
de 30

Entre 30

y 50

Mas de

50

13

ROTACION TOTAL SEGUN GENERO (%)

2017

2018

Rango etario Porcentaje Hombres Mujeres Rango etario Porcentaje Hombres Mujeres
Menos de 20 50,0% 50,0% 50,0% Menos de 20 125% 200% 50,0%
20 a 29 afios 231% 25,8% 20,4% 20 a 29 anos 28,7% 30,4% 27.2%
30 a 39 anos 10,7% 11,7% 9,8% 30 a 39 anos 12,7% 12,9% 12,5%
40 a 49 afnos 6,6% 6,5% 6,7% 40 a 49 anos 7,4% 6.2% 8.3%
50 a 59 afnos 6.0% 4.9% 7,6% 50 a 59 anos 5,0% 4,8% 5,4%
60 a 69 anos 6,1% 6,5% 4,9% 60 a 69 anos 6,6% 5,4% 9,4%

Total 10,8% 11,4% 10,2% Total 12,6% 12,3% 12,8%

*Las tablas de rotacién no consideraban género en los afos anteriores, razon por la cual se decidid

mantener solo las tablas relativas a los afios 2077 y mantener esta segmentacion a partir de este ano.
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ROTACION POR REGION 2018 (%)

2018

Rotacion total 12,6
Aricay Parinacota 14,8
Tarapaca 18,8
Antofagasta 22,3
Atacama 13,2
Coquimbo 1,3
Valparaiso 10,4
Regién Metropolitana 12,8
Libertador Bernardo O’Higgins 11,0
Maule 8,6
Biobio 6.6
La Araucanfa 12,3
Los Rios 17,5
Los Lagos 14,6
Aysén 257
Magallanes 16,9

NUEVAS CONTRATACIONES SEGUN RANGO DE EDAD, GENERO Y REGION (N° DE PERSONAS)

Casa Matriz del Banco de Chile

2017 2018

Total % Hombres Mujeres
Menos de 20 5 0,4 2 3
20 a 29 anos 560 47,3 304 256
30 a 39 afnos 41 34,7 192 219
40 a 49 anos 159 13,4 59 100
50 a 59 afnos 44 3,7 16 28
60 a 69 afos 4 0,3 3 1
Total 1183 576 607

Total % Hombres Mujeres
Menos de 20 5 0,4 4 1
20 a 29 afios 757 53,5 348 409
30 a 39 anos 468 331 210 258
40 a 49 anos 150 10,6 51 99
50 a 59 afos 32 2,3 19 13
60 a 69 anos 4 0,3 2 2
Total 1.416 634 782




Estrategia
de gestion de personas

Con el fin de cumplir con la meta de ser el mejor lugar para
trabajar y el mejor Banco para los clientes, Banco de Chile ha
estado abocado en los ultimos seis anos al posicionamiento del
Alineamiento de Personas, Culturay Estrategia. El objetivo de esta
iniciativa es efectuar una intervencion permanente en la forma
de actuar de los trabajadores, con el fin de darles herramientas
para enfrentar de mejor forma los desafios organizacionales.

PERFIL DEL BANCO

TRABAJADORES

Estrategia de alineamiento de personas y cultura

CLIENTES

MEDIOAMBIENTE

\magen
\; desempeﬁo

COMUNIDAD
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DESEMPENO ECONOMICO
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Capital humano para el mejor Banco

Uno de los pilares de Alineamiento de Personas, Cultura y
Estrategia se refiere a la gestion de los trabajadores (ingreso
y mantencion) y a la busqueda de herramientas que permitan
el reconocimiento de la labor bien hecha y de acuerdo con la
cultura del Banco. Este pilar se conoce como "Capital humano
para el mejor Banco" y estéd enfocado principalmente en la
atraccion de talentos y en el disefo de una malla de beneficios.
En 2018 también se orientd hacia los trabajadores que dejan la
organizacion, de manera de darles herramientas que contribuyan
a su empleabilidad y a su reinsercion laboral, para lo cual se
cred un programa de empleabilidad y Outplacement.

A. Programa outplacement

El objetivo del Programa Outplacement es colaborar con los
trabajadores que han sido desvinculados del Banco a realizar
un proceso guiado que busca facilitar la reinsercidn laboral
mediante una plataforma de capacitacion que los apoye en
aspectos como la busqueda de empleo, redaccion del curriculum
y eluso adecuado de redes laborales. Elano 2078 se inscribieron
voluntariamente 223 excolaboradores en esta plataforma.
En 2019 se continuara potenciando el programa y apoyando
a los colaboradores, incluso cuando ha terminado la relacion
contractual con ellos.

B. Atraccion de talentos

Con la finalidad de atraer a estudiantes de alto rendimiento y
profesionales talentosos para desempenarse en el Banco, se
realizan acciones y programas de captacion y posicionamiento
de marca empleadora. Ademas, una vez contratados, la
Corporacion les ofrece a los nuevos integrantes instancias de
participacion y reconocimiento con el objetivo de hacerlos sentir
parte de una organizacion atractiva. Para ello busca distintas
maneras de mostrar a la comunidad los pilares estratégicos,
valores y formas de trabajo que distinguen a la organizacion.
Con este fin emplea medios digitales, actividades de trabajoy
esparcimiento con profesionales para areas claves del negocio,
asi como la fidelizacion de alumnos en practica.

En 2018 se realizaron trainees en las areas Personas,
Microempresasy Banco Edwards, para los cuales se registraron
mas de 5 mil postulantes. Finalmente, ingresaron al programa
80 nuevos colaboradores de carreras universitarias, con un
maximo de dos anos de experiencia.
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Uno de los focos relevantes son los alumnos de préacticas
profesionales, a las que postulan mas de mil personas
anualmente. Para la seleccidn se realiza un proceso de
reclutamiento con entrevistas grupales, utilizando metodologia
de gamificacion y se seleccionan cerca de 700 alumnos para
cubrir las vacantes de todo el pais. En 2018, con el fin de
dar la bienvenida a los alumnos en préctica y apoyarlos en
la generacion de redes, se realizé un evento en Santiago,
donde concurrieron casi 300 jovenes. En regiones se envid
un kit de bienvenida con un set de elementos para hacer mas
personalizada su estacion de trabajo.

Asimismo, en enero de 2018 se redefinié la metodologia de
reclutamiento y seleccién del Banco, lo que implico internalizar
la evaluacion psicolaboral con un equipo de psicélogos
especialistas en entrevista por competencias y asesoria al
negocio. Se disend, construyo e implementd el Centro de
Evaluacion Laboral (CEL), que retine a un equipo de reclutadores
exclusivos para el Banco, quienes efectian busquedas y
screening telefdnicos, aportando aproximadamente 300
candidatos mensuales al flujo de seleccion. Es asi como el 21%
de las contrataciones externas realizadas en 2018 provinieron
delreclutamiento efectuado por el CEL. Junto con lo anterior,
se utiliza metodologia de gamificacion y se realiza la aplicacion
del test "Midete en el Chile", disehado también de manera
especial para evaluar habilidad mental general, conductas
de responsabilidad en el trabajo, comportamiento prosocial y
colaboracion, de manera de seleccionar los mejores perfiles
para los distintos cargos. Mensualmente se aplican 290 test
en promedio. Las oficinas del CEL poseen altos estandares de
eficienciay calidad, entregando ademas una experiencia distinta
y muy valorada por los postulantes, quienes en la encuesta de
satisfaccion asignaron un 6,9, siendo el maximo siete puntos.
Este cambio ha permitido disminuir los tiempos promedio de
reposicion de vacantes, logrando un 15% de eficiencia.

Posicionamiento como mejor marca empleadora

La plataforma digital Trabaja en el Chile, implementada en
2017, se consolidé como una herramienta de posicionamiento
del Banco, promoviéndolo como una organizacion cercana
e innovadora, que fomenta el desarrollo profesional de sus
trabajadores y que incluso puede ser utilizada por personas
con discapacidad visual y auditiva. Esta es una de las redes
mas visitadas de las plataformas de posicionamiento de marca
empleadora, manteniendo durante 2018 una duracion promedio
de un minuto y medio de navegacion.

A través del sitio trabajaenelchile.cl se accede directamente
al portal quieroserdelchile.cl, en el cual es posible ingresar
antecedentes a la base de datos exclusiva y postular a las
vacantes vigentes. Este portal se implementé en 2017 y se
consolidé en 2018 como la plataforma Unica para postular,
tanto para los candidatos internos como externos.

Adicionalmente, la presencia en redes durante 2018 también
se consolido, logrando que el sitio de Facebook "En el Chile",
lanzado en 2017, aumentara en 114% respecto de la cantidad
de seguidores, con un total de 10.885. LinkedIn, por su parte,
incremento en un 34% la cantidad de seguidores, pasando
de 99.147 a 132.943 personas y Trabajaenelchile.cl obtuvo
mas de 355 milvisitas, considerando 275 mil usuarios Unicos.

El desafio de 2019 es seguir entregando una experiencia de
ingreso diferenciada a los nuevos colaboradores, innovar respecto
de la forma en que se presenta el Banco, redefinir algunas
metodologias de seleccion para cargos criticos como el trainee
y explorar opciones de ingreso a nuevas plataformas digitales.

C. Programa de beneficios

Banco de Chile busca ofrecer un adecuado balance entre la
vida personaly laboral de sus trabajadores. Por este motivo ha
disenado e implementado una malla de beneficios que incluyen
desde la actividad fisica hasta la atencion profesional en ambitos
como el psicoldgico, social, legal, médico y nutricional.

Para aumentar el conocimiento de los beneficios, en 2017 se
potencio el portal www.esparami.cl, que se ha convertido en
uno de los principales instrumentos de informacion. En 2018
se consolidd con 426.414 visitas al sitio web. Actualmente,
el 84% de los trabajadores utiliza esta plataforma. Ademas,
paso de ser una plataforma solo informativa a contener una
serie de funcionalidades que facilitan el acceso a los beneficios,
como formularios y una agenda en linea para solicitar horas
de atencidn y acceder a algunos beneficios.

Sala de lactancia

Con el propésito de prolongar la lactancia y acompanar el regreso
de las madres al trabajo, se disend, construyoé e implementd
la primera Sala de Lactancia del Banco, de uso exclusivo para
quienes trabajan en el centro de Santiago. Este lugar les permite
contar con un espacio seguro, comodo e higiénico para la
extraccion y refrigeracion de la leche materna.



Teletrabajo y flexibilidad

En 2018 se efectud un plan piloto para incorporar modalidades
de teletrabajo y flexibilidad horaria como beneficio. A diciembre
de 2018 habia cinco personas trabajando en la modalidad de
teletrabajo y 23 en jornada flexible. En agosto de 2018 se
lanzd un nuevo beneficio, poniendo a disposicion de todos
los colaboradores opciones de tiempo libre, a través de un
novedoso sistema de Banco de Puntos (ver recuadro).

Como meta para 2019 se espera trabajar colaborativamente con
todas las areas del Banco que posibilitan que estas iniciativas se
lleven a cabo, con el fin de ampliar el nimero de colaboradores
que puedan beneficiarse con las opciones de teletrabajo y
jornada flexible. Ademas, se planea crear un nuevo sitio de
beneficios, con mas categorias y opciones.

Banco de puntos

Banco de Chile cre6 en 2018 un Banco de Puntos que
consiste en una plataforma que pone a disposicién de
los colaboradores una parrilla de beneficios flexibles
orientados a satisfacer sus gustos e intereses. A través
de ella, se buscd ampliar la oferta de beneficios existente
y ofrecer la oportunidad de conciliar de mejor forma la
vida laboral y personal.

Para modelar el Banco de Puntos se consulté a un grupo
de colaboradores de distintos grupos etarios, quienes
manifestaron sus areas de interés, las que fueron analizadas
y segmentadas para finalmente co-construir el Banco de
Puntos. Como resultado, los beneficios se agruparon en
cinco categorias: Tiempo Libre, Ahorro, Deporte, Centros
Recreacionales y Experiencias, las que, a su vez, ofrecen
una serie de alternativas a las que cada colaborador puede
acceder, seguin sus propios intereses o los de su grupo
familiar y canjearlos bajo un sistema de puntos.

DISTRIBUCION DE CANJES POR CATEGORIAS

42,3%

Tiempo libre

38,3%

Experiencias

1%
Deportes

6,5%

Viajes

1%

Ahorro

Cada colaborador obtiene semestralmente una carga de
puntos y accede durante el ano a mas puntaje a través
de distintas iniciativas de colaboracion, reconocimiento e
innovacion. En 2018, ademéas, se obsequid puntos a todos los
trabajadores segun su antigliedad como reconocimiento a
los 125 anos de Banco de Chile. Adicional a esto, como parte
del Programa de Reconocimiento, fueron asignados puntos
a aquellas personas que obtuvieron el reconocimiento a
la Colaboracion y la Seleccion del Chile, que destaca a
personas que generan un aporte sobresaliente a los focos
estratégicos y atributos de convivencia.

De esta manera, en seis meses desde el lanzamiento de esta
plataforma, el 81,2% de los colaboradores ingreso al Banco
de Puntos a conocer la parrilla de beneficios, efectuandose
2160 canjes en las distintas categorias que ofrece:

» Tiempo libre: desde una tarde libre a un fin de
semana super XL.

» Ahorro: alternativas de descuentos.

» Deporte: clases para ninos y/o adultos de actividades
deportivas como futbol, tenis o taekwondo.
Centros recreacionales: fines de semana sin costo en
los distintos centros recreativos de Banco de Chile.

» Experiencias: incluye entradas al cine, a centros
recreativos y conciertos.

En 2019, el desafio serd incentivar el canje de beneficios
a fin de promover el mayor uso de la plataforma 'y
lograr canje por segmentaciéon hombres/mujeres y
por grupos etarios, a fin de asegurar que los beneficios
sean valorados por todos los colaboradores. Ademas, se
buscaré enriquecer las distintas categorias que hoy se
encuentran disponibles y velar por mejorar la cobertura,
a fin de asegurar que exista una oferta atractiva de
beneficios para regiones.
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Seguro integral

Banco de Chile ofrece a sus trabajadores un seguro
complementario de salud, un seguro de gasto mayor, un seguro
dentaly un seguro de vida. Estos son uno de los beneficios con
mayor consultay uso. En 2018 se cursaron 381.279 solicitudes
de reembolso y fue utilizado por el 99% de los trabajadores,
reembolsando un total de 698.523 prestaciones. Dada la alta
cantidad de consultas, a fines de 2016 se cred el WhatsApp
Seguro Integral, que en 2018 respondié 4.076 consultas.

Programas de calidad de vida

Através de los Programas de Calidad de Vida, el Banco apoya
a los trabajadores y sus familias en distintos ambitos.

» Programa Orienta: Es un servicio de orientacion y apoyo
que considera atencion profesional social, psicologica, legal
y previsional. Durante el ano se realizaron 6.150 atenciones.
En 2019 se espera incluir apoyo para mejorar los planes
previsionales y de salud.

» Programa Mi Salud: Su propdsito es mantener o mejorar
el estado de salud de los trabajadores, promoviendo
el autocuidado vy estilo de vida saludable. En 2018 se
efectuaron 2.710 atenciones profesionales (médica y
nutricional). Adicionalmente, 1.498 mujeres se realizaron
el Examen de la Mujer y se organizaron 42 charlas y ferias
tematicas en las que participaron mas de 4 mil personas.
Ademas, continud la difusion del programa para dejar de
fumar y la campana de vacunacion anti-influenza, que
beneficio a 4.232 personas.

» Programa para Trabajadores con Discapacidad: Su objetivo
es entregar facilidades y apoyo a los colaboradores
que tengan una condicidn o problema de salud que les
genere algun grado de discapacidad. Incluye apoyo para
el proceso de acreditacion en el Registro Nacional de
Discapacidad (RND), dias de permiso para los tramites,
pago de documentos y ayuda econdmica para los gastos
asociados con la condicion de salud del trabajador que
no sean reembolsables por los seguros. En 2018, 120
personas se sumaron al programa y se entregaron mas
de 260 beneficios relacionados con ello.

Trabajadores del Banco de Chile

Deporte, cultura y recreacion

El Departamento de Deporte Culturay Recreacion, a través del
Programa ChileActivo, realiza actividades de caracter deportivo,
cultural y recreacional que permiten la integracion entre los
colaboradores y sus familias en todo el pais. Para ello dispone
de un programa de actividades que esta a disposicion de los
colaboradores socios de ChileActivo.

En la Regidn Metropolitana existen ramas, talleres culturales
y escuelas deportivas para adultos y ninos, las que se realizan
en el Estadio del Banco y en otras dependencias de Santiago
habilitadas para ello. En el caso de regiones, ChileActivo organiza
actividades recreativas, deportivas y culturales, donde participan



los colaboradores y sus familias, como cine, campeonatos
deportivos, celebracion de fechas tematicas y concursos. Las
regiones también tuvieron una activa participacion en los
concursos realizados para fechas especiales, como "Pinta los
125 anos del Chile" y el concurso “La Navidad del Chile".

Actualmente el programa cuenta con:

» 13 ramas deportivas para adultos: Golf, Futbol, Futbolito,
Taekwondo, Entrenamiento Integral, Running, Tenis de
Mesa, Tenis de Adulto, Judo, Zumba, Pesca, Yoga y Natacion.

» 6 escuelas formativas para ninos: Tenis, Tackwondo, Futbol,
Gimnasia Artistica, Judo y Natacion.

+ 10talleres culturales para adultos y nifios: Pintura al Oleo,
Técnicas Mixtas, Fotografia, Salsay Cueca, Ciclos de Baile,
Ballet Infantil, Flamenco Infantil, Flamenco Adulto, Tango
y Full Dance.

Adicionalmente, durante las vacaciones se realizan actividades
recreativas, como escuelas de verano e invierno para hijos
de colaboradores. En 2018, ChileActivo organizé la Copa
Colaboracion en el marco de la celebracion de los 125 anos
del Banco. Esta actividad consistié en un campeonato de
futbolito en el que participaron méas de 800 colaboradores,

Otros beneficios

En este grupo se encuentran los beneficios de educacion,
que comprenden bonos escolares para hijos, bono escolar
para trabajador, premios para hijos con mejores notas y para
aquellos con los mejores puntajes PSU, que incluyen becas
para pagar el 100% de la carrera universitaria a quien obtenga
el mayor puntaje entre Lenguaje y Matematicas. En 2018, el
52% de los trabajadores recibid alguno de estos beneficios.

También existe apoyo para dejar a los bebés y nifos en etapa
preescolar en salas cuna y jardines infantiles. Este beneficio
ayudo a 85% de los trabajadores con hijos entre O y 4 anos
en 2018.

Centros recreativos y deportivos

El Banco cuenta con instalaciones disponibles para
que los trabajadores y sus familias puedan disfrutar
de actividades deportivas y recreativas durante el ano:

« Centro recreacional y vacacional Las Brisas de
Algarrobo, con 52 cabanas.

e Centro recreacional y vacacional Los Castanos de
Graneros, con 34 cabanas.

Ambos centros cuentan con equipamiento completo en
sus cabanas, servicios de alimentacion, salas de juegos,
jardines, dreas verdes y juegos infantiles, entre otros.

»  Centrodeportivoy de eventos Estadio Banco de Chile
en Santiago. Cuenta con espacios deportivos, canchas
de tenis, futbol, piscina'y un amplio gimnasio techado,
ademas de brindar servicios de alimentacion.

e Centro de acondicionamiento fisico en Santiago.
Dispone de la implementacion necesaria para la
adecuada realizacién de jornadas de ejercicio para
los colaboradores.

« BiciChile, en Santiago Centro, es un bicicletero de
clase mundial, con equipamiento de alta tecnologia,
exclusivo para los colaboradores del Banco. En
sus instalaciones se pone a disposicion de los
trabajadores: camarines para hombres y mujeres
equipados con banos, duchas y casilleros de uso
diario, mecanica para bicicletas (taller autoservicio)
y servicios de lavanderia.

En 2019 se espera abrir nuevas ramas deportivas y
desarrollar actividades que permitan seguir integrando
a los colaboradores de regiones. Ademas, se realizara
la inauguracion de la sala de kinesiologia en las
dependencias del gimnasio del Estadio del Banco. En lo
que respecta a los centros recreacionales, se continuara
con el trabajo de modificacion que se inicié en 2017 y
que implicd el mejoramiento de 26 cabanas en ambos
centros durante 2018.
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Gestion de la excelencia del desempefio

El segundo pilar del Programa de Alineamiento de Personas,
Cultura y Estrategia es la "Gestidn de la Excelencia en el
Desempeno”, que incluye los instrumentos para evaluar y
medir las competencias de los trabajadores, el pago de
compensaciones, los procesos de capacitacion y el clima
organizacional.

A. Compensaciones

Banco de Chile cuenta con una Politica de Compensaciones que
permite asegurar el cumplimiento no solo de las definiciones
internas de rentas, sino también de la normativa vigente. Esta
politica vela por mantener una posicién competitiva frente al
mercado de referencia que apoye a la creacion de valor del
negocio, propiciando desempenos destacados sostenidos en el
tiempoy la instalacion de practicas diferenciadoras. Para ello,
Banco de Chile actualiza sus bandas salariales anualmente,
clasifica a las personas y realiza anélisis salariales segmentados
que velan por el cumplimiento de su politica, cuidando siempre
elimpacto de cada accion en el todo y previendo el efecto que
su implementacion puede generar en las personas, equipos,
clima organizacional y resultados generales.

En materia especifica de remuneraciones, cada accion salarial
toma en consideracion como parte del anélisis el desempeno
de la persona, su trayectoria, la posicion a la que llega y de qué
forma queda posicionado entre sus pares, para asi velar por
la equidad en el equipo. Para esto, se cuenta con un equipo
de Gestores de Personas a cargo de efectuar los analisis y
propuestas y otro grupo especializado en Compensaciones,
que asegura la aplicacion de cada uno de los criterios antes
descritos. Sin perjuicio de ello, periédicamente el area de
Compensacion Fijay Estructura realiza revisiones tendientes
a asegurar que se cumpla con la Politica de Compensaciones
de Banco de Chile, para de esta forma atraer y retener a los
talentos, manteniendo una posicion competitiva en el mercado.

Adicionalmente, se han disenado distintos modelos que buscan
integrary fortalecer los mecanismos de objetividad para aplicar
las acciones no solo en virtud delimpacto relativo de cada cargo
dentro de la organizacion, sino también del aporte integral y
sostenido de los colaboradores al Banco. Para ello se disend
un modelo de evaluacion integral que consolida las distintas
dimensiones de desempeno medido por el aporte a los objetivos
corporativos, foco en el cliente, liderazgo de equipos y nivel
de competencias individuales. Este modelo ha contribuido
ampliamente a la evaluacion de distintos procesos de desarrollo,
movilidad interna e incremento salarial, entre otros.

Durante el presente periodo se reforzd el modelo de
compensacion total, a través de la redefinicion de los modelos
de incentivo para los cargos de compensacion variable y de
la adopcidn de una posicion mas competitiva para aquellos
cargos de renta fija. En cuanto a los primeros, el esfuerzo estuvo
centrado en perfeccionar los actuales modelos de retribucidn
a fin de asegurar que estos premien el esfuerzo individual y
asi apoyar la consecucion de la estrategia comercial. Estos
cambios beneficiaron al 20% de los cargos de renta variable.
Para las posiciones con renta fija, el énfasis estuvo centrado
en apoyar, a través del modelo de compensacion total, al
segmento ejecutivo y posiciones claves en la estructura, a fin
de cuidar aquellos puestos de creacidn de valor en la definicion
de estrategias de desarrollo y crecimiento de la Corporacion.

En 2018, del total de acciones de movilidad interna gatilladas
por la evolucion normal del negocio, 1.743 estuvieron asociadas
con incrementos de renta derivados de cambio de funciones
de cargos, movilidad o promociones con motivo de cambios
organizacionales. Como resultado del proceso de movilidad se
realizaron 813 aumentos de renta por concepto de promociones
(71% de la dotacion promedio con ascensos verticales) y 930
por concepto de desarrollo (8,1% de la dotacion promedio con
ascensos horizontales). El desafio para 2019 es mantener el
porcentaje de movilidad interna, buscando el desarrollo de los
candidatos al interior de la empresa.

En cuanto a los procesos de soporte, que buscan asegurar
el cumplimiento de la legislacién vigente y de la politica
de compensaciones del Banco de Chile, en 2018 el salario
minimo medio de los trabajadores fue 2,08 veces superior
al del minimo legal. De esta forma, ha logrado mantener su
posicion competitiva en lo referido a salario minimo. Ademas, se
aplicd ajuste por IPC al 100% de los trabajadores con contrato
indefinido en enero, mayo y noviembre.

RATIO ENTRE EL SALARIO INICIAL BANCO DE CHILE VS. SALARIO
MiNIMO LEGAL*

2016 2017 2018
Salario minimo
legal $257.500 $270.000 $288.000
Salario minimo
trabajador S 560.000 $ 560.000 S 600.000
1:217 1:2,07 1:2,08

* Nota: salario minimo trabajador estd expresado en valores brutos y considera
sueldo base mensual, gratificacion, movilizacién y colacién



En su afan por mantener un acceso justo de todos sus
colaboradores a los procesos de reclutamiento y seleccion,
movilidad interna y remuneraciones, independiente de su
género, Banco de Chile cuenta con politicas y procedimientos
claros para postulary tender a ese equilibrio. Gracias a ello, hoy
muestra indices similares de igualdad de género en materia de
distribucion de la dotacion, los que respaldan su participacion
en la Iniciativa de Paridad de Género (IPG) de la alianza publico -
privada promovida por el Banco Interamericano de Desarrolloy

EVOLUCION DE LA DOTACION DEL GENERO FEMENINO
EN LOS ULTIMOS ANOS

52% 52%

51%

2016 2017 2018

A A

48% 52%

DISTRIBUCION DE LA DOTACION POR GENERO

el Foro Econémico Mundial, cuyo propdsito es reducir la brecha
de género, aumentar la participacion econémicay el progreso
de las mujeres en el mercado laboral en Chile.

En cuanto a la presencia de mujeres en la estructura
organizacional, esta ha ido evolucionando positivamente de
un ano a otro. En 2018 se cred como parte del rol ejecutivo el
estamento de subgerentes, lo que permiti¢ el crecimiento de
un importante grupo de jefaturas a posiciones de mayor nivel.

EVOLUCION DE LA PARTICIPACION FEMENINA EN EL
ROL EJECUTIVO EN LOS ULTIMOS ANOS.
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B. Entrenamiento y formacion

El objetivo de la Subgerencia de Desarrollo y Formacion es
contribuir al perfeccionamiento de los colaboradores, a través
de programas, herramientas y evaluaciones orientados a formar
y a ampliar las habilidades y competencias requeridas para
su labor, incidiendo positivamente en el desempeno y en la
generacion de espacios de trabajo acorde con los lineamientos
estratégicos del Banco.

Una de las estrategias establecidas, ademas de disenar e
implementar programas de alto impacto, ha sido desarrollar un
equipo de relatores y formadores que cuentan con las habilidades
necesarias para entrenary acelerar la curva de aprendizaje de
los trabajadores, transmitiéndoles asi el orgullo de pertenencia
al Banco de Chile y los principios del compromiso con el pais.
Este ano se entrend y reconocié a 139 de estos relatores.

En los programas implementados en 2018 participaron 10.209
personas, las que generaron 29.206 matriculas, sumando
en total 258.379 horas de formacion distribuidas en 1197
actividades. Del total de actividades 1.053 fueron de caracter
presencialy representaron el 59,6 % del total de matriculas del
periodo. Ademas, en 2018, el 87% de las personas en regiones
fueron capacitadas durante el afno, lo que equivale a 7.865.

Gestion de la eficacia de los programas de capacitacion

La Subgerencia de Desarrollo y Formacién ha avanzado en
forma metddica en el desarrollo de programas que permiten
mejorar el desempeno de los colaboradores en todo Chile,
de manera que impacte positivamente en las capacidades
y conductas de los colaboradores, como también en los
indicadores del negocio. Para medir el efecto que generan estos
programas, la Corporacion evalla los procesos de aprendizaje,
dado que mediante estos es posible plasmar el avance de
los entrenamientos formativos e incentivar el beneficio de
participar en ellos.

Complementando lo anterior, y como estrategia para optimizar
el proceso de entrenamiento, en 2018 se implementd un
nuevo sistema de evaluacion, que revoluciona el paradigma
de capacitaciéon. A mediados del ano comenzé el proceso
de la Prueba de Evaluacion de Conocimientos (PEC), que
consiste en medir el nivel de conocimientos y habilidades de
los ejecutivos en ambitos relevantes para su desempeno laboral,
con el fin de orientar las acciones de desarrollo y formacion
del equipo comercial. Como resultado de ello, en forma previa

Ejes estratégicos de las
capacitaciones

Las capacitaciones estdn segmentadas en seis Ejes
Estratégicos que engloban las tematicas y desafios
de desarrollo que ha definido el Banco de Chile:

e Induccién

« Eficienciay productividad
« Cursos regulatorios

« Liderazgo

e Formacion

«  Compromiso con Chile

a las capacitaciones se evaluo el conocimiento del 25% de los
ejecutivos en todo Chile (250 ejecutivos del segmento Personas
y 84 del PyME), lo que permitié generar un mapa de fortalezas
y brechas para enfocarse en las necesidades primordiales de
los colaboradores segun la evaluacion realizada. De esta forma,
fue posible redireccionar las actividades de capacitacion de
acuerdo con las necesidades especificas, reflejando un mejor
desempeno. En 2019 se espera evaluar a la totalidad de los
ejecutivos, dada la eficacia que demostro esta iniciativa.

Otro punto en capacitacion son las pasantias de jefes de &reas
de apoyo, las cuales contemplan todas las jefaturas de divisiones
no comerciales. Su finalidad es sensibilizar a los nuevos lideres
respecto de las necesidades que tienen los clientes, ademas
de conocer en terreno algunos procesos y dreas clave para el
funcionamiento del negocio y generar redes de contacto alinterior
de la organizacion. El programa consiste en visitas a sucursales,
banca telefonica y algunos departamentos de la Gerencia de
Operaciones. En 2018 se registraron méas de 100 pasantias.

En 2019, el compromiso es mantener la calidad de los programas
de capacitacidn y hacer eficientes las horas destinadas a
entrenamiento. Para ello se contaré con un equipo preocupado
exclusivamente de la ejecucion de los cursos y otro que esté
dedicado a revisar que las actividades se desarrollen de manera
excepcional y, al mismo tiempo, potenciar el rol de asesor
respecto de temas de desarrollo y capacitacion.



Garantizando la calidad de las
capacitaciones

Para controlary gestionar la eficacia de sus programas
de capacitacion, el Banco emplea una metodologia de
evaluacion de sus procesos basada en tres niveles:

» Evaluacion reactiva: busca evaluar la impresion
general que tuvo el participante de la actividad de
capacitacion, sus contenidos y metodologia, junto
con larecomendacidn que se hace respecto del curso
asistido. Esta encuesta fue aplicada en el 88% del
total de actividades que se implementaron este ano,
obteniendo una nota promedio de 6,7.

» Evaluacion de aprendizaje: busca evaluar el
conocimiento adquirido por el participante en la
actividad de capacitacion. Estas pruebas fueron
aplicadas en el 74% del total de actividades que
se implementaron este ano.

» Evaluacion de transferencia al puesto de trabajo
e impacto de la capacitacion: estos dos niveles
buscan evaluar cuanto aplican las personas los
nuevos aprendizajes adquiridos y qué impacto tienen
estos nuevos aprendizajes en sus indicadores de
negocio. Para esto se elaboré una metodologia que
cruza la informacion relativa a los participantes
con indicadores de negocio y de desempenio. Ello
permite evaluar de manera global los programas,
contrastando también esta informacién con
grupos focales donde los participantes levantan
las oportunidades de transferencia de lo aprendido
a sus puestos.

PERFIL DEL BANCO
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PROMEDIO ANUAL DE CAPACITACION DESGLOSADO POR SEXO Y CATEGORIA LABORAL (HH)

Categoria laboral

Hombres Mujeres Totales Hombres Mujeres Totales
Gerentes 4518 671 5189 2.646 815 3.461
Jefes 23.394 17.748 41142 17.810 16.413 34.223
Profesionales 50.264 49.389 99.653 42.894 4003 82.997
Tecnicos 37.214 56.224 93.438 37.561 48.718 86.279
Administrativos 44,087 36.175 80.262 42.894 26.693 69.587
Total 159.477 160.207 319.684 125.637 132.742 258.379

Programas externos de inclusion financiera

1.

Alianza del Pacifico y Proyecto de formacion dual

En 2017, Banco de Chile se comprometié a implementar
programas que brinden oportunidades para los jévenes del
pais bajo el marco de la iniciativa propuesta por la Alianza
del Pacifico, enfocada en el desarrollo econdémico y social
de los paises que lo componen. En este marco, en 2018
se integraron mas de 1.300 jovenes a través de practicas
profesionales y programas trainee.

Ademas, se implementd el proyecto de “Formacion Dual
BCH", cuyo objetivo es ofrecer una experiencia laboral
temprana a jovenes de liceos técnicos, para asi incidir
de manera positiva en las estadisticas nacionales sobre
desercion de estudiantes y desempleo juvenil. En esta
iniciativa participaron cinco alumnos de Ill Medio del liceo
polivalente Santa Juliana de Recoleta. Durante todo el ano
asistieron al Banco dos dias a la semana para desempenarse
en actividades propias de sus estudios técnicos. En cada
jornada contaron con el apoyo de un colaborador, quien
desempeno el rol de maestro guia, con la finalidad de
asegurar el desarrollo y formacion de los estudiantes dentro
de la organizacion. Asimismo, se detectaron brechas de
conocimiento respecto del uso de Excel, por lo que el Banco
ofrecié una capacitacion a todos los alumnos de lll y IV
Medio del liceo. El proyecto de Formacion Dual seguira
en marcha durante 2019, duplicando su cobertura con el
objetivo de seguir fomentando el aprendizaje experiencial
y el compromiso social del Banco de Chile.

2. Programa de desarrollo de habilidades para la banca

En 2018 se implementd un programa dirigido a jévenes con
bajo acceso al empleo. Con este foco, se buscé fortalecer
competencias necesarias para la industria bancaria,
fomentando asi la inclusion laboral. En este programa
participaron 12 personas, quienes tuvieron acceso a 40 horas
de formacién en temas como "Manejo del negocio bancario”,
"Técnicas de servicio y atencion al cliente”, “Técnicas de
comunicacion y manejo de conflictos” y "Herramientas
de autogestion para el desempefo laboral”. En 2019 se
continuara potenciando esta iniciativa, que busca facilitar
la inclusion laboral.

1.300

jovenes se integraron a las
practicas profesionales y
programas de trainee del Banco




Desarrollo de carrera y evaluacion de desempeno

En 2018 se realizé el proceso de evaluacion integral de
desempeno, mediante el cual se mantuvieron las evaluaciones
descendentes (jefatura evalla a equipo) y ascendente (equipo
evalla a jefatura). Ademas, se incorpord una matriz de
desempeno futuro, que permite que las jefaturas evalten el
potencial de cada una de las personas de sus equipos.

Esta revision sitla a cada colaborador en uno de los
nueve cuadrantes de potencial, lo que permite entregar
recomendaciones para apoyar el desarrollo cada uno de
ellos y ofrece herramientas al jefe para abordar el proceso de
retroalimentacion. Se mantuvo la etapa de calibraciéon y todo el
proceso migro a la plataforma Masconectados, que consolida
todos los procesos de Desarrollo y Formacién del Banco.

En 2018 fueron evaluados 10.732 trabajadores, que corresponde
al 99,9% de las personas que debian haber sido evaluadas
en el periodo. La nota final obtenida en la evaluacion por
competencias este ano fue de 4,17, lo que significa 0,07 puntos
mas alto que el ano anterior.

EVALUACION DE DESEMPENO

PERFIL DEL BANCO

de los trabajadores del Banco recibi6
evaluacion de desempenio en el periodo

TRABAJADORES

99,9%

MEDIOAMBIENTE CLIENTES

COMUNIDAD

Hombres Mujeres Total Hombres Mujeres Total
Gerentes 100,0 100,0 100,0 99,7 100,0 98,8
Jefes 99,9 99,6 99,8 100,0 100,0 100,0 g
Profesionales 99,8 99,6 99,7 100,0 99,9 99,9 g
Técnicos 99,9 99,4 99,6 100,0 99,9 99,9 g
Administrativos 99,9 99,9 99,9 100,0 99,9 99,8
Total 99,6 99,6 99,6 99,9 99,9 99,9
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Movilidad interna

El Banco promueve la movilidad interna en todas sus unidades
con elfin de fomentar la igualdad de oportunidades para acceder a
planes de desarrollo. Las estadisticas anuales muestran que, desde
2015, méas del 60% de las posiciones, que no son cargos de entrada
al Banco, se completan con una persona elegida internamente
por promocion o desarrollo. En 2018, el porcentaje correspondio
a 66%, considerando desarrollo y promociones internas.

En 2017 se realizd el lanzamiento de la nueva plataforma
de movilidad interna "Quiero ser del Chile", cuya finalidad
es gestionar de manera facil y centralizada los procesos
de concursos internos, considerando a todos los actores
involucrados. Esto fue consolidado y complementado en 2018
con campanas comunicacionales para promover su uso.

C. Clima organizacional

En 2018 no se realizo la evaluacion de clima organizacional,
sin embargo, se realizaron 57 mesas de didlogo, las que
consistieron en una actividad diagndstica para conocer las
fortalezas, desafios y relatos comunes de cada equipo, asi
como la percepcion que tienen de sus lideres. Esta informacion
permite realizar las mejoras necesarias para tener espacios
de trabajo adecuados.

Asitambién, de forma semanal, se organizé una mesa de gestion
de conflictos con distintos actores de la Divisién Personas y
Organizacion. Esta mesa tiene como propésito dar una respuesta
répida a situaciones laborales conflictivas y que impactan en
el clima laboral.

Con el fin de tener un canal disponible para que todos los
colaboradores del Banco de Chile cuenten con asesoria directa
en posibles situaciones de acoso, se generd un espacio en la
intranet para denunciar, preguntar o buscar asesoria ante
situaciones irregulares, las que también implican sostener
entrevistas presenciales y confidenciales con los denunciantes.
De esta forma se espera tomar acciones preventivas para
asegurar a los colaboradores espacios de trabajo enmarcados
en elrespetoy de acuerdo con los valores y atributos del Banco.
En paralelo, se realizaron 11 charlas para 1.192 colaboradores,
en las que se les motivd a trabajar de forma colaborativa y
apoyando el clima laboral.

MOVILIDAD INTERNA

2016 2017 2018
Desarrollo 509 616 1.059
Promociones 876 782 895

Trabajadoras del
Banco de Chile



El estilo del Chile

El estilo del Chile se ve reflejado en el Programa de Etica que
busca fomentary garantizar conductas dentro de la normativa
vigente y de los mas altos estandares en esta materia. También
se observa a través del Programa de Liderazgo, mediante el cual
se forma a los lideres del Banco, de acuerdo con las habilidades
y actitudes que deben tener para enfrentar los desafios del
futuro y, por ultimo, mediante las comunicaciones internas
que contribuyen a fortalecer la cultura interna.

A. Etica

En 2018 eljuego anual de ética se consolidd, convirtiéndose en
una plataforma en linea llamada Desafio de Etica. De esta forma,
eljuego dejo atras el formato fisico, permitiendo la conectividad
desde cualquier dispositivo con conexion a Internet. Uno de los
beneficios de esta nueva modalidad es que es posible segmentar
a los equipos por areay asi trabajar de manera colaborativa con
las divisiones del Banco para levantar casos éticos especificos.
Ademas, hace competir a los equipos, ya que la plataforma entrega
informacion respecto del conocimiento ético de cada uno de ellos
y da la opcién de visualizar el nivel en el que se encuentran. Esto
genera automaticamente un ranking con los mejores 10 por nivel.
Si bien el programa finalizé en enero de 2019, a diciembre de
2018 llevaba mas de 7.900 trabajadores involucrados.

Junto con ello se reforzd el canal de Alerta Etica para realizar
denuncias directamente al Comité de Etica de la Corporacion,
en caso de ser necesario, y se promovio su uso en la intranet
para apoyar a los colaboradores y jefaturas en sus dudas y
consultas sobre temas de acoso laboral y sexual. La evaluacion
de la campana registré un 73% de recordacion y un 78% de
satisfaccion general, siendo el principal atributo recordado
“actuamos con integridad y altos estandares éticos’, con un 78%.

En forma previa y con el fin de reforzar las conductas éticas
y aquellas relacionadas con temas de acoso sexual y laboral,
asi como con el secreto bancario, se organizaron campanas
comunicacionales internas a través de correos electrénicos
y videos que muestran las faltas, la forma de evitarlas y
recomendaciones del Banco de Chile para que no ocurran.

Adicionalmente, continuaron las capacitaciones de dos horas en
ética a través de la plataforma e-learning, las que fueron aprobadas
por 835 personas en 2018. En el caso de las inducciones,
participaron 741 personas. Cada induccion tiene una duracion
de 12 horas y, de ellas, una esta dedicada especificamente a
tratar en profundidad el Cédigo de Etica.

Reconocimiento Pacto Global

En 2018 el Juego de Etica fue reconocido y premiado por Pacto Global como la
mejor practica organizacional para luchar contra la corrupcion, en la VIl version
del estudio "Sistema de Integracion de los Principios de Pacto Global".
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JUEGO DE ETICA

Ano participacion Jefaturas Catr'\';ig:j(:(tigtraelsde

2018 1122 (de 1.457) 77.0 10199
2017 1123 (de 1.525) 74,0 8.891
2016 1.009 (de 1.474) 68,5 8.457

CONOCIMIENTO ETICO DEL EQUIPO

% de trabajadores que detectaron correctamente las dimensiones éticas en el juego

2016 2017 2018
51,5% 61% 80%
B. Programas de liderazgo

Los Programas de liderazgo buscan fortalecer las habilidades
de los futuros y actuales jefes del Banco, con el fin de fomentar
el estilo del Chile. Asi, es posible transmitir la forma en que se
espera que las jefaturas lideren a sus equipos y reforzar los
valores corporativos. Aligual que en anos anteriores, se continud
la profundizacion de conocimientos sobre liderazgo efectivo,
agregando dentro de las tematicas centrales los Derechos
Humanos Fundamentales y el impacto que estos tienen en el
dia a dia de los equipos de trabajo. En 2018 se implementd un
mayor nimero de programas, ampliando la cobertura de temas
y participantes. De esta forma, se organizaron 119 actividades en
el marco del Programa de liderazgo, en las que participaron 1.259
colaboradores. En 2019 se espera potenciar el conocimiento
sobre acoso sexual y laboral a través del lanzamiento de un
programa preventivo.

« Construyendo el liderazgo personal: orientado a los
trabajadores que no poseen personas a cargo y quisieran
desarrollar la habilidad desde la responsabilidad personal.
En 2018 se realizaron ocho cursos presenciales de 16
horas cada uno, en los cuales participaron 151 personas. La
recomendacion de la actividad fue de 100% y la evaluacion
general tuvo nota 6,9.

« Comenzando a liderar equipos: dirigido a personas que
por primera vez son jefes en el Banco de Chile, tanto por
promociodn interna como por reclutamiento externo. Lo que
se busca en este programa es transmitir el estilo de liderazgo

que se quiere desarrollar en quienes asumen este desafio.
En 2078 participaron 190 personas en el curso, el cual tiene
una duracion de 16 horas presenciales y fue evaluado con
los mismos estandares del ano anterior, tanto en lo referido
al nivel de recomendacién, que alcanz6 el 100%, como en
la nota de evaluacion, que fue de 6,8.

Liderando con sentido: enfocado a personas que ya tienen al
menos un ano de experiencia como jefes alinterior del Banco.
La actividad tiene como objetivo entregar herramientas de
liderazgo situacionaly la generacidn de espacios reflexivos
y de aprendizaje. Este afo se realizaron 46 talleres, en los
cuales participaron 769 jefes.

Liderazgo en accion: programa iniciado en 2017 cuyo
objetivo es acompanar jefaturas que han sido seleccionadas
para potenciar su habilidad de liderazgo. La metodologia
se implement6 de manera individual, abordando su rol
especifico y proporcionando estrategias que impacten
positivamente en su trabajo. Dado el éxito del programa,
en 2018, ademas, se implementaron instancias grupales
con el objetivo de ampliar la cobertura. En total, 104 jefes
han participado de estas actividades de desarrollo.

Mujeres lideres hoy: programa dirigido a mujeres con
alto potencialy cuyo objetivo es acompanar el desarrollo
de sus habilidades de liderazgo y las competencias
que les permitan acceder a posiciones de mayores



Juego de Etica del Banco de Chile

responsabilidades. En 2018 participaron 36 mujeres de
la actividad, quienes recomiendan en un 100% el programa
y lo evaltian con un 6,8 en nota general.

Lideres hoy: ciclo de charlas dirigidas a jefaturas, que
abarcan tematicas atingentes al ejercicio del liderazgo
actual. Este ano abordaron temas como los Millennials
en Chile, Trabajo en equipo, Derechos fundamentales
y Felicidad en el trabajo. Estas charlas, realizadas en la
Region Metropolitana, fueron puestas a disposicion de
toda la organizacion en formato video en la plataforma
digital del Banco.

Colaboracion: en 2018 se realizaron reuniones de trabajo
con las divisiones para definir lo que se entiende por
"Colaboracién” al interior del Banco. En una segunda
etapa, cada Division, en conjunto con un equipo asesor
de la Division Personas y Organizacion, trabajé con sus
reportes directos, en torno a estas definicionesy en como
en conjunto haran de esto una realidad en sus respectivas
gerencias. De esta manera, se espera crear y fortalecer
redes, haciendo del trabajo colaborativo la forma de avanzar
en el Banco de Chile.

Adicionalmente, durante 20718 se realiz6 un programa para
fortalecer el rol de la jefatura y los limites laborales, con el
objetivo de informarles sobre situaciones y/o conductas que
son consideradas como acoso laboral y/o sexual de acuerdo
con la ley vigente, informar sobre el impacto de denuncias
y dar a conocer las consecuencias de una tutela laboral. En
este contexto se realizaron 12 capacitaciones de dos horas de
duracion cada una, en las cuales participaron 294 jefaturas.

Gestion del desempeno de otros: taller dirigido a jefaturas cuyo
objetivo es apoyar la gestion del desempeno de sus equipos,
entregando herramientas tanto para el apoyo y seguimiento
de las personas con brechas en sus competencias, como para
la gestion de trabajadores a los que se quisiera potenciar,

dando espacio a los didlogos de desarrollo. En este taller,
que es de autoinscripcion, participaron 48 jefaturas en 2018,
quienes lo evaluaron con un 6,7.

Sello distintivo: programa que tiene por objetivo apoyar a los
equipos para definir su propdsito e identidad, con el fin de
alinear formas de trabajary de relacionarse. En la etapa de
definicion y construccion participé en una primera instancia
solo el gerente o jefe de area, para luego incorporar a sus
reportes directos a través de entrevistas individuales. Este
proceso de diagndstico se complementd con informacion
de evaluacion integral de competencias, cumplimiento de
metas, mesas de dialogo de los equipos que componen
la gerencia, como otros antecedentes que pudieran ser
atingentes, para tener una vista amplia de los equipos. Con
estos antecedentes el lider, en conjunto con sus reportes
directos y apoyados por un consultor, construyeron su sello,
que luego transmitirdn a sus respectivos equipos. Durante
2018 se acompand a dos gerencias en este proceso.

Portal Mas Conectados: es una plataforma creada por
el departamento de Desarrollo y Formacion, la cual
tiene diversas funcionalidades, como la posibilidad de
realizar la inscripcion a cursos de formacion continua
tanto presenciales como en linea. Asimismo, ingresando
a este portal, el Banco efectua la Evaluacion Integral de
Competencias y los reconocimientos sociales corporativos
como "La Seleccion del Chile" y "Colaboracion”, ademas
de la seccion "Agradecer”, que consiste en dar las gracias
publicamente a otra persona de la organizacion. A menos
de un ano del lanzamiento, esta plataforma multifuncional
ha sido utilizada por el 98% de los colaboradores, se han
realizado a través de este portal 24 mil cursos digitales, mas
de 2.300 reconocimientos por “La Seleccion del Chile" y
“Colaboracion"y se han enviado casi 2.500 agradecimientos.
Asimismo, a través de Mas Conectados se puede ingresar
al Banco de Puntos (ver pagina 53).
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C. Comunicaciones internas

Los objetivos de Comunicaciones internas contintian siendo
el compromiso, la integracion y el alineamiento de los
colaboradores con los desafios y objetivos estratégicos del
Banco. En 2018 se puso especial énfasis en el fortalecimiento
de la cultura colaborativa de la organizacion, como también
en la adhesion y compromiso con las iniciativas estratégicas.
En este sentido, se focalizaron los esfuerzos en los procesos
de gestion del cambio y transformacion, como también en la
instalacion del concepto de colaboracién como eje principal
para alcanzar los objetivos del negocio.

En temas institucionales, y que aportan al orgullo de pertenencia, se
puso énfasis en la campana 125 anos, relacionada con el aniversario
del Banco, mediante la cual se realizaron iniciativas tanto digitales
como participativas en sucursales de todo el pais, impactando
a mas de 8 mil colaboradores. Adicionalmente, se compuso un
himno que fue empleado en todas las acciones realizadas durante
el ano. Esta campana alcanzd un nivel de satisfaccion del 77%.

Otro foco de trabajo fue la ciberseguridad y seguridad de
la informacion, que fueron abordadas durante el segundo
semestre para difundir e instalar estos conceptos en la cultura
organizacionaly promover las mejores practicas de prevencion de
este tipo de delitos. En la evaluacion de comunicaciones internas
fue el tema que obtuvo mayor recordacion y entendimiento
por parte de los empleados, con 73% y 68% respectivamente.

También se motivo a los trabajadores a inscribirse como
voluntarios en la campana Teletdn, logrando una participacion
del 72,4% de la dotacion del Banco y una satisfaccion de campana
de 94%. Este afno se innovod en la forma de comunicar con
especial énfasis en las actividades presenciales y activaciones en
oficinas y sucursales, impactando a mas de 4 mil colaboradores.

Otro eje de comunicaciones fue la difusion y adhesion a
los proyectos de sostenibilidad internos, con la finalidad
de darles visibilidad y fomentar la participacion de los
colaboradores en las iniciativas de Compromiso con Chile,
junto con difundir tanto interna como externamente las
actividades propias de cada pilar.

Los resultados de la gestion de Comunicaciones internas se
miden anualmente a través de una encuesta que refleja la
satisfaccion de los empleados con los medios internos, asi
como también su percepcidn y valoracion. Ademas, mide el
aporte de los medios de comunicacién en el conocimientoy
entendimiento de la identidad y estrategia, negocioy clientes
y lo relacionado al desarrollo y bienestar de las personas. En
2018 se pregunto si los medios de comunicacion mostraban
el aporte de la Corporacion al desarrollo del pais y obtuvo
un 71% de satisfaccion. Por su parte, en la identificacion
de atributos del Banco, los relacionados a sostenibilidad
obtuvieron 87% vy la satisfaccion general de los medios
empleados un 79%.

En forma adicional, el Banco cuenta con canales de comunicacion
disponibles para hacer llegar consultas y quejas internas.
El principal canal, tanto para comunicar como para recibir
informacion, es intranet, que es un medio transversal especifico
para los colaboradores. En la evaluacion de comunicaciones,
este fue el mejor evaluado, con un 75%. También se emplean los
emails corporativos. Ademas, existe un Centro de Atencion que
es una plataforma que brinda atencion presencial, telefonicay
via mail de uso exclusivo de los trabajadores de la Corporacion.



Trabajadores
Sanos y seguros

Banco de Chile considera que la prevencion de riesgos de accidentes
y enfermedades profesionales forma parte de todas las actividades
que en este se desarrollan, razon por la cual es necesaria la
colaboracion de todos los trabajadores, manifestando sus opiniones,
ideas y sugerencias, para lograr controlar y suprimir las causas de
los accidentes y enfermedades laborales.

Es responsabilidad del Departamento de Prevencion de Riesgos
Laborales velar por el cumplimiento de los lineamientos sobre
Seguridad y Salud Ocupacional explicitos en el Reglamento
Interno de Orden Higiene y Seguridad. Los objetivos del drea son
minimizar la posibilidad de accidentes laborales, enfermedades
profesionales y pérdidas o danos materiales en los activos de
la Corporacion, para lo cual requiere contar con una gestion
estratégica de los riesgos que incluya a toda la organizacion.

Adicionalmente, para medir la eficacia de la gestion en
materia de seguridad y salud ocupacional, lleva estadisticas
de los siguientes indices, de acuerdo con la reglamentacion
vigente, la normativa internay los lineamientos de la Mutual
de Seguridad: Accidentabilidad, Siniestralidad, Frecuencia y
Gravedad. Ademas, como los lineamientos del Banco abarcan
hasta los trabajadores de las empresas contratistas, implementa
protocolos de prevencion de riesgos que les aplican.

La tipologia mas comun que se presenta en los accidentes
del trabajo del Banco corresponde a caida en el mismo y en
distinto nivel. En 2018 se registraron 21 accidentes de este
tipo (24 en 2017).

A. Seguridad

En el contexto de la Ley de Subcontratacidn, en 2018 se inicié
un plan piloto de revisién y control documental selectivo para
16 de las empresas contratistas que prestan servicios en
el Banco. El plan se aplicé en companias cuyas principales
caracteristicas son el trabajo en altura, condicién de alto riesgo
para los trabajadores que la realizan. Asimismo, se efectuaron
evaluaciones en materias de prevencion de riesgos a grandes
empresas, cuyos contratos contemplan la permanencia de
trabajadores de su dependencia en instalaciones de la Casa
Matriz como Entel, Accenture, DB Solution y Iron Mountain,
entre otras.

En el marco de la nueva Ley de Inclusion Laboral, vigente a
contar de 2018, el Departamento de Prevencion de Riesgos
particip6 activamente en la Mesa de Inclusion Laboral interna,
asi como también estuvo a cargo del proceso de Evaluacion de
los Puestos de Trabajo de los colaboradores con discapacidad
que integraron la dotacion. Asimismo, su rol fue fundamental en
la coordinacion de los Protocolos de Prevencidn de Accidentes
y apoyos de Servicios de Ambulancias para los distintos
programas de Voluntariado Corporativo.
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Respecto de los Planes y Protocolos de Emergencia de las
instalaciones del Banco, en 2018 se realizaron dos actividades
principales. La primera consistié en ejercicios de evacuacion
de los ocho edificios que conforman la manzana de la Casa
Matriz, movilizando a cerca de 2.500 colaboradores propios y
contratistas. La iniciativa considero reuniones grupales con los
encargados del proceso, inspeccion de las vias de evacuacion
y recomendaciones para la ayuda y rescate de personas en
situacion de discapacidad. La segunda actividad fue la grabacion
y difusién de dos videos con el procedimiento de evacuacion
ante situaciones de emergencia destinados a ser proyectados
en los auditorios de Personas y Organizacién y del Edificio
Nucleo. El materialinvolucré en forma especial a las personas
en situacion de discapacidad que estuviesen presentes en las
actividades que se realizan en ambos auditorios.

El Departamento de Prevencion de Riesgos también participd
activamente de todas las pruebas organizadas por el area de
Continuidad de Negocio, incluyendo la validacién en materia
de riesgos laborales de los puestos destinados para las
pruebas y soporte logistico ante situaciones de emergencia,
como coordinacion de ambulancias, personal paramédico,
profesionales prevencionistas, etc. Junto con ello, participd
en el primer simulacro de corte de suministro de agua potable
de la Regiéon Metropolitana, organizado por la Intendencia,
Onemi y la Superintendencia de Servicios Sanitarios. Esta
iniciativa incluyo la activacion de todos los actores que estan
involucrados en la recuperacion de la continuidad operacional
ante este tipo de emergencia.

Otro hito importante fue la participacién de Oscar Mehech,
Gerente Division Contraloria, en la Conferencia Internacional
Summit 2018, del 10 al 12 de julio 2018 y organizada por
Mutual de Seguridad Camara Chilena de la Construccion,
representando al Banco en el Panel Empresarial con las
empresas mas importantes del pais en que trataron el tema:
Las Metas en Seguridad de un Pais Desarrollado. ; Alcanzables?
La Mirada de los Lideres".

Con la finalidad de reforzar los conocimientos de prevencion, en
2018 se efectuaron 17 cursos sobre "Orientacion en Prevencion
de Riesgos" a los integrantes de los Comités Paritarios de
Higiene y Seguridad, en conjunto con la Mutual de Seguridad.

Ademads, se organizoé una charla preventiva para los trabajadores
de las sucursales de Ventanas y Quinteros, en el marco del
episodio de contaminacion que se produjo en la Quinta Region.
Como resultado de la activa participacion del area en actividades
de apoyo corporativo, gran parte del equipo de Prevencion
de Riesgos Laborales fue distinguido en la ceremonia de
reconocimiento a los relatores internos del Banco.

En 2016 se establecieron las metas de seguridad para el ano
2020, determinadas por la Politica Nacional de Seguridad,
las que han sido consideradas desde entonces. En 2018 se
cumplieron todas las metas propuestas para el ano:

» Selogrd una Tasa de Accidentabilidad de 0,50%
» LaTasa de Mortalidad fue de 0%
e LaTasa de Accidentes de Trayecto fue de 1,00%

Reporte en seguridad

Todos los accidentes y enfermedades profesionales son
registrados tanto por la Mutual de Seguridad como por
el Banco, haciendo posible llevar un registro detallado de:

» Ingresos de accidentes laborares, accidentes de
trayecto y enfermedades profesionales.

» Total de dias perdidos por accidentes del trabajo y
enfermedades profesionales

» (Calificacion de accidentes

» Causas de accidentes

o Parte afectada

e Lugar de accidentes

e Sucursalu oficina a la que pertenece el accidentado/a

» Regidn con mayor cantidad de ingresos

» Variacion dias perdidos mensual

» Accidentes por género

» Tasa de accidentabilidad

« Tasa de siniestralidad

« indice de gravedad

« indice de frecuencia




Metas de seguridad 2019

Las metas propuestas para 2019 consideran los focos
estratégicos del Bancoy las directrices y desafios planteados por
la Politica Nacional de Seguridad para el afo 2020. Estas son:

1. Continuar reduciendo la Tasa de Accidentabilidad.

2. Alcanzarla meta de 0,8% propuesta por la Politica Nacional
de Seguridad para el ano 2020.

3. Certificar cinco Comités Paritarios a nivel corporativo y
postular a una certificacion en Categoria Superior a los cinco
equipos ya certificados en categoria Bronce durante 2018.

Ademas, con el fin de estar preparados ante situaciones
delictuales, toda la red de sucursales y CrediChile cuentan
con un Plan de Seguridad, el que incluye Protocolos de
Actuacion ante Situaciones de Emergencia y la conformacion

INDICADORES DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL

del Organismo de Seguridad Interno (OSI). Este grupo organiza
reuniones periddicas para revisar los temas relacionados con la
prevencion de actividades delictuales, asi como los protocolos
y procedimientos ante la ocurrencia de algun incidente (asaltos,
robos, intrusiones no autorizadas, vandalismo, etc.). De suceder
un incidente delictual con amenazas, agresiones y lesiones a
las personas, de inmediato se activa el Programa de Mutual
de Seguridad, denominado Equipo de Rescate ante Incidentes
Criticos, conformado principalmente por psicélogos, cuya
primera accion es la contencion de aquellos en estado de shock.

En 2019 corresponde la renovacion de las credenciales de los
vigilantes privados del Banco de Chile, que implica la realizacion
de un reentrenamiento de 40 horas pedagadgicas, en las cuales el
personal recibe instruccion sobre materias legales de seguridad
privada, uso de armas de fuego, primeros auxilios y otros
aspectos necesarios para el buen desempeno de sus funciones.

Tasa de accidentabilidad 0,57 0,59 0,50
Tasa de siniestralidad 8,46 16,9 19,92
indice de gravedad 32,86 48,94 40,87
indice de frecuencia 2,02 2.36 18
Dias perdidos por enfermedades 21 530 1103
Victimas fatales 0 0 0
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B. Salud ocupacional

En 2018, los casos de enfermedades profesionales estuvieron
relacionados principalmente con factores de riesgos
psicosociales y, en particular, con la dimensién que mide
situaciones de estrés laboral.

Durante el periodo destaca el hecho de que las enfermedades
profesionales no aumentaron y se mantuvieron en rangos
normales, a diferencia de lo que ocurrié en la banca, de
acuerdo con los casos denunciados en la Superintendencia de
Seguridad Social. Ademas, se realizaron cruces comparativos
con el cuestionario sobre riesgos psicosociales en los centros
de trabajo del Banco de Chile, el cual demostré que las
dimensiones consideradas, como exigencias psicoldgicas,
trabajo activo y compensaciones, entre otras, no son un
problema para la Corporacién.

Adicionalmente, se constituyd el Comité de Aplicacion
Nacional de los Protocolos del Ministerio de Salud (Minsal),
con la representacion del Comité Paritario de Higiene y
Seguridad, los Sindicatos, la Division Personas y Organizacion
y el Departamento de Prevencion de Riesgos Laborales, tal
como lo exige la normativa en estas materias. Los protocolos
y normas técnicas que debera resguardar son los de Vigilancia
Riesgos Psicosociales, Trastornos Musculo - Esqueléticos de
Extremidades Superiores, Manejo Manual de Carga Humana,
Ruido Laboraly Exposicidon a Radiacién UV de Origen Solar.

En el plan para 2019 se ha considerado implementar el
Protocolo de Manejo Manual de Carga Humana en todas
aquellas sucursales cuyas bovedas se encuentren en un
piso diferente al de las cajas.

COMITES PARITARIOS

C. Comités Paritarios

En el ambito de los Comités Paritarios de Higiene y Seguridad,
es destacable la Certificacion en la Categoria Oro (otorgada
por Mutual de Seguridad), lograda por el Comité Paritario de
Higiene y Seguridad de BanChile Corredores de Seguros, ya
que es el primer comité que lo logra a nivel de la banca.

En 2018, los Comités Paritarios pasaron de 50 a 51, mientras
que el porcentaje de trabajadores propios representados y
cubiertos por estas agrupaciones fue de 55%.

El marco normativo de los Comités Paritarios de Higiene y
Seguridad en nuestro pais establece y regula el funcionamiento
y actividades que deben realizar, existiendo para este efecto
un Plan de Trabajo estandarizado a nivel corporativo para su
funcionamiento. Este plan considera entre otras actividades:

« Reuniones mensuales
» Conformar las siguientes comisiones de trabajo:
> Comision de capacitacion y difusion que gestiona, con
el departamento prevencion de riesgos, la realizacion de
cursos, talleres y charlas relacionadas con la prevencion
de riesgos y la difusion de material informativo sobre los
protocolos del Minsaly salud ocupacional.
> Comision de investigacion de accidentes del trabajo.
> Comision de inspecciones, que se realizan en los puestos
de trabajo e instalaciones del Banco para detectar
condiciones de riesgos de accidentes y su gestidn para
controlar, mitigar y/o eliminarlos.

Para 2019 se considerara un programa especial de actividades
relacionadas con la Seguridad Vial en el plan de trabajo de todos
los Comités Paritarios de Higiene y Seguridad.

2016 2017 2018
% de trabajadores en comités paritarios 56 54 55
N° de comités paritarios 45 50 5

* En el cuadro se indican los Comités Paritarios y porcentajes de colaboradores que representan, la variabilidad es la habitual
para este tipo de comité, ya que hay sucursales cuyas dotaciones son de 25 y/o 26 colaboradores, por lo que son sensibles a
algun cambio en tan solo un colaborador en su dotacion (estos comités deben constituirse en aquellos centros de trabajo y/o

sucursales cuya dotacidén sea de mds de 25 colaboradores)



Relaciones
laborales

La Gerencia de Administracion de Personas y Relaciones Laborales
es responsable de la relacion con los nueve sindicatos y de
organizar iniciativas que fortalezcan sus capacidades de liderazgo,
segun se senala en el Reglamento Interno y en la Politica de
Relaciones Laborales. Adicionalmente, en estos documentos
se establece la responsabilidad de la empresa de resguardar un
clima laboral positivo, favoreciendo relaciones de respeto y buen
trato en el equipo, sancionando cualquier tipo de conducta que
pueda ser percibida como acoso laboral o mobbing. La politica
también garantiza remuneraciones justas, para lo cual emplea
criterios objetivos para su definicidn, los cuales solo admiten
diferencias asociadas a la capacidad, calificacion, idoneidad,
responsabilidad y productividad del trabajador en el cargo, entre
otras caracteristicas similares, no admitiendo diferencias basadas
en elementos asociados al género del trabajador, cumpliendo
también con la Ley 20.348.

Asimismo, el Banco resguarda la entrega de informacion relevante
para toda la organizacion referida a la toma de decisiones o en
ocasiones donde se deben resolver diferencias respecto de como
actuar frente a una situacién de relevancia laboral y/o sindical.

Durante el primer semestre de 2018 se desarrollaron

anticipadamente procesos de negociacion colectiva con los nueve
sindicatos, los que se llevaron a cabo exitosamente y se tradujeron

SINDICALIZACION Y NEGOCIACION COLECTIVA

2016 2017 2018
% trabajadores 64 72 78
sindicalizados
% trabajadores
cubiertos por 36 28 85
instrumento
colectivo

en nuevos convenios colectivos con una vigencia de tres anos.
Previo a la generacion de acuerdos con cada sindicato, se establecio
una mesa para resolver la extension de beneficios para aquellos
colaboradores que no se encontraran sindicalizados al momento
de ejecutarse los procesos de negociacion, tal como lo establece
la ley, llegando al acuerdo unanime de hacer extensiva la parrilla
de beneficios que se acordara con el empleador, previo pago del

100% de la cuota sindical, siguiendo la normativa vigente.

Como resultado de la negociacion colectiva, se implementaron
incrementos salariales a 10.383 colaboradores, que corresponden
a personas sindicalizadas o adheridas a los sindicatos y que
representaban el 78% de la dotacidn vigente a diciembre.

Sindicatos

» Sindicato V Region Zona Norte
» Sindicato Vly VIl Region

« Sindicato VIIl Zona Sur

« Sindicato de Punta Arenas

« Sindicato BAE

« Sindicato Banco de Chile

« Sindicato Citibank

e Sindicato Nacional

e Sindicato Promarket

PORCENTAJE DE SINDICALIZACION

22%

No sindicalizados

78%

Sindicalizados
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"Fiesta de la luz"
Celebracidn 125 arios del Banco de Chile
Iquique, octubre 2018
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Alianza LOTUS el Banco de la musica

Producciones y la entretencion
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Clientes

Clientes en el centro de las decisiones

Uno de los principales compromisos estratégicos del Banco de Chile
es poneral cliente en el centro de sus decisiones, acompanandolo
en las diferentes etapas de su ciclo de vida, para lo cual busca
anticiparse a sus necesidades con un servicio agil, simple,
transparente, a la vez que ofrece una experiencia distintiva, de
largo plazo, con propuestas acordes a cada segmento.

La Division Marketing y Clientes, en colaboracion con la Division
Comercial, son las principales responsables de supervisar el
cumplimiento de estos objetivos, las que reportan a la Gerencia
General.

En la constante busqueda por lograr los objetivos estratégicos
corporativos y aumentar el conocimiento de sus clientes, se
cred la gerencia de Gobierno de Datos, cuyo foco principal
es desarrollar estructuras, sistemas y procesos que permitan
contar con datos disponibles, comprensibles, fiables y creibles
y establecer un gobierno que garantice el uso correcto de
los mismos.

Durante 2018, Banco de Chile continud centrado en mantener
la excelencia en la calidad de atencion al cliente, estableciendo
acciones de vinculacion y asesoria permanente en productos
y servicios. Para ello otorga propuestas de valor adecuadas
y resguarda la seguridad como elemento distintivo, con el
objetivo de ser el mejor Banco para sus clientes.

Como todos los anos, el trabajo de la Banca Telefonica fue
fundamental en este punto, destacandose en el estudio
Servitest realizado por Ipsos como la mejor banca telefdnica
de Chile, allograr niveles de satisfaccion del 91%, resultado de
la diligencia, calidez y niveles de atencién del equipo, asi como
de la incorporacion de nuevas herramientas para agilizar los
niveles de respuestay lograr una gestion integral.

Banco de Chile busca adaptar constantemente sus modelos
de atencién de acuerdo con las exigencias de un entorno
cambiante, para lo cual se adecua a las necesidades de las
nuevas generaciones de clientes personas y empresas, con

especial foco en la banca digital y en la mejora continua de la
atencién en sucursales.

Asi, Banco de Chile avanzé en el Modelo de Atencion 2020,
proyecto disenado para potenciar la atencion en sucursales al
cliente de la Banca Personasy PyME. Elmodelo se basa en tres
variables principales: atender a todos los segmentos en una
misma sucursal, agregar mayor tecnologia entregando areas
de autoatencion mediante una plataforma digital disponible en
sucursaly mejorar los procesos operativos para hacerlos mas
eficientes, todo ello con el objetivo de mejorar la experiencia
de atencidn en las sucursales.

Gobierno de datos: hacia el Banco
del futuro

El gobierno de datos consiste en la capacidad de una
organizacion para gestionar el conocimiento que tiene
sobre la informacion que maneja, proporcionando un
enfoque holistico para administrar, mejorary aprovechar
la informacion de forma que pueda ayudar a ganar
percepcion y generar confianza en decisiones y
operaciones empresariales.

Comprendiendo que el dato es un activo valioso,
Banco de Chile cred en 2018 la Gerencia de Gobierno
de Datos. Su objetivo es aportar al logro de los
objetivos estratégicos corporativos a través del
desarrollo de estructuras, sistemas y procesos que
permitan contar con datos disponibles, comprensibles,
fiables y creibles, con el fin de usarlos en beneficio
del negocio y para potenciar la experiencia de sus
clientes. Igualmente, se pone foco en el desarrollo
de la estrategia para la seguridad de la informacion,
estableciendo medidas sobre la privacidad de datos
y desarrollando servicios para los clientes que les
permitan poner en valor su propia informacion.
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También en la linea de potenciar la experiencia de los clientes,
se avanzo hacia la transformacion digital, proporcionando
soluciones de banca en linea y movil, plataformas mas faciles,
rapidas, seguras y enfocadas a las necesidades de los clientes de
las bancas Personas, PyMEs, Grandes Empresas y Corporativas.
Estos cambios se han visto reflejados en un aumento de 6,3%
en las transacciones digitales, con una satisfaccion cliente de
87% parainternet. En cuanto a la suite de aplicaciones moviles
se ha logrado, desde su lanzamiento, un total acumulado
de 4,9 millones de descargas, con un crecimiento de 53%
respecto de 2017.

Como reconocimiento a la continua innovacion en sus productos
web y servicios, el Banco de Chile fue reconocido por la Global
Finance como The Best Corporate / Institutional Digital Banks
Latinoamérica 2018"y The World's Best Consumer Digital Banks
Latinoamerica 2018. También obtuvo un reconocimiento del
Best Place to Innovate, como una de las 50 empresas més
innovadoras del pais y el Best Mobile Bank y Best Internet Bank
Chile 2018 del Global Banking & Finance Review.

El posicionamiento logrado por el Banco en lo referido a
innovacién y Banca Digital ha tenido como pilares fundamentales
el lineamiento y aprobacion de la alta administracién; la
implementacion de una metodologia agil para el desarrollo
de los proyectos estratégicos, y la habilitacion de un centro
de innovacién formado por recursos internos altamente
seleccionados y capacitados, ademas del apoyo y alianzas
con entes especializados en soluciones tecnoldgicas.

Eltrabajo realizado por el Banco durante el periodo se tradujo
en elaumento de la base de clientes cuentacorrentistas en un
7,2% con relacion a 2017, manteniendo, ademas, una baja tasa
de abandono que fue ligeramente inferior a la del afio anterior.

En diciembre de 2018, Banco de Chile contaba con 2,1 millones
de clientes activos, de los cuales 725 mil son atendidos
en CrediChile; 1,3 millones correspondian a personas de
ingresos medios, altos y PyMEs, y 22 mil a grandes empresas,
corporaciones y multinacionales.

1. https://bit.ly/2UoVVON

Mercado Minorista
1. Segmento Personas y PyMEs:
Ofrece productos y servicios dirigidos a:

» Personas de ingresos medios y altos.
» Pequenas y medianas empresas con ventas anuales
de hasta $ 1.900 millones.

Desempeno 2018, Segmento Personas

La Banca Personas incorpora a todos los cuentacorrentistas de
rentas medias y altas representados por los segmentos Joven,
Tradicional, Preferencial hasta Banca Privada, cuyo crecimiento
en 2018 fue de 7,7%.

El compromiso es desarrollar servicios y asesoria financiera
que aporten al crecimiento y mejoren la calidad de vida de las
familias chilenas, entregando soluciones relativas a: consumo,
acceso a la vivienda, seguridad y ahorro, a la vez que potencia
la disponibilidad de estos productos a través de los canales
digitales y de la amplia red de sucursales de Banco de Chile y
Banco Edwards. Ademas, cuenta con una propuesta de valor
completa que abarca desde la transaccionalidad de los clientes
através de su cuenta corriente, tarjeta de crédito, débitoy linea
de crédito; ofrece productos de financiacion como créditos de
consumo e hipotecario; y depdsitos e inversiones para incentivar
elahorro junto a la filial Banchile Inversiones. También entrega
seguros gestionados a través de la corredora Banchile Seguros.
Toda esta propuesta de valor se ofrece a través de las marcas
Banco de Chile y Banco Edwards.

Para ello contintia profundizando el conocimiento de los clientes,
por medio de algoritmos que identifican los eventos clave en
su ciclo de vida, permitiendo conocer oportunamente sus
necesidades y otorgar soluciones financieras personalizadas
que fortalecen el vinculo, la asesoria y la cercania con ellos.

En este sentido, y con el objetivo de acompanar a los clientes
desde que comienzan su relacién con el mundo financiero,
se ha fortalecido el segmento joven potenciando productos,



servicios y beneficios que se adapten a sus necesidades. Los
mismos se entregan de forma facil e innovadora a través de
las plataformas digitales, que son los principales canales que
utilizan las nuevas generaciones. La oferta de productos y
servicios para ellos se enfoca en cada uno de sus nuevos hitos,
por ejemplo, inicio de la vida universitaria, de la vida laboral,
la compra de su primer auto, su primera vivienda, entre otros.

Ademas, se ha potenciado el uso de las redes sociales para dar
a conocer la propuesta de valor elaborada especialmente para
ellos. Otro aspecto en este segmento es potenciar la educacion
financiera, poniendo a su disposicion informacién sobre los
productos y servicios financieros y su funcionamiento. Lo que
se busca es que al momento que el cliente vaya avanzando
en su ciclo de vida ya tenga un conocimiento previo y use sus
productos con responsabilidad y para su propio desarrollo.

Aproximadamente un 38% de la cartera de clientes personas
naturales con cuenta corriente de la Corporacion (Banco de Chile
y Banco Edwards) corresponde a clientes jévenes (Centennials y
Millennials) y es el segmento mas importante en la adquisicion
de los clientes cuentacorrentistas, alcanzando actualmente
hasta un 60% deltotal de clientes que ingresan mensualmente.

En la linea de profundizar el conocimiento de los clientes
y entregar una oferta adecuada, se continud potenciando
el desarrollo de herramientas que apoyan la gestion de los
ejecutivos. Es asi como se avanzd en la generacion de un
sistema personalizado de precios para clientes minoristas
mediante una plataforma que emplea la informacion disponible
de fuentes, tanto internas como publicas, y evalta el perfil de
riesgo de cada cliente. Esto posibilita entregar condiciones
mas competitivas y acordes al perfil del cliente. El ejecutivo
también dispone de una herramienta de gestion de ofertas
comerciales que se ajustan a los requerimientos de los clientes
y se anticipan a sus necesidades.

Dada la transformacion digital a la que se enfrenta la industria,
el desafio se extiende a fomentar el uso responsable y seguro de

los canales digitales, por medio de campanas comunicacionales
que incentivan la educacion en el ambito de la ciberseguridad.
Estas campanas han tenido un gran éxito por parte de clientes
y no clientes.

Respecto de los productos tarjetas de crédito y lineas de crédito,
se potencia la entrega de la oferta de valor adecuada a cada
perfil, generando iniciativas para que los clientes cuenten
con una tarjeta de crédito acorde y cupos adecuados desde el
primer contacto. Asimismo, se impulsan acciones para mejorar
la transaccionabilidad de los clientes, lo que permitié aumentar
en 14% el numero de transacciones respecto del ano pasado
e incrementar la tasa de uso de 43,5% en 2017 a 46,7% en
2018. Todas estas acciones y el foco en el programa de lealtad
trajeron consigo un aumento de 11% en la facturacion total.

En términos de seguridad en el uso de las tarjetas de crédito
y débito, se ha renovado la tecnologia chip EMV al 100% del
parque de tarjetas de créditoy se espera culminar el recambio
completo en tarjetas de débito en el primer trimestre de 2019.
Adicionalmente se desarrolld el servicio de bloqueo “On/
Off" en la Banca Mdvil y se ha profundizado en el servicio
de notificaciones de compras, lo cual permite a los clientes
estar informados de forma rapida y en linea de lo que esta
sucediendo en las transacciones de sus tarjetas tanto en Chile
como en el exterior.

Respecto del crédito en cuotas, se aumento la participacion de
mercado de 104 puntos base, pasando de 18,96% en 2017 a
20,00% en 2018. El aumento registrado durante el presente
periodo responde a varias iniciativas, entre las que se destacan
la activacion de nuevos esquemas de ofertas de créditos pre
aprobados a clientes gracias al disefio y desarrollo de nuevas
metodologias estadisticas, con una base robusta tanto en los
datos disponibles como en las técnicas de modelamiento,
permitiendo evaluar de mejor forma la capacidad de pago en
los financiamientos ofrecidos. Gracias a esta iniciativa se ha
conseguido mejorar los procesos de contratacion, otorgandoles
mayor agilidad y efectividad junto con entregar valor anadido
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al cliente. Desde el punto de vista de las colocaciones, en los
ultimos meses mas de un 50% de los préstamos de este tipo
fueron tomados por canales remotos como celular o web,
incidiendo con ello en la mejora de los ratios de eficiencia del
Banco y la experiencia del cliente.

Lo anterior vino acompanado de un consistente aumento en
la eficiencia asociada al trabajo de la red comercial, apoyado
en la mejora de las herramientas que permiten a los ejecutivos
optimizar la relacion comercial con los clientes, agilizando la
atencion y la asesoria de productos y servicios.

Con el fin de potenciar los canales digitales y lograr mayor
productividad y eficiencia, se generan sinergias y mejoras en
la derivacion entre canales, potenciando la omnicanalidad. La
Banca Telefdnica trabajo activamente durante 2018, logrando
una venta de créditos de consumo cuota de 140% mas que
en 2017 y la Banca Movil e Internet aumentaron su venta en
144%. La aplicacion Mi_Banco triplico su participacion en
la venta de preaprobados en 2018. En cuanto al conjunto o
suite de aplicaciones moviles (Mi_Banco, Mi_Pass, Mi_Pago,
Mi_Cuenta, Mi_Beneficio, Mi_Seguro y Mi_Inversién), han
registrado un total acumulado de 4,9 millones de descargas, con
un crecimiento de 53% respecto de 2017, desde su lanzamiento.

Continuando con la estrategia de relacionamiento digital, en
2018 se consolidd la aplicacion Mi_Pass, logrando que todas las
funcionalidades necesarias de autenticacion y autorizacion de
transacciones de Internet y Mi_Banco estén cubiertas con esta
aplicacion. Esto dio como resultado 382 mil descargas, acumulando
alafecha untotalde 850 mil descargas desde su lanzamiento. EL
total de transacciones autorizadas fue 36 millones, lo que significo
un incremento de 100% respecto del ano 2017. Por su parte,
la aplicacion Mi_Pago registré un crecimiento de 192% en sus
transacciones respecto del ano anterior y acumulé un total de
460 mil descargas desde su lanzamiento.

850 mil descargas
desde su lanzamiento

Mi_Pass

460 mil descargas
desde su lanzamiento

Mi_Pago

En relacion con el Programa de Lealtad, en 2018 los esfuerzos
se centraron en entregar una amplia variedad de beneficios
para que los clientes puedan disfrutar del mejor programa de
fidelizacion del mercado, teniendo opciones relevantes en cada
una de las categorias que lo componen: viajes, entretencion,
catélogo de productos y descuentos.

En cuanto al mundo de los viajes, los clientes del Banco pueden
recorrer el mundo canjeando sus délares-premio, a la vez que
disfrutan de beneficios exclusivos a bordo y en el aeropuerto,
cuotas sin interés y descuentos en sus alianzas aéreas (Sky, Iberia,
Delta, Goly British Airlines). Ademas, todos los clientes cuentan
con el servicio personalizado de la agencia de viajes Travel Club.
Todo esto acompanado de una experiencia integral que incluye
beneficios antes del viaje como transporte al aeropuerto y un
Salén VIP internacional del mas alto nivel. Este afno més de 100
mil clientes pudieron disfrutar de estos beneficios.

Siguiendo en la linea de fidelizar a los clientes del Banco y en
lo referente a entretencion, se firmo una alianza con LOTUS
Producciones que les permitira disfrutar de los mejores eventos
y conciertos del pais con descuentos exclusivos, cuotas sin
interés y canje de dolares-premio. Entre las actividades mas
importantes cuentan Lollapalooza, Cirque du Soleil, conciertos
en Movistar Arenay planificacion de grandes espectaculos en
los proximos tres anos. Al finalizar 2018, mas de 29 mil clientes
se habian beneficiado de esta alianza.

Adicionalmente, en el mismo ambito, se ha potenciado el
beneficio MesaGourmet, que considera los mejores restaurantes
del pais, a los que los clientes pueden acceder canjeando el 100%
del costo con doélares-premio y vivir las mejores experiencias
culinarias, lo cual ha permitido a los clientes disfrutar de sus
délares premio en estas experiencias Unicas, con un ahorro
promedio cliente de USD$ 100 por evento.

En lo relacionado con la compray canje de délares-premio en
el catalogo de productos, se lanzé el nuevo Club de Amigos
Banco de Chile y CCU, otorgando la posibilidad de comprar
en el portal de liquidos mas grande del pais, con descuentos
permanentes y canje de ddlares-premio que les brinda una
experiencia de compra sin comparacion. Desde que se lanzo
esta alianza en septiembre hasta fines de 2018, mas de 2 mil
clientes disfrutaron de ella.



Todo lo anterior se suma a las campanas que recurrentemente
se lanzan vinculadas a marcas con descuento, ejemplo de ello
fue la Campana de Navidad 2018, donde se logré un 40%
de descuento en las mejores marcas de vestuario, calzado,
electronica, entre otras, beneficiando a aproximadamente 9 mil
clientes con las tarjetas del Banco de Chile en estos comercios.

Finalmente, se implementd la nueva cartola del programa, donde
los clientes pueden conocer el valor percibido en los principales
beneficios que han utilizado durante el ano y mensualmente,
aportando a la vinculacion y la percepcion de valor.

Desafios 2019

» Mantener la estrategia de aumentar los niveles de
recomendacion de los clientes.

» Seguir creciendo en la base de clientes y con foco en que la
participacion de los jovenes siga incrementandose. Para esto,
se continuara mejorando los productos, servicios, beneficios
y canales segun sus necesidades.

« Aumentar los niveles de participacion de mercado en
todos los productos, manteniendo la sélida estrategia de
vinculacién con clientes y rentabilizacion.

» Desarrollar la omnicanalidad, aprovechando todos los
canales de venta, a la vez que se asegura la homogeneidad
en los niveles de atencion que se entrega a los clientes.

» Continuar con el desarrollo de la Banca Digital y potenciar
la venta de sus productos a través de dichos canales.

» Seguirdesarrollando iniciativas que fortalezcan la propuesta
de valor en los segmentos mas transaccionales.

« Persistir en el trabajo colaborativo interareas, que impulsen
sinergias de informacidn y conocimiento que permita
mejorar las propuestas de valor a los clientes.

»  Mantener el desarrollo de una asesoria activa y un
acompanamiento permanente a los clientes en todo su
ciclo de vida.

2. https://bit.ly/2IXJ4dk

Desempeno 2018, Segmento PyMEs

Segun cifras del Ministerio de Economia, Fomento y Turismo?,
las pequenas y medianas empresas representan el 51,9% del
total de las empresas en Chile y son las mayores generadoras
de empleo en el pais, aportando con un mayor desarrollo
humano en las regiones donde se insertan. Banco de Chile
tiene un compromiso de apoyo al desarrollo del pais entregando
las mejores herramientas, respaldo y asesoria a los clientes de
este segmento.

En 2018 se lanzd el Modelo Agro, con el objetivo de dar respuesta
a las necesidades de financiamiento y asesoria que enfrenta el
sector agropecuario: agricultura, ganaderiay fruticultura. Es asi
como se desarrollé una propuesta comercial y de riesgo para
potenciar este tipo de negocios en forma transversal a todo el
Banco, lo que incluye una estructura de ejecutivos especialistas
con metas propias y servicios financieros diferenciados como,
por ejemplo, el crédito agro flexible.

Otro hito fue la migracion de los clientes empresa a la nueva
plataforma web Banconexion 2.0, que busca entregar una
mejor experiencia de cliente con soluciones de acuerdo a
cada segmento y con los mejores estandares de usabilidad y
seguridad. Al cierre del ano se logré invitar al 70% de la cartera
a la nueva plataforma internet.

También merece destacarse la ampliacion de la base de
cuentacorrentistas PyME la, que aumento en 71%.

Durante el presente periodo se publico el nuevo sitio de ayuda
Intranet Banconexién 2.0, con un innovador diseno y excelente
experiencia de usuario. Este nuevo sitio describe en detalle
el funcionamiento de cada una de las funcionalidades de
Banconexion 2.0 para apoyar la migracion de clientes, tales
como proceso de solicitud de clave, consultas de cuentas y
tarjetas de crédito, transferencias de fondos, pagos masivos,
pagos en otros sitios, autoadministracion, Mi Perfil, pago
electrénico de cuentas, entre otros. Incluye, ademas, una
diversa gama de herramientas de apoyo como: videos de las
funcionalidades, infografias, preguntas frecuentes y tutoriales de
apoyo. Ademas, se crearon canales de contacto con especialistas
para gestionar todas las consultas y eventuales problemas que
se puedan presentar.
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El Departamento Web Empresas relanzé la funcionalidad de
transferencias de fondos para potenciar este canal, incorporando
mejoras y cambios en este servicio importante para todos los
clientes, optimizando la experiencia de usuario y sumando
herramientas para la gestion de las empresas tanto a nivel de
transferencias masivas como unitarias.

Desde el punto de vista de asesoria y capacitacion, durante
2018 se apoyd a mas de 5.400 clientes de la Banca PyME a
través de acciones gestionadas por el Banco, como fueron los
“Encuentros Empresas” y Ferias Agricolas, asi como también
a través de sus alianzas con el Programa Compite+1000 de
la Universidad Adolfo Ibanez, el Programa de Desarrollo de
Empresarios (PDE), que imparte el ESE Business School de la
Universidad de los Andes y el Campus Empresarial de Endeavor.

En lo relacionado con mejorar el acceso de las PyMEs a créditos
con garantias estatales conocidos como FOGAPE® y CORFO
FOGAIN*, durante 2018 el Banco, en coordinacién con los
programas senalados, genero un flujo para aprobar el nivel de
ventas de clientes nuevos y para clientes con renta presunta.
Con esto, el Banco entregd mayor flexibilidad en el proceso
de acreditacién de ventas y habilité la oferta a un universo
mayor de clientes.

Desafios 2019

« Serlideres PyME en presencia y principalidad.

e Alcanzar una participacion de mercado del 22% al alero
del Plan Marco Polo.

« Aumentar la base de clientes segmento objetivo, generando
presencia en el mercado y asegurando crecimiento futuro.

e Perfeccionar la propuesta de valor al cliente y desarrollar
procesos mas agiles de servicio.

« Fortalecer la red de alianzas, a través de la ampliacion del
alcance y cobertura de estas, asegurando la entrega de
los mejores beneficios y herramientas para las empresas.

e Llegaramas clientes a través de los diferentes programas
de asesoria.

e Mejorar la recomendacion en Regién Metropolitana en, al
menos, cinco puntos.

3. www.bancochile.cl/Pyme/financiamiento/Financiamiento
con Garantias Estatales
4 www.bancochile.cl/Pyme/Financiamiento/Financiamiento

con Garantias Estatales/FOGAIN

2. Segmento Consumo Masivo
Ofrece productos y servicios dirigidos a:

» Trabajadores dependientes y pensionados de segmentos
C3yD
e 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.

Desempeiio 2018

La Gerencia de Consumo del Banco de Chile, ha contribuido al
propdsito de aportar a la bancarizacion del pais atendiendo a
personas de ingresos no superiores a $ 500 mil mensuales y
a microempresarios, quienes, ademas de acceder a productos
bancarios, se benefician de programas de capacitacion y
educacion financiera.

Entre los productos puestos a disposicion para este segmento
destaca la "CuentaChile’, cuenta vista que permite a sus usuarios
utilizar productos y beneficios, asi como hacer uso de la amplia
red de sucursales de todo el pais.

En 2018, la red nacional de Cajas Chile estaba compuesta
por 683 puntos, esto es un 66% menos que 2017, debido a
un cambio en la estrategia de crecimiento y desarrollo de la
cartera, lo cual implicé cerrar algunas alianzas. Sin embargo,
en términos de transacciones totales, el canal se mantuvo
estable, mejorando la productividad por punto y la cobertura
pais, logrando llegar al 85% de las comunas del pais.

En términos transaccionales, a través de Cajas Chile, durante
2018 se realizaron 90 mil giros y 91 mil depdsitos en cuenta
vista. Respecto de la recaudacion de cuotas de créditos, estas
alcanzaron las 33 miltransaccionesyy, de ellas, el 70% se realizo
en comunas donde Banco de Chile no tiene presencia.

Cabe destacar que, por primera vez, la red de Cajas Chile formo
parte del canal de recaudacion para la Teleton a nivel nacional,
entregando mayor cobertura y cercania a las personas para la
materializacion de los aportes. Con la habilitacion de Caja Chile como



punto recaudacion efectivo, Banco de Chile logré cobertura
pais del 90%, es decir, pudo llegar a 311 comunas.

En lo referido a su compromiso con la educacion financiera,
destaca la realizacion de talleres y cursos e-learning sobre
educacion financiera y la realizacion de la tercera version del
concurso Desafio Emprendedor, el que congregd a 31.490
personas a nivel nacional (ver capitulo Comunidad).

Desafios 2019

e Llegar con la oferta de valor a mas clientes y con distintos
canales.

« Continuar potenciando el acceso a Banca Digital y Movil.

e Ampliar la gama de servicios para los clientes a través de
diferentes canales.

» Hacer mas eficientes los procesos de manera de mejorar
la experiencia de los clientes.

Mercado Mayorista
1. Segmento Grandes Empresas
Ofrece productos y servicios dirigidos a:

« Empresas nacionales con facturacién anual entre $ 1.600
millonesy $ 10 mil millones y con presencia tanto en la Region
Metropolitana como en regiones.

2. Segmento de Banca Corporativa e Inversiones
Ofrece productos y servicios dirigidos a:

« Empresas nacionales con facturacién anual sobre los $10
mil millones con un modelo de atencién especializado segun
industrias, y companias multinacionales con facturacion
anual sobre $70 mil millones.

Los segmentos de empresas ofrecen productos de
financiamiento (créditos comerciales, leasing, Factoring, Comex),
a distintos plazos, 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 inversion, mercado de capitales,
cobertura de riesgos financieros (derivados), asi como asesoria
en aperturas a la Bolsa, aumentos de capital, compray venta de
paquetes accionarios, colocaciones de capital privado, ofertas

publicas de acciones, fusiones/adquisiciones, valorizacion de
negociosy 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.

Desempeno 2018

Durante el presente periodo se reforzd el ritmo de crecimiento en
colocaciones comerciales en todos los segmentos de negocios,
en linea con el mercado, destacando los productos Comex y
Factoring. En el negocio transaccional se mantuvo un fuerte
foco comercial, lo que permitié concluir el ano con un importante
crecimiento en saldos vistas y en el negocio de flow de tesoreria.

En el negocio estructurado se presentd un crecimiento en
derivados de Tesoreria y Asesorias Financieras, producto de
un trabajo muy cercano con los clientes, lo que se materializo
en la obtencién por quinto ano consecutivo del premio a la
Mejor Banca de Inversiones de Chile, otorgado por la revista
LatinFinance. Todo lo anterior, sumado a una busqueda
permanente por simplificar la estructura organizacional
para llegar al cliente de forma mas directa, cubriendo sus
necesidades de forma expedita, le permitié mantener el liderazgo
en presencia y principalidad en la banca.

Desafios 2019

» Concretar la migracion de los clientes a la nueva plataforma
Banconexion 2.0.

« Explorary explotar nuevos nichos de negocios.

» Hacer mas eficientes los modelos de atencion.

» Continuar liderando el mercado en presenciay principalidad
con sus clientes y ofrecer las mejores soluciones
estructuradas para cubrir las necesidades de los clientes.

- Disenar estrategias diferenciadas por segmento con
objetivos especificos.

e Enlos productos commodity se busca ser un banco de alta
eficiencia y calidad, con bajo costo de distribucion.

» En servicios transaccionales, se espera ser un banco
innovadory flexible, que pone a disposicion de las diferentes
plataformas digitales sus capacidades para todo tamano
de empresas.

» Llevartodas las funcionalidades mas comunes a los canales
digitales (internet y moviles).
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Tesoreria

La Tesoreria ofrece una gama de productos asociados a la
administracion de activos y pasivos, dirigidos principalmente a:

» Clientes institucionales, multinacionales, corporativos,
mayoristas y grandes empresas.
» Personas naturales de Bancas Privada y Preferente.

Desempeiio 2018

En 2018 aumentd en 29% el nimero de clientes operando en
derivados, respecto del ano anterior. El segmento que mas
crecio fue Grandes Empresas Regiones, donde se duplicé el
numero de clientes activos en derivados y también destaca el
aumento en el segmento de clientes PyME, donde si bien la
base es menor, también se logrd duplicar la cantidad de clientes
operando en derivados.

En lo referido a la ampliacidn de las capacidades transaccionales
através de la plataforma electronica, de ejecutivos comerciales
y en los mesones, éstas registraron importantes aumentos.
La plataforma para transar dolares duplicé su niimero de
usuarios, a través de ejecutivos comerciales el crecimiento
fue de un 205%y en los mesones el aumento fue de un 88%.
Para el primer semestre de 2019 se espera tener operativa la
plataforma de FX Online para clientes. Lo anterior significd que
2018 fuera un ano récord en términos de ingresos asociados
a clientes operando con productos de Tesoreria.

La mejora continua de los procesos asociados a productos
de Tesoreria, tanto de cara al cliente como internos, ha sido
un trabajo permanente. En este frente, por el impacto y la
transversalidad, destaca la labor multidisciplinaria que se
ha realizado al interior del Banco para mejorar el proceso y
experiencia del cliente en el producto FX Spot.

En relacién con la estrategia de financiamiento, en 2018 se
colocaron bonos en UF por UF39 millones y bonos en pesos
chilenos por $20 mil millones en el mercado local, demandados
por el mercado financiero, tales como AFP, Fondos Mutuos y
Corredoras de Bolsa, entre otros.

ElBanco sigue con su presencia internacional emitiendo bonos
en los mercados de Japon y de Suiza por un monto equivalente
a USD 165 millones y se analizaron alternativas en otros paises.
En el mercado de Estados Unidos, ha continuado el programa
de commercial papers y durante 2018 se emitio USD 1.450
millones (primeras emisiones y renovaciones) teniendo un
saldo de fin de ano de USD 370 millones

Desafios 2019

= Seguir aumentando la penetracion en los segmentos de
Grandes Empresas y PyME.

» Implementar plataforma transaccional de FX Spot para
clientes.

» Seguirdiversificando fuentes de financiamiento externas.

» Continuar trabajando en la automatizacion de procesos
de forma de asegurar operar en un entorno de excelencia
operacional.

Filiales

Las Empresas Filiales ofrecen servicios financieros
complementarios a las actividades propias del Banco, estan
compuestas por:

- BanChile
> Administradora General de Fondos (AGF)
> Corredora de Bolsa
> Corredora de Seguros
> Asesoria Financiera
> Securitizadora



Servicios
de calidad

PERFIL DEL BANCO

Banco de Chile aspira a ser el mejor banco para sus clientes.
Ello implica ser el nimero uno en calidad de servicio buscando
entender las necesidades de sus clientes y anticiparse a ellas,
lo que implica evolucionar desde una visiéon de producto a
una de cliente. La Gerencia de Clientes y Banca Telefdnica es
la responsable de impulsary guiar a todas las areas del Banco
hacia el logro de este objetivo transversal.

TRABAJADORES

Este ano fue de contrastes. Hitos positivos como el haber
recibido distinciones maximas en calidad de servicio dentro
de la industria entregadas por Procalidad (Primer lugar Premio
Nacional de Satisfaccidn de Clientes Grandes Bancos)® y
por Alco y la Universidad de los Andes (Primer lugar Premio
Lealtad del Consumidor Sector Bancos)®, junto a los indices
de recomendacion hasta mayo, que fueron desafiados por el
ciberataque sufrido por el Banco el 24 de mayo (24M). Este
evento que, junto con afectar los sistemas de la Corporacion,
también impactd la imagen y la operatoria diaria de los clientes,
deteriord significativamente la satisfaccion y recomendacion,
como se ve en el siguiente gréafico:

MEDIOAMBIENTE

VARIACION NIVEL DE SATISFACCION Y RECOMENDACION PRE Y POST 24M

80,3

770 785 78,4

COMUNIDAD

PROVEEDORES

L 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 J
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DESEMPENO ECONOMICO

5. Premio entregado anualmente por ProCalidad, iniciativa conjunta entre la consultora Praxis
y la Universidad Adolfo Ibdnez. Este reconocimiento de los clientes es realizado sin aporte de bases por
parte de los bancos, garantizando asi su imparcialidad.

6. Premio Lealtad del Consumidor, reconocimiento para las companias chilenas que han generado
los mayores niveles de lealtad en sus clientes. Este premio, en su séptima version, se basa en la medicion
delindice NPS, el cual determina la intencidn de un cliente a recomendar una empresa a un familiar, amigo
o colega. Este premio es una iniciativa de la Universidad de Los Andes y Alco Consultores.
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En este contexto, el indice de desercién acumulada se mantuvo en relacion con el periodo anterior, anotando un 6,1% (6,2%
en 2017) y el indice de recomendacion neta fue de 75,49%. El desafio para 2019 sera recuperar los niveles de recomendacion
logrados hasta el mes de mayo de 2018.

iNDICE DE RECOMENDACION NETA 2016 -2018 DESERCION ACUMULADA NETA 2016 -2018
76,69% 75,49%
o————@
74,48% 6,1% 6,2% 6,1%
@
2016 2017 2018 2016 2017 2018

SATISFACCION CANALES DE ATENCION
(% ANOS 2016-2018)

88,0 @—

—@ 870
85,2
84,1 83,9

83,0
—@® 81,0
—@ 79,0

80,2

781

74,7

71,0

2016 2017 2018

@ MESON @ cra @ EJECUTIVO @ INTERNET @ MI_BANCO @ BANCA TELEFONICA

SATISFACCION CANALES 2018

(% NETO)
33,9% 33,0% 37,0%
Mesén Ejecutivo Mi_Banco
31,0% 71,0% 79,0%
Caja Pagina web Banca Telefénica



Las mediciones de satisfaccion de servicio -desagregadas por canal- que realizd el Banco, muestran un aumento significativo de
la satisfaccion con el canal “Mi_Banco”, ya que se ha consolidado como una aplicacion funcional, estable y con alta valoracion.
La caida en el nivel de satisfaccion que se observa en la pagina web responde al incidente del 24M que interrumpio el normal
funcionamiento de los portales personasy empresas. La migracion de los clientes del segmento empresas al portal Banconexidn

2.0 también podria reflejarse en esa baja.

EVOLUCION CANTIDAD DE PROBLEMAS’ Y RECLAMOS?

PROBLEMAS RECEPCIONADOS

RECLAMOS FORMALES RECEPCIONADOS

2016 2017 2018

154.662 13115 119.432

REQUERIMIENTOS RECIBIDOS POR CANAL 2018

66.020

Banca telefénica

19.276

Internet

24.791

Sucursal ejecutvos

10.218

Sucursal Operaciones

5.885 6.365 6.179

1.885

Canales Internos

Canal / Aho 2016 2017 2018

Banca Telefdnica 46,4% 50,1% 48,2%
Internet 21,7% 18,6% 15,8%
Sucursal Ejecutivos 22,7% 22,0% 20,3%
Sucursal operaciones 7,9% 8,1% 8.4%
Canales internos 1,4% 1,3% 1,5%

Banco de Chile cuenta con herramientas que le permiten
llevar un control de todos los problemas y requerimientos
planteados por sus clientes a través de sus diferentes canales
de comunicacion. Al finalizar 2018, registré una disminucion
tanto en requerimientos como en el nimero de reclamos con
relacion a 2017. Las bajas mas relevantes se vinculan con errores

7. Problema, es un requerimiento por parte del cliente el cual, al ser solucionado,

no llega a convertirse en reclamo.

8. Reclamo, cliente se contacta con un canal y al no resolverse su solicitud

ingresa como reclamo por alguno de los diferentes canales que posee el Banco.

de transferencias de fondos en cuentas corrientes (-32%),
despacho de cartolas con atrasos y/o no recepcionados (-22%)
y reclamos formales internos, gracias a la implementacion
de la "Mesa Experiencia Clientes” la que permitié abordar en
primera linea este tipo de requerimientos y con ello mejorar
los tiempos de respuesta al cliente (-5%).

PERFIL DEL BANCO

TRABAJADORES

COMUNIDAD MEDIOAMBIENTE

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO
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Ciberseguridad

y proteccion de la informacion

En 2018 un nuevo tema emergié como el mas importante en la
lista de los 10 principales Riesgos Globales del World Economic
Forum: los ciberataques. De acuerdo con este documento, la
exposicion a este riesgo ha aumentado conforme las empresas
se vuelven mas dependiente de la tecnologia. En este contexto,
el explosivo crecimiento de los dispositivos interconectados y
la Transformacion Digital, provocan un incremento importante
de la superficie potencial para los ciberataques. Se estima que
elnumero de dispositivos interconectados en el mundo pasara
de los actuales 8,4 mil millones a 20 mil millones en 2020,
aumentando el uso de inteligencia artificial en los procesos de
negocios, asi como también la exposicion de los riesgos a través
de intervenciones maliciosas que son efectuadas a través de
computadores usando diferentes medios electrénicos como
internet, correo electronico y archivos adjuntos.

Esta amenaza se volvié una realidad para el Banco el 24 de mayo
de 2018, cuando fue atacado y defraudado en US$10 millones
de fondos propios, sin afectar a los clientes, en una situacion
inédita en Chile. Como resultado de la pronta deteccion, se
activé el plan de contingencia, fue posible detener practicamente
todas las transacciones planificadas por los atacantes.

Sélo a minutos del ataque el Banco tomd medidas de caracter
inmediato con el propdsito de garantizar, a sus clientes, la
seguridad habitual de gestion. De esta forma se privilegio la
seguridady el cuidado de los fondos de los clientes. Finalmente
se determino que habia sido un ataque internacional sofisticado,
llevado a cabo por bandas cibercriminales de caracter global.

En todo momento se mantuvo una fluida informacién con la
Superintendencia de Bancos e Instituciones Financieras (SBFI), el
Banco Centraly el Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC),
asi como pares de la industria con el fin de sensibilizarlos ante
estos ataques y fomentar la prevencion a nivel nacional.

Sibien la gestion de la privacidad de los clientes del Banco de Chile,
asi como la seguridad de las aplicaciones y todo lo que es back
y front office ha sido siempre una prioridad, los Ultimos anos
se avanzo en innovaciones, aplicaciones y sistemas reactivos
ante delitos de este tipo. Como consecuencia del 24 M, se cred
la Division de Ciberseguridad, que reporta directamente a la
Gerencia General, asumid la Division Operaciones y Tecnologia.
Se seguird innovando en nuevos protocolos, potenciando e
incorporando herramientas y soluciones que garanticen una
mayor seguridad y mejor prevencion ante ciberataques. Ademas
el Banco realizé provisiones por US$8.672 millones en mayo
de 2018, lo que incluye los gastos operacionales derivados de
esta contingencia. En forma adicional al refuerzo del equipo
técnico con recursos humanos y econdmicos, se suma la
construccion del Centro de Seguridad Digital del Banco de
Chile, que se inagurd a inicios de 2019 en la Casa Matriz y
que permitira a la Division de Ciberseguridad, internalizar las
actividades para las cuales tradicionalmente se contrataban
servicios de externos y que resultan criticas para los programas
de prevencion de este tipo de riesgos.

Enforma paralela a todos los avances en tecnologiay prevencion,
se hainiciado un proceso de cambio cultural dentro del Banco,
de la mano con la Divisién de Personas y Organizacién, con
el fin de crear una cultura ciber resiliente, con colaboradores
conscientes 'y comprometidos con la seguridad digital, mediante
el cual se considerard esta variable desde el diseno de los
productos y servicios. Ademas, se esta desarrollando un Plan
Director de Ciberseguridad de corto, mediano y largo plazo
que considera un trabajo colaborativo principalmente con
las Divisiones de Control Global de Riesgo y de Operaciones
y Tecnologia, esto no implica que los esfuerzos para elevar el
nivel de madurez de seguridad del Banco se realicen también
con la integracién y colaboracidn de las distintas Divisiones
de Negocio del Banco.
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Transparencia
en la comunicacion e
informacion a los clientes

Tanto en la Politica de Transparencia del Banco de Chiley sus
filiales, asi como en su Cddigo de Etica, se consagra el Principio
de la Transparencia, el cual se materializa en un conjunto de
normas y protocolos destinados a facilitar el acceso del publico
atoda la informacion relativa a las condiciones de los productos
y servicios ofrecidos por el Banco.

El Banco ha adquirido un compromiso publico de velar por la
informacion que se entrega en cada una de las comunicaciones
publicitarias masivas, cuidando que éstas incluyan, un lenguaje
claro y transparente, tanto en lo referido a las condiciones
relevantes, como a las restricciones existentes.

El compromiso con la transparencia en la comunicacion e
informacion a los clientes les compete a todos los empleados
de la organizacion. No obstante, Banco de Chile, a través de la
Division de Marketing y Clientes, vela porque la informacion
hacia los clientes sea clara, completa, relevante, fiable,
comparable, oportunay de facil acceso.

La Division cuenta ademas con el apoyo del drea de Defensoria
del Cliente que busca permanentemente atender a las
necesidades del cliente, velando y aportando para que la que
la informacién que se entregue sea clara y transparente en
lo referido a los valores, condiciones y caracteristicas de los
productos y servicios financieros ofrecidos, para asi permitirle
tomar decisiones informadas.

En 20179 se espera potenciar esta labor participando en la
mejora continua de los procesos y procedimientos de cara al
cliente, asi como en la confeccion de los productos y/o servicios
que se le ofrecen.
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"Fiesta de la luz"
Celebracidn 125 arios del Banco de Chile
Concepcion, octubre 2018
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Destacados

16.676 tCO2e

Medicion de la huella de carbono
Emisiones de GEI (alcance 1y 2)

’l ’l 9 Toneladas
menos de papel consumido

’I 3 7 Toneladas de CO2
’ se dejaron de emitir por BiciChile




Medioambiente

El cuidado del medioambiente es uno de los cuatro pilares de la
estrategia de sostenibilidad de Banco de Chile’, el cual responde
al objetivo corporativo de dejar a las futuras generaciones un
planeta con menos contaminacion. Para ello la Corporacion ha
desarrollado programas y acciones tendientes a gestionar los
impactos ambientales directos de su operacion, con foco de
accion en las areas de gestion eficiente del uso de la energia y del
papel, gestion de residuos sélidos, asi como en la reduccion de
emisiones directas de gases efecto invernadero (GEI). Ademas,
en el marco del programa de voluntariado corporativo ha
disenado iniciativas para mitigar la contaminacion y restaurar
o rehabilitar zonas degradadas.

Las areas responsables de disenar e implementar proyectos
y programas centrados en la minimizacion de los impactos
ambientales de la operacidn del Banco es la Gerencia de
Administracion, que depende de la Divisién Gestion y Control
Financiero, en coordinacién con la Gerencia de Asuntos
Corporativos y Desarrollo Sostenible que reporta a la Division
de Personas y Organizacion.

Entre los hitos de 2018 destacan la constitucion de la Mesa
de Sostenibilidad Ambiental, la redaccion de la Politica de
Sostenibilidad Ambiental y la realizacién de un estudio sobre
cuantificaciony caracterizacion de los residuos sélidos. En 2019
se espera publicar la Politica e implementar el plan integral de
manejo de residuos.

1. Para mayores detalles de los otros ejes de la estrategia de sostenibilidad
ver capitulo Comunidad.

Mesa de sostenibilidad
ambiental

En abril se conformd la mesa de trabajo con el objetivo de
relevar la importancia del cuidado del medioambiente y
establecer los lineamientos para efectuar el seguimiento e
implementacion de la Politica de Sostenibilidad Ambiental.

La agrupacion esta integrada por miembros del Banco,
invitados por la gerencia de Asuntos Corporativos y
Desarrollo Sostenible y consultores externos, quienes
acttan como panel especializado con el fin de apoyar
las definiciones y planes ambientales. Durante 2018
la mesa estuvo conformada por representantes de
las gerencias de Administracién, Control y Gestidn,
Desarrollo de Canales, Marketing y profesionales del
area de Comunicaciones Internas.

Desde su constitucion, la mesa ha sesionado en nueve
oportunidadesy ha llevado a cabo las siguientes iniciativas:

e Cumplimento legal ambiental: Verificar el
cumplimiento de la normativa medioambiental
vigente donde el Banco de Chile opera.

» Energiay cambio climatico: |dentificar, cuantificar,
asignar responsables y metas relativas al uso de la
energia'y a emisiones de gases de Efecto Invernadero.

» Residuos y reciclaje: Caracterizar, cuantificar,
monitorear, asignar responsables y metas apuntando
a disminuir la cantidad de residuos enviados a
vertedero por medio de la reduccion, revalorizacion,
reutilizacion y reciclaje.

» Proveedores: Incentivar a los proveedores para
gue mantengan una politica y sistema de gestion
ambiental que favorezcan el cuidado y desempeno
responsable con el medioambiente.

» Eficiencia operacional y comercio electrénico:
Favorecer el uso de comercio electrénico y la
eficiencia operacional como una herramienta que
también reduce el uso de recursos y disminuye el
impacto ambiental del Banco.

COMUNIDAD MEDIOAMBIENTE CLIENTES TRABAJADORES PERFIL DEL BANCO

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO
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Emisiones:
gestion de la huella
de carbono

Con el objetivo de hacerse cargo de sus impactos ambientales
directos y mejorar su gestion ambiental, el Banco de Chile
encargo a la empresa de ingenieria Proyectae,? por segundo
ano consecutivo, la cuantificacion de las emisiones de Gases
de Efecto Invernadero (GEI) generados a nivel corporativo.

La medicion de la huella de carbono se basd en el método
establecido en el Greenhouse Gas Protocol®. Para la
cuantificacion de GEI corporativas se utilizé el Corporate
Accounting and Reporting Standards de 2004 (Corporate
Standard)*y en el caso de producto (Indicador de intensidad)
se tomd como referencia el Product Life Cycle Accounting and
Reporting Standard de 2011.°

El resultado de la medicién de la huella de carbono arroj6 un
total de emisiones directas (alcance 1y 2) de 16.676 tCOZ2e.

Las metas y planes de reduccion seran efectuados en 2019.
Entre ellos, se evaluara la implementacion de un plan formal
de medicion y reduccién de emisiones de GEl, asi como el
involucramiento de los proveedores de servicios vinculados a
data center, transporte de valores y mantenimiento de equipos
de climatizacion.

https://proyectae.cl/

www.ghgprotocol.org
http://www.ghgprotocol.org/standards/corporate-standard
http://www.ghgprotocol.org/standards/product-standard
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Nota: Elano 2018 se realizaron mejoras metodoldgicas en el manejo de informaciény se
actualizaron retroactivamente los consumos eléctricos de los anos 2015-20177 por lo cual
cambid el valor de la Huella de Carbono publicada en el Reporte de Sostenibilidad 2077.

*Metodologia de cdlculo: GHG Protocol Corporate Standard, compatible con I1SO
14.064. Gases incluidos: CO2, CH4, N20, HFCs, PHCs, SF6. Datos no incluyen filiales.
Cdlculo realizado por Proyectae y verificado por Deloitte.

** Informacién 2018 preliminar, en proceso de verificacidn externa.



Promoviendo el transporte
sostenible de trabajadores

Banco de Chile promueve una cultura de vida activa y
sana entre sus colaboradores. Por ello, desde 2015 el
Banco cuenta con un bicicletero de clase mundial puesto
al servicio de sus colaboradores. Durante el 2018, 170
trabajadores de las sucursales del centro de Santiago
pudieron acceder a este beneficio, lo que a su vezimplicd
una reduccion de consumo de combustibles y conello el
Banco dejo de emitir 13,7 toneladas de CO,,.

Cabe destacar que, por cuarto ano consecutivo, el Banco
obtuvo el primer lugar en la categoria Corporaciones,
en la competencia Cool Place to Bike® realizada entre
abrily noviembre de 2018.

El Banco dej6 de emitir:

13,7 toneladas
de CO:2

Primer lugar

en la categoria Corporaciones, en la
competencia Cool Place to Bike

Eficiencia
energeética

Los programas y acciones de eficiencia energética del Banco
consideran el control automatico del funcionamiento de los
equipos de aire acondicionado y calefaccion, ademas del
recambio de aquellos que resultan menos eficientes, pues en
la operacion de estos es donde se registra el 60% del consumo
energético total de la organizacion.’

En cuanto a las metas de gestion planteadas para 2018, se
avanzo en la realizacion de la evaluacion técnica 'y econdmica
necesaria para determinar la factibilidad de comprar energia
eléctrica proveniente de fuentes renovables. El resultado de
dicho estudio mostré una compleja implementacién a un
alto costo, por lo que de momento se ha descartado. Por
otra parte, en 2018 no se lograron avances significativos en
las medidas vinculadas a ahorro energético, ya que debido
a todo el trabajo realizado por el Banco para hacer frente al
ciberataque, se registré un mayor consumo de energia para
el funcionamiento extraordinario de equipos de climatizacion,
iluminacion y computacion.

Durante 2018 continud la migracion de la luminaria fluorescente

a LED. En 2019 se espera haber reemplazado el 20% de las
luminarias fluorescentes en edificios centrales.

CONSUMO DE ENERGIA (GWh) 2016-2018

6. http://www.coolplacetobike.com/

36,8 36,2 36,7
o——— ¢ 7 )
14,7 14,5 14,7

2016 2017 2018

@ Consumo de electricidad en iluminacién y otros
@ Consumo de electricidad en climatizacion
@ Consumo total de energia

7. Los restantes consumos energéticos son la iluminacion y el funcionamiento de
los equipos computacionales con un 25%. EL 15% restante de la energia es utilizada
en el funcionamiento de las salas de Banca Telefénica y otros equipos.

MBanco de Chile ‘ % 95
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Gestion de
residuos y reciclaje

Otro de los principales impactos ambientales es la generacion de
residuos solidos y liquidos, los que en su mayoria son producto
del funcionamiento de instalaciones tales como casinos, edificio
de Casa Matriz y las oficinas de todo el pais.

Durante 2018 se realizé un diagndstico tendiente a caracterizar
los residuos sélidos prioritarios a fin de disminuir la cantidad
de los enviados a disposicidn final (“relleno sanitario”) desde
las sucursales. Para ello, aprovechando el plan piloto de
modernizacion de sucursales (Proyecto 2020), se escogieron
tres oficinas representativas y accesibles, en la cuales se realizo
una cuantificacion y caracterizacion de los residuos. Como
resultado, se obtuvo una generacion promedio anual de residuos
de todo el Banco a lo largo del pais de 1.852 toneladas.

Este estudio permitio corroborar que el principal residuo sélido
generado por la operacion del Banco corresponde a papel de
impresion y asimilables (40%), cuya gestion no reviste mayores
complejidades, ya que es facilmente reciclable. Es asi como se
decidid iniciar el plan de gestion de dicho residuos.

Para extender esta iniciativa en toda la organizacion, se
consideran tres etapas que se implementaran durante el 2019.
La primera, que partird en marzo, se focalizara en los edificios
centrales (Casa Matriz y Huérfanos 740), donde se instalaran
50 puntos de acopio.

RESIDUOS SOLIDOS GENERADOS Y DISPOSICION FINAL 2016-2018

La segunda etapa, que comenzard el segundo trimestre de 2019,
se extendera a la gestion del residuo papel (papel valorizado),
botellas pléasticas PET, vidrio, latas y pilas desde las sucursales
de la Region Metropolitanay la tercera fase considera extender
esta actividad a las sucursales de regiones, para lo cual se estan
identificando los proveedores de apoyo logistico que contribuyan
a habilitar puntos limpios para su acopio y posterior reciclaje.

Eldiagndstico de caracterizacion de residuos sélidos también
permitio identificar los residuos peligrosos, tales como pilas.
Como resultado se inicié un plan para su correcta gestion que
implicd reciclar 913,5 kg de pilas en 2018.

En lo referido a los equipos computacionales dados de baja en
los procesos de renovacion tecnoldgica, se continud el trabajo
con la Fundacidn Chilenter® para la recoleccion y transformacion
sustentable de los residuos electronicos. No obstante, debido
aretrasos en la renovacion del contrato la cantidad de equipos
donados bajé a 200 en 2018.

8. www.chilenter.com

Reciclaje
Papel (ton) 146 17 587 (SOREPA y Renova2 SPA)
Residuos electrénicos (unidad) 1.983 4944 200 Recuperacion (Chilenter)
Pilas recicladas (kg) s/l S/l 913,5 Reciclaje (Renova2 SPA)
Mezclas residuos municipales 1990 1999 185 Relleno Sanitario Santa

casa central (ton)

Marta y Santiago Poniente




Insumos

PERFIL DEL BANCO

El papel no sélo es el principal residuo del Banco, sino que también
es un insumo prioritario para la operacion bancaria. Por este
motivo hacer un uso eficiente se ha convertido en uno de los
focos de la gestion de impactos ambientales internos.

TRABAJADORES

En este contexto, en 2018 continud la implementacion
del Proyecto Paperless, cuyo objetivo es aumentar
progresivamente la digitalizacion de documentos y con ello
eliminar gradualmente el uso del papel. Elavance en el proceso
de digitalizacion permitié un ahorro en consumo de papel
de 119 toneladas. Este proyecto es considerado clave en la
estrategia del Banco vinculada a la sostenibilidad, eficiencia
y compromiso con el entorno.

CLIENTES

CONSUMO DE PAPEL 2016- 2018 (TON)

MEDIOAMBIENTE

Ano 2016

/34 toneladas

642 tgneladas IL-
AR
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Ano 2018

523 toneladas
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"Fiesta de la luz"
Celebracidn 125 arios del Banco de Chile
Valparaiso, octubre 2018
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Destacados
$ 9 . 7 O * :r;icl:::\es inversion
21 .1 2 3 Icoc?: f;si?;i?;[?vas del

Voluntariado Corporativo

3 5 O mil personas
disfrutarén de la "Fiesta de la Luz"
en todo el pals
4 O anos Teletdon
juntos desde el primer dia

*La inversion social incluye donaciones aceptadas y no aceptadas, auspicios, franquicia tributaria SENCE vy otras iniciativas
incluidas en el presupuesto de la Gerencia de Asuntos Corporativos y Desarrollo Sostenible, tales como el aniversario N° 125
del Banco de Chile y los 40 afos de Teleton.



Comunidad

La Gerencia de Asuntos Corporativos y Desarrollo Sostenible,
dependiente de la Divisién Personas y Organizacion es
responsable de la definicion y gestion de la Estrategia de
Sostenibilidad aprobada por el Directorio. Su misién es
implementar acciones tendientes a cumplir el foco estratégico
de Compromiso con Chile, asi como la gestion de los grupos
de interés.

En 2018 se continud realizando la revision de las métricas de
gestion y el reforzamiento de la comunicacién corporativa
alineada con los objetivos del negocio para fortalecer la cultura
interna. Asimismo, la labor de la Gerencia consistié en mantener
los programas establecidos en 2016 como resultado del
diagnostico efectuado, enfocados en promover acciones que
permitieran el desarrollo social. Todo ello respaldado mediante
el Programa de Voluntariado Corporativo y la generacion de
alianzas con fundaciones expertas y organismos publicos y
privados, los que le han permitido profundizar el compromiso
de construir una sociedad mas inclusiva.

Ademas, se publico en el sitio web del Banco Marco de
Accion para Compromiso Pais’, cuyo fin es hacer explicito
los lineamientos de la empresa con el respeto a los Derechos
Humanos en linea con los principios rectores de Derechos
Humanos y Empresa de las Naciones Unidas. Ello, junto con las
buenas practicas en éticay transparencia, hicieron merecedor
a la Corporacién de un reconocimiento por parte de Pacto
Global (ver pagina 63).

1. https://bit.ly/2EUouGz

Durante el ano se efectud un diagnéstico de la Estrategia de
Sostenibilidad (ver pagina 28)y se organizaron ocho encuentros
sobre esta materia en regiones y 33 actividades de e-learning
asociadas a tematicas especificas como emergencias, Teleton,
educacion financiera e inclusion, entre otros, en las que
participaron 2.663 personas.

Un hito transversal del periodo fue la celebracién de los 125
anos del Banco de Chile, que profundizé el compromiso de la
Corporacion con la sostenibilidad y que estuvo enfocado en la
forma de seguir apoyando, desde esta mirada, al crecimiento
y la historia del pais.

La inversion social del Banco durante 2018 se duplicd respecto
de 2017, alcanzando $9.703 millones, de los cuales $721
millones correspondieron al aporte de la franquicia tributaria
Sence a diversas corporaciones y fundaciones. Las empresas
en Chile tienen derecho a invertir en capacitacion el 1% de
sus remuneraciones imponibles y deducirla de impuestos.
Los excedentes de este beneficio se pueden reinvertir en mas
capacitacion en la empresa o bien donarlos a un fondo de becas
sociales que imparten distintas entidades sin fines de lucro.

550.526

personas a lo largo de todo Chile fueron
impactadas positivamente a través
de la inversion social realizada por el
Banco de Chile en 2018
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INVERSION SOCIAL* 2016-2018

ANOS INVERSION SOCIAL EN $

2016 2.312.653.592
2017 4.334.235.5M
2018 9.703.422.292

*La inversidn social incluye donaciones aceptadas y no
aceptadas, auspicios, franquicia tributaria SENCE y otras
iniciativas incluidas en el presupuesto de la Gerencia de
Asuntos Corporativos y Desarrollo Sostenible, tales como el
aniversario N° 125 del Banco de Chile y los 40 arios de Teleton.

Pilares de sostenibilidad?

DISTRIBUCION DE LA INVERSION

SOCIAL (%) 2018 0,7%
Cuidado del
medioambiente

2,4%

Voluntariado

17,3%
Educaciény
emprendimiento 32,50/0
Proyectos de
apoyoala
comunidad

0,1%
Respuestaa la
emergencia

47,0%
Inclusién de personas
con discapacidad

VOLUNTARIADQ

(NIAS ESTRATEG,

» s

2. El pilar Cuidado del Medioambiente se desarrolla en el capitulo 4 del presente Reporte.
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Evaluaciones

ElBanco de Chile mantiene diversos canales de comunicacion
con sus grupos de interés (ver pagina 30), los que buscan recoger
informacion para responder consultas y gestionar inquietudes
respecto de diversos dmbitos. Ademas, participa activamente
en las redes sociales y cuenta con un canal de Banca Telefdnica
dedicado a gestionar consultas y requerimientos durante las
24 horas los siete dias de la semana. En 2018, se diseno una
nueva estrategia de redes sociales, lo que permiti¢ difundir lo
que el Banco realiza en materia de sostenibilidad y conseguir
una mayor interaccion con la comunidad.

Adicionalmente, se han desarrollado métricas y metas de
cumplimiento para todas sus iniciativas. En 2018, por segundo
ano consecutivo, participo en el Dow Jones Sustainability Index
Chile (DJSI), como un mecanismo para evaluar su gestion donde
aumento todos sus indicadores respecto de 2017.

Ademas, con la finalidad de incentivar la incorporacion de
practicas empresariales responsables, reconocer a aquellas
empresas que incorporen la sustentabilidad en su gestion
estratégicay abrir procesos de formacion y asesoria continua
en esta materia, la Escuela de Pregrado de la Facultad de
Economiay Negocios de la Universidad de Chile, con el apoyo
del Banco de Chile, crearon el Sello Sustentable que beneficio
a 13 micro y pequenas empresas en 2018.

Esta distincidn acredita la implementacién de buenas
practicas en la gestion de la empresa, evaluadas en tres ejes
de sostenibilidad: social, ambiental y econdmico. El Banco
facilito la participacidon de micro y pequenos empresarios
reconocidos por sus practicas sostenibles en seminarios y
talleres con destacados conferencistas y ofrecié asesorias en
planes de negocios por especialistas. El sello cuenta con el
respaldo de la Agencia de Sostenibilidad y Eficiencia Energética,
la Agencia de Sustentabilidad y Cambio Climatico, el Ministerio
de Medioambiente y el Ministerio de Economia.

PERFIL DEL BANCO

TRABAJADORES

CLIENTES

Niveles del Sello Sustentable

Segun el porcentaje de cumplimiento de los criterios
ambiental, social y econdmico, las empresas son
divididas en tres niveles:

MEDIOAMBIENTE

Nivel T

Cumplimiento de la empresa en al
menos, el 50% de los tres ejes.

Nivel 2

Cumplimiento de 75% de los tres ejes.

Nivel 3

Cumplimiento de mas de 90% de los
criterios contenidos en los tres ejes.

COMUNIDAD

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO
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Banco de Chile 125 aios
construyendo historias junto a ti

Con motivo de los 125 anos del Banco, la Corporacion
desarrolld dos actividades especiales orientadas no sélo
a los trabajadores, sino que también a la comunidad.

La primera de ellas fue hacerse parte, por primera vez, de
la celebracidn nacional del Dia del Patrimonio, a través
de la organizacion de dos recorridos por la Casa Matriz,
uno para colaboradores y sus familias y otro, para publico
general. En la ocasion, a la que asistieron 2.483 personas,
se conto con intérpretes de lengua de senas y accesos
habilitados para personas con discapacidad con el fin
de reforzar el compromiso del Banco con la inclusion.

Adicionalmente, la actividad fue organizada
considerando reducir la cantidad de desechos para
lo cual participd en el Desafio Basura Cero, en conjunto
con la Fundacion Basura, quien se encargé de gestionar
los residuos generados.

Como un regalo para la comunidad, el Banco de Chile
organizd un inédito espectaculo de luz, musica y
arte a nivel nacional que congregd a mas de 350 mil
personas en Santiago llamado la Fiesta de la Luz, que
se convirtié en el espectaculo de luces mas visto de
nuestro pais y que permitié a los espectadores disfrutar
de intervenciones luminicas a gran escala en distintos
edificios emblematicos de Santiago, como la Casa Matriz
del Banco de Chile, la Plaza de Armas, el museo Bellas
Artes, la rivera del Rio Mapocho y el Teatro Municipal.

En regiones, la Fiesta de la Luz se vivid con intervenciones
luminicas en nueve emblematicos puntos de cada
ciudad, como la Torre del Reloj de la plaza Arturo Prat
en lquique; la Catedral de la Santisima Concepcion en
Concepcion; y elmonumento a Hernando de Magallanes
en Punta Arenas.

Asimismo, el evento contd con puntos de reciclaje
de basura para mitigar los residuos generados, se
organizé como un evento “carbono neutral"y los equipos
utilizados en los shows de luces y mappings emplearon
tecnologia amigable con el medioambiente.

+ 350 mil

personas participaron en la
"Fiesta de la Luz" en Santiago

2.483

personas recorrieron el edificio
de la Casa Matriz en el marco del
Dia del Patrimonio
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Dia del Patrimonio, Casa Matriz del Banco de Chile
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Compromiso Pais*

Pilar transversal

Inclusién de
personas con
discapacidad (PcD)

V4

tratégicas

Compromisos 2018

Mantener el apoyo a la Teletdn.

Afianzar el Programa Interno de Inclusion
de Personas con Discapacidad, promoviendo
la contratacion.

Programa interno de actividades de inclusion.

Programa externo de actividades de inclusion

Generar encuentros por la inclusién en regiones
para sensibilizar a la comunidad.

Apoyar la XXI version del campeonato de tenis
en silla de ruedas Chilean Open.

Voluntariado Corporativo
Alianzas es

Educacion para el
emprendimiento

Capacitar a colaboradores en Educacion
Financiera y Emprendimiento.

Desarrollar un programa de Educacion
Financiera para escolares.

Continuar con el concurso Desafio Emprendedor
apoyando el emprendimiento y el desarrollo
de, al menos, 320 personas.

Respuesta a la
emergencia

Mantener el apoyo a las personas afectadas
por las catdstrofes naturales, a través del
fortalecimiento del equipo de voluntarios de
emergencia, promoviendo la participacion
regional.

*El pilar Cuidado del Medioambiente se aborda en el capitulo 4.
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Actividades realizadas 2018

Se mantuvo el apoyo a través de 1.300 puntos de
recaudacion y mas de 10 mil voluntarios.

Se cumplié la meta de 1% de la dotacion
contratada con discapacidad.

Continud la labor de la Mesa de Trabajo para la
Inclusiéon enfocado en tres dreas: accesibilidad
fisica, accesibilidad digital e inclusién de personas
con discapacidad.

Participacion en la Red de Empresas
Inclusivas de SOFOFA

Todas las sucursales fueron modificadas para
dar mejor y mas facil acceso a personas con
discapacidad y se instalaron 30 kits inclusivos
en cajeros automaticos para personas con
discapacidad visual.

Se implementd un Protocolo de Atencién para
personas con discapacidad.

Segundo afio consecutivo siendo el principal
auspiciador de la Expoinclusién en la RMy
Regiones.

XXII Campeonato Chilean Openy
auspicio a los tenistas paraolimpicos
Macarena Cabrillana y Alexander Cataldo

Compromisos 2019

Lograr la meta promoviendo la participacion
de los trabajadores y poniendo a disposicion de
todo Chile canales de recaudacion.

Mantener el porcentaje, priorizando
nuevas contrataciones

Mantener la labor de esta mesa realizando
mejoras continuas a las ya expuestas.

Implementacién de 424 cajeros
automdticos inclusivos.

Desarrollo e implementacion del Manual
comunicacional inclusivo

Se capacitaron 48.239 personas a través de
talleres y becas sociales.

Se realizaron talleres de educacion
financiera y b-learning a 10.300 jévenes,
adultos y microempresarios

Se realizo el tercer llamado al concurso Desafio

Emprendedor, el que recibié 30.140 postulaciones.

Se organizaron 15 ferias regionales y se premiaron
a las tres mejores iniciativas.

Desarrollar e implementar Programa de
Educacion Financiera para estudiantes y
trabajadores.

Reformular el formato de la final del concurso y
lanzar cuarta version Desafio Emprendedor.
Aplicar, desarrollar y posicionar Programa
“Cuentas con el Chile”, que sera la base de
todas las iniciativas de sostenibilidad.

Se realizé una segunda convocatoria en las regiones
Metropolitana y de Antofagasta, alcanzando 60
voluntarios activos y capacitados.

Realizar tercer llamado de voluntarios en la
Regidn Metropolitana y del Bio Bio.

CLIENTES TRABAJADORES PERFIL DEL BANCO
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Inclusion
de personas con
discapacidad

Si bien el compromiso del Banco de Chile con la inclusion de
personas con discapacidad se inicié mediante su colaboracion
con la Teletdn hace 40 anos, en 2016 se acrecento a través de un
programa estructurado y formal que busca promover la inclusion
alinterior de la organizacién mediante la formalizacion de una
Politica, una Declaracion de Principios y diversas iniciativas
concretas.

A. Programa de Inclusién para personas con
discapacidad

Tanto la Politica de Inclusion para Personas con Discapacidad,
como la Declaracién, buscan fomentar la incorporacion de
las personas con discapacidad desde el enfoque de derechos,
promoviendo su desarrollo y participacion plena. Esto,
enmarcado en los valores corporativos y apoyado por una nueva
cultura organizacional donde la discapacidad es considerada
un aporte. El programa incluye actividades en tres @mbitos:
accesibilidad fisica, accesibilidad digital e inclusion laboral de
personas con discapacidad.

La Politica de Inclusion para Personas con
Discapacidad considera los principios de
justicia, respeto, no discriminacién e igualdad
de oportunidades con equidad. De esta forma se
reconoce la inclusion efectiva como un activo para
la Corporacion y como un sello que aportara al
desarrollo de Chile.

Accesibilidad fisica y digital

Todas las oficinas de la red de sucursales del Banco de Chile
fueron mejoradas y adaptadas con el fin de ofrecer al publico
100% de accesibilidad. En este marco, se inauguro la primera
sucursal habilitada totalmente para atender a personas con
discapacidad en Vitacuray se instalaron 30 kits inclusivos para
cajeros automaticos, enfocados en personas ciegas.

En forma adicional, se formalizd e implementé un Protocolo
de Atencion para Personas con Discapacidad en todas las
sucursales, el que establece la forma en que ellos deben ser
atendidos cuando las cajas se encuentran con dificultad de
acceso o desplazamiento, como por ejemplo en subterraneos,
segundo piso o en niveles con escalones.

Inclusion laboral de personas con discapacidad

En 2017 se realizé la iniciativa Anélisis de Puestos de Trabajo
(APT) a través del cual se prepard a la organizacion para incluir
adecuadamente a las nuevas contrataciones. En 2018 las
acciones se orientaron a gestionar el ciclo de vida laboral de
las personas con discapacidad, a través de la organizacion de
Encuentros de Lideres y del fomento de buenas practicas para
los procesos de incorporacion de estos en equipos de trabajo.
También se organizaron tres charlas de sensibilizacién en las
que participaron 200 trabajadores del Banco.

Asimismo, en 2017, el Departamento de Prevencion de Riesgos
Laborales comenzo a evaluar las condiciones ergondmicas
y fisicas de los puestos de trabajo, tanto de trabajadores en
oficinas como de aquellos que realizan teletrabajo desde sus
domicilios. En 2018 fueron evaluados y modificados 57 lugares.

Junto con ello se implementd un programa especial de
beneficios para los trabajadores que se encuentren inscritos
en el Registro Nacional de Discapacidad, como dias especiales
de permiso para atenciones de salud, ayuda financiera asociada
a gastos meédicos no cubiertos por los seguros y flexibilidad
horaria, entre otros (ver pagina 54).



En 2018 también se superd la meta de contar con 1% de la
dotacion con discapacidad, cumpliendo a cabalidad con la Ley
21.015 y se realizaron dos operativos COMPIN, actividades
cuya finalidad fue ayudar a los trabajadores a inscribirse en el
Registro Nacional de Discapacidad, beneficiando a 70 personas.
Asimismo, se organizaron ferias internas informativas y la
Corporacion fue el auspiciador de la Primera Feria Laboral
Inclusiva, Expoinclusién, que reunié a mas de 1.500 personas
durante dos dias en Espacio Riesco.

Adicionalmente, en 2016 el Banco implementé un proyecto
de capacitacidén bancaria para potenciar la empleabilidad
de las personas con discapacidad a través de cursos de
formacion bancaria y el desarrollo de habilidades de atencion

Corrida Teletén-Banco de Chile 2018

a clientes. Para ello realizé una alianza con el instituto de
Estudios Bancarios Guillermo Subercaseaux que colabora
en la formacion técnica y profesional aplicada a la actividad
bancaria y financiera, generando, oportunidades adicionales
de desarrollo para personas con discapacidad en este sector.
En 2018, 14 personas participaron en cursos de 40 horas,
realizados en jornadas de cuatro horas durante dos semanas.

Modulos del proyecto pre-contratos:

» Comunicaciéon y manejo de conflictos (16 horas)
» Introduccion al negocio bancario (8 horas)

» Atenciony servicio de clientes (8 horas)

» Desarrollo de habilidades personales (8 horas)

MBanco de Chile ‘ % 109
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B. Mesa de trabajo para la Inclusién

Como resultado del proceso participativo para la elaboracion
de la Politica de Inclusion se cred una Mesa de Trabajo que
estd encargada de elaborar e implementar los planes de accion
relacionados con inclusion. Este grupo esta compuesto por 10
personas con roles clave dentro de la organizacion. Tanto la
Mesa como la Gerencia de Asuntos Corporativos y Desarrollo
Sostenible son los responsables de la coordinacion de las
acciones derivadas de la Politica de Inclusién de Personas
con Discapacidad.

Teleton

40 aios Juntos desde el primer dia

Desde sus inicios hace 40 anos, Banco de Chile ha
apoyado a la Fundacion Teleton, lo que le ha permitido
no soélo sensibilizar a los trabajadores respecto de la
realidad de las personas con discapacidad, sino también
establecer las bases del Programa de Inclusion que
desarrolla actualmente.

Ademas del aporte en dinero, el trabajo voluntario
de los 10 mil colaboradores, su infraestructura y la
tecnologia para recaudar las donaciones de alrededor
de tres millones de personas en todo el pais y en el
mundo, el Banco participa en otras iniciativas solidarias
durante el ano.

En 2018, organiz¢ la Il Bienal de Arte Inclusivo Teletén —
Banco de Chile en el Centro Gabriela Mistral (GAM). Esta
muestra contd con cuatro exposiciones permanentes,
la presentacién de 50 obras bidimensionales de los
talleres de arte de Teleton y una seleccion de 50
obras del Il Concurso de Artes Plasticas de Artistas
con Discapacidad. El objetivo de esta actividad fue
reconocery difundir obras de artistas con necesidades
especiales, con el fin de insertarlos en el circuito artistico
cultural nacional. En forma paralela, en la plaza central
del GAM se descubrié el mural colectivo del artista
Payo Sdchting, lienzo que fue pintado en el frontis del
Banco de Chile por cerca de 200 jévenes y nifos cony
sin discapacidad fisica.

#QueremosaChile

capazir::
Banco de Chile

%Teletén

META

$32.522.911.111

RECAUDACION FINAL

$37.954.551.757
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C. Iniciativas de inclusién
A. Chilean Open Copa Banco de Chile

Este ano, en las canchas del Estadio del Banco de Chile, se
realizé la XX| version del campeonato en silla de ruedas Copa
Banco de Chile. Durante la actividad se reunieron 47 tenistas
de Argentina, Brasil, Guatemala, y Chile.

B. Apoyo a tenistas paralimpicos

La Corporacion lleva siete anos como auspiciador oficial de la
tenista paraolimpica Macarena Cabrillana (1° ranking nacional
y 36° ranking mundial). En 2018 el Banco inici6 su apoyo a
Alexander Cataldo (1° ranking nacionaly 26° ranking mundial).

Apoyo a tenistas paralimpicos, Macarena Cabrillana y Alex Cataldo

3. www.gowheeltheworld.com

C. Wheel The World (WTW)?

Con la finalidad de habilitar y fomentar actividades turisticas
para personas con discapacidad, sus familias y amigos, asi
como crear conciencia sobre las personas con discapacidad
como individuos activos que buscan vivir una vida plena, Alvaro
Silberstein y Camilo Navarro, recorren rutas turisticas, las
implementan y dejan todos los equipos necesarios para que
otros las puedan efectuar con comodidad De acuerdo con lo
comprometido, en 2018 se abrieron nuevas rutas inclusivas en
Cochamo, San Pedro de Atacama, Pucdn y Valparaiso.



Educacion
y emprendimiento

Con el fin de mejorar el desarrollo, la calidad de vida y la
empleabilidad de pequenos y medianos empresarios,
Banco de Chile promueve iniciativas que son llevadas a cabo,
principalmente, por la Fundacion Desafio Levantemos Chile*
junto con la Gerencia de consumo masivo del Banco de Chile. Su
objetivo es fomentar el desarrollo de microempresarios en todo
el paisy para ello se realizan capacitaciones a través de talleres,
charlas presenciales, cursos de e-learning y b-learning, ofrece
financiamiento en condiciones especiales, becas sociales, apoyo
a la comercializacion de productos y entrega de herramientas
para endeudamiento responsable y educacion financiera.

A. Concurso Desafio Emprendedor Banco de Chile

En 2016 cuando comenzo el concurso Nacional Desafio
Emprendedor, 69.127 micros y pequenos empresarios han
participado con propuestas originales y amigables con el
medioambiente. A través de esta iniciativa se busca potenciary
dar visibilidad a los emprendedores de todo el pais por medio,
no solo de financiamiento, sino ademas de capacitaciones que
ofrecen herramientas técnicas aplicables a sus negocios, como
endeudamiento responsable, modelo de negocios (Canvas®
Sustentable) y sostenibilidad.

En 2018 se registraron 30.140 postulantes. De ellos, 300 fueron
elegidos en todas las regiones y se seleccionaron 20 finalistas.
Ademas, se organizaron 15 ferias regionales y en marzo, se
premio las tres mejores iniciativas y dos menciones honrosas
por trayectoria'y emprendimiento familiar, en un encuentro en
la Region Metropolitana. El primer lugar fue otorgado a Daniela
Berrios, de Valparaiso, con el emprendimiento KACHIBU, que
consiste en diseno y confeccion de panales de tela reciclables,
los cuales son lavables y reutilizables.

4. www.desafiolevantemoschile.cl

5. ElModelo Canvas fue desarrollado en 2011 por Alexander Osterwalder
e Yves Pigneur en el libro Generacién de Modelos de Negocio, donde analizan los
diferentes tipos de modelos y cual es mejor utilizar en cada caso. Es una herramienta
para definir y crear modelos de negocio innovadores que simplifica 4 grandes
areas: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad econdmica en un recuadro con
9 divisiones.

B. Programa de Educacion Financiera

Desde hace cuatro anos, Banco de Chile realiza un programa
de capacitaciones en educacion financiera con el propdsito
de continuar apoyando el desarrollo y progreso del pais. Ello
es complementado con la entrega de becas sociales cuya
finalidad es entregar herramientas de decision y de gestion
de financiamiento y ahorro a personas con escaso acceso a
este tipo de oportunidad.

1. Capacitaciones en educacion financiera

Con el objetivo de fomentar una conducta financiera informada
y adecuada en las empresas, instituciones y en el publico en
general, la Gerencia de Consumo Masivo del Banco de Chile
es la encargada de organizar el curso “Los 12 principios de
educacion financiera”. Asi, de manera presencial o a distancia,
mas de 110 mil jévenes, adultos y microempresarios han sido
capacitados desde el ano 2014. En 2018 se disend un nuevo
curso b-learning que permitio capacitar, combinando las
modalidades presenciales y a distancia, a 104 microempresarios.
Entotal, en el periodo, participaron en las distintas modalidades
10.300 personas.

2. Becas sociales

Las becas sociales constituyen otra iniciativa de capacitacion.
Son financiadas a través de SENCE y otorgadas a diversas
instituciones sociales con la finalidad de potenciar las
herramientas laborales de jovenes y adultos a nivel nacional
a través de cursos de horticultura, panaderia, banquetearia
y muebleria, entre otros. Los talleres de oficios tienen una
duracién de entre 120 y 240 horas e incluyen un mddulo
especial de educacion financiera en el marco del programa
de emprendimiento del Banco. En 2018 se llevaron a cabo 32
cursos con un total de 1.859 horas.

MBanco de Chile ‘ % 13
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C. Impulso a la educacion

Como parte del apoyo al desarrollo del pais, Banco de Chile
continuo apoyando la educacion a nivel nacional a través de
la Fundacion Astoreca, la Beca de Estudios Superiores y el
Programa Conducting Business in Chile/China.

1. Fundacion Astoreca

Desde hace 15 anos el Banco colabora con la labor desempenada
por la fundacién Astoreca, cuyo objetivo es contribuir al
mejoramiento de la calidad de la educacion de los sectores
vulnerables de Chile, a través de sus tres colegios, San Joaquin
de Renca, San José y San Juan de Lampa. A través de ellos
se entrega educacion gratuita de excelencia a ninos y jovenes
de sectores de bajo nivel socioeconémico. La actividad de la
fundacidn ha permitido que mas de 2.400 alumnos obtengan
las herramientas para enfrentar de mejor forma su futuro
profesional y laboral. En el marco de su trabajo, los alumnos
han logrado resultados superiores a los promedios de sus
comunas y a los de colegios municipales y subvencionados
a nivel nacional.

2. Proyecto de formacion dual Banco de Chile

Con el proposito de ofrecer una experiencia laboral temprana
a jovenes de liceos técnicos y motivar a estudiantes a
continuar con sus estudios promoviendo la insercién laboral,
se implemento el Programa de Educacion Dualen 2017. En 2018
cinco alumnos de Il medio del liceo polivalente Santa Juliana
de Recoleta participaron en esta iniciativa. (ver pagina 60).

3. Beca PSU Banco de Chile

Banco de Chile entrega anualmente una beca para estudios
superiores al alumno que haya obtenido el mayor puntaje
promedio nacional, con el fin de reconocer la excelencia
académica, esfuerzoy perseverancia de los jévenes de nuestro
pais. La beca financia los costos totales de la matricula y del
arancel universitario durante los anos que dure la carrera que
escoja el becado, ademas de una asignacion mensual para
sus gastos personales. En el caso de la carrera de Medicina,
también financia los costos de la especialidad que el estudiante
escoja cursar.

4. Encuentro de becados

En el marco de los 125 afos del Banco de Chile, la Corporacion
invitd a un encuentro a mas de 500 personas que han sido
becados en los ultimos 10 anos. Esta actividad busco promover
la generacion de redes y oportunidades laborales.

5. Programa Conducting Business in Chile/China

En 2018 se cumplieron 11 anos fomentando el intercambio
cultural a través del programa “Conducting Business in Chile/
China" que, en esta oportunidad, permitié el viaje de 20 alumnos
y profesores del MBA de la Pontificia Universidad Catdlica a ese
paisy otros 20 estudiantes y profesores del MBA de la School
of Economics and Management de la Universidad Tsinghua, de
Beijing, a nuestro pais. En total, ya han participado cerca de
430 alumnos y profesores.




Alianzas
estratégicas

Muchas de las iniciativas emprendidas y promovidas por
Banco de Chile no serian posible sin el apoyo, compromiso
y ayuda de los voluntarios del Banco y sin la coordinacion y
gestion de diversas instituciones sociales.

Ademas de la alianza estratégica por mas de 40 anos con
Teletdn, Banco de Chile mantiene una estrecha relacion con
varias fundaciones que le permiten dar vida a proyectos de
contribucion a la sociedad.

A. Desafio Levantemos Chile

La alianza Desafio Levantemos Chile y Banco de Chile ha
permitido beneficiar, desde 2012, a 750.386 personas en todo
el pais a través de diversos proyectos, campanas e iniciativas.
De ellos, 153.114 fueron apoyados en 2018 en areas como
construccion, educacion, emprendimiento, capacitaciones e
inclusion social, entre otros.

Durante el periodo, el Directorio del Banco, a través de la
fundacién, colabord en laimplementacion de diversas iniciativas
entre las que destacan dos de emprendimiento inclusivo. La
primera fue la amasanderia inclusiva “La Quequeria” en la IV
Region. Esta iniciativa, que busco impulsar la insercion laboral
de personas con discapacidad fisica y mental del centro de
rehabilitacion Adiston de Tongoy, consider6 la construccion
e implementacion de una panaderia, asi como talleres de
capacitacion que les permitieron a los 60 jovenes del centro,
obtener las herramientas necesarias para preparar los productos
para vender, asi como habilidades para atender a los clientes.

La segunda iniciativa fue Desafio Maule Futuro, que consistid
en un fondo concursable para la Region del Maule, afectada

por incendios forestales durante el ano 2017. El objetivo ha sido
apoyar el desarrollo de 50 proyectos de emprendimientoy 10
de innovacion social para diversificar la matriz productiva de
la region y colaborar con el desarrollo regional.

Junto con elfinanciamiento, que implicé un total de $250 millones,
se realizaron capacitaciones en el Centro de Desarrollo de Negocio
de Curico, la fundacién Acerca Redes en Constitucion y el Teatro
Municipal de Linares, donde se impartieron tres médulos de
12 horas cada uno para los 1.692 postulantes. Luego de los
talleres, que estuvieron enfocados en marketing estratégico,
sostenibilidad, contabilidad y finanzas, se realizé la premiacion de
los seleccionados en Constitucion, donde se hizo entrega de los
fondos adquiridos. Ademés, en la oportunidad se organizé una feria
de emprendimiento con micro y pequenos empresarios locales.

B. Alianza con Inacap

En 2017 se firmd un acuerdo de cooperacion con INACAP con
el propésito de dar asistencia técnica y capacitacion de calidad
a empresarios de micro y pequefas empresas.

En 2017 se puso a su disposicion el curso de e-learning sobre
banca e instituciones financieras, instrumentos de endeudamiento
y emprendimiento, entre otros temas. El objetivo fue apoyar a
los alumnos de INACAP con el propdsito de que ellos puedan
convertirse en monitores y asesores de microempresarios.

Asimismo, INACAP facilitd salas de capacitacion en todo Chile
para realizar los cursos en que participaron los emprendedores
seleccionados por el concurso Desafio Emprendedor. En 2018 el
Banco también participo en 20 ferias de innovacion organizadas
por alumnos de INACAP.
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Voluntariado Corporativo Banco de Chile
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Voluntariado
corporativo

El voluntariado corporativo es considerado una herramienta
fundamental para el éxito de la gestidon de los pilares
de Sostenibilidad del banco. Para realizar las actividades
comprometidas se generan alianzas estratégicas con
organizaciones sociales que permiten visibilizar distintas
posibilidades de hacer voluntariado a nivel nacional, fortaleciendo
una parrilla programatica anual continua y dinamica, que
responde a los requerimientos del entorno y contribuye a
cumplir con los objetivos estratégicos.

Se busca que el Programa de Voluntariado Corporativo
promueva la participacion de los colaboradores actuando
como facilitadores en el marco del Compromiso con Chile. Las
principales iniciativas estan relacionadas con la inclusion de
personas con discapacidad, el medioambiente, la respuesta
ante emergencias, elemprendimiento y la educacion financiera.

En 2017 se realizé un diagndstico enfocado al interés de los
trabajadores por participar en este tipo de iniciativas y en 2018
se redisend la propuesta programatica con el fin de responder
alos intereses de los trabajadores, los pilares del Compromiso
con Chile y a las necesidades de la comunidad, con énfasis
en el foco regional. Es este marco, se llevaron a cabo 155
actividades de voluntariado corporativo a nivel nacional, las
cuales contaron con 11.940 participaciones voluntarias que
beneficiaron a 21123 personas.

item Voluntarios Horas Beneficiados

Voluntariado 11.940  141.752 21123

A. Formacion del equipo de
Voluntarios Emergencia

En 2017 se cred un grupo estable compuesto por 15
voluntarios capacitados, para responder ante emergencias
nacionales. En el presente periodo, como estaba programado,
se realizo un segundo proceso de convocatoria en las
regiones Metropolitana y de Antofagasta, mediante el cual se
totalizaron 60 voluntarios activos, capacitados y certificados
en primeros auxilios y psicologia de la emergencia.

Para el proximo ano se espera reforzar el compromiso de los
voluntarios a través de una nueva convocatoria en las regiones
Metropolitanay del Bio Bio, con el fin de desarrollar instancias
de capacitacion y trabajo en equipo y ampliar la presencia en
las zonas norte y sur del pais.

Voluntariado Corporativo Banco de Chile
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B. Foco regional y participacion de las familias

Todas las actividades realizadas en el marco del Programa de
Voluntariado tienen foco regional. En el caso del Programa
Navidad con Sentido, se realizaron actividades en 29 comunas
desde Arica a Punta Arenas que beneficiaron a 73 instituciones.
Esta actividad permite que los trabajadores apoyen instituciones
que benefician a personas con discapacidad implementando
espacios inclusivos y es en la que, ademas de Teletdn, participan
la mayor cantidad de voluntarios.

Asimismo, se inicid el Programa Vuelta a Clases con Sentido,
por medio del cual se busca realizar iniciativas inclusivas para
ninos y adolescentes con discapacidad en el &mbito de la
educacion. Para ello, se apoy6 a 48 instituciones que trabajan
con personas con discapacidad en etapa escolar, con el fin de
que puedan comenzar las clases de la mejor manera.

En ambas iniciativas son los colaboradores los que contactan a
la institucidn, levantan sus necesidades y desarrollan propuestas
para abordar las problematicas, promoviendo una alianza a
largo plazo.

C. Fondos concursables

En 2078 se inici¢ el Programa de fondos concursables cuya
finalidad es financiar iniciativas y proyectos presentados por
los trabajadores que busquen colaborar con instituciones
sociales de todo el pais, relacionadas con tres lineas de accion:
infraestructura y equipamiento institucional, educacion y
medioambiente. Como resultado de esta iniciativa, se financiaron
28 proyectos por $80 millones, los cuales beneficiaron a 8.870
personas con discapacidad.

D. Jornadas de voluntariado corporativo
en medioambiente

Se promovio la participacion de colaboradores y familiares
en actividades de voluntariado con impacto directo en la
comunidad y beneficio para el medioambiente a través de las
siguientes actividades:

= Limpieza de rios, quebradas, playas y humedales en el marco
del Programa Queremos a Chile Colaborando, realizado en
conjunto con la Fundacién Basura.

e Programa Reforestemos Chile Nativo de la Fundacién
Cultiva, para realizar reforestaciones participativas en las
zonas afectadas por incendios forestales y/o altamente
degradas desde la Region Metropolitana a la VIl Region.
Banco de Chile colaboro en esta iniciativa en la zona de
San Nicolas, Region del Bio Bio.

»  Mejoramiento de 300 m2 de é&reas verdes, instalaciones
de huertos, invernadero, espacios subutilizados y/o
desarmonizados en el hogar de acogida Misién de Amor
Batuco, que acoge a 55 ninos con discapacidad cognitiva.




#QueremosaChile Colaborando fue la iniciativa
desarrollada en el marco del dia nacional del
medioambiente en las 15 principales ciudades del pais.
Esta actividad consistio en invitar a trabajadores y a sus
familias a una jornada de limpieza, recoleccion y reciclaje
en playas, quebradas, humedales y lagunas, en el marco
del compromiso con el medioambiente y el pais.

El material no reciclable fue enviado a disposicion final.

Resultado del Programa #QueremosaChile Colaborando
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*Tipo de pldstico transparente usado en envases,
también llamado polietileno tereftalato.
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Programas de contribucién ala
comunidad

Chile sin Cancer

Con el fin de entregar mejores oportunidades a los pacientes
de oncologia que se atienden en el sistema publico, se cred
la Fundacion Chile sin Céncer, en alianza con la Universidad
Catolica, el Hospital Sotero del Rio y el Banco de Chile. Este es
el primer proyecto en el pais que recoge financiamiento publico
y privado para aumentar la cantidad de especialistas y generar
mas investigacion sobre cancer a través de cinco lineas de
accion, desarrollo de capital humano, mejora de infraestructura
hospitalaria (Hospital Sotero del Rio), proyecto de investigacion en
conjunto con la Pontificia Universidad Catélica, implementacion
de un bio banco y la creacion del Registro de Cancer.

Gracias a este convenio se construyo el Centro Oncoldgico
Ambulatorio del Hospital Sotero del Rio, cuyo funcionamiento ha
permitido que, luego de tres anos, las atenciones se duplicaran
y los pacientes diagnosticados de céncer del drea sur oriente
de la Regidon Metropolitana recibieran un tratamiento oportuno
y de calidad. Como resultado, se triplicaron las horas de
atencion de oncologos médicos, se redujeron las esperas
de evaluacion oncoldgica y aumenté en 70% el nimero de
pacientes tratados, lo que significd un incremento de casi el
doble de las quimioterapias administradas al ano.

En 2078 se lanzo la campana de recaudacion Testamentos de
Vida junto con Banco Edwards, que busca dar a conocer los
principales problemas entorno a esta enfermedad, asi como
recaudar recursos para mejorar la atencion de los 45 mil nuevos
casos que se registran anualmente.

Lanzamiento campania recaudacion
Fundacién "Chile sin Cancer"
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"Fiesta de la luz"
Celebracidn 125 arios del Banco de Chile
Concepcion, octubre 2018
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Destacados
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del presupuesto de compras

9 70/0 se destino a proveedores locales

-4 consecutivos certificados
6 an os con Sello Propyme




Relacion con

proveedores y contratistas

Banco de Chile busca construir una relacion soliday permanente
con sus proveedores y contratistas, con vision de largo plazo,
que promueva el beneficio mutuo, valorando la excelencia, la
calidad, la transparencia, la oportunidad y la competitividad.

La gestién de proveedores se rige por la Politica de Administracion
y Seleccion de Proveedores, la cual fue actualizada a mediados
de 2018y cuyo fin es asegurar que todos los bienes y servicios
requeridos por el Banco para el cumplimiento de su mision
sean contratados y adquiridos a través de procesos abiertos,
transparentes, oportunos y en condiciones competitivas,
previniendo la existencia de conflictos de interés y garantizando
un trato justo a quienes colaboran con el Banco.

La relacion entre los empleados de la Corporacion y sus
proveedores debe mantenerse bajo estricta independencia y
de acuerdo con los intereses corporativos, sin asumir ningun
tipo de compromiso, ni parcialidad con respecto a un proveedor,
debiendo siempre privilegiar los pardmetros de utilidad, calidad
y presupuesto.

La responsabilidad principal de resguardar el cumplimiento de

dicho marco normativo es la Gerencia de Administracion, que
reporta al gerente de Division Gestidon y Control Financiero.

CARACTERIZACION DE PROVEEDORES
Y CONTRATISTAS ACTIVOS

N° total de proveedores con

Como hitos relevantes de 2018 destaca la obtencion por sexto
ano consecutivo del Sello ProPyme y la puesta en marcha
de la plataforma digital interactiva Artikos para realizar los
procesos de licitacion del Banco, los cuales son coordinados
y supervisados por la Gerencia de Administracion a fin de
asegurar la comunicacion, la trazabilidad y la transparencia,
tanto del proceso como de la relacion con los proveedores.

Para 2019 se evalua realizar el cambio al Sistema Enterprise
Resource Planning (ERP), a fin de entregar a los proveedores
un portal de autoservicio seguro y escalable que permitira
mejorar la comunicacion en linea y el trabajo colaborativo
entre el Banco y sus proveedores, mejorando asi sus procesos
operativos, rapidez, eficacia y oportunidad de la informacion.

Al 31 de diciembre de 2018 el Banco mantenia contratos
activos con un total de 649 proveedores y contratistas, de
los cuales 29 tenian la categoria de criticos. En lo referido a
la proporcion del presupuesto de adquisiciones destinado a
compras a proveedores locales' este correspondié a un 97%. En
cuanto a la base de proveedores PyME, en 2018 estos fueron
9.058, un 0,57% menos que lo registrado en 2017.

PROPORCION DEL PRESUPUESTO DE COMPRAS QUE
CORRESPONDIO A PROVEEDORES LOCALES

. 509 529

contratos activos % Compras a
97 98 97
ld proveedores locales

N° total de contratistas con

. 127 120
contratos activos
N° de proveedores y/o % Compras a otros 3 , 3
contratistas criticos con 29 29 proveedores
contratos activos

1. El Banco define como local a las compras realizadas a proveedores ubicados en el territorio nacional.
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Procesos de seleccion
y evaluacion de proveedores

y contratistas

La Politica de Administracion y Seleccién de Proveedores? es
el lineamiento principal que guia los procesos de eleccion y
valoracién de proveedores.

Su objetivo es asegurar que todos los bienes y servicios
requeridos para la operacion del Banco sean contratados a
través de procesos abiertos, transparentes, oportunos y en
condiciones competitivas de mercado, y con la mejor relacién
costo/calidad.

La politica indica, ademas, el proceso a seguir para la seleccion
de proveedores, el cual parte con la acreditacion de la empresa
y para cuyos efectos son considerados aspectos legales,
comerciales, financieros y laborales. Una vez acreditado,
el proveedor queda habilitado para participar en procesos
relacionados con licitaciones o cotizaciones. Posteriormente,
y previo a la adjudicacion y/o contratacion, se debe determinar
la criticidad del servicio a ser prestado por el proveedor, para lo
cual son considerados aspectos relacionados con la continuidad
del negocio, seguridad de informacion, resultado financiero,
riesgo legaly riesgo reputacional. En el caso de la externalizacion
de servicios, deben ser considerados aspectos adicionales
relacionados con el impacto en los clientes, la concentracion
de servicios y el riesgo pais, esto Ultimo sélo en aquellos casos
en que el prestador del servicio sea un proveedor extranjero.

Al proceso realizado, se suman otros criterios de evaluacion que
estan relacionados con la Politica de Operaciones con Partes
Relacionadas previstos en el titulo XVI de la Ley 18.046 de
Sociedades Andnimas y con los lineamientos de operaciones
con Personas Expuestas Politicamente (PEP)? contenida en la
Recopilaciéon Actualizada de Normas de la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras (SBIF), que estd orientada a
la consideracion de criterios de tipo reputacional y comercial.

La contratacion de los servicios y la relacion con empresas
contratistas se rige adicionalmente por el "Protocolo de Relacion
con las empresas contratistas”, junto con el Reglamento

2. Esta Politica aplica a todas las areas del Banco de Chile y a sus filiales.
3. https://bit.ly/2CfqVC1
4. https://bit.ly/2EUouGz

de Prevencién de Riesgos para Empresas Contratistas y
Subcontratistas. Este protocolo se basa en lo que dicta la Ley
de Subcontratacion y tiene por objetivo velar por la calidad
del servicio contratado en consideracion y observancia de la
ley laboral vigente. Su finalidad es contribuir a una adecuada
relacion comercial entre usuarios y contratistas, velar por el
cumplimiento de las obligaciones laborales, evitar multas,
sanciones y conflictos laborales no deseados, asi como
resguardar la calidad del servicio contratado.

Ademas, el reglamento establece los estandares, procedimientos
administrativos, requerimientos y obligaciones legales de
prevencion de riesgos que deben observar y cumplir los
trabajadores de las empresas contratistas y subcontratistas
durante el desarrollo de los trabajos. De esta forma se busca
asegurar que éstos se efectlien bajo los criterios de calidad
exigidosy con los riesgos controlados que permitan la proteccion
de los trabajadores, el medioambiente y los bienes fisicos.

Cabe mencionar que si bien el Banco no cuenta a la fecha con
una politica especifica sobre evaluacion de cumplimiento de
aspectos vinculados a cumplimiento de Derechos Humanos
en la contratacion de proveedores y contratistas, si cumple
con la normativa chilena sobre proteccion de los derechos
fundamentales en el trabajo tales como no discriminacién, salud
y seguridad laboral, jornada laboral, derechos de proteccion
maternal, entre otros, que se encuentran contenidos en el
Reglamento interno de Salud y Seguridad como en el Marco
de Accion para Compromiso Pais®.

El principal desafio para 2019 es cumplir la Ley 21131 que
establece pago a 30 dias (corridos), con el objetivo de establecer
un plazo de pago certero para las empresas, que instaura la
aplicacion de intereses corrientes por cada dia de atraso en el
pago de la factura y comisién moratoria. El plazo méaximo de
pago de 30 dias aplicara a partir del 16 de febrero de 2021y
antes de este periodo el pago serd de 60 dias para permitir la
adaptacion de las empresas a la nueva normativa.



La Politica de Administracion y Seleccion de Proveedores busca
asegurar que todos los bienes y servicios requeridos para la
operacion del Banco sean contratados a través de procesos abiertos,
transparentes, oportunos y en condiciones competitivas de
mercado, y con la mejor relacion costo/calidad.

El Banco, actuando proactivamente, ha implementado las
siguientes acciones:

»  Comunicacion formal alinterior de la organizacion resaltando
la importancia e impacto de la ley de pago 30 dias.

» Alineacioén de politicas y procedimientos internos con los
objetivos de la ley.

» Establecimiento de procedimientos de control interno
continuos para asegurar los plazos establecidos en la ley.

» Establecimiento y fomento de canales formales de
comunicacién con proveedores / prestadores de servicios.

Potenciamiento de auditorias internas tendientes a
identificar necesidades de actualizaciones de politicas /
procedimientos.

Registro oportuno de las facturas para asegurar la correcta
aceptacion o rechazo del documento para cumplir con
los plazos.

Calendarizacion en los sistemas de las fechas méaximas de
pagos, con relacion a la fecha de recepcion del documento.
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Celebracidn 125 arios del Banco de Chile
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Desempeio
economico 2018

En el ejercicio 2018 Banco de Chile alcanzd importantes
resultados tanto en lo financiero como en lo estratégico,
sustentados en una exitosa y consistente estrategia de negocios
y en la profundizacién de su proceso de transformacion.
Estos logros le han permitido avanzar decididamente hacia el
cumplimiento de sus aspiraciones, las que son liderar la industria
en términos de rentabilidad, utilidad, eficiencia operacional y
reputacion corporativa.

En lo financiero, Banco de Chile alcanzd en 2018 una utilidad
después de impuestos de $595 mil millones, equivalente a un
alza anual de 3,3%, lo que lo posiciona como uno de los bancos
mas rentables del pais, al alcanzar un retorno sobre capital y
reservas promedio (ROAC) de 19,3%, muy por sobre el 13,0%
del promedio de la industria.

Este desempefo se sustentd principalmente en un crecimiento
rentable de la cartera de colocaciones, con especial foco en
el segmento minorista, y un destacado ano en materia de
depdsitos a la vista, avalado por un ano récord en incorporacion
de nuevos clientes. Lo anterior le permite al Banco mantener
su liderazgo en este tipo de depdsitos alcanzando el menor
costo de financiamiento de la industria. Adicionalmente, recibid
los beneficios de un ciclo econdmico més expansivo el que se
caracterizd por un escenario de mayor inflacion, impactando
positivamente la generacion de ingresos financieros. Estos
efectos fueron acompanados ademas por una prudente vision
en materia de riesgo y una acertada gestion de los gastos
operacionales, lo que le permitio alcanzar bajos niveles de
morosidad y mejorar su indicador de eficiencia en 92 puntos
base.

En el 2019 se enfrentaran importantes desafios, los que estaran
centrados en continuar con el proceso de transformacion en
todas las dimensiones del negocio, consolidar el crecimiento
en el volumen de colocaciones resguardando la relacién riesgo-
retorno, recuperar los niveles de atencion y recomendacion, asi
como avanzar aln mas en materia de eficiencia y productividad.

45,3%

indice de eficiencia

20,1%

Participacion Leasing Comercial
N°1en laindustria

RESULTADO EJERCICIO UTILIDADES (MM$)
UTILIDAD NETA 2016 -2018

$595
$576

2016

2017

2018
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Valor econémico
generado y distribuido

El valor econémico generado por el Banco de Chile en 2018
fue de $ 2.423.927 millones, el que, como se presenta a
continuacion, se destind principalmente al pago de proveedores
de capital (49,5%), al pago de sueldos y beneficios a trabajadores
(18,3%), en gastos operacionales (16%), en el pago de impuestos
al Estado (6,7%), en aportes a la Superintendencia de Bancos
(0,4%) y en aportes a la comunidad (0,1%).

VALOR ECONOMICO GENERADO (MMS$)

2016 2017 2018
Ingresos operacionales 2.239.603 2.256.378 2.423.927
Ingresos operacionales 2.235.090 2.250.321 2.416.672
Resultado por inversién en sociedad 4.513 6.057 7.255
TOTAL VALOR ECONOMICO GENERADO 2.239.603 2.256.378 2.423.927
VALOR ECONOMICO DISTRIBUIDO (MM$)
2016 2017 2018
Gastos operacionales -354.268 -363.087 -388.128
Gastos de administracion y otros 320.979 -327.836 -350.447
Depreciaciones y amortizaciones -33.289 -35.251 -37.681
Sueldos a trabajadores y beneficios -417.918 -409.331 -442.577
Pago a los proveedores de capital -1.176.685 -1118.067 -1.198.878
Accionistas (dividendos) -366.654 -342.034 -374.079
Proveedores de recursos financieros -810.031 -776.033 -824.799
Pagos al Estado (impuesto a la renta) -94.345 -120.100 -161.920
Aporte Superintendencia de Bancos -8.856 -9.176 -9.548
Aportes a la comunidad -1.936 -2.638 -2.082
TOTAL VALOR ECONOMICO GENERADO -2.054.008 -2.022.399 -2.203.133
VALOR ECONOMICO RETENIDO 185.595 233.979 220.794
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Valor econémico distribuido 2018

Como contribuye directamente Banco de Chile a
la economia del pais

PERFIL DEL BANCO
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Retenido =
220.794 (MM$)

La gestion de capital de Banco de Chile se caracteriza por
mantener un adecuado balance entre crecimiento del negocio
y los requerimientos regulatorios de adecuacién de capital.

CLIENTES

0,4%

Aporteala

Superintendencia de Bancos
9.548 (MM$) 1 6 N 0 o/o

Gastos operacionales

388.128 (MM$)

Incluye el pago a mas de 9.000 proveedores y
contratistas PyMEs

MEDIOAMBIENTE

0,1%

Aporte a la comunidad
2.082 (MMS$)

Incluye donaciones aceptadas y no
aceptadas que el Banco de Chile
entrega a la comunidad a través de sus
diferentes proyectos.

18,3%

Salarios y beneficios

442,577 (MM$)
- 13.831 trabajadores directos (Banco mas filiales)
- Primer lugar en el Ranking Merco Talento

COMUNIDAD

6,7%

Pago de impuestos

161.920 (MM$)
Los impuestos pagados por el Banco en 2018
equivalen a un aumento de 36% con respecto a 2017.

PROVEEDORES

49,5%

Pago a proveedores de capital
1.198.878 (MM$)
El Banco crea valor a sus
accionistas manteniendo un
atractivo retorno por accion.

DESEMPENO ECONOMICO
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Sucursal del Banco de Chile

Aporte financiero
recibido del Estado

Durante el ano 2018 las ayudas econdmicas otorgadas por
entes de gobierno al Banco de Chile correspondieron a créditos
por capacitacién por $1.700 millones, cifra que en términos
nominales esigual a la de 2017; créditos tributarios asociados
a donaciones por un total de $98 millones, que representa

AYUDAS ECONOMICAS OTORGADAS POR ENTES DE GOBIERNO (MM$)

una baja de 81% en los fondos recibidos y que se explica por
una baja en las donaciones afectas al beneficio estatal del
mismo porcentaje, especialmente en las donaciones para
fines educacionales; y créditos por compra de activo fijo por
$24 millones levemente superior a los $23 millones recibidos
elano 2017.

2016 2017 2018
Crédito por gasto en capacitacion 1.600 1.700 1.700
Crédito por donaciones 232 526 98
Crédito por compras de activo fijo 23 23 24
Total 1.855 2.249 1.822




Aporte al desarrollo

economico de Chile

Elaporte al desarrollo econémico del pais es un eje clave de la
sostenibilidad del Banco de Chile en el largo plazo. Trabajamos
dia a dia para ser el mejor Banco para nuestros clientes, el mejor
lugar para trabajary la mejor inversion para nuestros accionistas.

Un factor relevante de su estrategia de negocio es tener la
capacidad de adaptarse exitosamente a los cambios del entorno.

Ademas del impacto econdmico directo que genera el
Banco de Chile a través del pago de impuestos, generacion
de empleo directo e indirecto, es correcto realizar la diferencia

1. La inversion social incluye donaciones aceptadas y no aceptadas,
auspicios, franquicia tributaria SENCE y otras iniciativas incluidas en el presupuesto
de la Gerencia de Asuntos Corporativos y Desarrollo Sostenible, tales como el
aniversario N° 125 del Banco de Chile y los 40 anos de Teletdn.

pago a proveedores de capital, y colaboradores, durante 2018,
la institucion realizé una serie de actividades en el marco de
su estrategia de sostenibilidad que se han traducido en una
inversion social de $9.703" millones, a través de la cual el Banco
impacto positivamente a 550.526 personas de todo Chile.

En 2019 Banco de Chile seguira profundizando su compromiso
con el Pais, buscando nuevas formas de aportar a la comunidad
y al progreso de Chile y su gente.
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Contenido 103-3  Evaluacion del enfoque de gestion / Gobiemno Corporativo
/ Cumplimiento Global
GRI 419: Durante el periodo

Cumplimiento
Socioeconémico
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cubierto por el
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se registraron este
tipo de incidentes.
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