











Responsabilidad social empresarial de
BancoEstado

BancoEstado tiene un profundo compromiso con la comunidad. Su rol de inclusién social y financiera se
concreta a diario, poniendo a disposicién de todas las personas, en cualquier lugar del pais y cualquiera
sea su condicién econémica, un conjunto de servicios y productos financieros accesibles y acordes a sus
necesidades. Desarrolla una gestién comercial conimpacto social para que, a través de estos servicios y
productos, todos puedan gozar de mejores condiciones de vida y acceder a servicios financieros propios
de un mundo moderno y globalizado.

Laresponsabilidad social empresarial (RSE) en BancoEstado se enfoca tanto en sus trabajadores como
en el resto de los chilenos y se sustenta en dos ejes. En primer lugar, en materia de gestién laboral se
busca elevar la calidad de vida de los trabajadores, poner en prdctica la no discriminacién y estimular el
desarrollo empresarial para favorecer la empleabilidad.
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En sequndo término, se busca resquardar que haya un comportamiento ético y transparente a nivel
corporativo, incluyendo el cumplimiento de las normas y respeto por el cédigo de ética y de conducta
para trabajadores propios y contratistas.

Respecto de la relacién del banco con la comunidad, existe de parte de la entidad un fuerte compromiso
con las personas y también con el entorno que las rodea. Como parte de sus prdcticas cotidianas, que
estdn incorporadas en la gestién de todas sus dreas, la empresa se ha comprometido a nivel corporativo
con la preservacion del medio ambiente, a través de campafias de ahorro de recursos escasos, como la
energia, el aguay el papel.

Las acciones que ha efectuado el banco a nivel corporativo en materia de RSE estdn resefiadas en el
Reporte de Sustentabilidad 2009 de BancoEstado.
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BancoEstado®

ADMINISTRADORA GENERAL
DE FONDOS

Novedosas y atractivas alternativas de ahorro e inversion para diversos perfiles de clientes puso en
marcha esta filial que, en poco mds de cinco afios de operaciones, ya se sitla en el cuarto lugar del
mercado en nimero de participes, con un 8,7% de participacién de mercado gracias a un crecimiento
de 44%en 2009.

Un crecimiento de 78% en patrimonio administrado le permitié alcanzar el séptimo lugar en este
dmbito entre las administradoras generales del mercado. Destaca en especial el Fondo Mutuo Acciones
Nacionales, que generd un sobrecumplimiento del 313% de su meta en patrimonio administrado,
sobrepasando las expectativas de captacidn y superando enla actualidad los MMS$ 14.554 en patrimonio
administrado, con 3.310 clientes.

Con el propésito de acercar a los chilenos a alternativas de ahorro e inversion que faciliten el logro de
sus aspiraciones, a partir de enero se puso enmarchala alianza estratégica con BNP Paribas Investment
Partners, miembro de BNP Paribas -importante grupo financiero internacional-, con fuerte presencia en
Francia, Italia, Bélgica, EE.UU. y en mercados emergentes de mds de 85 pafses de los cinco continentes.
Esta alianza permitird aprovechar la experiencia que BNP Paribas tiene en la creacién y distribucion de
productos de ahorro e inversion en mercados globales, incorporando sus metodologias, procedimientos
y estdndares al quehacer de esta filial.

Entre susnuevos productos e hitos relevantes destaca laincorporacién del Ahorro Previsional Voluntario
(APV Para Todos). Esta oferta basada en la Reforma Previsional entrega a los trabajadores de menores
ingresos los beneficios tributarios del APV y un complemento a sus pensiones en el futuro.

También se incorporaron a la oferta de fondos mutuos cuatro nuevos fondos internacionales, que
entregan acceso directo a los mercados externos a los clientes de BancoEstado desde $ 5.000, vy el
nuevo fondo mutuo garantizado Doble Oportunidad.

¥NServiEstado

Entrelaslabores de esta filialen el ejercicio 2009, destacd el pago del Bono de Apoyo ala Familia creado
porelgobierno. El proceso significéd el pago de 193.899 bonos en marzo y de 351.274 en agosto. También
laempresaestuvo encargada del proceso de formalizacion del crédito universitario con garantia estatal,
CUGE, con unresultado de 8.675 formalizaciones logradas entre los meses de junio y agosto.

Asimismo, efectué un trabajo de apoyo a la bancarizaciéon de clientes, atendiendo 16.639 solicitudes
de CuentaRUT.

Durante el afo las sucursales de esta filial aumentaron de 45 a 79, las que efectuaron 21 millones de
transacciones, con un 36% de incremento respecto de 2008. Para la realizaciéon de estas labores se
aumentd la fuente laboral en 332 nuevos puesto de trabajo.

Se crearon nuevas y mejores précticas de trabajo. Se capacitd a todo el personal de lared de sucursales
en “Protocolos de Atencién”, teniendo alos clientes como principal foco, a objeto de brindarles un mejor
servicio.
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Esta filial, que opera desde la ciudad de Lota para realizar la actividad de call center del banco, registré
un promedio mensual de 345.741 llamadas atendidas, con un aumento (enero-septiembre) de 4,2%,
mientras que las llamadas mensuales para actividad de salida alcanzaron un volumen de 355.596, con
una variacion de -3,6% respecto de 2008.

La filial posibilité un considerable aumento en la venta de seguros por via telefénica, creciendo a 48.786
operaciones respecto de 2008, lo que representa 36,1% de aumento.

La filial obtuvo a diciembre de 2009 ingresos anuales por MMS$ 2.880, un 10% mds que en el periodo
previo, y utilidades por MMS 41.

Unavez mds se hizo efectivo unimportante aporte ala economia de Lota, que alcanzé una cifra estimada
de MMUSS 4,2, monto superior en 39% al de 2008.
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"~ CORREDORES DE BOLSA

La filial celebréd dos décadas de servicios y recibié dos importantes distinciones de la Bolsa de Comercio
de Santiago por su labor, que la consolidaron como una de las mds grandes del mercado: el Premio al
Primer lugar en el Mercado de Intermediacion Financieray el Premio al Primer lugar en Montos Transados
en el Mercado de Renta Fija durante el ano 2008.

Entre los hitos de 2009 resalta la implementacion de la compra y venta de acciones a través del
portal electrénico de BancoEstado, asi como la primera colocacién de un instrumento de deuda para
una empresa del segmento corporativo, a través de la estructuracién y colocaciéon de un efecto de
comercio parala empresa Salfacorp. También destacan las importantes colocaciones de deuda que hizo
BancoEstado en el ejercicio.

Al finalizar el afio, participé activamente como agente colocador de las acciones de Cruzados S.A.D.P.,
del Club Deportivo Universidad Catdlica. Esta es la tercera sociedad anénima deportiva que se abre
en bolsay, al igual que las dos anteriores, establecié una alianza con BancoEstado, consolidando a la
empresa en surol de acercar el mercado de valores a las personas.

Enelejercicio 2009 seregistrd un volumen de transacciones enrueda de MMMS 39.482 eninstrumentos
de intermediacién financiera, y MMMS$ 14.535 en instrumentos de renta fija, lo que significa un17,26% de
incremento respecto de 2008 en ambos instrumentos.

Los montos transados en instrumentos de renta variable llegaron en 2009 a MMMS 30,8, conun 123,4%
de incremento respecto del afio anterior. En tanto, la participacién de mercado en montos transados en
rueda (IRF, IIF, Monetario y Acciones) a diciembre de 2009 fue de un 16,17%, alcanzando el primer lugar
en esta categoria, con un incremento de un 7,8% respecto al mismo mes del afio 2008.

Los ingresos a diciembre de 2009 de la filial alcanzaron a MMS$7.772 -,con una utilidad de MMS 5.025-,
superior en 61,95% al registro de 2008.
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CORREDORES DE SEGUROS

Esta filial se consolidé en 2009 como la sequnda corredora bancaria del pafs, con mds de 4 millones de
seguros vigentes y cerca de 2 millones de clientes asegurados. Este ano se cumplieron cinco anos del
inicio de la exitosa alianza estratégica suscrita con Metlife Chile Inversiones Limitada, filial de Metlife Inc.
Co., compaiifa de seguros de Estados Unidos con presencia en 12 pafses y que en Chile es la principal
compafifa de seguros de vida.

Durante el ejercicio aument6 la oferta de productos y canales de distribuciéon a su cartera de clientes,
destacando el seqguro de Méxima Proteccion y el de Renta Diaria por hospitalizacién. Ademds, en marzo
selanzo el Seguro Obligatorio de Accidentes Personales a través de Internet, alcanzando una venta total
de 7.706 seguros.

Paraenfrentarlacrisis financiera, el seguro de desempleo fue el més gestionado por nuestros aseqgurados
(sobre 38.000 siniestros anuales). Al mismo tiempo, la filial asesord al Ministerio de la Vivienda en el
lanzamiento y puesta en marcha del Seguro de Desempleo asociado a las carteras hipotecarias
subsidiadas.

Para focalizar su labor, esta filial estructura su cartera de clientes contemplando variables de seguros
para cada subsegmento de personas, o que contribuye a generar soluciones a la medida de los distintos
tipos de chilenos.

En el ejercicio, el sondeo mensual de los niveles de calidad del servicio a clientes internos y finales mostré
un mejoramiento notable en los niveles de satisfaccién, alcanzando en octubre un 76% de evaluaciones
connota 6 6 7. Este resultado se vio reforzado por la masificacion del Sistema Integrado de Atencién de
Clientes, SIAC, una herramienta tecnoldgica que facilita la gestion de post venta, permitiendo agilizar los
tiempos de respuesta y estdndares de servicio con los clientes asegurados al canal Red.

g BancoEstado*

MICROEMPRESAS

La filial apoya alas microempresas del pais promoviendo para el sector la igualdad de oportunidades en
el acceso a soluciones financieras.

Con el objeto de apoyar la reactivacion del sector microempresarial, se ajustaron las tasas de interés de
manera de facilitar su acceso al financiamiento. Para aquellos clientes de segmentos particularmente
afectados por la crisis, se generd un conjunto de soluciones financieras que permitiera enfrentar de
mejor manera los desajustes en sus flujos de caja y asi abordar sus obligaciones con el banco o las
nuevas oportunidades de negocios que se presentaron. Ademds, hubo un aumento del monto mdximo
de financiamiento, el que se incrementd desde de UF 1.600 a UF 3.000, lo que permitié la creacion
de un modelo de atencién para el segmento de microempresa de mayor escala y ampliar la atencién
fundamentalmente en los segmentos de transporte y agricola.

Durante el ejercicio se cre6 el financiamiento en moneda extranjera (délares) para microempresarios
vinculados al comercio exterior; se puso en prdctica en todo el pafs el Proyecto de Intermediacién
Financiera para el segmento de comercio, generando alianzas con los principales proveedores del
segmento de grandes empresas. Asimismo, en conjunto con los municipios, Red de Fomento y empresas
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proveedoras mds importantes del mercado, en cinco regiones del pafs se llevaron a cabo “Mega Ventas
paralos Microempresarios”, un nuevo modelo de negocio orientado a articular de manera innovadora la
oferta con la demanda, generando voliimenes importantes de negocios financiados por BancoEstado.

Para la quinta versiéon del Premio al Emprendedor Muhammad Yunus, se recibieron mds de 90.000
postulaciones y se premié a 45 emprendedores en todo Chile, mientras que en la tercera version del
Premio de Rendimiento Escolar para hijos de Microempresarios, se entregaron 162 reconocimientos.

A su vez, la filial obtuvo importantes reconocimientos en el dmbito de personas, donde se destaca: el
segundo lugar en el ranking de las Mejores Empresas para Trabajar en Chile (elaborado por el Great Place
to Work Institute y revista Capital); el octavo lugar en el ranking Great Place to Work Latinoamérica; el
segundo lugar en el ranking de las Mejores Empresas para Padres y Madres que trabajan (de Fundacion
Chile Unido y Revista Ya de El Mercurio) y el sexto puesto entre las empresas con mayor responsabilidad
social en Chile (ranking PROhumana).

’ BancoEstado*

T COBRANZAS

Dedicada a gestionar la cobranza de créditos morosos, esta filial consolidé en 2009 la aplicacion del
modelo de scoring a la estrategia de normalizacién de cartera, para focalizar esfuerzos en aquellos
deudores morosos mds complejos, con una ostensible mejoria del proceso y sus resultados. En la
cobranza especializada se consolidé con efectivos resultados la aplicaciéon de un modelo dirigido al
segmento de pequefias empresas y otro para la microempresa.

Histéricamente se registraba un promedio mensual de 60 renegociaciones con los deudores morosos,
cifra muy inferior al promedio de la banca. Una modificacién de la normativa y el compromiso de la filial
a través de sus plataformas de normalizacién permitieron llegar a 3.500 renegociaciones en octubre. El
indicador de castigo, que durante gran parte de 2009 se mantuvo en $ 6.900 millones mensuales, se
redujo a $ 4.600 millones en octubre tras el aumento de las renegociaciones.

Lafilialamplié los horarios de atencién de sus plataformas y del call center con el objetivo de hacer frente
aunaumento de la demanda de soluciones especiales para deudores afectados por la crisis econdmica.

También se inicié el proceso de licitacién publica de los servicios de cobranza judicial, a través del cual
se busca transparentar la designacién de los estudios juridicos que gestionardn las carteras morosas y
mejorar los indices de eficiencia en esta labor.

&



82

Memoria
Anual

2009

CajaVecina

Lafilial, creadaelaio 2006, hacontinuado desarrollando sumodelo de operaciones destinadas afacilitar
la accesibilidad a los servicios financieros, mediante giros, depésitos, consultas de saldo, transferencias,
pago de cuentas, cobro de pensiones y otros servicios, ala poblacién situada en lugares apartados del
paisy en zonas con servicios bancarios insuficientes.

En el ejercicio 2009 se logré la cobertura del 100% de las comunas, sumando 3.327 puntos de atencion
de CajaVecinaalolargo del territorio nacional, en donde se realizan mds de 1,5 millones de transacciones
mensuales, mds que duplicando el volumen de operaciones que se realizaron durante el afio 2008. El
monto total delas transacciones alcanzé aMMS 267, con un aumento de 138% respecto del afio anterior.

La consolidacion del modelo desperté el interés de parte del retail para contar con el servicio de
CajaVecina en locales de atencién de importantes cadenas. El avance de la filial generé la necesidad
de contar con un modelo de ventas que permite mejorar los estdndares de evaluacién y ubicacién de
nuevos puntos de atencion. Ademds, se creé el drea de postventa para mejorar los procesos de solucion
de eventuales controversias con los operadores/clientes.

A nivel interno, se cre¢ un Comité de Clima Laboral, integrado por trabajadores y representantes de la
administracion, cuya labor se reflejé en la obtencién de un excelente resultado en la Encuesta Great
Place to Work Institute y su reconocimiento en la Revista Capital.

Finalmente, la obtencién del Premio Estrategia, en la categoria Innovacion, y la celebracién del Hito
CajaVecina 2.500 junto con la Presidenta Michelle Bachelet, validé una vez mds la misién y los logros de
la filial, la cual para este 2010 tiene el desafio de duplicar el nimero de CajaVecina instaladas en 2009.

Gestion de Filiales
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PROBANC

Estafilialhaorientado su gestién haciala consolidacién del servicio que presta BancoEstado enla Region
Metropolitana, mediante un canal presencial que acerca la oferta de productos y servicios financieros
del banco—créditos de consumo con seguros asociados, CuentaActiva y tarjetas de créditos— a clientes
del segmento personas.

Durante el 2009 focalizé su gestion de promocion de productos bancarios principalmente en clientes
que trabajan en las empresas que han suscrito convenios de pago de remuneraciones con BancoEstado.
Resultado de su labor fue la atencién de 3.145 clientes de 116 empresas en convenio y el crecimiento de
124% respecto de las colocaciones de créditos de consumo del afio anterior, al alcanzar una cifra de MMS
13.887. Asimismo, contribuy6 en la colocacién de productos adicionales, tales como Cuenta Activa y
tarjeta de crédito. En esta Ultima, incrementd en un 181% el nimero de tarjetas colocadas el afio anterior.
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Alianzas estratégicas de nivel mundial

Para el desarrollo de dos importantes dreas de negocios, BancoEstado ha establecido alianzas es-
tratégicas con socios de categoria mundial: en seguros, con Metlife Chile Inversiones Limitada, filial
de Metlife Inc. Co., una de las compafiias aseguradoras mds grandes del mundo. Durante 2009 se
celebraronlos cinco afnos de esta alianza, la que ha permitido a BancoEstado masificar los sequros
con servicios de calidad.

En el terreno de la ampliacién de oportunidades de ahorro e inversion para clientes y no clientes,
enenero de 2009 se firm6 una alianza con el banco francés BNP Paribas Investment Partners, uno
delos mds grandes del mundo, el que compré el 49,9% de la filial BancoEstado S.A. Administradora
General de Fondos, quedando la filial de BancoEstado como socio controlador de la sociedad.

Estas alianzas con grandes empresas de cardcter internacional han permitido que BancoEstado dé
pasos importantes en el proceso de bancarizacién de los chilenos. Con bajos montos, los chilenos
han podido acceder a sequros para sus viviendas, salud, trabajo, o invertir desde pequefas sumas
de dinero en sofisticados productos de inversion.

Nos unimos
para crear
una verdadera
revolucion.

Esta union

te hara sentir mas seguro

Nosotros aportaremos con 136 afios de
tradicién, experiencia y liderazgo en el mercado
de seguros norteamericanc; para permitir el
acceso de todos 1os chilenos a productos y
sarvicios de clase mundial

BancoEstapo ¥y BNP PariBAS, UNO DE
LOS BANCOS LIDERES EN EUROPA, SE
UNEN PARA QUE CUALQUIER CHILENO
EN CUALQUIER LUGAR, PUEDA SER UN
INVERSIONISTA DE CLASE MUNDIAL.

o Bancotstao i MetLife

Juntos podremos mejorar la calidad de vida

INVESTMENT PARTNERS FONDOS MUTUOS

P2l BNP PARIBAS PN BancoEstado:
Pars eayer teemasen sentscwrse 600 400 7000 e

Para QUE CUALQUIER CHILENO PUEDA SER UN INVERSIONISTA DE CLASE MUNDIAL
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Antecedentes Generales

Razon Social
Banco del Estado de Chile

R.U.T
97.030.000-7

Direccién Casa Matriz
Avenida Libertador Bernardo O'Higgins N°1111
Santiago de Chile

Sitio Internet
www.bancoestado.cl

Direccién y Cédigo Postal
Correo 21, Casilla 240 -V, Cédigo Postal 6501186

Swift
BECH CLRM

Teléfono Mesa Central
(56)-(2)-9707000

Teléfono BancoEstado 24 Horas
600200 7000

Colofén

Esta edicién consta de 1.000 ejemplares en espafiol. Las tapas fueron impresas en
papel Magnomatt de 300 grs.

La parte interior se imprimi¢ en papel Magnomatt de 170 grs. Y las portadillas en papel
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En cuanto a tipografias, se utilizé la familia Hermes.








