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Mensaje del
Gerente General

stoy muy contento de dar
E cuenta de la gestion del Banco

de Chile en este tercer Reporte
de Sostenibilidad que realizamos
como institucion. Es la primera vez
que lo hago en mi calidad de Gerente
General, cargo que asumi durante
2016 con la mision de afianzar la
posicién de liderazgo de nuestro
Banco en un entorno cada vez mas
dindmico, exigente y competitivo.

Con el objetivo de cumplir esta tarea
y, al mismo tiempo, anticiparnos
a las necesidades de los clientes y
de la sociedad en general, durante
este ano replanteamos los focos
estratégicos de la administracion del
Banco, que actualmente se centran
entres ejes interdependientes: situar
al cliente al centro de todas las
decisiones, la busqueda permanente
de mayores niveles de eficiencia y
productividad, y el compromiso con
Chiley su desarrollo. Lo anterior, bajo
la impronta de la colaboracion y el
trabajo en equipo.

Sobre la base de estos tres ejes, se
cred la nueva Gerencia de Asuntos
Corporativosy Desarrollo Sostenible, la
cual ha tenido la mision de disenar una
estrategia integral de sostenibilidad
que nos permita trabajar en pos de
altos estandares de responsabilidad
social y ambiental, junto a buenas
relaciones con nuestros principales
grupos de interés: accionistas,
clientes, trabajadores, comunidad y
proveedores; todo esto enmarcado
en los desafios del negocio.

Eduardo Ebensperger Orrego, Gerente General del Banco de Chile.
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Este aino replanteamos los focos estratégicos de la administraciéon del Banco, que
actualmente se centran en tres ejes interdependientes: situar al cliente al centro
de todas las decisiones, la busqueda permanente de mayores niveles de eficienciay
productividad, y el compromiso con Chile y su desarrollo.

Como Banco de Chile, hemos senalado
que es nuestra responsabilidad ser
la mejor inversién para nuestros
accionistas. Durante 2016 seguimos
trabajando para lograrlo y, como
resultado, nuevamente lideramos la
industria en rentabilidad y utilidad,
con ganancias de $552.249 millones
y un retorno sobre capitaly reservas
promedio de 20,3%, muy por sobre el
11,9% de la banca en general. Estos
logros son mas destacables aun si
consideramos el entorno desafiante
que vivio el pais durante este periodo,
con una inversion débil por tercer
ano consecutivo y una economia
que crecid sistematicamente bajo
el 2%. Esto, junto a una politica
conservadora en materia de riesgos,
nos llevo nuevamente a ser destacados
como el banco privado con la mejor
clasificacion internacional de riesgo
de Latinoamérica, con ratings de A+
(Standard & Poor's) y Aa3 (Moody's).

En este ano dimos importantes pasos
para seguir mejorando el servicio a los
mas de 2,12 millones de clientes activos
que confian en nosotros, con los cuales
aspiramos a mantener relaciones de
largo plazo. Nuestro Banco es universal
—atiende a todos los segmentos- y
nuestro modelo de valor ofrece
soluciones integrales para satisfacer
necesidades de financiamiento, ahorro,
inversion, asesoria y administracion
de activos de personas y empresas
de todos los tamanos.

Seguimos trabajando en entregar
un servicio integral y de calidad
basado en la multicanalidad. Para ello
implementamos con éxito una nueva
plataforma de internet para personas,
todavia mas segura, agily facil de usar;
mientras continuamos desarrollando
nuestra banca movil con nuevas
aplicaciones, las cuales superaron en
total el millén de descargas en el ano.
Son avances que buscan adaptarse a
las necesidades de nuestros clientes
y facilitarles la vida. Estos esfuerzos
fueron reconocidos por revistas
internacionales, que nos premiaron
como el banco con mejor banca digital
y banca movildel pais, lo que nos tiene
muy contentos y nos anima a seguir
adelante por este camino.

En forma paralela, trabajamos para
mejorar elacceso de las personas a los
servicios financieros a lo largo del pais,
ampliando la red nacional de Cajas
Chile hasta lograr una cobertura de
275 comunas, lo que equivale al 78%
de los municipios. En total, contamos
con 2.374 Cajas Chile, muchas de
ellas ubicadas en localidades aisladas,
donde las corresponsalias cumplen
una importante mision: permiten que
las personas hagan sus tramites en
forma eficiente y segura, sin tener
que viajar largas distancias.

Como banco también estamos
fuertemente comprometidos con
el desarrollo de las pymes del pais.
Buscamos apoyarlas con productos

y asesorias integrales que se
adecuan a sus necesidades. Con
ello en mente, entregamos asesoria
financiera experta a mas de tres mil
empresarios pymey a cerca de ocho
mil clientes que asistieron a 72 charlas
y seminarios que impartimos a lo largo
de Chile en alianza con importantes
universidades. Al mismo tiempo,
trabajamos para mejorar el acceso al
financiamiento de las pymes a través
de garantias estatales, por lo que
fuimos reconocidos por el Fondo de
Garantias para Pequenos Empresarios
como la institucion financiera con
“Mayor contribucion al crecimiento
de los financiamientos Fogape"

Estas iniciativas, entre otras,
contribuyeron a que el Banco de
Chile fuera nuevamente reconocido
como el niimero uno en recordacion
de marca, ademas de alcanzar el mejor
nivel de recomendacién entre sus
principales competidores y mejorar
su tasa de retencion de clientes.

Nada de esto seria posible sin un equipo
altamente comprometidoy entusiasta,
que cada dia lleva a la préactica los
valores y focos de nuestra institucion.
Aprovecho esta oportunidad para
agradecer alos 14.621trabajadores de
la Corporacion Banco de Chile (cifra
que incluye filiales) por su espiritu de
colaboraciény sus ganas de crecer, lo
cual se refleja en que durante 2016
cumplieron mas de 307 mil horas de
entrenamiento y formacion.
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Mensaje del Gerente General

Sien 2016 reformulamos los focos estratégicos de largo plazo delBanco en base atres
ejes claros y conforme a ello disefiamos una estrategia integral de sostenibilidad,
queremos que 2017 sea el afio en que esta vision se consolide. En este sentido,
reitero mi compromiso personaly el del Banco de Chile, por seguir trabajando para
lograr que nuestra institucion sea la mejor inversion para nuestros accionistas, el
mejor banco para nuestros clientes, el mejor lugar para trabajar y el mejor socio
para nuestros proveedores.

En Banco de Chile avanzamos juntos.
Queremos que nuestro Banco sea
el mejor lugar para trabajar, tanto
para hombres como para mujeres,
las cuales componen el 50,6%
de nuestra dotacion. Por eso nos
alegra especialmente que en nuestra
encuesta anualde climainterno el 91%
de los trabajadores haya declarado
que esta satisfecho de trabajar en
el Banco de Chile. Otro resultado
que nos llena de orgullo es haber
obtenido nuevamente el segundo
lugar en el Ranking Talento Personas
realizado por Mercoy el primer lugar
de laindustria financiera en la misma
encuesta. Este estudio mide y destaca
a las empresas mas atractivas para
captary gestionar talento en el pais.

Elcompromiso de nuestra institucion
con Chile no sélo se materializa en
las acciones que hacen sostenibles
nuestra relacion con accionistas,
clientes, trabajadoresy proveedores,
sino también en las acciones que
llevamos a cabo para aportar a la
comunidad, las cuales se enfocan
en tres pilares: superacion de la
adversidad, emprendimiento y
educacion de calidad.

Tal vez nuestro rol méas conocido en

este ambito es que somos el banco
de la Teleton desde el primer dia, hace
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mas de 38 anos. Estamos agradecidos
por la oportunidad de ser parte de
este proyecto, que ya es parte de
nuestro ADN y nos une en torno a un
enorme compromiso: en 2016 mas
de 10 mil voluntarios del Banco de
Chile, de Arica a Puerto Williams, se
inscribieron para aportar con enorme
entusiasmo a esta iniciativa.

En este dmbito quisimos ir un paso
mas alld. Nuestro compromiso con
la Fundacién Teletény los valores que
compartimos se profundizé mediante el
"Programa de inclusién para personas
con discapacidad’, que busca promover
el desarrollo y la participacién plena
de trabajadores con discapacidad en
nuestra institucion. Sabemos que
debemos avanzar en este sentido y
lo haremos de la mano de la Teleton.

Por otro lado, potenciamos nuestro
pilar de educacion financiera, tratando
de llegar cada vez a méas personasy
lugares del pais. Gracias a la alianza que
mantenemos desde 2012 con Desafio
Levantemos Chile, durante 2016
capacitamos a 44159 emprendedores
en esta materia y en conjunto
organizamos el primer "Concurso
Nacional Desafio Emprendedores”,
para asesorar, fomentar y dar
visibilidad a emprendimientos de
las 15 regiones del pais.
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La educacion de calidad, el tercer
pilar de nuestra estrategia centrada
en la comunidad, es un objetivo muy
presente en la agenda nacionaly lo
compartimos plenamente, porque
estamos convencidos de que es el
camino para mejorar las oportunidades
de desarrollo de las personas. Es
por ello que renovamos por 10 anos
nuestro compromiso con la Fundacion
Astoreca, institucion que contribuye
a mejorar la calidad de la educacion
de sectores vulnerables de Chile con
colegios gratuitos de excelencia.

Con esta 'y muchas otras iniciativas,
algunas de las cuales tienen un foco
ambiental, como el ahorro energético
y de papel, y elfomento deluso de la
bicicleta, como ejemplos, esperamos
seguir contribuyendo a la comunidad
Yy a nuestro entorno.

Por ultimo, quisiera destacar la
importancia de la relacion que
cultivamos con nuestros 7.978
proveedores Pyme a lo largo del
pais. Por cuarto ano consecutivo nos
recertificamos en el Sello ProPyme, lo
queimplica, entre otras cosas, nuestro
compromiso de pagar antes de 30
dias. A esto se suma que durante este
ano el 97% de nuestro presupuesto de
compras fue destinado a proveedores
locales, como una forma de incentivar
el progreso de pequenas y medianas
empresas de todo el pais.

Como parte de nuestra politica con
proveedoresy contratistas, cada uno
de ellos pasa por procesos de seleccion
y evaluacion para asegurar que los
bienes y servicios son contratados
a través de procedimientos
transparentes, abiertos, oportunos
y en condiciones competitivas de
mercado. Justamente, como una
forma de avanzar en transparencia,
desarrollamos un portal web para

proveedores, como un espacio
para comunicarse, responder
consultas, entregar informacion
valiosay estrechar las relaciones que
mantenemos con ellos.

Si en 2016 reformulamos los focos
estratégicos de largo plazo del Banco
en base atres ejes clarosy conforme a
ello disenamos una estrategia integral
de sostenibilidad, queremos que
2017 sea el ano en que esta vision se
consolide. En este sentido, reitero mi
compromiso personaly eldel Banco de
Chile por seguir trabajando para lograr
que nuestra institucion sea la mejor
inversion para nuestros accionistas, el
mejor banco para nuestros clientes,
elmejor lugar para trabajary el mejor
socio para nuestros proveedores. Al
mismo tiempo, pondremos especial
énfasis en ser un aporte valioso para la
comunidad. No sélo buscamos serun
referente en la industria, sino también
un banco querido'y cercano, que aporte
decididamente al desarrollo de las
personasy al progreso de nuestro pais.

Los invito a leer y revisar nuestro
Reporte de Sostenibilidad 2016, cuyo
contenido da cuenta del camino que
hemos recorrido, a la vez que pone
en perspectiva los desafios en los
que debemos trabajar para continuar
desarrollando exitosamente nuestro
negocioy seguir comprometidos con
el desarrollo sostenible de Chile.

Eduardo Ebensperger Orrego
Gerente General
Banco de Chile
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Acerca
de este Reporte

Banco de Chile presenta su tercer Reporte de
Sostenibilidad, en el que da cuenta de su desempeiio
econémico, socialy ambiental en forma equilibrada, de
acuerdo con los criterios y requerimientos establecidos
por la Iniciativa Global de Reportes (Global Reporting
Initiative, GRI) en su version G4' y el Suplemento

Sectorial para el sector financiero.

De acuerdo a estos pardmetros,
en el presente documento se da
cuenta de 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 evaluacién y decision de sus
principales grupos de interés.

En este contexto, el Reporte de
Sostenibilidad se refiere a la gestidn
comprendida entre el 1de eneroy el
31 de diciembre de 2016. El Banco
atiende a sus diferentes segmentos
de clientes a través de sus marcas
Banco de Chile, Banco EdwardslCiti
y Banco CrediChile, sobre la gestidn
delBancoy sus respectivas marcas se
dard cuenta a no ser que se indique
lo contrario. Ademas, y con el fin de
facilitar la visualizacidn de tendencias
y permitir realizar comparaciones, se
incluyen indicadores de desempeno
entre los anos 2014 y 2016.

Twww.globalreporting.org

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

Banco de Chile |
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Acerca de este Reporte

Cumplimiento de Principios
en la definicién del Contenido

El contenido de este reporte fue definido teniendo como referencia los
principios del estandar GRI versién G4 sobre relevancia o materialidad,
contexto de sostenibilidad e involucramiento con los grupos de interés, a
fin de cumplir con la opcion de conformidad “esencial” del estandar.

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

siguiente metodologia:

Se reviso la cadena de valor del Banco,
cuya estructura e identificacion de
impactos econémicos, sociales y
ambientales, tanto positivos como
negativos, fue validada en el proceso
de Reporte 2015.

Se analizo la evaluacion de riesgos
Ambientales, Sociales y de Gobierno
Corporativo (ASG) realizada al Banco
de Chile por una agencia calificadora
de riesgos extrafinancieros, ello con
el fin de identificar los principales
desafios de sostenibilidad -para el
Banco- desde la perspectiva de los
inversionistas.

Se realizd un bechmark de cuatro
reportes de sostenibilidad de bancos de
la plaza con el objetivo de identificar los
temas materiales- Econémicos, Sociales
y Ambientales— o de sostenibilidad
para el sector bancario a nivel nacional.

Para priorizar los impactos econémicos,
sociales y ambientales identificados se
utilizé una metodologia consistente en
asignar a cada aspecto una puntuacion de
1a5, donde 5 era "muy relevante”y 1"no
relevante”. A partir de dicha valoracion
se elabord 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 visién de la industria
nacional e internacional. (Ver Matriz de
Temas Materiales).

Los resultados del proceso de materialidad
fueron validados por la Gerencia de Asuntos
Corporativos y Desarrollo Sostenible, en
relacién al alcance de cada uno de los
indicadores, estructura y profundidad de
los asuntos tratados en el presente reporte.
(Ver Tabla de Aspectos Relevantes de la
Operacidn).
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Matriz de
Temas materiales

. Capacitacion y desarrollo 12. Empleo y calidad de empleo
. Diversidad e igualdad de 13. Productos y servicios
oportunidades (desarrollo de productos TEMAS LABORALES
. Salud,ysegurldad laboral y servicios yer(j.els) TEMAS ECONOMICOS
. Energia 14. No discriminacién
. Relaciones laborales 15. Privacidad de los clientes TEMAS AMBIENTALES
. Satisfaccion del cliente 16. Educacion e inclusion financiera
Entrega de informacion a clientes 17. Emisiones TEMAS SOCIALES
sobre productos y servicios 18. Desempeno econdmico
. Lucha contra la corrupcion 19. Impactos sociales de sus
. Gestion ambiental de los impactos productos/servicios
del transporte 20.Practicas de marketing y publicidad
. Libertad de asociacion 21. Cumplimiento regulatorio (clientes)
. Promocion del desarrollo econdmico 22.Presencia en el mercado
y social (incluye apoyoa causas de 23.Practicas de competencia desleal
interés general). 24.Cumplimiento regulatorio (comunidad)
25. Consecuencias econdémicas indirectas

00

MUY ALTO

ALTO

MEDIO

20]21)

Nivel de influencia en las evaluaciones de la industria nacional e internacional

BAJO

BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO

Nivel de importancia de los impactos econémicos, ambientales y sociales
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Aspectos relevantes
de la operacion del Banco

Como resultado del proceso de identificacion, priorizaciény 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/Altay Media. También se determind su alcance, es decir, si elimpacto
(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, asi como el alcance de los mismos.

Temas materiales lgggcsgggis clir;r%argt; fgjzrzagtteig
organizacion organizacion

Capacitacion y educacion G4-LA9, LA10
Diversidad e igualdad de oportunidades G4- LA12
Relacion entre los trabajadores y la direccién+ libertad de asociacion G4-LA4, HR4
y negociacion colectiva
Salud y seguridad en el trabajo G4-LA5, LA6
Empleo+ no discriminacion G4-LA1, LA2, HR3
Etiquetado de los productos y servicios G4-PR5 v 4
Comunicaciones de mercadotecnia G4-PR7 v 4
Privacidad de los clientes G4-PR8 v
Cumplimiento regulatorio (clientes) G4-PR9 v v
Comunidades locales G4-S01, FS13, FS14
Lucha contra la corrupcion G4-S03, S04
Emisiones G4-EN16
Energia G4-EN3
Transporte G4-EN30
Productos y servicios G4-FS8

I Desempeno econémico G4-ECT v v
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Cumplimiento de los principios
sobre calidad de la informacién

El proceso de elaboracion del
presente reporte estuvo a cargo de
la Gerencia de Asuntos Corporativosy
Desarrollo Sostenible. Afin de cuidar
la calidad, precision, comparabilidad
y verificabilidad de la informacion
incluida en este documento, se contd
con el apoyo de una asesoria externa
especializada en las pautas GRI.

Contacto
Corporativo

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

Este documento da cuenta de los aspectos mas relevantes de la
organizacion durante 2016, referidos a su gobernanza, desempefio y
perspectivas. Su propdsito es promover una interaccion y didlogo con los
principales grupos de interés. En este sentido, las personas o instituciones
interesadas pueden contactar directamente a:

en procedimientos reconocidos por
la normativa nacional, y alineados
con los estandares aceptados por
la comunidad internacional. En esta
oportunidad, la empresa decidid
no someterlo a la revision de un
verificador externo.

Ximena Lewis Castro
Jefa de Responsabilidad Social Corporativa

Teléfono

56 2 2468 3598

E-Mail

rse@bancochile.cl
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En utilidad, rentabilidad y recordacién de marca en 2016
Total ahorro energético en 2016 Total clientes activos al finalizar 2016 Total trabajadores Corporacion Banco de Chile

539.201 kwh 1.200.000

900000 Clientes personas y pymes 2730 11891

) - Trabajadores Trabajadores
Clientes Credichile S P 4 de las filiales Banco de Chile

Certificado con sello ProPyme

anos :
consecutivos

Inversion Social en 2016

2.312 (MMS) | o0

corporaciones y
multinacionales




Reporte de Sostenibilidad 2016

Perfil
Banco de Chile

En 123 anos de actividad sostenida,
el Banco de Chile se ha convertido en
un referente financiero y empresarial.
Sus principales fortalezas son el nivel
de su escala, la diversidad de sus
negocios, el liderazgo de mercado y
la conectividad internacional. Estas
variables contribuyen a generar
relaciones de largo plazo con sus clientes,
valor econdémico para sus accionistasy
oportunidades de desarrollo para sus
trabajadores y la comunidad.

Actualmente, Banco de Chile ha
estructurado su gestion comercial
en cuatro segmentos de negocios,
con elfin de cubrir los requerimientos
de todos los mercados que atiende
de manera agil, rapida y efectiva.
Ademas, ofrece soluciones integrales
para satisfacer las necesidades de
financiamiento, ahorro, inversion,
asesoriay administracion de efectivo
de personasy empresas de todos los
tamanos. Esta formado por 11.897
personas; cuenta con una alianza
estratégica con Citigroup y una amplia
red de corresponsalias bancarias. En
20716, alcanzd una utilidad neta de
$ 552.249 millones, equivalente a
un retorno sobre capital y reservas
promedio de 20,3%, nueve puntos
porcentuales mas que el promedio del
sistema bancario. En forma adicional,
llevo a cabo iniciativas que lograron
consolidar su posicién de liderazgo
en saldos de cuentas corrientes
y depositos a la vista, elementos
que constituyen uno de los activos
estratégicos distintivos del Banco.
Estos logros le permitieron mantener
sus clasificaciones internacionales de
riesgo de A+ de Standard & Poor's
y Aa3 de Moody's, posicionandose
como el banco privado mas sélido de
Latinoameérica.

"Esta cifra no incluye filiales.

Entre los hechos relevantes del afno
2016 destacan la disolucion de BanChile
Trade Services, la cualfue liquidada, y el
cierre de la subsidiaria en Hong Kong.
Ademas, se llevo a cabo la absorcion de
la filial Promarket el 30 de diciembre,
lo que implicara nuevos desafios para
la Corporacion a partir de 2017.

En el ambito operacional, durante el
periodo, junto con poner a disposicidn
de sus clientes los multiples canales
fisicos tradicionales, como sucursales,
cajeros automaticos y asistencia remota
en linea mediante la banca telefénica
e Internet, continud el desarrollo de
aplicaciones moviles, sumando a
Mi Banco, Mi Pago y Mi Beneficio,
nuevas alternativas como Mi Cuenta,
Mi Seguro, Mi Plata y Mi Pass. Estas
nuevas aplicaciones acumulan mas de
un millén de descargas y mas de 20
millones de transacciones, lo que le
permitio ser reconocido como el banco
con lamejor banca digitaly banca movil
del pais por parte de prestigiosas revistas
internacionales. Ademas, se reformuld
el programa de fidelizacién al sumar a
la aerolinea Iberia a sus alianzas con
Deltay Sky, beneficiando a mas de un
millén de clientes de tarjetas de crédito
que pueden acceder a un sistema de
puntos para viajar.

En forma adicional a su rolempresarial,
el Banco de Chile ha asumido un
compromiso con todo el pais con elfin
de fomentar la educacion financiera;
el emprendimiento, especialmente
de grupos menos privilegiados, y
el apoyo para la superacion de la
adversidad, actividad que se relaciona
con las alianzas estratégicas con
las fundaciones Teleton y Desafio
Levantemos Chile.
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Perfil del Banco

Nuevos Focos
Estratégicos

Con la finalidad de anticiparse a las
necesidades de los actuales clientes
y de la sociedad en general, para
mantener el liderazgo alcanzado
hasta ahora, en 2016 se reformularon
los focos estratégicos de largo
plazo del Banco y se centraron en
tres ejes interdependientes: situar
al cliente en el centro de todas las
decisiones, la bisqueda permanente
de mayores niveles de eficiencia y
productividad y el compromiso con
Chile y su desarrollo. A la vez, como
elemento comUny necesario a estas
definiciones, la colaboracion y el
trabajo en equipo que caracterizan al
Banco se hacen aun mas relevantes
y estratégicos.

Este nuevo ordenamiento busca
posicionar al Banco como lider en
calidad de servicio y en indicadores
de recomendacion, asi como también
desea entender las necesidades de
sus clientes y anticiparse a ellas. Para
ello es fundamental evolucionar desde
una vision de producto a una enfocada
en el cliente, a través del desarrollo

18 | Banco de Chile

de un comportamiento individual
y colectivo, orientado al control de
gastos y a la busqueda permanente
de fuentes de mayor productividad
en todas las actividades del negocio.
Asimismo, seréd necesario continuar la
implementacion de nuevas tecnologias
y gestionar activamente margenesy
precios. Junto con lo anterior, sera
fundamental apoyar el crecimiento
del pais, que esta ligado al éxito del
Banco, para lo cual sera prioridad
contribuir al progreso de la sociedad
por medio de la mantencion de altos
estandares de reputacion corporativa
y de la agil implementacion de las
nuevas regulaciones.

Estrategia Corporativa

&

CLIENTE EN EL
CENTRO DE NUESTRAS
DECISIONES

Acompanarlo en todo su ciclo de vida
Conocerlo y anticipar sus necesidades
Construir relaciones de largo plazo
Ofrecer una experiencia distintiva
Mostrarle una amplia oferta de servicios
Ser rapidos y simples

=

COLABORACION

Reflexionar como hacemos las cosas f
Ser eficientes en el proceso |
Gastar bien, donde realmente lo vale |
Usar (a tecnologia como aliado clave
Tener procesos automatizados y sin papel I
Romper paradigmas, ser innovador -

EFICIENCIA Y
PHHDHETWEDAD

b .l'

3

N

Compromiso pais

Ser un banco querido y de alta reputacion

Ser el Banco de Chile

CON CHILE

EDMFHHMIﬂy
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Sucursales y canales
de atencion

{

SUCURSALES

2015 2016

Manco de Chile

254 258

BANCO EDWARDS | citi

39 4]

BancolrediChile

126 124

e

2138 2.37/4

CANALES REMOTOS

ATM

1.453

Banca Internet

Atencion 24 horas

Banca telefdnica

Atencion 24 horas

Banca movil

Atencion 24 horas
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Hitos de 2016

Avances en la banca digital del Banco de Chile.

Lideres en utilidad y rentabilidad

» Nuevamente en Banco lider¢ la
industria en utilidad y rentabi-
lidad, con una participacién de
mercado de 27% y un retorno
sobre capitaly reservas prome-
dio de 20,3%.

Nuevo modelo de atencion

» Sepotencio la oferta a clientes
de rentas altas a través de la
apertura de cuatro nuevas
oficinas en regiones para atender
especialmente a este segmento.
También se cred un nuevo
modelo de negocio: Private
Wealth Management.

Récord en la incorporacion
de nuevos clientes

e Como resultado de una
atractiva propuesta de valor
fueron incorporados mas de
85 mil nuevos clientes cuenta
correntistas y se redujo la tasa
de desercion a un 6% en 20716.

Nueva alianza en programa
de fidelizacion

» La aerolinea Iberia se sumod
a las existentes alianzas con
Deltay Sky, agregando valor al
programa de beneficios, el que
hoy se posiciona como el mejor
de la industria.

Avances en banca digital

« En respuesta a clientes mas
exigentes y que demandan
soluciones inmediatas, se
potencio la oferta digital a
través del lanzamiento de una
nueva plataforma internet de
personas. También se realizo
el lanzamiento de "Mi Plata’,
aplicacion que se suma a la
exitosa oferta de banca movil.

Modernizacion red de cajeros
automaticos

« En2016, el 96% del parque de
ATMs se encontraba renovado,
acorde con las nuevas norma-
tivas de seguridad. Gracias a la
preferencia por los cajeros Banco
de Chile por parte de clientes y
no clientes, es posible afirmar
que Banco de Chile cuenta con
la red de ATMs mas segura y
rentable de la industria.

Desarrollo de nueva plataforma
tecnoldgica

e De cara al futuro y acorde con
los focos estratégicos, se avanzo
en el desarrollo de la nueva
plataforma tecnoldgica de prey
posventa denominada “Centro
de Negocios", la que permitira
aumentar la calidad de servicio
y generar importantes sinergias
y eficiencias en los procesos.

Lider en recomendacion

e Los logros alcanzados durante
elano fueron percibidos por los
clientes, viéndose reflejados en
un indicador de recomendacion
acumulado de 74,5% en 2016,
permitiendo liderar la industria
en calidad de servicio.

Elevados niveles de satisfaccion
laboral

« Laaspiracion de convertirse en
el mejor lugar para trabajar y
las acciones realizadas en este
marco permitieron mejorar en
la ultima encuesta de clima,
donde el 91% de los trabajadores
declarog estar satisfecho de
trabajar en Banco de Chile.
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Premios

Private Banking and Wealth
Management Survey 2016,
Euromoney

Larevista britédnica Euromoney reconocio
alBanco de Chile en dos categorias: Net-
worth-specific services y Commercial
Banking Capabilities.

Mejor Banca Digital y la Mejor
Banca Movil de Chile 2016,
Global Banking

Por segundo ano consecutivo, la revista
Global Banking and Finance Review
premid al Banco de Chile como Mejor
Banca Digital y Mejor Banca Movil de
Chile 2016.

Premio Ranking de Percepcion
de la InnovAccién 2016

Banco de Chile fue elegido como una de las
50 empresas mas innovadoras de Chile de
acuerdo con la tercera version del Ranking
de Percepcion de la InnovAccion 2016.

Best Investment Bank in Chile
2016, Global Finance

Larevista Global Finance eligio a BanChile
como "Best Investment Bank in Chile
2016" en la premiacion anual que reconoce
a los mejores bancos de inversion de
diversos paises.

Best Bank in Chile, Global
Finance

Por segundo ano consecutivo, la revista
Global Finance nombro al Banco de Chile
como la mejor institucion financiera
del pais.

Marca bancaria mas valiosa del
pais, The Banker

La revista internacional The Banker ubicé
al Banco de Chile como la marca bancaria
mas valiosa del pais, seguin el ranking que
publica cada ano. La Corporacion, que es
la Unica marca de la industria nacional que
aparece entre los primeros 150 bancos del
mundo, subid 29 lugares en comparacion
al listado publicado en 2015.

Mejor “Subcustodian Bank” del
pais, Global Finance

Por noveno ano consecutivo, el Banco de
Chile obtuvo el reconocimiento otorgado
por la revista inglesa Global Finance al
mejor banco subcustodio del pais.

Most Innovative Banking
Solutions Chile 2016, Global
Business Outlook

Global Business Outlook reconoci6 al
Banco de Chile en la categoria "Most
Innovative Banking Solutions Chile 2016".
Este reconocimiento destacé la innovacion
de las aplicaciones moviles del Banco,
especificamente la aplicacion Mi Pass.

Best Mobile Banking
Application Chile, World
Finance

La revista World Finance nombré por
primera vez al Banco de Chile como
la mejor institucion digital del pais y
como el banco que cuenta con la mejor
aplicacion movil.

Primer lugar en categoria
Bancos e Instituciones
Financieras, ranking Merco
Talento

ElBanco de Chile logro, por segundo afo
consecutivo, el primer lugar en la categoria
Bancos e Instituciones Financieras en el
ranking elaborado por Monitor Empresarial
de Reputacién Corporativa (Merco) que
mide las empresas mas atractivas para
captary gestionar talento en Chile. En el
ranking general, la institucion se ubicé en
el segundo puesto.

Mejor Banco de Inversién 2016,
Latin Finance

Larevista Latin Finance nombré a BanChile
como el mejor banco de inversion del
ano de Chile.
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2016 en una mirada

Gestion y Liderazgo

Premiosy
Reconocimientos

Mejor Banca
Digitaly la Mejor
Banca Mévil de
Chile 2016

GLOBAL BANKING,
WOLD FINANCE,
GLOBAL FINANCE

Best Bank
In Chile

GLOBAL FINANCE

Best Investment

GLOBAL FINANCE

Bank in Chile 2016

MEJOR

clasificacion

para un banco
privado en
Latinoamérica
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Fachada Casa Matriz del Banco de Chile.

STANDARD
& POOR’S

MOODY’S
(DEUDA LARGO PLAZO)

CONTRIBUCION AL
RESULTADO POR
DIVISION DE NEGOCIO
(antes de impuestos 2016)

1 9 O/O Banca Mayorista Grandes
Empresas e Inmobiliaria

22%

Corporativa e

Inversiones y Pyme

. L =
e 3% T ' 6%
CrediChile 50/0 s

Filiales
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Trabajadores

Trabajadores de
las filiales

Nivel de
sindicalizacion

Satisfaccion
Encuesta Clima

Trabajadores Banco de Chile

11.891  Tedy

Hombres®

Ca LIl oVvE 5.531

* Esta cifra no incluye Promarket ni filiales.
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CREDICHILE

CLIENTES PERSONAS DE
INGRESOS MEDIOS, INGRESOS
ALTOS Y CLIENTES PYMES

GRANDES EMPRESAS,
CORPORACIONES
Y MULTINACIONALES

Sucursales,
cajas auxiliares y
cajeros automaticos

Um0 28

[— —
i

DDD

—— =

L

=]
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Clientes activos

Banco Lider

28.,5%

DE PARTICIPACION DE MERCADO
EN DEPOSITOS EN CUENTAS
CORRIENTES DE PERSONAS.

189%

DE PARTICIPACION DE MERCADO
EN COLOCACIONES TOTALES.**

20,9%

DE PARTICIPACION DE MERCADO

EN COLOCACIONES DE CONSUMO.**

** Excluye filiales en el exterior

CANTIDAD DE RECLAMOS POR MES
(Por cada 10.000 clientes)

|
s EE .
A A T
W o o
Do H— : %
TRV
%h\: ::% 1‘%\-\'5
#

2
28

L S

2014 2015 2016

ALO LARGO DEL PAIS DURANTE EL ANO 2016

f JE
O

SEGUIDORES

SEGUIDORES

: SEGUIDORES

SESIONES EN EL SITIO WEB

LLAMADOS AL CONTACT CENTER

USUARIOS DE APLICACIONES
MOVILES

Fuente: Segun la definicion de "sesion"
actualizada por Google.
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Comunidad

Pilares de Contribucion
a la Comunidad

Superacion de
la Adversidad

(;w,\ Educacién
% de Calidad

Voluntariado Desafio Levantemos Chile.

Voluntariado Beneficiados en todo el pais
TRABAJADORES Considera beneficiados de Fundacion Teletdn, Desafio Levantemos Chile,

Astorecay Programas de Educacién Financiera

INVERSION SOCIAL

(MMS) DISTRIBUCION SOCIAL DE LA INVERSION 2016
3.273
=—
: ﬁ o] i01
2.358 & A
Tt -Q"‘Q“\E 23/'2 Adversidad
% R i Educacién
:{“\"‘Q A % de Calidad
ol i3 Y
T U Y
A8 8
. Hﬂ Q\\é . HHE W Fomento al
_.ﬁm _._-.&x _.ﬁm Emprendimiento

2014 2015 2016
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Medioambiente

Consumo de energia 2014-2016

Ahorro energético en 2016 (Kwh)
Kwh _—

(Kwh) 39.056.335

—_— o
: 37.225.853

539.207

i

-

i

LR

Toas

. gy
L
2015 2016

K

S
2

.
8 L
=

7 5 toneladas 1 46 toneladas
9

Presupuesto de compras

OO0

; O/O fue destinado a compras
a proveedores locales

‘/ Base de proveedores pymes

4 anos

consecutivos
certificados con
el sello ProPyme
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Declaracion

Corporativa

Nuestra
Misidn

Somos una corporacién lider
conectada al mundo, con una
prestigiosa tradicion de negocios.
Proveemos a cada segmento de
clientes con servicios financieros de
excelencia, con soluciones creativas
y efectivas para cada segmento,
asegurando la creacion de valor para
nuestros accionistas, empleadosy la
comunidad en general.

Nuestro
Propdsito

Nuestra
Vision

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

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

etapas en ese proceso de desarrollo.

Nuestros
Valores

« Justicia

« Prudencia
o |ealtad

e Respeto

e Compromiso
« Responsabilidad
« Integridad

Atributos
de convivencia

» Con optimismoy alegria

= Asumiendo responsabilidades

» Colaborando

e Conun estilo franco y directo

» Realizando mas reconocimientos
que criticas

»  Comunicandonos de forma abierta

Banco de Chile | 27
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Estrategia de Sostenibilidad

y relacion con los grupos de interes

Gestion Sostenible

Cadena de Valor &k

cadena de valor

ACTIVIDADES PRIMARIAS

Logistica

de entrada % Operacién %

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

IMPACTOS:

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

IMPACTOS:

Q0000
OOV
@000

Logistica
de salida

Todo lo que se requiere
hacer para que el producto
o servicio llegue al cliente.

IMPACTOS:

06

ACTIVIDADES DE APOYO

Gestion Recursos Humanos

olelalelols Jal)

Infraestructura @
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Impactos Econémicos

Desempefio Econémico

Consecuencias Econdmicas Indirectas

@ Presencia en el Mercado e

Impactos Sociales Comunidad

(@] e

Promocion del Desarrollo
Econdmico y Social

Educacidn e Inclusion Financiera
Lucha Contra la Corrupcion
Practicas de Competencia Desleal

Cumplimiento Regulatorio

0600

Impactos Sociales Laborales

Empleo y Calidad del Empleo
Salud y Seguridad Laboral
Relaciones Laborales
Capacitacion y Desarrollo

Diversidad e Igualdad de Oportunidades

Energia
Productos y Servicios

Gestion Ambiental de los Impactos
del Transporte

Impactos Derechos Fundamentales

&

@0

No Discriminacion

Libertad de Asociacion

Impactos Sociales Cliente/Servicio

OO90®

Satisfaccion Cliente

Entrega Informacion a Clientes
sobre Productos y Servicios

Practicas de Marketing y Publicidad
Privacidad Informacién del Cliente
Impactos Sociales Productos Servicios

Cumplimiento Regulatorio

Marketing

y venta

—

Contar con publicidad y
difusion de informacion clara
y transparente a sus clientes.

IMPACTOS:

Servicios
posventa

Servicios para recepcion de
reclamos, consultas, sugeren-
cias y ayuda en general.

IMPACTOS:

ol
0

—

Tecnologia e Innovacion (1+D) @

Aprovisionamiento e@@
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ESTRATEGIA DE SOSTENIBILIDAD

COMPROMISO CON CHILE
Gestion Integral

l

BUENOS
RESULTADOS

Econdmicosy

Financieros

Estrategia de
Sostenibilidad

En elmarco del cambio de la Estrategia
Corporativa del Banco, durante
2016 la nueva Gerencia de Asuntos
Corporativos y Desarrollo Sostenible
enfocd sus esfuerzos en disenar una
Estrategia de Sostenibilidad vinculada
con los pilares de la nueva Estrategia
Corporativa, pero particularmente
respondiendo al foco estratégico
“Compromiso con Chile". Este sistema
de gestion permite lograr atractivos
resultados econémicos y financieros,
y a la vez mantener altos estandares
de responsabilidad socialy ambiental,
como asi también, buenas relaciones
con sus grupos de interés relevantes.

30 | Banco de Chile

ALTOS
ESTANDARES

Responsabilidad

Socialy
Ambiental

l

BUENAS
RELACIONES

Relacion

con Grupos

de Interés

Junto con lo anterior, durante
el periodo, la Gerencia efectud
un diagndstico de sostenibilidad,
generd métricas de gestidny alined
la comunicacion corporativa con los
objetivos del negocio, como parte de
la necesidad de establecer un nuevo
punto de partida, de manera que sea
coherente con el nuevo escenario
corporativo y que, a la vez, permita
fortalecer la cultura interna necesaria
para enfrentar el futuro.
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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. Esto le permite a la Corporacidn contribuir desde su negocio al desarrollo del pais
y al progreso de todos los chilenos.

GRUPOS DE INTERES ‘

Clientes

OBJETIVOS DE LA RELACION

« Ofrecer productos y servicios innovadores, disefiados

para satisfacer las necesidades y aspiraciones de cada
segmento, con atencion oportuna, agil y proactiva,
construyendo asi relaciones de confianza y de largo plazo.

Contar con canales de atencion siempre disponibles,
que permitan una comunicacion fluida y oportuna
con cada cliente.

‘ 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 moviles

Facebook, Twitter, Instagram y YouTube
Corresponsalias bancarias

Accionistas

Ser la mejor opcidn de inversion, en forma sostenible
y en el largo plazo.

Serun banco de alta reputacion, con la mejor clasificacion
de riesgo y reconocido por su aporte al pais.

Junta Anual de Accionistas
Memoria

Investor Relations

Conference Call con inversionistas
Pégina web www.bancochile.cl

Trabajadores

Ofrecer oportunidades de desarrollo y crecimiento
basadas en el mérito, entregando compensaciones y
beneficios econdmicos competitivos.

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

Construir una cultura homogéneayy distintiva, basada
en los compromisos y valores corporativos.

Evaluacion de competencias
Intranet

Capacitacion presencial y remota
Programa Orienta

Programa Mi Salud

Programa Ser Padres

Reuniones de equipo

Encuesta de clima

Convenciones

Comunidad

Contribuir en iniciativas para la superacion de la
adversidad, fomentar el emprendimiento y promover
la educacion de calidad.

Promover una sociedad mas equitativay con mayores
oportunidades a través de la inclusion de personas
con discapacidad.

Desarrollar las actividades de negocio respetando el
medioambiente.

Programas de Voluntariado

Programas de Educacion Financiera

Programas de apoyo al emprendimiento
Programas de apoyo de superacion de la adversidad
Programas de acceso a la educacion

Alianza con instituciones sin fines de lucroy ONG expertas

Cuentas en Facebook, Twitter, Instagram y YouTube

Proveedores

Buscar una colaboracion de largo plazo con nuestros
proveedores.

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

Agilizary hacer mas eficaces los procesos relacionados
con el abastecimiento de bienes y servicios.

Asegurar la contratacion de servicios y/o adquisicion
de bienes en condiciones de mercado.

+ Asegurar el pago de las obligaciones contraidas por el

Banco en los términos y condiciones acordados con
nuestros proveedores.

E-mails
Cartas
Pagina web www.bancochile.cl

Asistencia remota
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Alianzas y
membresias

Banco de Chile participa en:

Camaras y circulos financieros

Camara Chileno-Colombiana de Comercio A.G.

Camara Chileno-Brasilefa de Comercio A.G.

Céamara Chileno-Belga de Comercio A.G.

Céamara Chileno-Argentina de Comercio A.G.

Camara Chileno-India de Comercio A.G.

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

Camara Chileno-Alemana de Comercio e Industria Camchal
Camara Chilena Norteamericana de Comercio

Cémara de Comercio de Santiago A.G.

Achef A.G.

Organizaciones regionales

« Asociacién Gremial de Industriales de la V Region

+  Cémara Regional del Comercio y la Produccion A.G.

«  Corporacion para la Regionalizacion del Biobio

+  Corporacion Industrial para el Desarrollo Regional del Biobio

«  Circulo Gerentes de Bancos V Regién

+ Junta de Adelanto del Maule

«  Cémara de la Produccién y del Comercio Concepcién A.G.

+  Circulo de Ejecutivos Bancarios Antofagasta

+  Circulo Ejecutivos Bancarios e Instituciones Financieras de Iquique

Organizaciones Institucionales y comunitarias

Asociacion de Bancos e Instituciones Financieras de Chile (ABIF)
Consejo Empresarial de América Latina (CEAL)

The Institute of International Finance, Inc. (IIF)

ABC Deportes

Facultad de Medicina Pontificia Universidad Catélica
Fundacion AccionRSE

Fundacion Astoreca

Fundacién Chile — Espana

Fundacion Chilenter

Fundacion Chilena del Pacifico

Fundacion Cristo Joven

Fundacion Debra

Fundacion Desafio Levantemos Chile

Fundacion Paz Ciudadana

Fundacion Teleton

Fundacion Villa Padre Alberto Hurtado

Aportes anuales a fundaciones:

«  Corporacion La Esperanza

«  Corporacion Renal Mater

+  Fundacién Hogar de Cristo

« Fundacion Las Rosas

+  Fundacion Trabajo en la Calle

«  Sociedad de Asistencia y Capacitaciéon Protectora de la Infancia

| Banco de Chile
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Gobierno
Corporativo

Y

Oficinas Casa Matriz Banco de Chile.

Estructurade la
propiedad

LQ Inversiones Financieras S.A.
("LQIF") e Inversiones LQ-SM Limitada
poseen directamente el 26,6% de
las acciones del Banco de Chile e
indirectamente un 24,5% a través
de la Sociedad Matriz Banco de Chile
S.A. (SM-Chile S.A.). De esta forma,
LQIF e Inversiones LQ-SM Limitada
poseen el 511% de las acciones de
Banco de Chile y de los derechos de
voz y voto en la compania. En el marco
delacuerdo de asociacion estratégica
suscrito entre Quinenco y Citigroup
Inc., para la fusion por incorporacion
de Citibank Chile a Banco de Chile,
Citigroup Inc. se incorporo a la
propiedad accionaria de LQIF con un
32,96% de participacion e incrementd
posteriormente su participacion
al 50% de dicha sociedad. Un
elemento esencial de esta asociacion
lo constituye el acuerdo que considera
que Quinenco continuara en todo
momento como controlador de LQIF
y de las sociedades que, directa o
indirectamente, esta Ultima controla.

La Sociedad Matriz del Banco de
Chile S.A. (SM-Chile S.A.), originada
en 1996, es una sociedad andnima
abierta, cuyo objetivo es dar solucion
a la obligacion subordinada que

tiene con el Banco Central de Chile,
aconsecuencia de la crisis econdmica
de 1982-1983. SM-Chile S.A. es la
sociedad que originalmente era Banco
de Chile, el cual fue establecido en
1893y que cre6 como filialuna nueva
entidad bancaria, hoy Banco de Chile,
a la que traspasd su nombre, sus
activosy sus pasivos, con excepcion
de la obligacion subordinada con el
Banco Central de Chile. Al finalizar
el ano 2016, SM-Chile S.A. tenia
16.426 accionistas, los cuales ejercen
directamente los derechos a voz y
voto de las acciones del Banco de
Chile de propiedad de la sociedad y
de su filial Sociedad Administradora
de la Obligacion Subordinada S.A.

SM-Chile S.A. transa sus acciones
en las bolsas de comercio locales
y se rige por las disposiciones de la
Ley N°19.396, estando sujeta a la
fiscalizacion de la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras.
Ademas, las acciones se transan
en la Bolsa de Nueva York bajo el
programa de American Depositary
Receipts (ADR). Al cierre de 2016
existian 97.624.347.430 acciones
suscritas y pagadas.?

2 Para mayores detalles sobre la estructura, propiedad y control ver en Memoria Financiera

2016, pags. 98y 99.
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20 principales accionistas de Banco de Chile

al 31 de diciembre de 2016

Accionistas % de participacion
Sociedad Administradora de la Obligacion Subordinada SAOS S.A. 29,290
LQ Inversiones Financieras S.A. 26,320
Sociedad Matriz del Banco de Chile S.A. SM-Chile S.A. 12,434
Banco de Chile por cuenta de Terceros 3,266
[tat-Corpbanca S.A. por cuenta de Inversionistas Extranjeros 3,056
Banchile Corredores de Bolsa S.A. 2,890
Ever 1Bae SpA 2,248
Ever Chile SpA 2,248
J.P. Morgan Chase Bank 1,983
Banco Santander por cuenta de Inversionistas Extranjeros 1,809
Inversiones Aspen Limitada 1,556
A.F.P. Capital S.A. 1111
A.F.P. Habitat S.A. 1,048
A.F.P. Provida S.A. 0,875
A.F.P. Cuprum S.A. 0,807
Inversiones Avenida Borgono Limitada 0,601
Bci Corredor de Bolsa S.A. 0,513
LarrainVial S.A. Corredora de Bolsa 0,506
Inversiones CDP Limitada 0,476
Valores Security S.A. Corredores de Bolsa 0,373
Subtotal 93,409
Otros Accionistas 6,591
Total 100,000

34 | Banco de Chile



Reporte de Sostenibilidad 2016

G4-34
G4-44

Directorio del Banco de Chile.

Directrices de Gobierno
Corporativo

Regulaciones externas

Ley General de Bancos

Ley de Sociedades Andnimas
Ley de Mercado de Valores
Normas aplicables de la
Superintendencia de Bancos
e Instituciones Financieras y
de la Superintendencia de
Valores y Seguros.

Regulaciones Internas

Principios Generales de
Gobierno Corporativo
Cédigo de Etica

Cédigo de Conducta y
Buenas Practicas de Bancos
e Instituciones Financieras
Sistema de Prevencidn
de Lavado de Activos y
Financiamiento al Terrorismo.

Directorio

Aligual que en afos anteriores, durante
2076 se trabajé en el fortalecimiento
del Gobierno Corporativo mediante la
participacion de directores en diversos
comités. Ello permitio contribuir
a generar una mayor discusion y
analisis en profundidad de las materias
abordadas, asi como generd una
oportunidad de enriquecer el debate
de politicas y lineamientos que rigen
el negocio del Banco.

El Directorio es la principal instancia
de Gobierno Corporativo de Banco de
Chile y esta formado por 11 directores
titulares y dos suplentes. Es renovado
completamente cada tres anos, por
lo que en 2016 no hubo cambios en
términos de su composicion. Sesiona
en forma ordinaria dos veces al mes,
excepto en febrero, cuando se reiine
una vez. Ademas, con el objetivo de
mantener la cercania con las regiones
del pais, sesiona, al menos, dos veces
alano fuera de Santiago, aprovechando
la instancia para visitar a clientes
empresay sucursales. Adicionalmente,
en forma anual, realiza un proceso de
autoevaluacion de su desempefnio como
organo directivo, conforme al alcance
y forma de calificacién, previamente
definidos por el Directorio. Parte de
sus responsabilidades son establecer
los lineamientos estratégicos, aprobar
politicas, procedimientos y mecanismos
disefados para cumplir los objetivos
del sistema de Gobierno Corporativoy
designar al Gerente General.

El Directorio de Banco de Chile aprobo
un documento denominado "Principios
Generales de Gobierno Corporativo”
gue contiene una sintesis organica de
los principios de Gobierno Corporativo
a los que adhiere y que se basa en
sus estatutos, el Cédigo de Etica, las
recomendaciones de organismos
internacionales y las disposiciones legales
que le son aplicables, tales como la Ley
Generalde Bancos, la Ley de Sociedades
Andnimas, la Ley de Mercado de Valores,
las regulaciones de la Superintendencia
de Bancos e Instituciones Financieras
y las regulaciones aplicables de la
Superintendencia de Valores y Seguros.
Asimismo, estos principios generales
son complementados con las Politicas y
Procedimientos internos que el Banco ha
aprobado progresivamentey que tienen
por objetivo implementar los principios
de Gobierno Corporativo que surgen de
las fuentes mencionadas.

La finalidad de las normasy principios
de Gobierno Corporativo es mejorar
progresivamente los mecanismos
internos de autorregulacion, asegurando
el cumplimiento cabal de la normativa
vigente; crear valor para el Banco y
para todos sus accionistas, directores,
clientes, trabajadores, la comunidad y
el mercado en general, y velar por la
adhesion permanente a los valores de
la Corporacion. Ademas, constituyen
una forma de autorregulacion que guia
el actuar general de la Administracion
de Banco de Chile y la de todos sus
trabajadores, incluidas sus filiales.
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Detalle Composicion de Directorio

Nombre

Fecha de
ingreso al
Directorio

Fecha
reeleccion

PABLO JOSE GRANIFO LAVIN Presidente | 27-03-2007 | 24-03-2016
ANDRONICO MARIANO LUKSIC CRAIG Vicepresidente | 02-01-2002 | 24-03-2016
JANE FRASER Vicepresidente | 25-06-2015| 24-03-2016
JORGE ALBERTO AWAD MEHECH Director (1) | 21-03-1996 | 24-03-2016
JORGE FELIPE ERGAS HEYMANN Director | 21-03-2002 | 24-03-2016
JEAN-PAUL LUKSIC FONTBONA Director | 11-04-2013 | 24-03-2016
SAMUEL LIBNIC Director | 09-04-2015| 24-03-2016
GONZALO SEBASTIAN MENENDEZ DUQUE Director | 29-03-2001| 24-03-2016
JUAN ENRIQUE PINO VISINTEINER Director | 22-08-2013 | 24-03-2016
JOSE FRANCISCO PEREZ MACKENNA Director | 29-03-2001| 24-03-2016
JAIME LUIS ESTEVEZ VALENCIA Director (2) | 27-03-2007| 24-03-2016
RODRIGO MANUBENS MOLTEDO Director Suplente | 29-03-2001| 24-03-2016
THOMAS GEORG FURST FREIWIRTH Director Suplente (3) | 25-11-2004 | 24-03-2016

(1) Director independiente elegido por accionistas minoritarios

(2) Director independiente elegido por AFPs
(3)

Directorio

Director independiente elegido con votos propios

El Directorio actual fue elegido en marzo de 2014 y en la proxima eleccion, en
2017, se llevara a cabo la renovacion completa del Directorio. La Unica variacion
del cuerpo directivo respecto del ano precedente fue la incorporacion de Arturo
Tagle Quiroz como asesor del Directorio, sumandose a los tres ya existentes®.

Remuneraciones

La remuneracion de los directores es
aprobada anualmente por la Junta
Ordinaria de Accionistas y puede
consistiren 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 apoyo al Directorio, o un
incentivo anualfijado por la Junta de
Accionistas sujeto a la condicion de
que el Banco cumpla en dicho periodo
anual con el plan de resultados.

Laremuneracion de los integrantes del
Comité de Directores y Auditoria no
puede ser inferior a la remuneracién
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 2016, el monto total
pagado como remuneracion al
Directorio fue de MM$ 2.486°. No
se establecid ninguna provision
para pension, retiro u otro beneficio
semejante para directores u otros
altos ejecutivos.

3Para mayores detalles sobre remuneraciones ver en Memoria Financiera 2016 paginas 218y 219.
# Los curriculum de los Directores estan disponibles en la Memoria Financiera 2016.
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Asesores del Directorio

« Francisco Garcés Garrido
e Hernan Biichi Buc

e Andrés Ergas Heymann
e Arturo Tagle Quiroz
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Salén del Directorio Casa Matriz del Banco de Chile.

Comités de Directores

Los Comités de Directores estan
formados por uno o mas directores, se
relnen periddicamente y su objetivo
es colaborar con el Directorio para
analizar en profundidad materias
especificas, de manera que el maximo
o6rgano de gestion pueda contar con la

« Comité de Finanzas (ALCO)

informacion necesaria para la discusion
y aprobacion de politicas y estrategias.
La descripcion y responsabilidades
de los Comités de Directores esta
ampliamente presentada en la Memoria
Financiera 2016.

« Comité de Crédito de Directores

« Comité de Directores y Auditoria

« Comité de Prevencion de Lavados de Activos
« Comité Superior de Riesgo Operacional

« Comité de Cartera
« Comité Consumo

« Comité Factoring

« Comité Leasing
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Alta
Administracion

El cambio mas importante del ano
20716 implico que el Gerente de
la Division Comercial asumiera
la Gerencia General de Banco de
Chile, mientras que el anterior
Gerente General fue nombrado
asesor del Directorio. Ello provocd
otros movimientos importantes vy,
finalmente, el diseno e implementacion
de una nueva Estrategia Corporativa
que implicd la reestructuracion de toda
la organizacion. Entre los cambios
mas importantes destaca la division

Eduardo Ebensperger Orrego®
Gerente General

Joaquin Contardo Silva
Gerente de la Division Banca
Personas y Sucursales

Rodrigo Tonda Mitri
Gerente de la Division Marketing
y Clientes

Juan Alberdi Monforte
Gerente de la Divisién Negocios
Especiales

Marcos D. Frontaura de la Maza
Gerente de la Division Mayorista
y Grandes Empresas

José Miguel Quintana Malfanti
Gerente de la Division
Corporativa e Inversiones

Juan Cooper Alvarez
Gerente de la Division Consumo

Héctor Castagnoli Aracena
Gerente de la Division Riesgo
Crédito Corporativo

de la Gerencia Comercial en tres
areas: Division Mayoristay Grandes
Empresas; Marketing y Clientes; y
Banca Personasy Sucursales. Ademas,
se crearon las divisiones Negocios
Especialesy la de Riesgo Operacionaly
Procesos. Esta Ultima, que quedd con
dependencia del Comité de Directores,
se constituyd como una manera de
responder a la recomendacion de la
Superintendencia de Valores.

Juan Palacios Gomez
Gerente de la Division Riesgo
Operacionaly Procesos

Felipe Echaiz Bornemann
Gerente de la Division Global de
Cumplimiento

Cristian Lagos Contardo
Gerente de la Division de
Personas & Organizacion

Oscar Mehech Castellon
Gerente de la Division Contraloria

Nelson Rojas Preter
Fiscal y Secretario del Directorio

Rolando Arias Sanchez
Gerente de la Division Gestion 'y
Control Financiero

Ignacio Vera Asis
Gerente de la Division
Operaciones y Tecnologia

Hernan Arellano Salas
Gerente General Banchile
Corredoras de Bolsa

® Los curriculum de los gerentes estan disponibles en la Memoria Financiera 2016.
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Estructura de Administracion

del Banco de Chile
GERENCIA
GENERAL
DIVISIONES
CORPORATIVAS
NEGOCIOS CONTROL APOYO FILIALES
® BancaPersonasy ® RiesgodeCrédito ® Marketingy ®  Banchile Corredores
Sucursales Corporativo Clientes de Bolsa S.A.
Consumo Riesgo Operacional Personasy Banchile Administradora
y Procesos Organizacion General de Fondos S.A.
Mayorista y
Grandes Empresas Gestion y Control Operaciones y Banchile Asesoria
Financiero Tecnologia Financiera S.A.
Corporativa e
Inversiones Global de Banchile Corredores
Cumplimiento de Seguros Limitada
Negocios
Especiales Contraloria Socofin S.A.
Fiscalia Banchile

Securitizadora S.A.
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Principios rectores

El Directorio se rige por los Principios
Generales de Gobierno Corporativo de
Banco de Chile que consideran aquellas
materias relativas a su funcionamientoy
gestion, de manera que le permita velar
por el cumplimiento de sus principios
éticos, las normas y lineamientos
internosy las regulaciones externas. El
documento aborda aspectos referidos al
Conflicto de Interés, el Debery Derecho
de Informacion de los Directores y el
rol del Presidente del Directorio y los
Comités de Directorio. Respecto del
rol de los directores, menciona su
obligacion de guardar estricta reserva
sobre los negocios de la Corporacion
y la informacién a que tengan acceso
en razon de su cargo que no haya sido
divulgada oficialmente.

En forma adicional 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 en razon de su cargo.
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. También plantea
lineamientos referidos a 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 Directoresy 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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Ademas, como consecuencia
de la entrada en vigencia de la
normativa de los Estados Unidos
de AméricaForeign Account Tax
Compliance Act (FATCA), Banco de
Chile implementd procedimientos y
controles destinados a identificar a
sujetos tributarios estadounidenses o
US Persons. Respecto de la funcion de
cumplimiento normativo, durante 2016
la Division Global de Cumplimiento,
que es independiente y que reporta
directamente al Comité de Directores
y Auditoria, continud liderando el
proceso de implementaciony revision
de politicas referentes a temas como
Inversiones Personales y Administracion
de Informacidn Privilegiada, Cédigo
de Etica, Relaciones Fiduciarias,
Prohibicién de Condicionamiento
de Productos de Crédito, Ausencia
Obligada, Prevencion de Practicas
Contrarias a la Probidad y Modelo de
Prevencion de Delitos contemplados
en la Ley sobre Responsabilidad Penal
de las Personas Juridicas, entre otros.
Con relacion a este Ultimo punto, tanto
Banco de Chile como sus filiales se
encuentran certificados conforme a
la citada Ley N° 20.393.

Para la funcion de Prevencion de
Lavado de Activos y Financiamiento
al Terrorismo, el Banco cuenta con
una politica aprobada y revisada
por el Directorio, que incluye roles
y responsabilidades, una estructura
de comités para fines de supervision
y toma de decisiones, con procesos
de conocimiento del cliente, con un
esquema de monitoreo transaccional
y un proceso para generary enviar
los reportes regulatorios a la Unidad

de Anélisis Financiero. En cuanto a la
cobertura del proceso preventivo, éste
abarca todos los negocios del Banco,
asi como los de las filiales. En 2015 se
aprobo una nueva politica corporativa
denominada “Politica sobre Personas
Expuestas Politicamente”, en linea
con lo dispuesto en el nuevo Capitulo
1-16 de la Recopilacion Actualizada
de Normas de la Superintendencia de
Bancos e Instituciones Financieras.
Adicionalmente, en 2016 se derogd
la Politica de Donacion a Partidos
Politicos y Candidatos siguiendo lo
senalado en la Ley 20.900 donde
se prohibe esta practica. Junto con
ello se incorpord expresamente dicha
prohibicion en la Politica de Prevencion
de Practicas Contrarias a la Probidad.
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Politicas y procedimientos aprobados por el Directorio en 2016

» Politica de Administracion de Riesgo Liquidez

« Politicas de Sitios Web

« Prevencion de Practicas Contrarias a la Probidad

«  Modelo Prevencion Ley 20.393

« Politica Valor Razonable Instrumentos Financieros
« Politica de Riesgo Operacional

« Politica de Concentracion Sectorial

« Politica de Provisiones Adicionales

» Politica de Administracion de Capital

 Politica de Productos y Servicios Complejos

o Politica Contable

« Politica de Riesgo Segmento Minorista
« Politica de Riesgo Segmento Mayorista
« Politica de Seguridad de la Informacion

Administracion
de Riesgos

La administracion de los riesgos
en Banco de Chile es parte integral
del modelo estratégico de proveer
servicios financieros de excelencia a
cada segmento de clientes, razén porla
cual seidentifica como parte esencial
de su propuesta de creacion de valor.

El Gobierno Corporativo del
Banco considera un alto nivel de
involucramiento del Directorio en
todo lo referente a la administracion
de riesgos. Es esta instancia la que
establece las politicas, directrices y
definiciones referentes a umbrales de
riesgo aceptados. Adicionalmente, la
alta administracion es responsable
del control y cumplimiento de las
definiciones emanadas del Directorio.

Con el fin de responder a las
necesidades del mercado, a los
cambios de la industria y a nuevas
regulaciones, el Directorio, con el
objetivo de contar con una correcta
gestion global de riesgos financieros
y no financieros, ha dispuesto la
conformacion de distintos comités,
con participacion de directores
calificados en cada uno de ellos.
En materia de riesgo de crédito, se
cuenta con el Comité de Crédito
de Directores y el de Riesgo de
Cartera. En lo relacionado con riesgo
de mercado existe el Comité de
Finanzas, Internacional y de Riesgo
de Mercado, y en lo que respecta a
riesgo operacional, el Comité Superior
de Riesgo Operacional.

Anivel ejecutivo, la division Riesgo de
Crédito Corporativo, la cual reporta
directamente a la Gerencia General, es
la responsable de la gestion integral
de los riesgos de crédito y de mercado,
tanto del banco como de las filiales.
Adicionalmente, busca gestionar, de
manera permanente, amenazas que
puedan afectar la solvenciay liquidez
de la corporaciény al mismo tiempo
velar para que el cumplimiento de los
planes comerciales se realice con la
mas adecuada relacion riesgo-retorno.

Cabe destacar que durante 2016 se
cred una division especial encargada
del riesgo operacional, que reporta
directamente al Gerente General, con el
proposito de ponerfoco a esta materia.®

5 Para mayor detalle sobre la gestion de los diferentes riesgos del Banco ver en Memoria Financiera 2016, pags. 72 a 91
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Perfil del Banco

Etica
corporativa

Vista aérea Casa Matriz del Banco de Chile.

Sistema de
Gestion Etica

El Sistema de Etica y Transparencia
del Banco de Chile esta formado
por las actividades realizadas por el
Comité de Etica, la difusién del Codigo
de Etica, talleres de capacitaciones
en el Codigo y un mecanismo de
denuncias. La responsabilidad del
Comité de Etica es delimitar, potenciar
y normar una conducta de excelencia
profesional y personal entre todos
los miembros del Banco que sea
acorde con la filosofia y los valores
de la Corporacion. Para ello, se retine
en forma cuatrimestraly de acuerdo
con las necesidades frente a casos de
denuncia o requerimientos internos.

Con el fin de alinear a todos los
trabajadores con las guias éticas, en
2014 se implementod un programa
de capacitacion a base de talleres,
liderados por cada jefatura, llamados
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Hablemos de Etica. Su objetivo es
generar conversaciones abiertas e
instancias de reflexion participativa
en torno a casos practicos de éticay
de profundizacién del Cédigo de Etica
propio. En 2016 se llevd a cabo esta
actividad, en la que participd todo el
Banco y que fue promocionada con
una campana de comunicaciones
en los medios internos. Es asi que al
finalizar el periodo habian participado
en esta iniciativa 8.457 trabajadores
y 1.009 jefes evaluaron la actividad
con un 91% de satisfaccion. Junto con
ello, de manera mensual se realizan
cursos de aspectos normativos
como eje fundamental del proceso
de induccidn, que considera también
sensibilizacion en el ambito ético. En
2016, 505 personas realizaron el curso
de Codigo de Eticay 706, el curso de
Aspectos Normativos.

Respecto de los canales de denuncias,
ademas del correo del Comité de
Etica, los casos también pueden ser
canalizados através de la jefatura directa
o de los siguientes niveles gerenciales,
del gestor de Personas y Organizacion
o de los siguientes niveles gerenciales,
delarea de Relaciones Laborales o bien
através de los embajadores de Personas
y Organizacion en la red de sucursales.

En 2016 se registraron 13 correos entre
denuncias y consultas, las que fueron
canalizadas al Comité de Etica para su
analisis y evaluacion. Estos correos son
de uso privado y confidencial. Cabe
destacar que no se acogen correos
anénimos.
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Prevencion de la corrupcién y cumplimiento normativo:
sistemas de control interno y auditorfa

Los sistemas de controlinterno han sido
definidosy evaluados permanentemente
por el Directorio con el propdsito de
asegurar una gestion prudente y una
auditoria efectiva. Para que esta Ultima
se realice con la debida independencia,
se ha establecido un marco de accion,
una estructura jerarquicay mecanismos
de validacion de las observaciones
de auditoria planteadas y de las
acciones disenadas para superarlas.
Anualmente, el Directorio revisa todas
las politicas corporativas y aprueba el
plan de auditoriay, 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 control y de la
funcion de auditoria interna, y para
la vinculacion y coordinacion con los
auditores externos.

En 2016 se cred un
sistema de auditoria
avanzada que permite
tener unavision
completay en tiempo
real de los riesgos y
controles asociados.

Las politicas corporativas del Banco
son disenadas en forma conjunta por
distintas areasy divisiones, de acuerdo
con la materia de que se traten, bajo la
coordinacion de la Division Global de
Cumplimiento. Esta instancia, nacida
tras la fusion de las operaciones de
Banco de Chile y Citibank Chile, 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
acuerdosinternacionales. En general, es
responsable de velar por el cumplimiento
de politicas o lineamientos relacionados
con materias que tienen un impacto
directo sobre la reputacion del Banco.

Es responsabilidad de esta division
la verificacion del cumplimiento de
las regulaciones sobre Prevencion de
Lavado de Activos y Financiamiento del
Terrorismo. En este &mbito, el Banco
cuenta con una politica aprobada y
revisada por el Directorio que contempla
rolesy responsabilidades, una estructura
de comités para supervisiony toma de
decisiones; procesos de conocimiento
del cliente, un sistema de monitoreo
transaccionaly un proceso para generar
y enviar los reportes regulatorios a
la Unidad de Analisis Financiero del
Ministerio de Hacienda. Ademas, el
Banco posee un Modelo de Prevencion
del Delito que considera una serie de
obligaciones y un canal de denuncia
para trabajadores y proveedores. En

la matriz de Prevencion de Delito se
han evaluado los distintos procesos
del Banco y se han identificado siete
focos principales de riesgos, los cuales
estan asociados con sus respectivos
procesos de control.

En abrilde 2016 finalizd la primera etapa
de implementacion de una herramienta
de clase mundial para la gestion
corporativa de aspectos de Gobierno,
Riesgoy Cumplimiento (GRC). Esta es
una plataforma formada por médulos
de auditoria interna, riesgo operacional,
tecnologias de informacion, politicas
y cumplimiento normativo y control
interno. En la primera fase quedd
liberado el médulo de auditoria interna
y durante 2017 quedara implementado
el de riesgo operacional.

Esta herramienta permite a Contraloria
una gestion de auditoria integrada
para toda la organizacion, facilita
la comunicacion de los resultados
de las revisiones y automatiza las
operaciones a través de flujos de
trabajo y reportes configurables.

Adicionalmente, en 2016, la Division de
Contraloria concluy¢ la definiciéon de
indicadores clave para las actividades
de control del Banco e implementd un
software que permite aplicar pruebas de
forma continua, asi como comunicar los
resultados del anélisis a los responsables
del proceso. De esta forma, las lineas
de negocio obtienen informacion del
cumplimiento de sus controles de manera
actualizada y automatica.
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Capitulo

02

Trabajadores

4 7 Construyendo el mejor lugar para trabajar

5 O Relaciones laborales

5 1 Estrategia de gestion de personas

6 3 Trabajadores sanos y seguros

TRABAJADORES

CLIENTES
COMUNIDAD

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO



11.891

Trabajadores
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Trabajadores
Construyendo el mejor lugar para trabajar

Dentro de los hitos de gestion del afo,
la Division Personasy Organizacion del
Banco de Chile reorganizo sus equipos
pararesponder de lamejor maneraa los
nuevos focos estratégicos establecidos
por la Corporacion en 2016. Entre
ellos -y de forma especial-, al desafio
de hacer sostenible su quehacer en el
medianoy largo plazo, fortaleciendo las
relaciones con sus distintos publicos
deinterés en un entorno cada vez méas
dindmico y exigente.

De esta forma, a partir de octubre,
la Gerencia de Asuntos Corporativos
y Desarrollo Sostenible se integro a
la Division Personas y Organizacion.
Ello, con la finalidad de disenar,
desarrollar e implementar una
estrategia de sostenibilidad que
refuerce el compromiso con Chile,
gestione su reputacion corporativay
entregue los lineamientos necesarios
para que su vocacion y proposito
se refleje en todas las actividades y
decisiones del Banco.

Ademas, la Division reunid en una
sola area a sus equipos de Desarrollo
Organizacional y Compensaciones,
con el fin de generar sinergias en
todos sus procesos y responder a
las necesidades de las personasy del
negocio con una vision mas integral,
junto con permitir una organizacion
mas simple y eficiente.

La Division Personasy Organizacion
busca fortalecer elfoco en el cliente por
parte de todas las areas, comerciales
y de apoyo, e identificary reconocer
el desempeno destacado a través
de mejoras en los instrumentos de
evaluacion de desempefio. Su objetivo
es ofrecer a sus trabajadores un lugar
desafiante y atractivo que, al mismo
tiempo, les permita desarrollar todo su
potencialy fortalecer sus habilidades.

Cabe destacar que durante el presente
periodo, el Banco obtuvo nuevamente
elsegundo lugar en el Ranking Talento
Personas realizado por Merco y el
primero en la industria. Este estudio
mide y destaca a las empresas mas
atractivas para captar y gestionar
talento en el pais.
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Trabajadores

G4-10
G4-LA12

Distribucion dotacion

TS por area geografica (%)*

TARAPACA ANTOFAGASTA
2014 - 2015 ) 2014 - 2015
09%-09% (0,9% - 1.9% 1,9% - 2,0%
2014 - 2015 ATACAMA - COQUIMBO 2014 - 2015
0s%-08% (,8% 1,7% 1,6% - 1,7%
VALPARAISO W METROPOLITANA
2014 - 2015 Ml 2014 - 2015
70%-69%  ©,8% i J17% 7% - 716%
2014 - 2015 LIB. BDO. O'HIGGINS . MAULE 2014 - 2015
20%-20% 2. 2% » 26% 2,6% - 2,5%
1l
BIOBIO - LOS RiOS
2014 - 2015 O ; -r_l O 2014 - 2015
a9%-49% 4 9% Y 0. 7% 0,.9% - 0,9%
o
LA ARAUCANIA AYSEN
2014 - 2015 . 2014 - 2015
19%-19% 2 1% 0,3%  03% 03%
LOS LAGOS MAGALLANES

2014 - 2015
2,3% - 2,2%

2,3%

ARICAY PARINACOTA

0,4%

0,8%

2014 - 2015

0,4% - 0,4%

2014 - 2015
0,8% -0,8%

*No considera filiales.

Programa de Inclusién

e |

) A El Cédigo de Etica del Banco estipula el rechazo a la discriminacion arbitraria por
‘ cualquier motivo, ya sea raza, sexo, religion, incapacidad u otro, ya que constituyen
ﬁ préacticas que no son aceptadas en el marco ético definido por la organizacién. Para
reforzar estos conceptos, en el 2076 se desarrolld el Programa de Inclusion para
Personas con Discapacidad y se disend una politica cuyo propdsito es fomentar la
inclusion y participacion en la organizacion. De forma complementaria, se dio inicio
a los talleres de cambio cultural en relacion con la discapacidad, cuyo objetivo fue
sensibilizar a los colaboradores respecto de este tema.
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G4-10
G4-LA1
G4-LA12

Dotacion total por tipo
de contrato y dependencia’

2014 2015 2016

TELLE

5.466 5.491 5.524 5477 5.566 5.467
135 98 176 146 102 70
11190 11.323 11799~ | 892 | 11891

3.613

3.654

2.730

DOTACION TOTAL

14.803

DOTACION TOTAL

14.977

DOTACION TOTAL

14.621

* Incluye a Promarket, filial que fue absorbida por el Banco el 31 de diciembre de 2016.
** Sin Promarket filial hasta el 30 de diciembre de 2016.

Rotacidon seglin rango de edad* Rotacion segtin rango de género* Rotacién por estamento*

‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016 ‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016 ‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016

Igualo menora 30 anos | 14% | 25% | 25%  Mujeres 10% | 11% | M% Gerentes 17% 5% | 12%
Entre 30y 50 afos 8% 8% 9% Hombres 9% | M% | 1% Jefes 6% 7% 7%
Mayor de 50 afos 8% 4% 5%  PromedioAnual | 10% | 11% | 11% Profesionales 10% | 1% | M%

Técnicos 2% | 12% | 12%
* Rotacion de empleados es igual al porcentaje de empleados que han dejado la Compania en un Administrativos 8% | 12% | 12%

ano dado (empleados que se han marchado/ empleados a la finalizacion del ano anterior x100).
No se incluyen jubilaciones y fallecimientos.

Diversidad en los 6rganos de gobierno y empleados

Categoria/Estamento Hombres Mujeres Menos de 30 afos  Entre 30 y 50 afos Mas de 50 anos
Gerentes mn7 25 0 87 55

Jefes 931 613 26 1.095 423
Profesionales 1.290 1131 395 1.717 309
Técnicos 1153 1.809 602 1.948 412
Administrativos 2.040 2.090 1.003 2.524 603

Total 5.531 5.668 2.026 7.371 1.802

"Nota: Para efectos de dotacion total al final del periodo esta es la Unica tabla que incorpora la dotacion de Promarket, el resto de datos
cuantitativos del capitulo toman como base solo la cifra de dotacién del Banco sin Promarket al 30 de diciembre de 2016.
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G4-HR4

Trabajadores

Relaciones

laborales

Colaboradores del Banco de Chile.

Banco de Chile cuenta con lineamientos
y compromisos que guian el actuar
del Banco con los sindicatos. Estos
siguen las directrices de la normativa
laboral, buscando garantizar el pleno
gjercicio de la libertad sindical. Ademas,
se rechaza explicitamente cualquier
acto de discriminacion en el acceso
altrabajo, permanencia, desarrollo de
carrera, rentas, beneficios y términos
de contrato, entre otros.

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
cdmo actuar frente a una situacion de
relevancia laboral y/o sindical.

La relacion con los ocho sindicatos
es encabezada por la Gerencia de
Administraciony Relaciones Laborales,
la cual es responsable de abordar las

Cifras de sindicalizacion

materias de relevancia para estas
agrupaciones, asi como de llevar a
cabo iniciativas que fortalezcan sus
capacidades de liderazgo.

En 2016 se efectud el Programa de
Capacitacion de Oficios para Vigilantes
en la IV Region, reuniones de los
sindicatos con elnuevo Gerente General
y el Vicepresidente del Directorio y la
renovacion del Comité Bipartito de
Capacitacion, con activa participacion
de dirigentes sindicales.

Sindicatos

» Sindicato V Region Zona Norte
» Sindicato Vly VIl Region

» Sindicato VIIl Zona Sur

« Sindicato de Punta Arenas

» Sindicato Nacional

» Sindicato Banco de Chile

» Sindicato BAE

» Sindicato Citibank

| 2014 | 2015 | 2016
% trabajadores sindicalizados 66 64 64
% trabajadores cubiertos por convenios colectivos 34 36 36
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Estrategia de Gestion

de Personas

Con el objetivo de intervenir en la
forma de actuar de los trabajadores
para enfrentar de mejor manera los
desafios de la industria financiera y
mejorar la experiencia de los clientes,
Banco de Chile ha estado enfocado, en
los Ultimos cuatro anos, en el Proyecto
de Alineamiento de Personas, Cultura
y Estrategia. En 2016 continud con
este esfuerzo a través de la creacion

del rol de embajadores regionales en
Calama, Vifa del Mar, Curicd, Talca,
Chillan, Concepcion, Temuco, Pucdn
y Valdivia, con el fin de que quienes
asuman este rol colaboren con el
proceso de alineamiento cultural y
reestructuracion del Banco. En 2017
se espera extender esta iniciativa a
otras zonas del pais.

Programa de Alineamiento
de Personas, Culturay Estrategia

oo Pare ”Uegb,o
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Trabajadores

Capital Humano para el Mejor Banco

Uno de los pilares de la estrategia del Banco de Chile es “Capital Humano para el Mejor
Banco”, y a través de este pilar el Banco realiza la gestion y desarrollo de herramientas que
permitan consolidarlo como un buen lugar para trabajar, de manera de atraer a los mejores
profesionales y mantenerlos en la organizacién. En este marco, destacan el Programa de
Trainne Corporativo, el Sistema de Reconocimientos y el Programa de Beneficios.

Actividad de atraccion de talentos.

Atraccion de talentos

Con la finalidad de captar a
estudiantes de alto rendimiento y
profesionales talentosos que puedan
desempenarse en el Banco, se han
desarrollado diversas iniciativas
de promocion de la organizacion y
atraccion de talentos. Asimismo, una
vez que estos son incorporados ha
sido necesario desarrollar instancias
de participacion y reconocimiento
que les permitan sentirse parte de
una organizacion atractiva.

En 2016 se realizaron acciones para
desarrollary retener al talento. Una parte
importante de ellas consistio en potenciar
las habilidades a través de cursos de
inglés, seminarios de actualizacion,
talleres de liderazgo y comunicacion
estratégica. También se otorgaron Becas
de Posgrado especialmente dirigidas a
este grupo de colaboradores.

En el periodo se auspicié uno de
los eventos mas importantes del
pais para jovenes universitarios: Las
Jornadas Nacionales de Ingenieria
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Comercial (JONIC), que se realizan
desde hace 39 anos y en las que
participan los 200 mejores estudiantes
de Ingenieria Comercial de distintas
universidades del pais. En esta actividad
los asistentes pueden participar de
sesiones expositivas y juegos para
debatir en torno a temas de relevancia
nacional. Ademas de presencia de marca
y de participar de la Feria Laboral, el
Banco realizé una charla de Innovacion
Empresarial que finalizé con la solicitud
de una propuesta de Programa de
Lealtad para el segmento Joven.

Posicionamiento como mejor
marca empleadora

Continuo el trabajo enfocado en
estudiantes de las carreras de
Ingenieria Comercialy Civil Industrial
de las principales universidades del
pais, con el fin de posicionar al Banco
de Chile como un buen lugar para
trabajar. Se llevaron a cabo charlas
en universidades, desayunos y la
empresa asistio a eventos especiales

Iniciativas 2016

« Ferias laborales en Santiago
(17) y regiones (seis) con mas
de 500 postulantes.

« Seis charlas en distintas
universidades.

 Ingreso al portal Get on Board
de busqueda de talentos
digitales en Latinoamérica.

para este segmento, como las
Jornadas Nacionales de Ingenieria
Comercial (JONIC).

Programa Trainee Corporativo

Hace tres anos nacid el Programa
Trainee Corporativo, que consiste en
pasantias de ocho meses de trabajo
bajo la supervision de un tutor para
alumnos de las carreras de Ingenieria
Civily Comercial. En 2016 participaron
ocho egresados, quienes, como parte del
programa, trabajaron en la elaboracion
de proyectos que buscan impactar
en los focos estratégicos del Banco.
En cuanto a los nueve profesionales
del programa de 2015, todos fueron
incorporados en distintas divisiones
del Banco.
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RANKING MERCO TALENTO

Banco de Chile obtuvo, por
segundo afio consecutivo, el

2° lugar en el ranking Talento
Personas realizado por Merco
y por segundo afio consecutivo
el 1°" lugar en la industria
financiera.

Programa de
Beneficios

Banco de Chile ha creado y puesto
a disposicion de sus trabajadores
beneficios con el objetivo de apoyarlos
aequilibrar su vida personaly laboral,
mejorando de esta forma su calidad de
vida. En 2076 se continu realizando
la labor de difusion del Programa de
Beneficios, considerando que si bien
la satisfaccion de los trabajadores
llegd a 91% en 2015, su conocimiento
de ellos fue solo de 60%. Para esto,
un equipo del area recorrio las
oficinas de todo el pais, actividad
complementada con campanas en
los medios internos.

Los beneficios se agrupan en cuatro pilares:

Seguro integral

Elobjetivo de este beneficio es otorgar
alos trabajadores apoyo en términos
econdmicos, en cuanto a gastos de
salud propiosy de sus cargas legales,
como cényuges e hijos. Para ello
considera un seguro complementario
de salud, un seguro de gasto mayor,
un seguro dentaly un seguro de vida.

El Seguro Integral es uno de los
beneficios de mayor consulta y uso.
En 2016 se registraron mas de 340 mil
solicitudes. Ademas, dado su nivel de
uso, genera un importante volumen
de consultas por diversas vias. Con
el fin de resolver las consultas con
mayor eficiencia, en 2016 se cred
un nuevo canal de comunicacion, el
WhatsApp Seguro Integral. Desde
su lanzamiento, el 7 de diciembre, se
han respondido 760 consultas y los
comentarios recibidos de parte de los
usuarios han sido muy favorables.

Elobjetivo de este beneficio es otorgar
a los trabajadores apoyo en términos
economicos, en cuanto a gastos de
salud propiosy de sus cargas legales,
como conyuges e hijos. Para ello
considera un seguro complementario
de salud, un seguro de gasto mayor,
un seguro dentaly un seguro de vida.

Ademas, en 2016 se reforzaron las
acciones para conseguir que los
trabajadores realicen la designacion
de sus beneficiarios para el Seguro
de Vida, aumentando en un 25% el
total de personas que ha realizado
este tramite, respecto de 2015.

Adicionalmente, se disefaron
iniciativas para facilitar el acceso
de los trabajadores a los beneficios,
como nuevos canales de comunicacion
para obtener informacion del Seguro
Integraly otros desarrollos que seran
lanzados en 2017. El portal www.
esparami.cl, creado en 2015, es uno
de los principales instrumentos para
lograr acercar los beneficios a los
trabajadores. En 2016 tuvo mas de
150 mil visitas. Ademas, durante el
ano se revisaron todas las posibles
mejoras y se disend un sitio con nuevas
y mejores funcionalidades que serd
presentado en 20177.

Programas de Calidad de Vida

A través de los Programas de
Calidad de Vida, el Banco apoya a
los trabajadores y sus familias, en
diversas situaciones, por medio de
consultas individuales o grupales, las
que son resueltas por profesionales
de cada area especifica de atencion.

Programa Orienta realizo en 2016 mas
de cuatro mil atenciones a trabajadores
y a sus cargas legales, en atencion
psicoldgica, social, habitacional, legal
y previsional.

Programa Mi Salud realizé en 2016
alrededor de siete mil atenciones,
entre presenciales y remotas, a
través de los diversos beneficios
que entrega. Este programa permitio
que trabajadores de todo el pais se
beneficiaran de exdmenes de salud,
nutricion, vacunacion e informacion
médica, entre otros servicios.
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Trabajadores

Deporte, Culturay Recreacion

ElPrograma de beneficio Chileactivo (que
incluye Deporte, Culturay Recreacidn)
cuenta con ramas y actividades
deportivas, culturales y recreativas
para los trabajadores y sus familias. Las
actividades en la Region Metropolitana
serealizan en el Estadio del Bancoy otros
lugares habilitados para ello.

En 2016 se realizaron mejoras en
la infraestructura de los centros
recreacionales, pensando en entregar
mas beneficios a los trabajadores,
como tinajas de agua caliente en el
centro de Graneros y la incorporacion
de juegos infantiles en Algarrobo y
Graneros. Ademas, se desarrollo un

Estadio Banco de Chile.
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nuevo software de autoservicio para la
reservay asignacion de cabanas.

Durante 2076 contintio el funcionamiento
de BiciChile. Este estacionamiento
para bicicletas busca promover una
cultura de vida sana y entregar una
solucion eficiente a las necesidades de
los trabajadores. BiciChile registrd un
nivel de inscripcion de usuarios tal que,
al finalizar el periodo, su capacidad de
150 estacionamientos estaba utilizada
al100%. Deltotal de usuarios, 38% eran
mujeres y 62% hombres'.

Centros recreativos
y deportivos:

Centro recreacional y vacacional
las Brisas de Algarrobo

Centro recreacionaly vacacional
Los Castanos de Graneros
Centro Deportivo y eventos
Estadio Banco de Chile

Centro de acondicionamiento
fisico de Agustinas

BiciChile, estacionamiento para
bicicletas
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Instalaciones BiciChile.

Otros beneficios

En esta instancia se agrupan los
beneficios relacionados con pago de
bonos por nacimiento, matrimonio,
fallecimiento, beneficios por
escolaridad, aguinaldos, uniformes,
préstamos médicos, bono por compra
deviviendasy vacaciones, entre otros.

En 2016, con el fin de facilitar
el acceso de los trabajadores a
beneficios como pago de bonos y
premios de escolaridad, se inicio
el proceso de disefo de soluciones
tecnoldgicas que permitirdn mejorar
la experiencia de los usuarios al
solicitar los beneficios. En cuanto a
la cantidad de beneficios cursados,
se pagaron mas de 879 bonos, que
incluyen beneficios por matrimonio,
nacimiento y fallecimiento, 214
préstamos médicos, 9.259 bonos
escolares por hijos y 559 beneficios
por cargas duplo, etc.

BF-DD

— '_:F.

DOUBLE DE(

PROGRAMA CHILEACTIVO

Ramas deportivas
1 para adultos

6 Ramas deportivas
para nifios

’I O Talleres culturales
(adultos y nifios)

Escuelas e
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Trabajadores

Gestion de la Excelencia en el Desempeiio

Colaboradores del Banco de Chile.

El segundo pilar del Programa de Alineamiento de Personas,
Cultura y Estrategia es la “Gestion de la Excelencia en el
Desempeno”, que incluye los instrumentos para evaluar y medir
las competencias delostrabajadores, el pago de remuneraciones,

los procesos de capacitacién y el clima organizacional.

Remuneraciones

Con elfin de mantener una posicién
competitiva respecto del mercado
laboral que permita alcanzar elinterés
de los mejores profesionales para
desempenarse en la organizacion,
el Banco cuenta con un modelo
de compensacion total que busca
reconocer los desempenos exitosos,
asegurary mantener tanto la equidad
interna como la competitividad externa
y privilegiar el desarrollo profesional.
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En 2016, en materia de
compensaciones, se puso énfasis
en los procesos estratégicos, tales
como Mérito y Acciones Proactivas,
cuyo foco fue la gestién de altos
potenciales y la anticipacion a los
cambiosy presiones del mercado que
puedan poner en riesgo las estrategias
de desarrollo y crecimiento de la
Corporacion. Ademas, se acentud el
trabajo realizado en los procesos de
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gestion, tales como Promociones y
Desarrollo. En este &mbito se busco
apoyar la evolucion normal del negocio
y responder oportunamente a las
necesidades generadas con motivo
de la reestructuracion en materia
de cambio de funciones, movilidad
0 promociones.

Como resultado de la labor realizada
en 2016 se efectuaron aumentos de
renta a 2.137 colaboradores, cifra
equivalente a un 19% de la dotacion
total. Se aplico un ajuste por IPC
al 100% de los trabajadores con
contrato indefinido. En el &mbito del

proceso de movilidad interna, 810
personas recibieron un aumento de
su renta por concepto de promociones
(equivalente a 7,2% de la dotacion)
y 503, por concepto de desarrollo
(4,5% de la dotacion).

Adicionalmente, y con el objetivo
de asegurar el cumplimiento de la
legislacion vigente y de la politica de
compensaciones de Banco de Chile, en
2016 el salario minimo medio de los
trabajadores fue 2,17 veces superior
al del minimo legal. De esta forma,
se ha logrado mantener el liderazgo
en lo referido a salarios minimos.

Sueldo minimo legal v/s sueldo Banco de Chile

‘ 2014 ‘ 2015 ‘ 2016
Salario Minimo Legal $225.000 $241.000 $ 257500
Salario Minimo Trabajador $560.000 $560.000 $560.000
Relacion 1:2,49 1:2,32 1:217

En cuanto a la Compensacion Variable,
en 2016, los esfuerzos se focalizaron en
elaborar un plan de trabajo a medida,
orientado a recoger la percepcién
y el nivel de satisfaccion tanto de
colaboradores como de los distintos
lideres de las areas comerciales y
control de gestion, con la finalidad de
identificar oportunidades de mejora.
Este trabajo fue desarrollado para
medir la efectividad de los modelos
de incentivo existentes y evaluar
acciones que pudieran mejorar las
dimensiones analizadas durante la
ejecucion del plan de trabajo.

Algunas de las actividades realizadas
fueron anélisis cuantitativos, reuniones
de trabajo y focus group en todo Chile,
en donde participaron mas de 400
personas en la Region Metropolitanay
223 de otras regiones. Como resultado
de esto se logro el perfeccionamiento
del 80% de los modelos de incentivos,
los cuales seran implementados
durante el primer trimestre de 2017.
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Trabajadores

Colaboradores en hall central de la Casa Matriz del Banco de Chile.

Entrenamientoy
formacion

Para contar con trabajadores
altamente motivados y con habilidades
en permanente desarrollo, capaces
de enfrentar los cambios y desafios
que la industria requiere, el Banco
de Chile ha desarrollado programas
que permiten perfeccionar las
competencias de los colaboradores, a
través de actividades de formaciony de
inscripcion voluntaria que fomenten la
autogestiony el aprendizaje continuo.

Durante 2016 se realizd la ampliacion,
respecto de afnos anteriores, de la
coberturay medicion de aprendizajes,
asi como laformalizacion de los cursos
de induccion, como parte del proceso
deingresoy aprendizaje de los nuevos
colaboradores. Ademas, se abrieron
39.196 actividades de entrenamiento,
con lo cual se ha capacitado al 100%
de la dotacion del Banco. De ellos,
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Induccion:

« Conjunto de programas cuyo objetivo es asegurar que los
nuevos colaboradores tengan una buena experiencia de ingreso
y conozcan el Banco y los desafios de su cargo, para facilitar su
insercion en la organizacion.

Regulatorio:

« Conjunto de cursos que responden a distintas normativas
(internas y externas) y que deben obligatoriamente cumplir los
colaboradores de acuerdo con su funcion al interior del Banco.

Eficiencia y Productividad:

« Conjunto de programas que buscan apalancar los focos estratégicos
de las distintas areas del Banco y asi entregar mas y mejores
servicios a los clientes.

Formacion:

e Programas que buscan apalancar el desarrollo del trabajador
alinterior de Banco de Chile. Se caracteriza por ser voluntario,
autogestionable y busca dar respuesta a las inquietudes personales
de desarrollo de los colaboradores.

Liderazgo:
e Programas orientados a fortalecer las competencias de las
jefaturas al interior de Banco de Chile.

Divisionales:

« Cursos que buscan responder a necesidades divisionales
emergentes, las cuales no se encuentran contenidas en ninguno
de los cinco focos anteriores.
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3.210 son trabajadores de regiones,
lo que equivale a la totalidad de
la dotacion regional. En todas las
actividades presenciales se llevan a
cabo encuestas de satisfaccion, las que
arrojaron un promedio de 6,8 como
nota de los participantes. Ademas,
el 47% de estos talleres tiene una
evaluacion de aprendizaje al comienzo
y al final, lo que permite identificar
elincremento en el conocimiento de
los participantes.

En los programas de Induccion el
objetivo es asegurar que los nuevos
colaboradores tengan una buena
experiencia de ingreso, conozcan el
Bancoy los desafios de su cargo para
facilitar suinsercion en la organizacion.
Los focos del ano fueron el rediseno de
los programas existentes de acuerdo
con la reestructuracion corporativay
elajuste de los contenidos de acuerdo
con las necesidades del negocio.
Asimismo, se crearon y disenaron
nuevos programas mas especificos,
con el fin de seguir mejorando la
adaptacion de los colaboradores en
sus puestos de trabajo.

Horas totales de Entrenamiento y Formacion

288.886 208.472 307.685

Entrenamiento y Formacién (h/h)

seguin nivel profesional o categoria de empleado

‘ 2015 ‘ 2016
Gerentes 1.995 3.630
Jefes 28.768 38.502
Profesionales 43.992 70.300
Técnicos 56.873 78.202
Administrativos 56.966 117.051
TOTAL 188.594 307.685
Desafios para 2017

1. Gestionar las acciones de entrenamiento y formacion en funcion
delimpacto que estas tienen para la organizacion.

2. Aumentar la presencia en regiones.

3. Migrar de una mirada de proceso de Ensenanza - Aprendizaje
Tradicional (emisor- receptor) a una donde el aprendizaje social
y colaborativo sean piedras fundamentales en el desarrollo de

los colaboradores.
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Trabajadores

Colaboradores del Banco de Chile.

Desarrollo de Carreray
Evaluacién de Desempeiio

Como respuesta a los cambios
estructurales vividos en 2016, fue
necesaria una actualizacién del
diccionario de competencias como
parte de la evaluacion de desempenoyy,
por lo tanto, del sistema de desarrollo
de carrera. La evaluacion anual de los
trabajadores ha sido fundamental para
alcanzar un impulso profesional al
interior del Banco que permita contar
con profesionales altamente calificados
através de planes de trabajo especificos
disenados entre las jefaturas y cada
integrante del equipo.

Tipo de actividades

53%

Relator Externo

47%
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Dada laimportancia e interrelacion de
ambas herramientas, durante 2016
se realizé un levantamiento de las
bases del Programa de Evaluacion del
Desempeno, con el fin de alinearlo a
la Estrategia Corporativa y se inicio el
diseno de nuevas mallas curriculares
que sistematizaran todos los ejes
mencionados anteriormente y que
permitiran apalancar el futuro profesional
de cargos especificos a través de planes
de Desarrollo de Carrera.

Participantes

Relator Interno

Relatores Internos

Como resultado de procesos de
entrenamiento temprano, en 2016
fue posible contar con el apoyo de
aproximadamente 180 relatores
internos, de los cuales el 50% ejerce
este tipo de actividad de manera
periddica. La siguiente tabla permite
visualizar el porcentaje de actividades
dictadas por relatores internos y el
numero de colaboradores que se
ven impactados por esto, de acuerdo
a cada uno de los ejes estratégicos
anteriormente mencionados.

2N S
1.015 Do Rl
! 121 % .
E 18 o T x&“\-
Formacién Induccién Liderazgo Productividad Regulatorio
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Movilidad interna

Con el fin de promover la igualdad
de oportunidades para acceder a
planes de desarrollo orientados a
los trabajadores, el Banco promueve
la movilidad interna en todas sus
unidades. Para ello implementa planes
de desarrollo que les permitan a los
trabajadores crecer profesionalmente,
asumiendo cargos a través de

Clima
Organizacional

En el periodo analizado se realizd
la misma encuesta que en 2015,
de manera de garantizar la
comparabilidad de los resultados. En
esta oportunidad fue respondida por
10.260 personas, lo que representa el
92% de la dotacion total que cumplia

movilidad lateral o promocidn. En
20716, por primera vez, se generaron
reportes trimestrales para identificar
el nivel de movilidad. El mayor logro
fue que, a pesar de disminuir la
cantidad de vacantes disponibles en
un 32%, fue posible incrementar la
movilidad interna en cuatro puntos
porcentuales respecto de 2015,

Movilidad interna
‘ 2014

Desarrollo

415

pasando de 61% a 65% en 2016.
Ademas, se registro un crecimiento
de siete puntos porcentuales en la
publicacion de los concursos internos,
pasando de 9% en 2015 a 16% en
2016. Esto es importante, porque
fomenta el desarrollo profesional al
interior del Banco.

‘ 2015 ‘ 2016

587 509

Promocion

889

889 876

con las condiciones para responderlo.
Tanto la nota final como la nota de
satisfaccion general aumentaron en
dos puntos en relacién con las del ano
2015. En cuanto a aquellas unidades
que salieron mejor evaluadas, éstas
recibieron un reconocimiento y se

aprovecho la instancia para levantar
buenas practicas replicables en
otras unidades del Banco. En 2017
se disenara e implementara un plan
de clima para aquellas unidades con
resultados bajo lo esperado.

Resultados de la Encuesta de Clima

A continuacion se presenta el porcentaje asociado a la Nota Finaly de
Satisfaccion de Banco de Chile, el cual corresponde al promedio de
cuatro dimensiones de la encuesta (Satisfaccion, Clima, Compromiso

y Cultura).
Nota Final
89%
87% :'T,
Py
E-
P

2015 2016

Nota Satisfaccion

91%
89% "E
P
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Trabajadores

El Estilo del Chile

La Etica, el Programa de Liderazgo y el proceso de Comunicaciones Internas reflejan el
concepto “Estilo del Chile”. En 2016 se trabajo con las jefaturas nuevas y se realizaron
esfuerzos parafortalecer la cultura organizacional, asi como para difundir la estrategia
corporativa a través de todos los medios comunicacionales internos.

Etica

En lo referido al programa de
capacitacion en ética, se realiz6 por
tercer ano consecutivo la Actividad
Anual de Etica, que consiste en una
dindmica participativa a través de
un juego de mesa autoaplicado
y moderado por los jefes? Esta
iniciativa fue reforzada con una
campana comunicacional corporativa
que busca informar y difundir su
realizacion e instalar el tema ético
en la conversacion interna.

Programa de
Liderazgo

Respecto de los programas de
Liderazgo, en 2016 el foco fue trabajar
con las jefaturas nuevas, ya sea que
pasaron a este cargo por promocion
interna o son nuevas contrataciones.
El objetivo fue transmitir la forma
en la que se espera que los jefes
lideren a sus equipos y reforzar los
valores corporativos, los atributos
de convivencia y los derechos
fundamentales de los trabajadores.
Este ano participaron 185 nuevos jefes.

2Para mayores detalles sobre el programa ver
en este reporte el titulo Sistema de Gestion
Etica, pag. 38.
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Comunicaciones
internas

Las comunicaciones internas
en Banco de Chile tienen cuatro
objetivos: informar, alinear, integrar
y comprometer a la organizacion. En
2016 las Comunicaciones Internas
se enfocaron en conectar a la
organizacion con el proposito, los
desafios estratégicos y la cultura
organizacional; en comprometer a
los trabajadores con las iniciativas
estratégicas, y en ser motor de los
diversos procesos de cambio.

En 2016 se mantuvo la linea editorial
generada en 2015 bajo el lema "El
mejor lugar para trabajar y el mejor
Banco para nuestros clientes" y se
desarrollaron diversos planes de
comunicacion orientados a alinear
y generar compromiso en tematicas
como Calidad de Servicio, Innovacion,
Proyectos de Estructura Organizacional,
Riesgo Operacional, Clientes, Beneficios
y Calidad de Vida, entre otras.

Ademas, en el periodo se cred un
modelo especial para el drea Comercial
que facilité la entrega 'y comprension
de los mensajes comerciales hacia
las sucursales, obteniendo como
resultado un 75% de satisfaccion en
los usuarios de sucursales. También
se renovo el diseno de la Intranet y
se crearon dos nuevos canales de
comunicacion, Intranet Videos e
IntraGram, cuyo foco fue permitir
la retroalimentacion de los usuarios
internos mediante la posibilidad de
comentar videos y fotografias.

-
~
-
5
-—
—
-

ENCUESTA
DE SATISFACCION
COMUNICACIONES INTERNAS

83%

Satisfaccion general

8/%

Satisfaccién con la Intranet

También se llevo a cabo, por tercer
afo consecutivo, la Actividad Anual de
Etica, que consiste en una dindmica
participativa a través de un juego de
mesa autoaplicado y moderado por
los jefes. Esta iniciativa es reforzada
con una campana comunicacional
corporativa que busca informar y
difundir sobre su realizacion e instalar el
tema ético en la conversacion interna.

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 percepcién y
valoracién. Ademas, mide el aporte
de los medios de comunicacién en
el conocimiento y entendimiento de
la Identidad y Estrategia, Negocio y
Clientes y lo relacionado al Desarrollo
y Bienestar de las personas. En este
sentido, los resultados en 2016 fueron
de 83% de satisfaccion generaly 87%
de satisfaccion con la Intranet.
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Trabajadores sanos

y seguros

El &area de Prevencion de Riesgos y
Salud Ocupacionales la responsable
de desarrollar los procedimientos y
técnicas de deteccion e identificacion
de potenciales peligros para los
trabajadores e implementa medidas
de mitigacion y control. Con este
fin organiza charlas de capacitacion
y efectia de manera permanente
auditorias de controly seguimiento del
cumplimiento. Asimismo, de comun
acuerdo con los sindicatos del Banco,
se establecio que en forma periddica
se difundird, a todos los trabajadores,
materialinformativo sobre temas tales
como: procedimientos de accidente
deltrabajo, accidentes de trayectoy
enfermedades profesionales, seguro
contra accidentes del trabajo y
enfermedades profesionalesy centros
de atencion de salud de la Mutual de
Seguridad.

El periodo 2016 destacd por
los resultados en los indices de
accidentabilidad, lo que permitiria
nuevamente liderar los resultados
a nivel de los bancos adherentes
a la Mutual de Seguridad de la
Céamara Chilena de la Construccion.
Ademas, Banco de Chile particip6 en
el Seminario Internacional Summit
20716, en el que se presentaron los
logros alcanzados con la aplicacion
del Protocolo de Vigilancia de Riesgos
Psicosociales del Ministerio de Salud.

Metas en seguridad para 2020

« Reducir la tasa de accidentabilidad desde 3,7% en 2015 a

3% en 2020.

» Bajar la tasa de mortalidad de 4,4% por cada 100.000
trabajadores de 2015 a 2,5% para 2020.
e Disminuir la tasa de accidentes del trayecto de 1,09% de

2015 a 0,8% en 2020.

En materia de prevencion de
actividades delictuales, en todas las
sucursales existe un Organismo de
Seguridad Interno (OSI), cuya finalidad
es abordar, en reuniones periddicas,
temas relacionados con la prevencion
de las actividades delictuales, asi
como los protocolos y procedimientos
ante la ocurrencia de algun incidente
como asaltos, robos e intrusiones no
autorizadas, entre otros. Ademas, en
caso de producirse algun incidente
delictual con amenazas, agresiones
o lesiones a las personas, se activa
el Programa Equipo de Rescate
ante Incidentes Criticos de Mutual
de Seguridad, cuya primera accion
es la contencidn de las personas en
estado de shock.

Adicionalmente, en el marco del
inicio de la puesta en vigencia de
la Politica Nacional de Seguridad y
Salud Ocupacional, se implementd
un programa de sensibilizacion con el
objetivo de evaluar los alcances de este
lineamiento en el Banco. Se estima
que ésta, asi como la promulgacion
de otras nuevas regulaciones en
materia de salud ocupacional,
plantearan importantes desafios
internos respecto de la definicién
de metas de seguridad. Se suma a
lo anterior que, a contar de 2017, la
fuerza de ventas que pertenecia a la
filial Promarket pasara a ser parte de
Banco de Chile, lo que no permitira
comparar los indicadores con anos
anteriores. En consideracion a ello, el
compromiso para 2017 sera continuar
disminuyendo los accidentes laborales
y adoptar las metas establecidas en
la Politica Nacional de Seguridad y
Salud Ocupacional de nuestro pais.
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Trabajadores

Cumplir la nueva Politica de
Seguridad y Salud Ocupacional.
Realizar la absorcién de los
trabajadores de Promarket de
manera segura. La dotacion
aumentara principalmente en
fuerza de venta, con lo que los
accidentes de trayecto podrian
aumentar. Se realizaran nuevas
capacitaciones y se deberan
estandarizar los protocolos.
Continuar con la aplicacion de la
evaluacion de Riesgo Psicosocial
a todos los trabajadores con
motivo de la entrada en vigencia
del nuevo protocolo que regula
esta materia.

Colaboradores en una actividad de prevencion de riesgos.

Salud
ocupacional

Respecto de las enfermedades
profesionales mas recurrentes, éstas
estan asociadas a las extremidades
superiores (brazo, codo, muneca,
mano), siendo la tendinitis la mas
frecuente, principalmente en el
area de cajas (cajeros) y ejecutivos
comerciales. Con el objetivo de
prevenirlas, el Banco implementd hace
dos anos el Protocolo de Vigilancia
de Trastornos Musculo Esquelético
de Extremidades Superiores del
Ministerio de Salud® y en todos
aquellos casos en que se detectaron
factores de riesgos, se ejecutd un
Plan de Accidn con la participacion
de las areas de Mantencion,
Arquitectura, Adquisiciones, Personas
y Organizacion. En 2016, el Banco
contaba con especificaciones técnicas
ergondmicas para el proceso de
compra de sillas y mesas de trabajo,
la implementacion de mejoras en
escritorios y la disponibilidad de
elementosy accesorios ergonémicos
(apoya munecas, pad gel, apoya pies
y bases para nivelar la altura de los
monitores de PC, etc.).

Adicionalmente, a quienes se les ha
diagnosticado alguna enfermedad
profesional se les incorpora a un
plan de seguimiento que contempla
la evaluacion integral del puesto de
trabajoy las respectivas mejoras ante la
observacion de condiciones de riesgos.

En forma complementaria se ha
puesto en marcha una asesoria
del area de Prevencidn de Riesgos
enfocada a mejorar el orden de
los puestos de trabajo, ya que se
considera que, en la mayoria de
los casos, los problemas musculo
esqueléticos se producen por el habito
de disponer en el escritorio elementos
que afectan la condicion ergondmica.
Esimportante indicar que el 100% de
las estaciones de trabajo del Banco
tienen un estandar que busca mitigar
las lesiones laborales.

En 2016 sdlo se registro una
enfermedad profesional que implicd 21
dias perdidos. Este hecho es relevante
para la empresa, dada la cantidad de
personas expuestas.

Indicadores de seguridad y salud ocupacional

| 2014 ‘ 2015 ‘ 2016
Tasa de accidentabilidad 072 0,64 0,51
Tasa de siniestralidad 9,32 878 8,46
indice de gravedad 341 34 32,86
indice de frecuencia 2,86 2,52 2,02
Total dias perdidos 967 972 945
Dias perdidos por enfermedades profesionales 82 24 21
Victimas fatales 0 0 0

% http://web.minsal.cl/portal/url/item/dbd6275dd3c8a29de040010164011886.pdf
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Colaboradores en el hall central de la Casa Matriz.

Comités
Paritarios

Banco de Chile cuenta con 45
Comités Paritarios que representan
a la totalidad de los trabajadores de
acuerdo con la Ley 16.744. Estas
agrupaciones utilizan un plan anual de
trabajo y reuniones. Adicionalmente
a su actividad habitual, los comités
colaboraron durante 2076 en la
implementacion y cumplimiento de
cuatro protocolos de salud ocupacional
dictados por el Ministerio de Salud: el
de Vigilancia de Riesgos Psicosociales
en el Trabajo; el de Manejo Manual
de Carga; el de Vigilancia de
Trastornos Musculo Esqueléticos
de Extremidades Superiores, y el
de Exposicion Ocupacional a Ruido.
Estos cuatro protocolos impactan
directamente en la operacion del
Banco, por lo tanto, ha sido de suma
importancia la labor de apoyo realizada
por los comités.

Comités Paritarios*

Ademas, en 2016, los Comités
Paritarios de Higiene y Seguridad
fueron sensibilizados respecto de los
Protocolos del Ministerio de Salud
e integrados a la Mesa de Trabajo
Nacional, para que hagan llegar
directamente las observaciones y
sean el canal de comunicacion con
los colaboradores de las sucursales
que los eligieron.

| 2014 | 2015 | 2016
Porcentaje de trabajadores en comités 54 56 56
paritarios
N° de comités paritarios 39 42 45

*En el cuadro se indican los Comités Paritarios y porcentajes de colaboradores que representan,
lavariabilidad 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 algiin cambio en tan sélo un
colaborador en su dotacion (estos comités deben constituirse en aquellos centros de trabajo
y/o sucursales cuya dotacion sea de mas de 25 colaboradores).

Banco de Chile | 65

G4-LAS




EL BANCO

DE MAS ALTA
CALIDAD

EN SERVICIO



Capitulo

03

Clientes

69

Productos y servicios
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Preocupados por entregar productos
y servicios de calidad

/9

Transparencia en la comunicacion
e informacion a los clientes

CLIENTES

PROVEEDORES

DESEMPENO ECONOMICO



2,12 millones

Clientes activos

b
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El modelo de creacién de valor del
Banco de Chile se basa en ofrecer
soluciones integrales para satisfacer las
necesidades de financiamiento, ahorro,
inversion, asesoriay administracion de
efectivo de personasy de empresas de
todos los tamanos. La escalay diversidad
de negocios, el liderazgo de mercado
y la conectividad internacional, entre
otras fortalezas, le permiten al Banco
generar relaciones de largo plazo con
los clientes, ademas de significativo
valor econémico para sus accionistas
y oportunidades de desarrollo para sus
trabajadores y la comunidad.

La estrategia comercial de Banco de
Chile tiene como objetivo generar
relaciones de confianzay de largo plazo
con sus clientes, anticipandose a sus
necesidadesy entregando soluciones
diferenciadas a través de un servicio
de calidad, agil e integro.

Con el fin de incorporar una mirada
global en la visién de negocios
centrada en los clientes, y de fortalecer
una propuesta de valor enfocada no
solamente en el ingreso de nuevos
clientes, sino que también a su
potencial en cada etapa de su vida,
durante 2016 se generd un cambio
organizacional estratégico, creandose
la Division Marketing y Clientes,
como un area transversal que es
responsable de Marketing, Banca
Digital y de la Relacion con Clientes
para toda la Corporaciéon. Ademas,
bajo ella se crearon la gerencia de
segmentos personas y la gerencia
de segmentos empresas, cada una
como responsables de entregar una
oferta de valor adecuaday oportuna
para cada subsegmento.

Para generar relaciones de confianza
y de largo plazo con sus clientes,
durante 2016 se desarrollé un plan de

trabajo paraincorporar la experiencia
de asesoria como un elemento
diferenciador en la atencién de sus
ejecutivos, representantes y rostros
del Banco que busca responder a las
necesidades reales de los clientes.

Ademas, y en concordancia con la era
digital, se ha trabajado fuertemente
en el desarrollo de la Banca Digital
compuesta por una nueva plataforma
web totalmente renovada y una
completa suite de aplicaciones
moviles que satisfacen las mas
diversas transacciones y necesidades
de los clientes con el Banco. La
multicanalidad y la omnicanalidad
han sido un pilar fundamental de la
innovacion en Banco de Chile.

Durante el periodo también se
desarrollé un analisis a los clientes
de la Banca Personas, con el fin de
lograr un conocimiento mas profundo
de ellos y de esta forma lograr
una segmentacion comercial mas
adecuada, que le permita al Banco
ubicarlo en el ciclo de vida preciso
y con ello entregarle una oferta de
valor mas acertada.

Lo anterior se ha traducido en una
mayor preferencia por el Banco y
una mayor fidelidad de los clientes,
disminuyendo las tasas de fuga,
mejorando en los indicadores de
reclamos y aumentando los indices
de recomendacion.

Al cierre de 2016, Banco de Chile
contaba con 2,12 millones de clientes
activos, de los cuales 900 mil son
atendidos en CrediChile; 1,2 millones
correspondian a personas de ingresos
medios, ingresos altos y a pymes; 20
mila grandes empresas, corporaciones
y multinacionales.
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Clientes

Mercado
Minorista

Segmento Personas
y Pymes

OFRECE PRODUCTOS Y SERVICIOS DIRIGIDOS A:
o Personas de ingresos medios y altos.
« Pequenas y medianas empresas con ventas anuales hasta MM$1.600

Desempetiio 2016
Segmento Personas

Elfoco de gestion en este segmento fue
entregar una oferta de valor adecuada
acadatipo de cliente, realizandose una
modificacién al modelo de atencidn
de personas con rentas altas, al
migrarse hacia el modelo de Private
Wealth Management, exclusivo
modelo de atencion especialmente
disenado para atender a los clientes
de més alto patrimonio de la Banca
Privada de Banco de Chile y Banco
Edwards, y que tiene como foco
principal la gestion de sus inversiones.
Através de este modelo, los clientes
cuentan con una dupla conformada
por un experto en inversiones y un
especialista en servicios bancarios.

Elmodelo de atenciény de oferta de
valor de los segmentos masivosy de
rentas medias y bajas se reformuld
para hacer mas competitiva la oferta
del Banco respecto de la de aquellos
bancos que se han posicionado en el
segmento de rentas medias.

Ademas, se continud la profundizacién
de la parrilla de canales digitales
con los clientes y se generd un
importante cambio en la plataforma
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de atencion de internet, lograndose
una alta aceptacion de los clientes y
un minimo impacto durante la fase
de migracion.

También se lanzaron dos nuevas
aplicaciones moviles. "Mi_Pass”,
aplicacion que permite a los clientes
del Banco autorizar sus transacciones
desde su celular,y "Mi_Plata’, aplicacion
que permite administrar las mesadas
de los hijos de los clientes de forma
facily segura. Estas aplicaciones han
sido bien acogidas por los clientes, lo
que se refleja en mas de un millon de
descargas y mas de 20 millones de
transacciones en 2016.

Como reconocimiento por la continua
innovacién en sus aplicaciones y
contenidos moviles, el Banco de
Chile fue reconocido por segundo
ano consecutivo por la revista Global
Banking and Finance Review como
la Mejor Banca Digital y la Mejor
Banca Movil de Chile 2016, a lo que
se sumo el reconocimiento otorgado
por la revista World Finance en el
marco de los World Finance Digital
Banking Awards 2016, que nombrd

por primera vez al Banco como la
mejor institucion digital del pais 'y
como el banco que cuenta con la
mejor aplicacion movil.

Alos avances en innovacion se agrega
la reformulacion del programa de
fidelizacion de clientes personas y
el lanzamiento de la alianza con la
aerolinea Iberia, a fin de cubrir el
destino de Europa, sumandose asi a
las alianzas ya existentes con Delta
y Sky. A través de estas alianzas los
clientes de tarjeta de crédito del Banco
pudieron canjear, durante 2016, mas
de 53 millones de délares acumulados
por compras para canjear kildmetros o
pasajes nacionales e internacionales.

Asimismo, se trabajoé en la ampliacion
del programa SkyMiles de Delta para
el segmento Pyme, junto con la firma
de una alianza con la linea aérea Sky
a fin de entregar un programa de
beneficios a las pequenas y medianas
empresas, orientado a sus viajes de
negocios a nivel nacional.
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Montos Créditos con Garantia
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Desempeiio 2016
Segmento Pymes

En 2016 continuaron las acciones
del Banco tendientes a potenciar
el crecimiento y progreso de las
pequenasy medianas empresas. En
este contexto, se inici6 un proceso de
revision de la segmentacion comercial
con el objetivo de poder ajustar la
oferta de valor a las necesidades
actuales y especificas de cada
una de las pequenas y medianas
empresas. Elconcepto central de esta
estrategia esta basado en los atributos
de asesoria, agilidad, cercania,
capacitacion y financiamiento.

En lo relacionado a mejorar el acceso
al crédito de las pymes, el Banco fue
reconocido por el Fondo de Garantias
para Pequefos Empresarios como
la institucion financiera con "Mayor
contribucion al crecimiento de los
financiamientos FOGAPE" al colocar
mas de 9.000 operaciones por un

monto de MM$151.000, logrando
una participacion de mercado de un
28% de los montos financiados con
esta garantia estatal.

En cuanto a la asesoriay la capacitacion
se firmaron nuevas alianzas con
la Clase Ejecutiva de la Pontificia
Universidad Catdlica de Chile, la que
se sumo a los convenios ya existentes
con Compite de la Universidad
Adolfo Ibafnez, Endeavor - eClass y
con el Programa de Desarrollo de
Empresarios (PDE) de la Universidad
de los Andes. A través de estas
alianzas, durante 2016 se capacitaron
mas de tres mil pequefos y medianos
empresarios, tanto en la modalidad
presencial como de e-learning, en
tanto, cerca de 8 milclientes Pymes
asistieron a los 72 encuentros,
seminarios y charlas que realizamos
a lo largo de todo del pais.

Desafios estratégicos del Segmento Pymes para 2017 son:

» Continuar fomentando el uso de las garantias estatales, que permitan facilitar el acceso al crédito;

» Seguir potenciando y fortaleciendo nuestros encuentros, seminarios, charlas y talleres; mostrando temas

atingentes que ayuden a nuestros clientes en la toma de decisiones;
» Lograr que mas clientes conozcan y utilicen nuestras alianzas para capacitacion y asesoria;
» Ponerfoco en la vinculacion, cercania y calidad de servicio;
» Consolidar el liderazgo en todas las regiones del pals;

e Mantenery promover la multicanalidad y el acceso a los productos del Banco a través de la Banca Digital

y aplicaciones moviles.

"http://ww3.bancochile.cl/wps/wcm/connect/banca-pyme/portal/financiamiento+pyme/capital+mediano+y+largo+plazo/creditos/fogape/

cp+-+content+-+finanpyme-+-+medlar+-+creditos+-+fogape.
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Segmento Consumo Masivo

del Banco CrediChile

OFRECE PRODUCTOS Y SERVICIOS DIRIGIDOS A:
» Trabajadores dependientes y pensionados de segmentos C3y D

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
viday generales, servicio de abono de remuneraciones y cuentas de ahorro.

Desempeiio 2016

La divisién consumo del Banco de
Chile, Banco CrediChile, tiene como
parte de su compromiso la ampliacion
del acceso de las personas a los
servicios financieros. Es asi como ha
venido desarrollando diversas acciones
tendientes a reforzar su oferta de
servicios, entre las que destacan un
fuerte impulso a la "CuentaChile”,
cuenta a la vista que potencia la
bancarizacidn, ya que permite a sus
usuarios utilizar diferentes productos
y beneficios (como giros, ahorro y
descuentos), asi como hacer uso de
la amplia red de 126 sucursales a lo
largo del pais.

Durante 2016, la red nacional de
2.374 Cajas Chile extendid el sistema
de corresponsalias hasta llegar a
275 comunas, lo que representa una
cobertura del 78% de los municipios
de Chile, muchos de ellos ubicados
en sectores remotos del pais.
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El propdsito principal de Banco
CrediChile es "Apoyar a la clase media
trabajadoray sus emprendedores”, y
pasar de ser un Banco transaccional,
a uno relacional, enfocado en el
cliente y que no solo atiende a las
personas, sino que también a las
microempresas y a otros clientes a
través de convenios corporativos con
empresas nacionales.

Otro hito que merece ser destacado es
ellanzamiento, en conjunto con Desafio
Levantemos Chile, del Primer Concurso
Nacional de Emprendedores, al que
postularon mas de 16 mil personas.

Desafios 2017

Almacén con CajaChile.

CuentaChile

Banca Moévil Club Chile

y Mi Pago

Producto CrediChile.

Hancolredi® hile
Cmrelnuke -

:.:.-

Caja Chile

Internet y

y ATM, compra en
Redes Sociales

comercio e Internet

Desafios estratégicos de Banco CrediChile que guian en forma permanente
su gestion se agrupan en tres ejes principales:

1. En el ambito de los clientes, se busca fortalecer la propuesta de valor,
consolidando la Banca Digital y Caja Chile, a la par de potenciar la

experiencia de cliente;

2. Busqueda de eficiencia, mediante la simplificacion de procesos y la
optimizacion de su excelencia operacional;
3. Logrode su Compromiso con la Sociedad, para mantener su responsabilidad
social empresarial, mediante transparencia comunicacionaly educacion
financiera, ademas de ayuda a la comunidad.
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Mercado
Mayorista

Segmento Banca Mayorista,
Grandes Empresas e Inmobiliarias:

OFRECE PRODUCTOS Y SERVICIOS DIRIGIDOS A:
« Empresas nacionales con facturacién anual entre MM$1.600 y MM$70.000

Atiende a sus clientes a través de cuatro areas especializadas, las que
ofrecen una completa gama de productos, destacando, entre otros: Créditos
Comerciales, Productos de Pago, Comercio Exterior, Leasing, Factoring,
Productos de Tesoreria (como Spot, Forwards y Estructurados), ademas
de Inversiones y Asesorias Financieras.

Desempefiio 2016

En un ano de grandes desafios
se nombro un nuevo gerente de
division buscando dar continuidad a
la estrategia de lograr mayor cercania
con sus clientes. Las cifras al final del
periodo mostraron un aumento en el
numero de visitas realizadas, mas de
20 mil, y una mejora en los niveles
de vinculacion y recomendacion,
tanto en mediciones internas como
externas, logrando asi posicionar a
la banca como lider en el mercado.

Clientes en evento del Banco de Chile.

Lo anterior ha permitido dar un fuerte
impulso al negocio cruzado con las
bancas de personas, generando
un importante volumen de nuevos
clientes tanto para CrediChile como
para la banca privada, lo que tiene
especial mérito dado el competitivo
escenario que se ve reflejado en
el aumento del numero de bancos
operando a nivel nacional.

Desafios estratégicos Banca
Mayorista, Grandes Empresas e
Inmobiliarias de caraa 2017 son:

e Laconsolidacion del modelo
de trabajo colaborativo entre
los negocios mayoristay retail,
para aprovechar el potencial
del Banco para vincular a
través de los productos de
pagos de proveedores y
remuneraciones, asi como
de la oferta de valor de banca
privada;

e La continuacion del
fortalecimiento del modelo de
sistematizacion e inteligencia
comercial como centro del
desarrollo del negocio;

» Elaumento de la eficiencia
y productividad comercial;

o El desarrollo de soluciones
especializadas y el potenciar
los canales remotos de
atencion;

e La mantencion de niveles de
calidad de servicioy principalidad
con nuestros clientes.
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Segmento Banca
Corporativa e Inversiones:

OFRECE PRODUCTOS Y SERVICIOS DIRIGIDOS A:
« Empresas nacionales con facturacién anual sobre MM$70.000

La Banca Corporativa e Inversiones ofrece productos de financiamiento 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, compra y venta de
paquetes accionarios, colocaciones de capital privado, ofertas publicas de
acciones, fusiones/adquisiciones, valorizacion de negocios y emisiones de
bonosy 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.

Desempeiio 2016

El ano 2016 se caracterizd por un
reordenamiento de la banca corporativa.
Se nombrd un nuevo gerente de division,
lo cual vino acompanado de varios
cambios estructurales tendientes a
una organizacion mas horizontal que
permitiera estar mas cerca de los
clientes. Los cambios realizados lograron
evidenciar resultados tales como la
materializaron de mas de 1.600 visitas a
clientes, la obtencion de buenos niveles
de recomendacion y de calidad de los
servicios, lo que permitié consolidar
la posicion de lideres del mercado en
este concepto. Porotra parte se logrd
mantener la posicion de Banco con
los mayores indices de principalidad
y vinculacion, lo que demuestra la
capacidad de Banco de Chile para
asesorar y desarrollar las mejores
propuestas para sus clientes. Un ejemplo
de ello lo constituye la adjudicacion
de importantes mandatos para la
colocacion de bonos y el importante
rol que se tuvo en el origeny ejecucion
del negocio de Project Finance mas
importante del mercado el 2016.
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Cabe destacar el impulso dado al
negocio cruzado con las bancas de
personas, generando un importante
volumen de nuevos clientes tanto
para CrediChile como para la banca
privada, lo que tiene especial mérito
dado el competitivo escenario que se
ve reflejado en elaumento del niimero
de bancos operando a nivel nacional.

Desafios 2017

Desafios estratégicos de la Banca Corporativa e Inversiones de cara al 2017
se focalizan en mantener el liderazgo a través de las siguientes acciones:

« Elotorgamiento de las mejores soluciones locales, regionales y globales
para los clientes;

e El desarrollo de productos y servicios innovadores, integrales y
personalizados;

« Ladistribucion simple y efectiva de productos y servicios, con asesoria
estratégica a los clientes;

« Elapoyo a clientes locales en sus emprendimientos regionales y a las
multinacionales en sus incursiones en Chile;

e Eldesarrollo de una estrategia de evolucién continua en soluciones y
experiencia de cliente en canales de atencién remota.
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Tesoreria

LA TESORERIA OFRECE UNA AMPLIA GAMA DE PRODUCTOS
ASOCIADOS ALAADMINISTRACION DE ACTIVOS Y PASIVOS, DIRIGIDOS
PRINCIPALMENTE A:

» Institucionales, clientes multinacionales, corporativos, mayoristas
y grandes empresas.

Desempeiio 2016

Durante este afo se vio una adaptacion Desafios 2017
del negocio al nuevo entorno
regulatorio vigente (Dodd Frank,

Desafios estratégicos Tesoreria
para 2017 se orientan a:

Filiales

Volker Rule, Emir y la normativa
local de liquidez). En el negocio de
ventasy estructuracion de tesoreria
se profundizo el foco en la banca retail,
ademas de continuar potenciando
el desarrollo de negocios en los
segmentos de Grandes Empresas y
Banca Corporativa. Por otra parte, se
continud con el esfuerzo por diversificar
sus fuentes de financiamiento en el
exterior, y producto de ello durante
2016 se realizaron emisiones de bonos
en mercados como Japon y Suiza,
logrando la colocacion de bonos por
USD 380 MM en el periodo.

La generacion de soluciones
para los clientes a través de
productos financieros;

La ampliacion de cobertura
de la plataforma de compra
y venta de divisas;
Elaumento de la capacidad
de distribucion del area de
Ventas y Estructurados;

La continuidad de la
diversificacion de fuentes
de financiamiento.

LAS EMPRESAS FILIALES OFRECEN SERVICIOS FINANCIEROS
COMPLEMENTARIOS A LAS ACTIVIDADES PROPIAS DEL BANCO.

ESTAN COMPUESTAS POR:

e Banchile

Administradora General de Fondos (AGF)

>
> Corredora de Bolsa
> Corredora de Seguros
> Asesoria Financiera
> Securitizadora
» Socofin

Durante el periodo destaca que con fecha 30 de diciembre, la filial Promarket,
cuyo objetivo era la captacion de nuevos clientes a través de una fuerza de
ejecutivos de preevaluacion, fue disuelta y absorbida por Banco de Chile

2 Para conocer mayores detalles sobre el desemperio de las diferentes filiales ver en Memoria
Financiera 2076.
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Clientes

Preocupados por entregar

productos y servicios de calidad

Avances en la Banca digital.

Un servicio
de calidad

Banco de Chile aspira a ser el
banco nimero uno en calidad de
servicio, liderar los indicadores
de recomendacion, entender las
necesidades de sus clientes y
anticiparse a ellas, evolucionando
desde una vision de producto a una
vision de cliente.

Es debido a ello que durante 2016 se
fortalecio el canalinternet, mejorando
con ello la experiencia de los clientes
con informacién mas simple, amigable
y robusta, mejorando también los
tiempos de obtencién de informaciony
transacciones. También se redisefaron
procesos con el fin de hacer mas
eficientes los tiempos de atenciony la
experiencia de clientes, asimismo se
potencio el efecto multicanal, lo que se
evidencia en que hoy los clientes son
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capaces de reconocery utilizar todos
los canales de atencion, quedando
como desafio pendiente el fortalecer
las plataformas tecnoldgicas.

Eltrabajo realizado mostro resultados
tales como el crecimiento en 3,51
puntos porcentuales en elindicador
de recomendacion, alcanzando un
74,48% neto, ademas de haberse
mejorado los indices de satisfaccion
en todos los canales de atencion.

Adicionalmente, todos los segmentos
objetivos del Banco mejoraron sus
indices de recomendacion, lo que se
vio reflejado en estudios sindicados de
laindustria que muestran a Banco de
Chile como lider en segmentos como
Banca Pyme, Grandes Empresas,
Mayorista e Inmobiliaria.
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Las mediciones de satisfaccion de
servicio® -desagregadas por canal-
que realizé el Banco muestran un
aumento en todos los canales de
atencion. Adicionalmente, se evidencio
una baja de 0,4 puntos porcentuales
en el indice de fuga de clientes en
relacion al periodo anterior.

En lo referido a reclamos, cabe
destacar que la tasa de reclamos de
SERNAC*vinculados con el Banco de
Chile ha continuado su tendencia a la
baja, ubicandose en 4° lugar dentro de
laindustria, como uno de los bancos
con menor indice de reclamos. Esta
tendencia a la baja también se refleja

3 Elindice NPS 2015 es el resultado de las encuestas realizadas a 67.608 clientes.

#{ndice por cada 10.000 deudores.

2015

2016

en el indice de reclamos por cada
10.000 clientes, el que se ubicd en
1,6 al finalizar 2016, lo que significa
una baja de 0,3 puntos en relacion
a lo registrado en 2015.

El 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. Alfinalizar
2016, el 66,3% de los requerimientos
fueron recibidos a través de la Banca
Telefonica e Internet, lo que reafirma
la preferencia de atencidn de los
clientes a través de canales remotos.

° Problema es un requerimiento por parte del cliente, el cual, al ser solucionado, no llega a convertirse en reclamo.
5 Reclamo, cliente se contacta con un canaly al no resolverse su solicitud ingresa como reclamo por alguno de los diferentes canales que posee el Banco.

*Valor neto.
**(por cada 10.000 clientes).
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Avances en la Banca digital.

-

Requerimientos recibidos por canal (2016)

Grupo Canal ‘ % Canal de Ingreso
Problemas Banca Telefdnica 41,9%
Internet 24,4%
Sucursal Ejecutivos 23.2%
Sucursal Operaciones 8,9%
Canales Internos 1,6%
Total Problemas 100%

Seguridad y
confianza

El banco tiene como principales
atributos ser confiable, solvente y
seguro. Es asi como ha centrado
sus esfuerzos en la optimizacion y
seguridad de sus operaciones. Con
estos propositos, durante 2016
se trabajo en la definicidon de los
indicadores de controles para medir
la seguridad y elavance en la gestion
de evaluacion de procesos del Banco.
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Adicionalmente, durante el 2016,
culmind con la modernizacion de
la totalidad del parque de cajeros
automaticos del Banco, convirtiéndose
con ello en pioneros en la industria
al acoger los nuevos estandares
normativos y al entregar mayor
seguridad a los usuarios de la red
de cajeros. A este logro se suma el
posicionamiento como el Banco con
la mayor disponibilidad de servicio de
cajeros automaticos de la industria.
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Transparencia en la comunicacion
e informacion a los clientes

Informacién de productos y servicios disponible en la web del Banco de Chile.

En el marco de la Politica de
Transparencia® del Banco de Chiley
Filiales, asi como en el Cédigo de Etica
del Banco, se consagra el Principio de
la Transparencia, el cual se materializa
en un conjunto de normasy protocolos
destinados a facilitar el acceso del
publico a toda lainformacidn relativa
a las condiciones de los productos
y servicios ofrecidos por el Banco.

Es interés del Banco cumplir con los
mas altos estandares en esta materia,
con aquellos que exigen mayory mejor
acceso a lainformacion, reconociendo
los beneficios que el Principio de la
Transparencia aporta como herramienta
en el manejo gerencial.

Ademés, el Banco busca proporcionar
informacidn que sea considerada

como suficiente, en lo referido a los
valores, condicionesy caracteristicas
de los productos y servicios financieros
ofrecidos, para asi permitir la toma
de decisiones fundadas por parte de
los clientes.

Es por ello que la Politica de Trans-
parencia del Banco consagra que el
compromiso con la Transparencia les
compete a todos los empleados del
Banco de Chile y que la organizacién
asegurara que la informacion a sus
clientes sera clara, completa, relevante,
fiable, comparable, oportuna, gratuita
y de facil acceso.

Uno de los principales compromisos
adquiridos por el Banco, es velar por
la integridad de toda la informacion
que se entrega en cada una de las

comunicaciones publicitarias masivas,
cuidando que éstas incluyan, en un
lenguaje claro y transparente, tanto
las condiciones relevantes como las
restricciones que existiesen.

Cabe destacar que desde hace
cuatro anos el Banco cuenta con una
unidad denominada "Defensoria del
Cliente de la Corporacién’, la cual vela
internamente por el cliente y por la
imagen del Banco, siendo sus pilares
de accion la Transparencia, la Etica
y la Claridad.

Durante 2016 se agregé un anexo®a la
Politica de Transparencia denominado
Procedimientos de Scripts, el cual
indica que los guiones de venta
deben ser revisados y validados
por la Defensoria del Cliente de la
Corporacion y por la Fiscalia, a fin
de asegurar que sean claros, de facil
comprension y transparentes.

ElBanco ha venido trabajando, desde
2014 y en conjunto con la Asociacion
de Bancos, en el diseno, publicaciény
difusion de folletos informativos™ sobre
sus productos, en un lenguaje claro
que permita a los clientes utilizarlos
como guia de referencia y de apoyo
en latoma de decisiones informadas.

Para 2017 se espera actualizar la
Politica de Transparencia, a fin de
ajustarla a la nueva estructura
organizacional implementada por el
Banco durante 2016.

8 La politica fue actualizada en 2014 y durante 2017 se revisara de cara a los cambios de estructura realizados en el Banco durante 2016.
9 Elaborado por la Unidad de Defensoria del Cliente de la Corporacion
0 https://ww3.bancochile.cl/wps/wcm/connect/personas/portal/destacados/noticias/lo-que-necesito-saber-2015

http://www.bancoedwards.cl/wps/wcm/connect/bancoedwardsciti/portal/beneficios-promociones/campanas/destacados/lo-que-necesito-

saber-2015
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Beneficiados en todo el pais

Considera beneficiados de Fundacién Teletén, Desafio Levantemos Chile,
Astoreca y Programas de Educacién Financiera
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Banco de Chile

y su contribucion a la comunidad

En el marco de la nueva Estrategia
Corporativa del Banco de Chile, en
septiembre de 2016 la Gerencia de
Asuntos Corporativos y Desarrollo
Sostenible pasd a ser parte de la
Division Personas y Organizacion.

Esta gerencia tiene como eje principal
definir y gestionar la estrategia
de sostenibilidad de la empresa
vinculada con el foco estratégico de
"Compromiso con Chile", ademas
de velar por las relaciones con los
grupos de interés y las actividades
con la comunidad.

En el periodo 2016, Banco de Chile
mantuvo su aporte a la comunidad
contribuyendo al progreso de las
personas y sus emprendimientos a

Superacion
de la adversidad

Pilares
I

Fomento
al emprendimiento

:

o
g &

través del desarrollo de herramientas
que les permitan alcanzar una mejor
calidad de vida para ellos y sus familias.
Las gestiones se basaron en tres
pilares que responden a las principales
preocupaciones ciudadanas: la
superacion de la adversidad; el
fomento al emprendimiento, y el
acceso a la educacion de calidad.

Para cumplir sus objetivos, el Banco
de Chile promueve la generacién
de alianzas con sus trabajadores,
fundaciones expertas y organismos
publicosy privados. Estas relaciones
le han permitido profundizar el
compromiso de construir una sociedad
mas inclusiva y solidaria.

Acceso a la educacion

de calidad

ISR

—
in & X

G4-DMA
G4-S01
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Comunidad

Compromisos

Actividades 2016

Superacion
de la adversidad

&g & Q

Compromisos 2015

Mantener el apoyo a las
personas afectadas por las
catastrofes naturales.

No se registraron catastrofes
en 2016.

Compromisos 2017

Mantener el apoyo a las personas
afectadas por las catéstrofes
naturales.

Teleton

Se mantuvo el apoyo para la
Fundacion Teleton. Para ello se
triplicd el nimero de canales de
recaudacion y mas de 10.000
trabajadores participaron en la
campana de diversas formas.

Mantener el apoyo a la Teleton.

Fomento al
emprendimiento

Profundizar el apoyo a los
emprendedores con diversos
programas e iniciativas que
contribuyan a entregarles
herramientas concretas que los
ayuden a progresar y a sacar
adelante sus emprendimientos.

Gracias al compromiso del
Banco y de la Fundacidn
Desafio Levantemos Chile,
los emprendedores del borde
costero de Coquimbo cuentan
con nuevas instalaciones para
la Feria Artesanal Oficial de la
ciudad, la cual fue destruida tras
eltsunami del 16 de septiembre
de 2015. Se beneficio a 87
microemprendedores, ademas
de cientos de pescadores que
recuperaron sus herramientas
de trabajo y su fuente laboral.

Capacitar a colaboradores en EF/
Emprendimiento.

Aumentar elalcancey cobertura
de los programas de Educacion
Financiera a nivel nacional.

27.264 microempresarios
recibieron capacitacion en talleres
de Educacion Financiera, con esto
aumentaron los beneficiados en
22% respecto de 2015.
Através de la labor con Desafio
Levantemos Chile fue posible
capacitar a 16 personas que
se graduaron de Consultores
MYPES para apoyar a pequenos
emprendedores.

Se organizd, en conjunto con
Desafio Levantemos Chile, el
| Concurso Nacional de Desafio
Emprendedores, mediante el cual
se selecciono a los 20 mejores
emprendedores de las 15 regiones
del pais.

Acceso a la educacion
de calidad

S 4

Mantener la contribucion del
Banco a la educacion de calidad,
através delapoyo a los alumnos
de los colegios de la Fundacion
Astoreca y de las actividades
que impulsen su desarrollo.

Se renové por 10 anos el
compromiso con la Fundacion
Astoreca.

Desarrollar un programa de
Educacion Financiera para
escolares.
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Superacion

de la adversidad

Las actividades asociadas con este pilar se gestionan a
través de alianzas que buscan mejorar sus condiciones

sociales y laborales.

Programa
de Inclusién

Banco de Chile es reconocido por su
alianza de méas de tres décadas con
la Fundacion Teleton y en 2016 se
decidio profundizar en este compromiso
desarrollando el "Programadeinclusion
para personas con discapacidad”.
La primera etapa de este programa
consistio en el disefo de una Politica
de Inclusiény en distintas actividades
de capacitacion y sensibilizacion.

El objetivo de este programa es
contribuir al desarrollo e implemen-
tacion de précticas inclusivas para
las personas con discapacidad, de
manera de promover su desarrolloy
plena participacion en la organizacion.
Asimismo, con el fin de reforzar sus
actividades internas, el Banco de Chile
se hizo parte de la Red de Empresas
Inclusivas de SOFOFA (REIN).

La Politica de Inclusion para Personas
con Discapacidad sera publicada en
2077. Este documento fue elaborado
a través de la composicion de una
Mesa de Trabajo participativa.
Adicionalmente, en 2016, se publicd
un Manual de Recomendaciones de
Atencion a Personas con Discapacidad,
orientado a mejorar la atencion para
este tipo de clientes.

En este mismo contexto, y como una
manera de contribuir a lograr el cambio
cultural necesario para una verdadera
inclusion, se inicié un programa de
capacitaciones que sera realizado en
toda la organizacion. En 2016, como
primera etapa, considero tres talleres
vivenciales, en los que participaron
103 personas, entre ellos ejecutivos
Divisionales y Gerentes de primera
y segunda linea.

En forma complementaria, se capacité
a 19 personas de los equipos de
Arquitecturay Mantencion para hacer
frente a todas las intervenciones
en la infraestructura y futuras
construcciones, de manera de
asegurar que existan consideraciones
de accesibilidad universalen todas las
instalaciones del Banco de Chile. Por
su parte, 21 profesionales del equipo de
Seleccion de Personas y Organizacion
recibieron charlas de sensibilizacion
para abordar los futuros procesos de
reclutamiento y seleccion de personas
con discapacidad.

Como un avance en el Programa de
Inclusion, en 2016 se llevod a cabo el
analisis de 10 puestos de trabajo, el
que considero la evaluacion de los
cargos a través del sistema de registro
que permite identificar exigencias y
tareas de una posicion determinada.
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Voluntaria del Banco de Chile para la campana de Teleton.

Teleton

Por 38 anos, Banco de Chile ha
apoyado las actividades realizadas
por la Fundacion Teleton. Junto con
la apertura de centros de atencion en
todo Chile durante las 27 horas que
dura la campana, y el compromiso
de miles de trabajadores voluntarios;
el Banco ademds realiza actividades
en distintos momentos del ano,
que buscan sensibilizar a la gente
respecto de la labor que realiza la
Teleton, asi como generar espacios de
participacion por parte de personas
con discapacidad.

En 2016 se organizé la Corrida
Banco de Chile-Teletdn, en la
que se inscribieron mas de 12 mil
participantes. Adicionalmente, en la
noche de clausura, 60 mil pulseras
luminosas fueron distribuidas, las
cuales eran dirigidas por un sistema

86 | Banco de Chile

remoto que permitié tenir el Estadio
Nacional de azul, entregando "Una Luz
de Esperanza” a todo el pais.

Banco de Chile apoya la obra de
la Fundacion Teletdn desde 1978,
entidad cuyos logros no sélo incluyen
la construccién de centros de atencion
y el trabajo de rehabilitacidn, sino
que también ha llevado a un cambio
cultural respecto de la dignidad
y los derechos de personas con
discapacidad. La Fundacion tiene
14 institutos en todo Chile, que
atienden a mas de 30 mil nifos y
jovenes y recibe a mas de tres mil
nuevos pacientes al ano. En total, se
realizan mas de 730 mil atenciones
médico terapéuticas. Es asi como,
en total, Teletdn ha contribuido a la
rehabilitacion de mas de 70 mil ninos
y jovenes.
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XIX Torneo Tenis Silla de Ruedas Chilean Open, Copa Banco de Chile.

Apoyo al
Deporte Nacional:
Tenis Silla de Ruedas

Macarena Cabrillana, tenista profesional
auspiciada por el Banco de Chile.

Tenista Nacional
Macarena Cabrillana

Banco de Chile ha apoyado desde
hace seis anos a la tenista Macarena
Cabrillana a través de la entrega de
financiamiento para su desarrollo
deportivo. Es por esto que el Banco
se siente orgulloso de sus logros,
por ejemplo, cuando represento a
Chile, por primera vez, en los Juegos
Paralimpicos Rio 2016. También
participé en el PTR Wheelchair Tennis
Champs, de Categoria ITF2, que la
llevd a conseguir el mejor ranking
de su carrera, convirtiéndola en la
N°1 en Chile en singles y dobles, y
actualmente ocupa el lugar 19 del
mundo en singles y 16, en dobles.

Chilean Open
Copa Banco de Chile

Chilean Open 2016 "Copa Banco de
Chile" es un torneo del ITF Tour que
se lleva a cabo desde hace 19 anos
en las canchas de tenis del estadio
del Banco y en el que los tenistas
acumulan puntos para el ranking
mundial de tenis en silla de ruedas.
Elpremio a repartir es de US$12 mil.

En 2016 participaron 50 tenistas
provenientes de Argentina, Brasil,
Colombia, Francia, México, Peru y
Chile, resultando ganadores deltorneo
en las siguientes categorias

Finalistas singles damas:
» Francisca Mardones (Chile)
» Natalia Maraya (Brasil)

Finalistas singles varones:
e Agustin Ledesma (Argentina)
» Carlos Santos (Brasil)

Cabe recordar que las finales no
pudieron ser disputadasy se llevaron a
sorteo debido al frente de maltiempo
que afectd a Santiago.

Adicionalmente, como reconocimiento
alesfuerzo, desempenoy perseverancia
se entrega la Copa Banco de Chile al
deportista méas destacado. En 2016,
esta distincion fue obtenida por
Marcelo Verdejo, de Chile.
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Programa Un Chile Mejor para los enfermos de cancer.

Fundacion
Debra

ElBanco de Chile apoya la labor de la
Fundacién Debra, institucion sin fines
de lucro que desde 1997 atiende a 200
ninos diagnosticados de Epidermolisis
Bulosa, mas conocidos como “ninos
piel de cristal". El proposito de esta
iniciativa es contribuir a mejorar la
calidad de vida de los ninos y sus
familias, adaptando sus viviendas'y,
en algunos casos, apoyandolos con
los altos costos de los medicamentos.
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Programa Un Chile Mejor
para los Enfermos de Cancer

En 2014, Banco de Chile, la Pontificia
Universidad Catélica de Chile y el
Hospital Sotero del Rio iniciaron el
Programa "Un Chile Mejor para los
Enfermos de Cancer” con el fin de
reducir la brecha de oportunidad
de sobrevida de los chilenos que
se atienden en el sector publico de
salud. Esta iniciativa estd enfocada a
desarrollar proyectos de innovacion
e investigacion en el sector publico
que faciliten las posibilidades de
curacion de esta enfermedad, asi
como aumentar la formacién de
oncoélogos médicos para el sector
publico mediante la construccion
e implementacion de un Centro de
Atencion Ambulatorio de pacientes
con cancer en el Hospital Sotero del Rio
(consultas médicas y administracion
de quimioterapia) y la retencion de
estos médicos en el hospital.

Durante 2016 este programa logro
consolidarsey la actividad del Centro
permitio disminuir de 50 a 10 dias la
espera de la evaluacion oncoldgica
para iniciar tratamientos, lo que es
fundamental en el prondstico de
los pacientes con esta enfermedad;

aumento en 70% la cantidad de
pacientes tratados durante 2016,
pasando de 500 a 850, y se registro
un incremento de las quimioterapias
administradas de 3.360 a mas de
5.000 al ano.

Actualmente, el Centro de Atencion
cuenta con siete oncélogos, ocho
enfermeras, ocho boxes de atenciony 16
sillones. Su labor ha permitido triplicar las
horas de atencion de oncélogos médicos
y ofrecer mejores cuidados através de la
entrega de tratamientos integrales para
el paciente, gracias al aporte de comités
multidisciplinarios que ponen énfasis en
elenfermoy su familia.

Por su parte, la PUC incremento su
capacidad para formar oncélogos
dirigidos al sector publico de 1-2 a
4-6 por ano, lo que se considera
uno de los principales méritos del
proyecto, ya que todos los egresados
hoy trabajan en el sector publico y
en su mayoria en provincia. Ello ha
permitido enviar oncologos a Punta
Arenas, Osorno, Valdivia, Temucoy,
en Santiago, a los hospitales Sotero
del Rio y San Juan.
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Innovacion
en Salud

En forma complementaria, Banco
de Chile puso a disposicién fondos
concursables por un valor total de
$30 millones. Como resultado de este
proceso se iniciaron 10 proyectos de
investigacion de la alianza PUC-Sétero
del Rio, los que contaron con un
aporte de $3 millones cada uno para
el periodo 2016-2018. Estas iniciativas
estan enfocadas a investigacion sobre
el cancer y cada equipo cuenta con
investigadores de la UC, del Hospital
Sotero del Rio y alumnos.

Ademas, como resultado del
proyecto, se crearon las denominadas
"enfermeras de enlace”, cargo pionero
en el sector publico nacional y que,
gracias a su rol de coordinacion,
hacen mas eficiente la mejora del
paciente. Este modelo fue presentado
al Ministerio de Salud a fines de 2016
y se encuentra en evaluacion para
suimplementacidn en otros centros
publicos del pais.

También se cred el primer Biobanco del
sector publico de Chile. Este permitira
congelar tejidos de pacientes con
cancer para desarrollar proyectos
de investigacion internacional a
mayor escala, con elfin deinnovary
descubrir mejores tratamientos para
los canceres mas frecuentes en Chile.

Gracias a estas iniciativas se generd
un modelo replicable de apoyo del
sector privado para el desarrollo
de centros de cancer en el sector
publico. Los gastos que requiere esta
operacion se concentran al inicio,
con la construccion de centros de
cancer a los que posteriormente se
incorpora el capital humano. Ya que
eltratamiento de quimioterapia esta
asegurado por el Programa AUGE,
este modelo deberia lograr absorber
el costo operacional en un plazo de
cuatro a cinco anos, al tratar mas
pacientes y, por ende, generar mas
recursos para el hospital.

Centro de Cancer del Hospital Sétero del Rio

Como resultado de esto, en 2015 se inaugurd el Centro Ambulatorio
de Céncer del Hopital Sétero del Rio, construido gracias al aporte
economico del Banco de Chile y aportes publicos.
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Educacion

Banco de Chile ha formado alianzas para financiar organizaciones y programas que
le permitan lograr su objetivo de mejorar la educacion recibida, principalmente por

grupos mas vulnerables.
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Eduardo Ebensperger Orrego, Gerente General, entrega Beca PSU Banco de Chile niumero XXIV.

Beca de estudios
superiores
(Beca PSU)

Con el propdsito de apoyar la
educacion, aportando al desarrollo
de nuestro pais y mejorar la calidad
de vida de las personas, Banco de
Chile hizo entrega de la vigésimo
cuarta Beca PSU. De acuerdo a los
resultados de la PSU 2016, el mayor
puntaje promedio nacional fue el de
Sofia Schweitzer Luck, alumna del
colegio Almondale, de San Pedro
de la Paz, Concepcidn, quien logrd
843,5 puntos y un promedio de
notas de 6,83. Sofia se matriculd en
la carrera de Medicina en la ciudad
de Concepcion.
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Este premio se otorga al alumno(a)
que haya obtenido el mayor puntaje
promedio nacional, siendo un
reconocimiento a la excelencia
académica, esfuerzoy perseverancia
de los jovenes de nuestro pais. Este
reconocimiento consiste en el pago
total de la carrera, arancely matricula
que elalumno elija en la universidad
nacional de su preferencia, ademas
de una mensualidad para gastos
adicionales.

Programa Conducting
Business in Chile/China

Con el fin de reforzar la importancia
de la globalizacion y de incorporar
variables culturales en el desarrollo de los
jovenes chilenos, Banco de Chile apoya,
desde 2007, el programa "Conducting
Business in Chile/ China", a través de
apoyo financiero para su desarrollo.
Esta iniciativa permite el intercambio
anual de alumnos vy tres profesores
del MBA de la Universidad Catolica a
China y estudiantes y tres profesores
del MBA de la School of Economics
and Management de la Universidad
Tsinghua, de Beijing, a nuestro pais.

En 2015 el compromiso fue renovado
por un periodo de dos afnos, y como
parte del nuevo acuerdo, el cupo
fue aumentado en tres para los dos
centros de estudios. En 2017 este
convenio cumplird 10 anos, en los
cuales ya han participado cerca de
400 alumnos y profesores.
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Alumnos del colegio San Juan de Lampa.

Fundacion
Astoreca

Banco de Chile considera que la
educacion es uno de los pilares
fundamentales en el crecimiento y
desarrollo de nuestro pais, razén por
la cual desde hace 12 anos apoya la
labor desempenada por la Fundacion
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. Mediante
ellos entrega educacién gratuita
de excelencia a ninos y jovenes de
sectores de bajo nivel socioeconémico.
La Fundacidn aspira a ser un referente
en la educacién nacional y busca
proyectar su influencia a las demas
escuelas del pais mediante las buenas
practicas que difunde, los materiales
didacticos que generay las asesorias
que imparte. En 2016, Banco de
Chile renovd su compromiso por 10
anos mas, con el fin de continuar
apoyando su trabajo y de entregar
el financiamiento para concluir la
construccion del colegio San Juan
de Lampa.

La actividad de la Fundacion Astoreca
ha permitido que 2.226 nifosy jovenes
en situacion de vulnerabilidad obtengan
las herramientas para enfrentar de
mejor forma su futuro profesional y
laboral. Como resultado de su trabajo,
los alumnos han logrado resultados
superiores a los promedios de sus
comunasy alos de colegios municipales
y subvencionados a nivel nacional. En
la ultima PSU, que fue rendida por
85 alumnos de los colegios San José
de Lampa y San Joaquin de Renca,

Resultados SIMCE 2015

el 91% de estos estudiantes ingreso
a la universidad o algun instituto de
formacion profesional.

Junto con los colegios, la Fundacién
promueve, de manera gratuita, las
mejores practicas educacionales a
todas las escuelas del pais a través de
su sitio web “Portal Educando Juntos”
y tiene una linea de accién enfocada a
entregar herramientas educativas de
calidad a profesores. En 2016, cerca de
800 profesores fueron capacitados.

Puntaje SIMCE 2015 Astoreca

Cursos Materias SanJoaquindeRenca  San José de Lampa Promedio Nacional
4° basico Lenguaje 302 295 265
Matematicas 318 307 260
6° basico Lenguaje 280 265 252
Matematicas 324 303 247
8° basico Lenguaje 293 245 243
Matematicas 320 280 263
l1° medio Lenguaje 297 272 247
Matemdticas 352 309 262
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Fomento
al Emprendimiento

Una de las responsabilidades que asume el Banco de Chile como entidad financiera
es entregar herramientas a los clientes y a la comunidad de manera de permitirles
tomar decisiones informadas, asi como fomentar el emprendimiento. La mayoria de
las iniciativas se llevan a cabo a través del area de emprendimiento de la Fundacién
Desafio Levantemos Chile y de otras organizaciones que estimulan el desarrollo de
miles de microempresarios a lo largo del pais. De esta forma, las acciones apoyadas
van en la linea de proyectos de capacitacion, de entrega de financiamiento en
condiciones especiales, de apoyo a la comercializacion de productos, asesorias en

gestion de negocios, endeudamiento responsable y educacion financiera.

Alianza con Desafio
Levantemos Chile

Banco de Chile se uni¢ a la Fundacién
Desafio Levantemos Chile con motivo
del terremoto y tsunami de 2010 y
desde entonces ha colaborado en
aquellas iniciativas que permiten
alcanzar el desarrollo y fomento de
microemprendedores a nivel nacional.

Premio Desafio Emprendedor

Uno de los hitos de 2016 fue la
organizacion del Primer Concurso
Nacional Desafio Emprendedor. Su
finalidad es potenciary dar visibilidad a
los emprendedores de las 15 regiones del
pais, para lo cual se realizd un llamado
a todos aquellos micro y pequenos
empresarios con propuestas originales
y amigables con el medioambiente y
la comunidad.

En este concurso, organizado en
conjunto con Desafio Levantemos
Chile y el patrocinio de Corfo, se
inscribieron 15.968 emprendedores,
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de los cuales fueron seleccionados
los 20 mejores de cada region. Los
300 emprendedores seleccionados
participaron en un taller de capacitacion
de dos dias, cuyo objetivo fue entregarles
herramientas técnicas aplicables en
sus negocios, como Endeudamiento
Responsable, Modelo de Negocios
(Canvas Sustentable), Sostenibilidad
y Trabajo Colaborativo.

Luego de los talleres se organizaron 15
Ferias de Emprendimiento Regional
en, donde participaron los 20
emprendedores de cada region con
la finalidad de dar a conocer la labor de
estos empresarios en la comunidad y
asi generar nuevos negocios o redes de
contactos. De acuerdo con las ventas
de los emprendedores, se estima que
las ferias fueron visitadas por un total
de 15.000 personas a nivel nacional. La
premiacion se llevard a cabo, en marzo
de 2017 en el marco de un seminario
arealizarse en la ciudad de Santiago.

DeSAFIO

LEVANTEMOSCHILE

CONCURSO EN CIFRAS

Emprendedores inscritos

15.968

Emprendedores seleccionados y
capacitados

300

Talleres de capacitacion en regiones

2

Ferias regionales de emprendimiento

15
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Feria Emprendimiento en Santiago del Concurso Desafio Emprendedores.

Créditos Solidarios

En 2076 se entregaron 33 “Crédito
Desafio Emprendedor”. Su objetivo
es ayudar a mejorar las condiciones
del negocio de los emprendedores
que lo solicitan, accediendo a esta
solucion financiera en condiciones
solidarias. Con el fin de reducir el nivel
de morosidad se les otorgan incentivos
especiales, como la devolucion del
total de los ingresos de su crédito
a quienes pagan la totalidad de sus
cuotas al dia.

Escuelas de Emprendimiento

Con elfin de capacitar a microempre-
sarios en materias como Administra-
cion, Finanzas, Marketing y Asesoria
Legal se crearon dos Escuelas de
Emprendimiento llamadas Felipe
Cubillos Sigall. Una de ellas, fundada
en 2012, esta ubicada en la comuna
de Estacion Central de la ciudad de
Santiago v la otra, creada en 2013,
se encuentra en la ciudad de Valdivia.

Ademas, los microempresarios
pueden acceder a la "Cuenta Chile
Emprendedor”, que no tiene costos
de apertura ni mantencién y que
el Banco CrediChile desarrollo
especialmente para quienes participan
en los programas de emprendimiento
de Desafio Levantemos Chile. De
esta manera, se busca que los
microempresarios logren administrar
de mejor forma los ingresos y gastos
de su negocio.

Apoyo tras el terremoto
en Coquimbo

En 2016, los emprendedores de la
ciudad de Coquimbo recibieron apoyo
financiero para levantar el nuevo
borde costero, ya que el anterior fue
destruido por el tsunami del 16 de
septiembre de 20715. Gracias a esta
iniciativa, 87 microemprendedores
fueron beneficiados. Junto con ellos,
cientos de pescadores recuperaron
sus herramientas de trabajo y su
fuente laboral.

Inauguracién borde costero de Coquimbo.

Consultores MYPE

El Programa Consultores MYPE estd
enfocado a trabajadores del Banco que
participan voluntariamente en un curso
donde se les entregan herramientas para
asesorary hacer crecer la competitividad
de microy pequenas empresas del pais.
Estos cursos son dictados por el area de
Emprendimiento de Desafio Levantemos
Chile y durante 2016 se graduaron 16
personas, lo que se traduce en un total
de 64 personas capacitadas en cuatro
anos de programa.
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Proyecto financiado por el Directorio del Banco de Chile.

Escuela Especial D-8 de Curicé

Una de las iniciativas relevantes del ano
2016 en materia de emprendimiento fue
el Proyecto Independenciay Autonomia
através de la Reposteria, que permitio
cumplir con dos metas del Banco de
manera simultanea: empoderar a
personas con discapacidad cognitiva
para que puedan lograr la inclusién
laboraly fomentar el emprendimiento.
Estainiciativa consiste en la construccion
de untaller de cocinay de la entrega de
apoyo sicosocial, laboraly de negocios
alos alumnos de una escuela especial.
Como resultado de este proyecto sera
posible contar con un taller de pasteleria
y panaderia inclusiva en Curicé, que
podré vender sus productos a través
de un camion de comida (Food Truck)
en toda la ciudad.

Banco de Chile, en conjunto con la
Fundacion Desafio Levantemos Chile,
pusieron en marcha esta iniciativa que
beneficiara a 90 alumnos con distintas
discapacidades intelectuales de la
Escuela Especial D-8 de Curicd, lo que
les permitira potenciar su autonomia,
desarrollar su emprendimiento y
alcanzar la inclusién laboral.

El proyecto implica, ademas,
desarrollar su capacidad funcional, es
decir, preparary adaptar a los alumnos
para la integracion sociolaboral, asi
como proporcionar conocimientosy
aptitudes para el dominio del manejo
financiero bésico y la adquisicion
de técnicas especificas para su
desempeno laboral.

Escuela Especial D-8 de Curicé

Escuela Publica dependiente de la Municipalidad de Curico

* 45 anos de funcionamiento
e Acoge a 90 alumnos

» Han egresado 350 alumnos aproximadamente
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Los alumnos seran capacitados en el
area de reposteriay panaderia por una
maestra pasteleray, adicionalmente,
seran apoyados de manera permanente
por un equipo compuesto por
sicologos, fonoaudidlogos, terapeutas
ocupacionales y profesores
diferenciales, quienes realizaran talleres
de forma part-time con el propdsito de
preparary apoyar la insercion laboral,
las labores de ventay el desarrollo de
habilidades blandas.
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Charla educacién financiera a instituciones.

mi
Negocio’, que es de un nivel basico,
y que fue impartido a mujeres del
SERNAM, y el otro curso se llama
"Gerenciando mi Negocio”, de un
nivel mas avanzado. Al finalizar
ambos talleres, se les entrega a
los participantes una tablet como
instrumento de trabajo.
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Voluntariado

Con el objetivo de facilitar el trabajo en equipo, el entusiasmoy la experiencia
de los profesionales del Banco con las distintas necesidades que pueda
tener la comunidad, el Banco de Chile incentiva y promueve actividades
de voluntariado corporativo. Esta contribucion se materializa a través de
proyectos e iniciativas desarrolladas con las distintas fundaciones con las
que han existido compromisos de largo plazo.

En 2016, 10.732 voluntarios contribuyeron con un total de 144.225 horas de

trabajo. Esto significa que el 73,4% de los colaboradores participé en alguno
de estos programas.

Olimpiadas Solidarias CrediChile

£ 10.110 & 400
®© 134.800 ®©5.000

Desafio Levantemos Chile Villa Padre Hurtado

& 87 & 50
© 2750 ®©130

% 45 &% 40
® 250 ®1.320

TOTAL

k Colaboradores 10732 144225

@ Horas
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Medioambiente
Aportes e impactos

Banco de Chile ha desarrollado
programas y acciones tendientes a
disminuir los impactos ambientales
directos de su operacion, con foco de
accion en las areas de gestion eficiente
deluso de la energia y del papel, asi
como en la reduccion de emisiones
de gases efecto invernadero (GEI).

Las areas responsables de disenar e
implementar proyectos y programas
centrados en la minimizacién de los
impactos ambientales de la operacion
delBanco son los departamentos de
Arquitectura y de Mantencion, que
dependen de la Divisidn Gestidén
y Control Financiero.

Dentro de los desafios ambientales
del Banco para 2017 se encuentran
la elaboracion de una politica
medioambiental y el inicio de la
medicion de su huella de carbono.
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Medioambiente

Eficiencia energética

y emisiones

El principal consumo energético de la
operacion del Banco lo constituye la
energia eléctrica, la que es utilizada
en un 60% para el funcionamiento
de los equipos de aire acondicionadoy
calefaccion, un 25% para lailuminacion
y funcionamiento de los equipos
computacionalesy el 15% restante de la
energia es utilizada en el funcionamiento
de los cuartos de comunicaciones, call
centery otros equipos.

Los programasyy acciones de eficiencia
energética se han centrado en los
equipos de aire acondicionado y
calefaccion, mediante la instalacion de
equipos certificados como eficientes
en el uso de energia, libres de gases
que afecten la capa de ozono, ademas
de la instalacion de timers que
permiten el control de los horarios de
encendidoy apagado de los equipos, ya
sea por piso o por oficina (incluyendo
las sucursales).

En lo referido a iluminacion, en las
oficinas de la casa central se ha
establecido un sistema de control a
partir de rondas diarias de apagado
de iluminacién, mientras que en
las sucursales los usuarios son los
encargados de apagar las luminarias
interiores al finalizar la jornada laboral,
ademas de la instalacion de timers
que permiten controlar el encendido
y apagado de la iluminacion exterior.

Como resultado de estas acciones de
gestion eficiente de la energia y del
cambio de equipos y tecnologia del
sistema de aire acondicionado en la
casa matriz, durante 2016 se logré un
ahorro energético de 539.201kWh, lo
que equivale al consumo de energia
de 1.547viviendasy 6.164 personas.

Durante 2016 se cumplio con la meta
de eliminacion de las compras de
luminarias incandescentes, las que
fueron reemplazadas por luminarias
contecnologia LED, asi como también

Thttp://www.coolplacetobike.com/
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Recuerda
Apagar ia luz

Consumo energético (Kwh)

39.056.335

37.225.853 36.791.747

se eliminaron las compras de balastros
magnéticos para ser reemplazados
por balastros electrdnicos. Al finalizar
elano quedd pendiente el reemplazo
de las luminarias de Haluros Metalico,
Halégenos y PAR 30 dimiables,
acciones que se esperan continuar
durante 2017.

Cabe destacar que el Banco a través
de sus departamentos de Arquitectura
y de Mantencién ha definido como
directriz para todos los proyectos
de construccién de sucursales y
remodelacidn de oficinas el que
sean desarrollados teniendo en
consideracion los mas altos estandares
de eficiencia energética.

En lo referido a emisiones de GEI,
Banco de Chile ha desarrollado
acciones para gestionar su impacto
directo en generacion de emisiones
GEl como consecuencia del transporte
de su personal y ejecutivos. En esta
linea se implementd en 2015 el
BiciChile, bicicletero de clase mundial
que permite a 150 trabajadores
de las sucursales del centro de

Santiago acceder a sus lugares de
trabajo en bicicleta al contar con un
espacio seguro para su custodiay con
excelentes servicios de camarines,
duchas y lavanderia.

Acasiun ano de suimplementacion,
entre los principales resultados cabe
mencionar el logro del primer lugar
de la categoria Corporaciones, en
la competencia Cool Place To Bike',
premio nacional que reconoce a las
empresas e instituciones que mas
incentivan el uso de la bicicleta entre
sus trabajadores y colaboradores.

Banco de Chile logro el primer lugar
gracias a la participacion de 320
trabajadores (en su mayoria usuarios
de BiciChile), quienes recorrieron en
un mes 655.152 kildmetros, dejaron
de emitir 9,8 toneladas de CO%y se
ahorraron 3.653 litros de combustible.

Al finalizar 2017, el Banco espera
contar con la medicion de su huella
de carbono como un primer paso para
disenar un plan de accion tendiente a
gestionar sus principales emisiones.
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Insumos
y reciclaje

CONSUMO DE PAPEL 2014- 2016
(TONELADAS)

153.000

153.600

2016

146.035

EQUIPOS COMPUTACIONALES
DONADOS A CHILENTER
ENTRE 2014- 2016

3.750

5.387

2016

1.983

Uno de los principales insumos de la
operacion del Banco lo constituye el
papel, el que ha sido identificado como
unimpacto ambiental relevante de su
operacion, por lo que durante 2016
se inicio el desarrollo del Proyecto
Paperless, cuyo objetivo es aumentar
progresivamente la digitalizacion
de documentos y con ello eliminar
gradualmente el uso del papel,
acciones consideradas claves por
el Banco dentro de su estrategia de
sostenibilidad, eficienciay compromiso
con su entorno.

Elproyecto sin papeles un plan de largo
plazo, ya queimplica untrabajoimportante
en cuanto a cambio tecnoldgico, de
procesos y cultural. En este contexto, el
proyecto selanzd en 2016 bajolacampana
"No vivas en un mundo de papel’, la que
busca abordar varios desafios, entre los
que se encuentran:

e Adaptarse al mundo digital,
respondiendo de esta forma a
las necesidades de los clientes y
del mercado, quienes evolucionan
velozmente hacia canales maviles
y remotos

e Hacer mas eficiente y agil el
Banco, tanto para sus clientes
como para sus trabajadores,
reduciendo tiempos, procesos y
costos asociados.

e Sermas responsable y amigable
con el medioambiente,
entregandole mas sostenibilidad
al Banco en una relacion de
ganar-ganar entre cuidado del
medioambientey la optimizacion
de recursos.

Durante 2016 se dio inicio a la
implementacion de la primera etapa
del proyecto, logrando digitalizar los
procesos de cajay meson, puesta en
operacion de la plataforma de reportes
digitales (Coldview)y digitalizacion de
las cédulas de identidad de los clientes.

2www.sorepa.cl
3 www.chilenter.com

Al finalizar el presente periodo todas
las acciones desarrolladas por el Banco
tendientes a disminuir eluso del papel
permitieron un ahorro de 7,5 toneladas
de papel consumido en relacion a 2015,
talcomo loindican las cifras presentadas
a continuacion.

En lo referido a reciclaje de papel,
durante 2016 se continud con el
convenio de reciclaje con la empresa
SOREPA?, no obstante, y gracias a
los logros del proyecto sin papel, la
cantidad de papel enviado a reciclaje
disminuyd en 7,6 toneladas en relacion
a lo registrado en 2015.

Alfinalizar el presente periodo, el Banco
de Chile habia reciclado 146 toneladas
de papel, ahorro que se traduce en dejar
de consumir 3.867 litros de agua, y
evitar la emision de 146 toneladas de
carbono equivalente.

Otroresiduo relevante de la operacion del
Banco son los equipos computacionales
dados de baja en los procesos de
renovacion tecnoldgica de los sistemas
de la organizacion, con el fin de hacer
un disposicion final sostenible de dichos
residuos, ala par de aportar a disminuir
la brecha digital en el pais, Banco de
Chile mantiene una alianza con la
Fundacion Chilenter?, institucion que
se dedica a fomentar la educacion y uso
social de las tecnologias, construyendo
capacidades para mejorar la calidad
de vida de las comunidades que se
encuentran en la periferia tecnoldgica, a
través de la recoleccion y transformacion
sustentable e innovadora de los residuos
electronicos.

En los tres ultimos anos se ha
donado un total de 11120 equipos
computacionales a la Fundacion, los
que una vez reacondicionados, han
sido distribuidos a establecimientos
educacionales y organizaciones
sociales a lo largo del pais.
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Relacion con
Proveedores y Contratistas

La relacion del Banco de Chile con
sus proveedores y contratistas
se guia y delimita por un marco
normativo compuesto por un
conjunto de politicas, manuales y
procedimientos. La responsabilidad
de llevar adelante esta relacion y
de cuidar el cumplimiento de dicho
marco normativo es el Area de
Administracion.

Dentro de los principales hitos de la
gestion 2016 destacan:

e Eldesarrollo del Portal Web para
proveedores, que tiene por objetivo
entregar mayor transparencia al
proceso de compras y mejorar la
relacion proveedor/Banco, ya que
este nuevo canal de comunicacion
permitird también recoger y
responder tanto a consultas como
areclamos. Su puesta en marcha
sera en el primer semestre de 2017.

e Desarrollo de un programa de
reforzamiento y auditoria de
cumplimiento del Reglamento
de Prevencién de Riesgos
para empresas contratistas y
subcontratistas. Gracias a este
plan de reforzamiento realizado
entre los anos 2015 y 2016, el
numero de accidentes laborales en
empresas contratistas disminuyo
de siete casos en 2015 a dos casos
en 2016.

Recertificacion del Sello ProPyme.
Desde el 2071, y como una
ratificacion del compromiso de
Banco de Chile con el apoyo al
desarrollo de las pequenas y
medianas empresas, el Banco ha
cumplido con los requerimientos
contemplados en el Decreto
127 del Ministerio de Economia,
Fomentoy Turismo que instaurd
el Sello ProPyme.

Este sello busca mejorar las
condiciones econdmicas de las
pequenas y medianas empresas
del pafs, junto con destacar el
apoyo de las grandes companias
hacia los emprendedores del pais,
realizando el pago de las facturas
antes de 30 dias. Cabe mencionar
que la base de proveedores
ProPyme del Banco asciende a
7.978 pymes y que la cantidad
de pagos efectuados y auditados
durante el 2016 fueron 14.385".

By

L L B bl i Bt

" Desde 2011 el Banco ha auditado su cumplimiento a través de la empresa auditora KPMG.
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Proveedores

Procesos de seleccion
y evaluacion de proveedores y contratistas

Los procesos de seleccion y evaluaciéon de proveedores buscan
asegurar que todos los bienes y servicios sean requeridos para la
operacion del Banco sean requeridos a través de procesos abiertos,
transparentes, oportunosy en condiciones competitivas de mercado,

y con la mejor relacion costo/calidad.

Ellineamiento que guia los procesos de
seleccion y evaluacion de proveedores
se encuentra consagrado en la Politica
de Administracion y Seleccion 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 relacion
costo/calidad.

La politica indica 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, financierosy laborales.
Unavez 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 legal y
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 solo en
aquellos casos en que el prestador del
servicio sea un proveedor extranjero.

Alproceso de evaluacion realizado de
acuerdo a la Politica de Administracion
y Seleccion de Proveedores se suman
otros criterios de evaluacién que
estan relacionados con la Politica
de Operaciones con Partes
Relacionadas, previstas en el titulo
XVI de la Ley 18.046 de Sociedades
Andnimas, y con los Lineamientos de
operaciones con Personas Expuestas
Politicamente (PEP) contenidos en
Recopilacion Actualizada de Normas
de la Superintendencia de Bancos
e Instituciones Financieras (SBIF),
que esta orientada a la consideracion
de criterios de tipo reputacional
y comercial.

2 Esta politica aplica a todas las areas del Banco de Chile y a sus filiales.
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En el caso de las empresas
contratistas, la relacion de estas
con el Banco se rige adicionalmente
por el "Protocolo de relacion con las
empresas contratistas”, al que se
suma el Reglamento de Prevencion de
Riesgos para Empresas Contratistas
y Subcontratistas.

ElProtocolo se enmarca dentro de 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. Los objetivos de
este protocolo son contribuir a una
adecuada relacién 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.

95%
95%

2016

97%

Por otra parte, el Reglamento establece
los estédndares, procedimientos
administrativos, requerimientos y
obligaciones legales de prevencion de
riesgos que deben observary cumplir
los trabajadores de las empresas
contratistasy subcontratistas durante
el desarrollo de los trabajos que, en
virtud de un contrato, subcontrato
u otra forma juridica de similar
naturaleza, materialicen trabajos y/o
provean bienesy servicios para Banco
de Chile, asegurando que estos se
efectlien bajo los criterios de calidad
exigidos y con los riesgos controlados
que permitan la proteccién de los
trabajadores, el medioambiente y
los bienes fisicos.

En 2016, del total del presupuesto de
compras un 97% se destiné a compras
a proveedores locales.®

Proporcion del presupuesto de compras que correspondié a compras a

proveedores locales 2014- 2016

T

% Compras a proveedores locales

% Compras a otros proveedores

3 El Banco define como local a las compras realizadas a proveedores ubicados en el territorio

nacional.
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Participacion de mercado al cierre de 2016

Valor econémico generado 2016 Resultado Ejercicio Utilidades Valor econdmico distribuido 2016
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Desempeno

Economico
2016

Standard & Poor’s

A+

Moody’s

Aad3

Banco privado con la mejor
clasificacion internacional
de riesgo de Latinoamérica,
con ratings de A+ (Standard
& Poor’s) y Aa3 (Moody’s).

Durante el ejercicio 2016, Banco de
Chile alcanzé un excelente desempeno
tanto en lo financiero como en su
agenda estratégica. Lo anterior se
vio reflejado en que nuevamente el
Banco lider¢ el sistema bancario en
generacion de utilidades y desarrolld
importantes iniciativas estratégicas.
Estos logros cobran una mayor
relevancia aun al materializarse en
un entorno desafiante, caracterizado
por un crecimiento econdmico por
debajo de lo planificado, una creciente
competencia en todos los segmentos
de negocios e importantes cambios
organizacionales, que conllevaron la
renovacion de liderazgos, la creacion
de nuevas divisiones y la reformulacion
de los focos estratégicos del Banco.

Los nuevos focos buscan hacer frente a
las importantes transformaciones que
experimentan tanto laindustria bancaria
como todo el sector empresarial. Estos
cambios se materializan en una
sociedad mas informada, exigente
y menos tolerante, en especial en
temas de transparencia y calidad
de servicio. A esto se adicionan una
revolucion de la banca digital, que pone
a la innovacion como pieza clave del
negocio y mayores regulaciones que
continuaran presionando la rentabilidad
de la banca.

Como respuesta, durante el 2016 el
Banco realizé importantes avances
estratégicos que le permitiran
adaptar su modelo de negocios a las
transformaciones antes mencionadas,

aportando a la sustentabilidad del
Bancoy atendiendo los requerimientos
de los clientes de una forma mas &gil
y eficiente.

En materia de gestién financiera,
Banco de Chile alcanzd las principales
metas econdmicas planteadas para el
periodo, registrando una utilidad neta
de $552.249 millones, equivalente a
un retorno sobre capital y reservas
promedio de 20,3%. Sibien la utilidad
del 2016 fue un 1,2% inferior a la
alcanzada en el 2015, represento el
28,1% de los resultados del sistema
bancarioy permitio mantener la brecha
en materia de resultados respecto de
su competencia relevante.

De cara al 2017 se han planteado
numerosos desafios, tanto en materia
financiera como también de indole
estratégica. Asi, el Banco pretende
mantener su posicion de liderazgo en
la mayoria de los segmentos y lineas
de negocio en las que opera, siendo
al mismo tiempo la entidad con la
mas alta rentabilidad y utilidad de la
industria. Para lograr estos objetivos, se
crecera de forma selectiva en aquellos
segmentos que entreguen una adecuada
relacion riesgo- retorno, lo que ird
acompanado con un constante foco en
materia de eficienciay productividad. A
nivel estratégico, el Banco continuara
invirtiendo importantes recursos en
tecnologia e innovacion, simplificando
procesosy potenciando la oferta através
de banca digital, dando respuesta a las
nuevas generaciones de clientes.
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Desempefio Econémico

Valor econdémico
generado y distribuido

Valor econédmico distribuido 2016

0,1% 8,3%

Aportes a la Valor econémico
comunidad retenido

4,2%

Pagos al Estado
(impuesto a la
renta)

52,5%

Pago a los
proveedores de
capital

El valor econémico generado por
el Banco de Chile en 2016 fue de
$2.239.603 millones, el que, como
se presenta a continuacion, se destina
principalmente al pago de proveedores
de capital (52,5%), al pago de sueldos
y beneficios a trabajadores (18,7%), en
gastos operacionales (15,8%), en el
pago de impuestos al Estado (4,2%),
en aportes a la Superintendencia
de Bancos (0,4%) y en aportes a la
comunidad (0,1%).

Valor Econémico Generado (MM$)

15,8%

Gastos
operacionales

18,7%

Sueldos a trabajadores
y beneficios

0,4%

Aportes Superintendencia
de Bancos

Cabe destacar que el aumento de
pagos al Estado vinculados aimpuesto
alarenta sufrio un alza de 42,6% entre
2015y 2016, debido principalmente al
aumento en 3,3% ($20.551 millones)
de la utilidad antes de impuesto del
Bancoy ala mayor tasa de impuesto
de primera categoria (22,5% en 2015
vs. 24,0% en 2016).

2014 2015 2016
Ingresos operacionales 2.269.322 2157.231 2.239.603
Ingresos operacionales 2.266.461 2.153.559 2.235.090
Resultado porinversion en sociedades 2.861 3.672 4.513

Valor Econémico Distribuido (MMS$)

2014 2015 2016
Gastos operacionales -316.081 -330.078 -354.268
Gastos de administracion y otros -285.580 -300.541 -320.979
Depreciaciones y amortizaciones -30.501 -29.537 -33.289
Sueldos a trabajadores y beneficios -384.512 -381.388 -417.918
Pagos al Estado (impuesto a la renta) -63.629 -66.159 -94.345
Aportes a la Superintendencia de Bancos -7.609 -8.084 -8.856
Aportes a la comunidad -2.358 -2.259 -1.936
Valor Econdmico Retenido 222.961 191.553 185.595
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Aporte financiero
recibido del Estado

Sucursal Banco de Chile.

En 2016, los recursos econdmicos
otorgados por entes de gobierno al
Banco de Chile fueron principalmente
créditos por capacitacion, los cuales
ascendieron a aproximadamente
$1.600 millones, permitiendo mantener
el monto registrado en el periodo
anterior. Adicionalmente, se recibieron
créditos tributarios asociados a
donaciones por un total de $232
millones, representando una caida
de 51,3% respecto a lo recibido en
2015 ($476 millones). Finalmente,
por concepto de créditos por compra
de activo fijo, los aportes financieros

recibidos desde el Estado durante 2016
fueron $23 millones, cifra similara lo
recibido el afo anterior.

La reforma tributaria actualmente
en curso en el pais rebajé el uso
de contribuciones en contra del
impuesto de primera categoria en
un 50% para el ano 2015, para luego
rebajarlo a 0% en el ano 2016. Dado
lo anterior, no se registraron aportes
financieros vinculados a créditos por
contribuciones de bienes raices.

Ayudas econémicas otorgadas por entes de gobierno (MMS$)

2014 2015 2016
Crédito por contribuciones de bienes raices 4.800 2.350 0*
Crédito por gasto en capacitacion 1.489 1.600 1.600
Creédito por donaciones 401 476 232
Crédito por compras de activo fijo 22 22 23

*En la reforma tributaria de la Ley 20.780 se rebajé el uso de las contribuciones en contra
delimpuesto de primera categoria en un 50% para el ano 2015 y sin derecho el afio 2016.

Banco de Chile | 115

DESEMPENO ECONOMICO



Opcidén "core" de conformidad con la guia



Reporte de Sostenibilidad 2016

Indice de
Indicadores GRI G4

Contenidos Basicos Generales

INDICADORES ASPECTOS MATERIALES PAGINA OMISIONES / COMENTARIOS
ESTRATEGIA Y ANALISIS
Declaracion del responsable principal de las decisiones de la
organizacion sobre la relevancia de la sostenibilidad para la
G4-1 S . , . . 4-7
organizacion y la estrategia de ésta con miras a abordar dicha
cuestion
PERFIL DE LA ORGANIZACION
G4-3 Nombre de la organizacion. 17
Ga-4 I\/\arca?s, p_rloductos y servicios mas importantes de la 17
organizacion.
G4-5 Lugar donde se encuentra la sede de la organizacion. 19
G4-6 Paises en los que opera la organizacion. 19
G4-7 Naturaleza del régimen de propiedad y su forma juridica. 33
G4-8 Mercados servidos. 19,69a75
Escala de la organizacion: numero de empleados, nimero de
G4-9 operaciones, ventas netas y cantidad de productos o servicios 22a26
que ofrece.
G4-10 Desglose de los empleados de la organizacion. 23,48y 49
G4-1 Porcentaje de empleados cubiertos por convenios colectivos. 50
G4-12 Descripcidn de la cadena de suministro de la organizacion. 28y 29,107
Cambios significativos durante el periodo objeto de anélisis
G4-13 en el tamano, estructura, propiedad accionarial o la cadena de 17
suministro de la organizacion.
Ga-14 Descripcién de como aborda la organizacion, si procede, el No se cuenta con un lineamiento
principio de precaucion. explicito.
Principios u otras iniciativas externas de caracter econémico,
G4-15 ; . o : 32
ambiental y social que la organizacion suscribe o ha adoptado.
Asociaciones y organizaciones de promocion nacional o
G4-16 . . o 32
internacional a las que la organizacion pertenece
ASPECTOS MATERIALES IDENTIFICADOS Y COBERTURA
Listado de las entidades que figuran en los estados financieros
G4-17 ) R 9
consolidados de la organizacion.
G4-18 Proceso de definicion del contenido de la memoria 'y la 10
cobertura de cada aspecto.
G4-19 Listado de aspc_ec_to_sl materiales |(;Ient|f|cados durante el 11y 29
proceso de definicion del contenido.
G4-20 Cobertura dentro de la organizacion de cada aspecto material. 12
G4-21 Cobertura fuera de la organizacion de cada aspecto material. 12
Descripcidn de las consecuencias de reformulaciones de la
G4-22 . - e : ) 9
informacion facilitada en memorias anteriores y sus causas.
G4-23 Cambios significativos en el alcance y la cobertura de cada 9

aspecto en relacion a memorias anteriores.
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Indicadores GRI G4

INDICADORES ASPECTOS MATERIALES PAGINA OMISIONES / COMENTARIOS
PARTICIPACION DE LOS GRUPOS DE INTERES
G4-24 Grupos de interés vinculados a la organizacion. 31
G4-25 Base para la 'e:lecaon Fie los grupos de interés con los que 10
la organizacidn trabaja.
G4-26 Descripcidn del ern‘oqge adoptado para la participacion 31
de los grupos de interés.
Cuestiones y problemas claves surgidos a raiz de la
G4-27 S . . 10
participacion de los grupos de interés.
G4-28 Periodo objeto de la memoria. 9
G4-29 Fecha de la ultima memoria. 9
G4-30 Ciclo de presentacion de las memorias. 9 Anual
Punto de contacto para cuestiones surgidas en relacion
G4-31 . ) 13
con el contenido de la memoria.
G4-32 Ubicacion dgl |nc-h,ce GRI'y opcion de conformidad elegida 17 -121
por la organizacion.
Politicay practicas vigentes de la organizacion con respecto
G4-33 L . 13
a la verificacion externa de la memoria.
GOBIERNO CORPORATIVO
Estructura de gobierno de la organizacién y sus comités
G4-34 responsables de la toma de decisiones sobre cuestiones 35
econoémicas, ambientales y sociales.
G4-38 Com.ps)s‘,lcmn del érgano superior de gobierno y de sus 36y37
comités.
Procesos del érgano superior de gobierno para prevenir
G4-41 : : . ) 40
y gestionar posibles conflictos de intereses.
Procesos de evaluacion del desempeno del érgano superior
G4-44 de gobierno en relacion con la gobernanza de los asuntos 35
econdmicos, ambientales y sociales.
Funcién del érgano superior de gobierno en la identificacion
G4-45 y gestion de los impactos, los riesgos y las oportunidades 11
de carécter econémico, ambiental y social.
Funcién del 6rgano superior de gobierno en el anélisis de
G4-46 la eficacia de los procesos de gestion del riesgo derivado 41
de los asuntos econdmicos, ambientales y sociales.
G4-51 Polnjucas de remuneracion para el érgano superior de 36
gobiernoy la alta direccion.
ETICAE INTEGRIDAD
G4-56 Valores, principios, estandares y normas de la organizacion. 27
G4-57 Mecanismos internos y externos de asesoramiento en 42y 43
pro de una conducta ética y licita.
Mecanismos internos y externos de denuncia de conductas
G4-58 poco éticas oilicitas y de asuntos relativos con la integridad 42y 43

de la organizacion.
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e inclusion en los convenios colectivos.

explicito al respecto.

Contenidos Basicos Especificos

INDICADORES ASPECTOS MATERIALES PAGINA OMISIONES / COMENTARIOS

DESEMPENO ECONOMICO

Desempeno econémico

G4-DMA Enfoque de gestion. 113

G4-EC1 Valor econdmico directo generado y distribuido. 4

Ga-ECA gggiﬁs’conémicas recibidas y otorgadas por entes del 5

Presencia en el mercado

G4-DMA Enfoque de gestion. 56y 57
Relacion entre el salario inicial desglosado por sexo y

G4-EC5 el salario minimo local en lugares donde se desarrollan 57
operaciones significativas.

PRACTICAS DE ADQUISICION

G4-DMA Enfoque de gestion. 107 a109

Gi-ECO Fancatias que correspond s raveadores locaee. | 109

DESEMPENO MEDIOAMBIENTAL

Materiales

G4-DMA Enfoque de gestion. 101

G4-EN1 Materiales por peso o volumen. 103

Energia

G4-DMA Enfoque de gestion. 101

G4-EN3 Consumo energético interno. 102

G4-EN6 Reduccion del consumo energético. 102

Efluentes y residuos

G4-DMA Enfoque de gestion. 103

G4-EN23 Erz?;)n’:ic;tstlode los residuos, segun tipo y método de 103

Transporte

G4-DMA Enfoque de gestion. 102

G4-EN30 Impactos ambientales significativos del transporte. 102

DESEMPENO SOCIAL/PRACTICAS LABORALES Y TRABAJO DIGNO

Empleo

G4-DMA Enfoque de gestion. 47
Numero totaly tasa de nuevas contratacionesy rotacion

G4-LA1 media de gmpleados, desglosados por grupo etario, 49
sexo y region.

GA-LA2 E’;is;?ec!;nes sociales para los empleados a jornada 53455

Relaciones entre los trabajadores y la direccion

G4-DMA Enfoque de gestion. 50

Ga-LA4 Plazos minimos de preaviso por cambios organizacionales No se cuenta con un lineamiento
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Indicadores GRI G4

INDICADORES ASPECTOS MATERIALES PAGINA OMISIONES / COMENTARIOS

Salud y Seguridad en el Trabajo

G4-DMA Enfoque de gestion. 63

Porcentaje de trabajadores representados en comités de
salud y seguridad conjuntos de direccion y empleados,

. 65
establecidos para ayudar a controlar y asesorar sobre
programas de seguridad y salud laboral.

G4-LAS

Tipo y tasas de lesiones, enfermedades profesionales,
G4-LA6 dias perdidos, absentismoy nimero de victimas mortales 64
relacionadas con el trabajo por region y por sexo.

Capacitacion y educacion

G4-DMA Enfoque de gestion. 58y 59

Promedio de horas de capacitacion anuales por empleado, 59

G4-LA9 desglosado por sexo y categoria laboral.

Programas de gestion de habilidades y formacion continua
G4-LA10 que fomentan la empleabilidad de los trabajadores y les 58
ayuda a gestionar el final de sus carreras profesionales.

Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones
G4-LAN regulares del desempefo y de desarrollo profesional, 60
desglosado por sexo y categoria profesional.

Diversidad e igualdad de oportunidades

G4-DMA Enfoque de gestion. 47

Composicion de los 6rganos de gobierno y desglose de la
G4-LA12 plantilla por categoria profesional, sexo, edad, pertenencia 48y 49
a minorias y otros indicadores de diversidad.

DESEMPENO SOCIAL/DERECHOS HUMANOS

No discriminacion

G4-DMA Enfoque de gestion. 47y 48
G4-HR3 Numero de casos de discriminacién y medidas correctivas 48
adoptadas.

Libertad de asociacion

G4-DMA Enfoque de gestion. 50

Identificacion de centros y proveedores significativos en
G4-HR4 los que la libertad de asociacidn puede infringirse o estar 50
amenazados, y medidas adoptadas.

DESEMPENO SOCIAL/SOCIEDAD

Comunidades locales

G4-DMA Enfoque de gestion. 83

Porcentaje de operaciones con participacion de la comunidad
G4-S01 local, evaluaciones de impacto e implementacion de 83a97
programas de desarrollo.

Puntos de acceso para otorgar servicios financieros a éreas

FS13 . s, . . . 92y93
de baja poblacién o con desventaja econdmica por tipo.

Fs14 Iniciativas para mejorar el acceso a los servicios financieros 92294

para personas desfavorecidas.
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INDICADORES ASPECTOS MATERIALES PAGINA OMISIONES / COMENTARIOS
DESEMPENO SOCIAL/SOCIEDAD
Lucha contra la corrupcion
G4-DMA Enfoque de gestion. 43
Numero y porcentaje de centros en los que se han
G4-S03 evaluado los riesgos relacionados con la corrupciény | 43,708y 109
riesgos significativos detectados.
G4-504 Politicas y procedimientos de com'llJnlcauonycapautacmn 49
sobre la lucha contra la corrupcion.
G4-S05 Casos confirmados de corrupcidén y medidas adoptadas. 42
Politica publica
G4-DMA Enfoque de gestion. 40
G4-S06 Valor de las contribuciones politicas, por pais y destinatario. 40
Cumplimiento regulatorio
Valor monetario de las multas significativas y nimero N . .
. . : o 0 se registraron este tipo de
G4-S08 de sanciones no monetarias por incumplimiento de la incidentes
legislacién y la normativa. ’
DESEMPENO SOCIAL/RESPONSABILIDAD SOBRE PRODUCTOS Y SERVICIOS
Etiquetado de productos y servicios
G4-DMA Enfoque de gestion. 69
Tipo de informacidn que requieren los procedimientos de
la organizacion relativos a la informacion y el etiquetado
G4-PR3 de sus productos y servicios, y porcentaje de categorias 79
de productos y servicios significativos que estan sujetas
a tales requisitos.
Nlumero de incymplimientos 'de @ reg'llJlacion Y de los Ver nota 26 en Estados Financieros
G4-PR4 cddigos voluntarios relativos a la informaciony al etiquetado .
- de la Memoria Anual 2016.
de los productos y servicio.
G4-PR5 Resultados de las encuestas para medir la satisfaccion 69,76y 77
de los clientes.
FS15 Las pql|§|cas‘ para gl correcto disefo y venta de productos 79
y servicios financieros.
Fs16 In|C|qt|vas para fqrrjer'ltar los conocimientos financieros 74y 95
por tipo de beneficiario.
Comunicaciones de mercadotecnia
G4-DMA Enfoque de gestion. 79
Numero de casos de incumplimiento de las normativasy
los codigos vinculantes relativos a las comunicaciones de . .
. . - Ver nota 26 en Estados Financieros
G4-PR7 mercadotecnia, entre otras publicidad, la promociény el 79 )
S s . de la Memoria Anual 2016.
patrocinio, distribuidos en funcidn del tipo de resultado
de dichos incidentes.
Privacidad de los clientes
G4-DMA Enfoque de gestion. 78
G4-PRS Numero de reclamaciones fundamentadas sobre la 78 No se registraron este tipo de

violacion de la privacidad y la fuga de datos de los clientes.

incidentes.

Cumplimiento regulatorio

G4-PR9

Valor monetario de las multas significativas fruto del
incumplimiento de la normativa en relacién con el
suministro y el uso de productos y servicios.

Ver nota 26 en Estados Financieros
de la Memoria Anual 2016.
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