centralidad en el
CLIENTE

102-6

ltau es una de las instituciones bancarias privadas de mayor
crecimiento en los ultimos afos en Uruguay. Atiende a mas
de 414.000 clientes através de 24 sucursales y 4 centros de
atencion sin caja. Al 31de diciembre de 2018 el Banco
mantenia activos por el equivalente a 4.447 millones de
dolares y administraba 3.715 millones de délares de
depositos de sus clientes.
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demercadode
tarjetas de credito*

Elindicador se construye a partir de los consumos realizados en 2018 con tarjetas de crédito Visa, Master y Diners.

Los clientes son larazon de ser del Bancoy su
satisfaccion esta en el centro de nuestra propuesta
de valor. Reconocer y atender sus prioridades es
nuestra principal motivacion, y para ello buscamos
ofrecer soluciones y experiencias innovadoras.
Procuramos adecuarnos y anticiparnos a las
expectativas, entender sus necesidades y facilitar

soluciones para su vida y sus negocios. Eso es lo que
mueve a nuestros equipos y lo que nos permite construir
relaciones alargo plazo, garantizando calidad,
innovacion y seguridad en nuestros servicios. Asi
impulsamos el desarrollo de nuestros clientes e
incentivamos el crecimiento de la sociedad y del pais.

Trabajamos en una cultura basada en el servicio al cliente,
en conformidad con los procedimientos y politicas de
nuestra entidad controlante, generando soluciones de
alta calidad a través del andlisis de costo / beneficio.

Creemos que es fundamental:

* Facilitar de forma clara, correctay oportuna, las
informaciones necesarias para que el cliente pueda
tomar decisiones bien fundamentadas.

* Adoptar contratos de facil comprension en los que
guede claro cudles son los derechos y deberes de las
partes y seresalten los riesgos existentes de modo que
no resten dudas o haya malentendidos.

* Poner a disposicion canales de atencion preparados
para escucharlos atentamente y aptos para solucionar
con rapidez solicitudes, quejas y sugerencias.

* VValorar la privacidad del cliente y utilizar dispositivos de
seguridady proteccion de lainformacién a efectos de
garantizar su uso, con previo conocimiento y en su propio
beneficio, en el sentido de fortalecer larelacién de
confianza.

* Entender las necesidades de los clientes para
proporcionar informaciones y soluciones financieras que
contribuyan a que individuos y empresas tengan una
relacion saludable con el dinero.
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Nuestro negocio

102-2,102-6,102-7, FS4

Apostamos a liderar en satisfaccion de clientes y
performance sustentable, con foco enla busqueda
continua de la excelencia en la atenciény en la calidad
del servicio. Somos un banco universal que trabaja
transversalmente con todos los segmentos de la
economia. Atendemos a personas fisicas y juridicas
desde las direcciones de Banca Personas y Comercios y
Banca Empresa respectivamente. Con el fin de brindar
una atencion especializada, cada direccion se divide
internamente en funcion de los distintos segmentos de
negocio a los que atiende para ofrecer una amplia
gama de productos y servicios bancarios.

Clientes de Banca
Empresa: 3.522

Corporate Investment
Banking (CIB)

369

Empresas locales grandes,
medianas y agropecuarias

Banca Personas y Comercios

102-6

Desde Banca Personas y Comercios atendemos los
segmentos de personas fisicas y pequefios comercios
combinando la atencién presencial en sucursales con
una variedad de soluciones digitales pensadas para
cuidar lo mas preciado de las personas, su tiempo.

Buscamos ofrecer servicios que se ajusten alas
necesidades de cada cliente, con beneficios exclusivos y
atencion diferenciada. Para el segmento de clientes de
alta renta, contamos con atencién exclusivay
personalizada brindada por Itau Personal Bank. Para las
pequenas y medianas empresas ofrecemos un servicio

especifico desde el sector de Pymes. Para algunos clientes
con destacado perfil digital hemos desarrollado la Agencia
Digital con horario extendido y atencion remota sin
necesidad de ir al Banco personalmente. Nuestra variedad
de productos y servicios abarca cuentas corrientes, cajas de
ahorro, tarjetas de crédito, préstamos y distintos productos
para financiamiento, seguros, inversiones y una amplia
gama de beneficios exclusivos para nuestros clientes.

Durante 2018 se trabajé en fortalecer el concepto de cultura
de atenciony centralidad en el cliente, y en orientar los
esfuerzos a cumplir con las metas financieras. Ademas se
puso especial énfasis en seguir desarrollando soluciones
digitales y acompanar a nuestros clientes en el uso de estas.

Clientes de Banca Personas

Clientes Itau Personal Bank
6.450

y Comercios : 414.553

15.741

Cuentas Comercios (Pymes)

22.380

Clientes por inclusion financiera*

Cuentas Full**
50.247

Clientes Pago de sueldo
151.434

3.153
Clientes no correntistas
(monoproducto Tarjeta de crédito)
168.301
*Los clientes por inclusion financiera acceden a las cuentas Sueldo Basica en el marco
delaLey de Inclusion Financiera. Disponen de una caja de ahorro en pesos y de una tarjeta
de débito gratuitas para poder cobrar el sueldo en cajeros automaticos y acceder a productos Itau.
**|_os clientes full disponen de cuentas corrientes y/o cajas de ahorro en pesos y/o en délares segun
su eleccién con un costo fijo mensual. Acceden a la tarjeta de débito Volar que les brinda beneficios y
descuentos durante todo el afio y acumulan millas para canjear por distintos premios.
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En 2018 se logré ser el banco con
mejor indicador global de satisfaccion
de clientes con unindice de 8,58 en
una escaladel1al10.

La medicidn se realizd durante los meses de noviembre
y diciembre de 2018, mediante entrevistas telefénicas a
clientes (personas fisicas) que operan con cuentas en el
sistema bancario. La encuesta se realiza anualmentey
es llevada a cabo a escalaregional por la empresa
brasilena IBOPE. Su caracteristica principal es que es
unbranded, lo que significa que al contactar al cliente
no se le especifica de qué banco se esta llamando, con
el fin de evitar sesgos y obtener mayor objetividad en
las respuestas.

Indice de satisfaccién de clientes persona fisica

8,58%

2018

2016 2017

B tad

B Competencia

En los Ultimos tres anos Itad se ha mantenido
permanentemente por encima de la media de
satisfaccion de clientes del mercado.

Nuevo modelo de atencion pymes

Con el objetivo de profundizar la participacién de Itau
en el segmento pymes, en el sequndo semestre del ano
se llevd adelante una prueba piloto de asignacién de

k Contexto k Nuestro perfil

clientes del segmento al modelo de oficiales dedicados.
La prueba piloto se realizé en forma coordinada con el
resto delaregion eincluyd la participacion, tanto de
oficiales dedicados con presencia en agencias, como de
oficiales remotos ubicados en un area centralizada. Se
lograron interesantes resultados en materia de
satisfaccion de clientes, ingresos y otorgamiento de

créditos. Dichos resultados han generado las bases para

el analisis del lanzamiento de una Plataforma Pymes
Digital de atencidn especializada a partir del proximo
ano, tomando como referencia tanto el modelo dela
Agencia Digital como de otras experiencias en
segmentos similares realizadas por la entidad
controlante en Brasil.

Indice de satisfaccién de Itad en Pymes

8,81%

8,75%

8,74%
J ] . ]
I I

2016 2017

2018

Desde hace tres afios el Area de Pymes ha logrado un
crecimiento sostenido del nivel de satisfaccion de sus
clientes. Con el nuevo modelo de atencion con oficiales
dedicados se apuesta a sequir trabajando en esta linea.

Itat Personal Bank

Buscamos ofrecer los mejores servicios financieros del
mercado para nuestros clientes de altarenta.
Brindamos acceso a una completay diferenciada
propuesta de soluciones diseiadas de forma exclusiva
para cada necesidad y momento de la vida del cliente.

k Gobierno corporativo Mejora continua

Somos especialistas en productos de inversion, con
atencion personalizada y soluciones financieras
unicas.

Ser los referentes en satisfaccionde
clientes de altarenta, consoluciones
financieras personalizadas y
experiencias unicas que sorprenden,
destacandonos por una performance
crecientey sostenible.

Indice de satisfaccién de Itad Personal Bank

8,54%

8,25%
J ] ]
I I

2016 2017 2018

Esta vision se refleja en el aumento sostenido del
indice de satisfaccion de los clientes de Itad Personal
Bank.

Lanzamiento del ADN Itaa Personal Bank

El ADN de Itau Personal Bank es parte de la estrategia
regional para reforzar los conceptos de servicio y
atencion al cliente.

Ellanzamiento se hizo en forma coordinada con las
unidades de Itau Personal Bank de Argentina,
Paraguay y Uruguay. Este lanzamiento sirvio para
reforzar los conceptos de foco en el clientey

Transformacion

Sustentabilidad

satisfaccion de clientes. Ademas, se fortalecio la
nocion de que la responsabilidad de construir la
excelencia en la atencién, no es solo de quienes

atienden cara a cara al cliente, sino de todos los

gue formamos parte del equipo.

Arriba de izq. a der: Ismael Acosta, Mauricio Lapetina, Erico Buela, Lucia Cardarello,
Victoria Izuibejeres, Maria Paula Etchegoimberry, Lucia Ciganda, Tomas Vanderhoegt,
Maria Paula Garcia. Debajo de izq. a der: Cristina Lindholm, Inés Sturla, Victoria Chalela,
Gimena Consolandich, Bernardo Giagnacovo.
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Productos

102-2

En nuestra continua busqueda de la excelenciaenla
atenciony en la calidad de los servicios que brindamos,
ofrecemos una amplia gama de productos y servicios
bancarios para personas y empresas. Ademas,
ponemos foco en lainnovacion para sorprender a
nuestros clientes y superar sus expectativas.

L Conocé nuestros productos y servicios fGD

Tarjetas de crédito y de débito

En Itad contamos con distintas tarjetas de crédito y de
débito para que cada cliente elija la que mejor se
adapte a sus intereses. Con nuestras tarjetas de crédito
y de débito los clientes acceden a beneficios exclusivos,
descuentos todo el afio en restaurantes, tiendas de
ropa, cines, heladerias, diferentes programas de
afinidad parajuntar millas y puntos.

En 2018 nos consolidamos como el
principal emisor bancario de tarjetas de
crédito del Uruguay con una participacion
del 23,8% y un aumento de casi un punto
con respecto al afio anterior.

=
19.345

Tarjetas de crédito vendidas en 2018

16,9%+

respecto a las ventas de 2017

k Contexto k Nuestro perfil

Volar

Volar es el programa de fidelidad de Itaud Uruguay que
permite a los clientes acumular millas Itau por los
consumos que realizan con las tarjetas de créditoy
débito Volar. Las millas Itau acumuladas por los clientes
pueden ser canjeadas por productos, experienciasy
viajes. El programa Volar se sigue consolidando afio tras
anoy reflejo de ello son los resultados en cantidad de
canjes y millas canjeadas en 2018.

Tuvimos un total de 32.811 canjes por
mas de 316 millones de millas Itaq, lo que
implicaunincremento conrespectoal
2017 del 178% y 156% respectivamente.

Destacamos laimpresionante respuesta que tuvieron
las campanas de acumulacion adicional de millas en
supermercados y Petrobras, lo que sin duda demuestra
el valor de Volar paralos clientes.

LATAM Airlines

Desde hace 12 afios trabajamos en conjunto con LATAM
Airlines, brindando a mas de 80.000 clientes la
posibilidad de acumular millas LATAM Pass a través de
sus consumos con tarjetas de crédito VISA Itau LATAM
Pass. La alianza, que nacié en 2007, se consolidd como la
mas grande e importante alianza entre un banco y una
aerolinea en Uruguay y en la region. Renovamos
nuestra alianza con LATAM Airlines por cinco anos.
Estamos convencidos de que contamos con la mejor
aerolinea para compartir un co-branding. Con LATAM
compartimos valores y sobre todo el foco en el cliente.
Reflejo de ello es el reconocimiento que recibié LATAM
como la aerolinea mas puntual del mundo.

L Gobierno corporativo Mejora continua

Itad Alimentacion

Itau alimentacién complementa el servicio de pago de
sueldos que se brinda a nuestras empresas clientes, con
la facilidad de centralizar los pagos en un unico lugar; y
realizarlos através de laweb de Itau.

Se trata de unatarjeta VISA emitida por Itau que no tiene
costo paralaempresa, y que le permite al usuario
comprar entodos los supermercados, restaurantes y
comercios del rubro alimentacion.

Este producto que fue lanzado a fines de 2017, nos
posiciond como el primer emisor bancario de dinero
electronico con destino a partidas de alimentacion.

Itau Alimentacion sigue creciendo y seguimos captando
nuevos clientes. Terminamos el 2018 con mas de 17.000
cuentas y el consumo total de nuestras tarjetas
Alimentacion representd casi el 8% del mercado total.

E-commerce

Durante el 2018 se tomé un rol protagonico para impulsar
transformaciones y cambios que faciliten la adhesién de
comercios alos medios de pago, en particular, para el
mundo del e-commerce. Entendemos que es fundamental
una transformacion total de los procesos que
actualmente tienen los adquirentes, para poder competir
con nuevos jugadores que dan una solucién mas agil y
sencilla alos comercios. Comenzamos a permitir compras
online con tarjetas de débito de maneragradualy a
trabajar en conjunto con Banred para generar un
producto con la calidad que requieren nuestros clientes.

Clubes

En Itau contamos con mas de 19 acuerdos comerciales
con clubes deportivos tanto en Montevideo como en el
interior del pais. Entre ellos se destacan las alianzas con
Club de Golf del Uruguay, Bigud, Carrasco Polo, Yacht
Club Uruguayo, Nautico, Cantegril Country Cluby
Paysandu Golf Club.

Transformacion

Sustentabilidad

Durante 2018 se siguid profundizando la
estrategia de relacionamiento con clubes
deportivos en materia comercial, alcanzando en
aquellas instituciones con acuerdo conjunto una
participacion de mas de la mitad del volumen
total de su cobranza en al menos el 65% de los
clubes con acuerdo (tomando en cuenta los
diferentes medios de pago disponibles paralos
clientes), llegando en algunos casos a
representar hasta el 90% de la cobranza.
Entérminos de nuevos acuerdos durante el aino
se destacan el alcanzado con Club Malvin (que
posee un importante volumen de asociados),
Bohemios y Olimpia.

Politicas de crédito y modelos de
inferencia de ingresos

En materia crediticia, durante el ano serealizo
una revision de las politicas de inferencia de
ingresos definida tanto para personas fisicas
como personas juridicas. Dicha revision fue
realizada en forma conjunta por las areas de
Créditos y Comercial, buscando adaptar los
modelos de inferencia a los datos de los
segmentos de clientes disponibles. La
implementacion de dichos cambios esta
prevista para el primer semestre del 2019.
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Banca Empresa

Queremos ser socios en el crecimiento y el desarrollo de
las empresas. Por eso, apoyamos su crecimiento
mediante profesionales altamente capacitados y con
productos, servicios, asesoramiento y soporte operativo
gue proveen una experiencia de servicio diferencial.

Durante 2018 mejoramos la satisfaccion
de nuestros clientes, de un promedio de

8,26 28,34 (enunaescalade1a10),locual

eraunodelos principales objetivos
fijados parael aino.

La medicion es anual y el cuestionario, se efectua en el
ultimo trimestre del afo via e-mail, por parte de un
proveedor especializado, que asegura el anonimato de
las respuestas.

Asimismo, mejoramos también el Net Promoter Score
(NPS) de 52 a 56, lo que indica que cada vez mas clientes
son proclives arecomendarnos. Junto con la estrategia
de venta del area, esto ayuda a que afno tras afio

aumente la cantidad de clientes activos del segmento. En

particular, en 2018 el aumento fue de mas de 50 clientes
activos, denominados asi por el volumen importante de
transacciones que mantienen con el Banco. La buena
percepcion de los clientes, es consecuencia de nuestra
cercania, nuestra capacidad de adaptarnos a su negocio
y nuestro foco en entender cudles son sus necesidades 'y
qué esperan de nosotros, lo que nos permite desarrollar
los productos que ellos mas necesitan y mejorar los
existentes, de acuerdo con sus sugerencias.

Para fortalecer las relaciones, cada oficial de cuenta

realiza como minimo doce visitas mensuales a los
distintos clientes que conforman su cartera.

Ademas de nuestra estrategia de crecimiento del
crédito a las empresas, realizamos en 2018 acciones
tendientes a aumentar la penetracion de otros
productos y servicios (incremento de cross-sell).

En 2018 continuamos con nuestro énfasis enla
digitalizacion de productos y procesos. Por un lado,
incorporamos nuevos productos a nuestra plataforma
de banca electrénica y mejoramos funcionalidades
existentes. Ademas, mejoramos internamente nuestros
procesos, con herramientas digitales que permiten
atender de manera mas eficiente reclamos, consultas y
solicitudes de clientes, hacer su seguimiento y de esa
manera mejorar no solo la calidad de las entregas, sino
también el tiempo de respuesta.

En 2018 nos focalizamos en mejorar la funcionalidad de
Itau/Link Empresa (ILE) y en consolidar el gran cambio
en la plataforma efectuado sobre fines del afio pasado.
Hicimos varias mejoras sugeridas a nuestra Mesa de
Ayuda de Banca Electrénica por los clientes usuarios del
sistema, e incrementamos el uso de las funcionalidades.
A modo de ejemplo, el producto préstamos a plazo fijo
digitales, se disponibilizé en 2018 para todos los clientes
del segmento.

A comienzos del ano, el 26,6 % de los
clientes que utilizaban el producto
préstamo a plazofijo, lo hacian por la
plataforma electronicay ese porcentaje
subid a 35,5% en diciembre de 2018.

En 2019 continuaremos mejorando el productoy
ofreciendo las ventajas a mas clientes que aun nolo
utilizan.

Por otro lado, la digitalizacion de los clientes, medida como
el porcentaje de clientes que realizan mas del 95% de las
transacciones disponibles en canal digital, se increment6
de 88,43% a 93,16%. La cantidad de productos digitales
que se ofrecian en ILE en 2018, constituyen el 54% del total
de productos que se ofrecen en Banca Empresa. La meta
es alcanzar el 100% de los productos digitalizables en
2020.

Esto se ha visto acompanado por una mejoraenla
satisfaccion de clientes con nuestro sistema de ILE,
incrementada de 8,28 a 8,65, segun la ultima encuesta de
satisfaccidon de clientes del area.

La satisfaccidn de nuestros clientes con la atencion de
nuestros oficiales de cuenta alcanza a 8,95 (versus 8,71en
2017). Es de destacar que el equipo de oficiales de cuenta
gue atiende a este segmento esta altamente capacitadoy
cuenta con especialistas en los diferentes segmentos;
frigorificos, transporte, construccién de edificios,
agroindustrias, multinacionales, entes publicos, etc.

Por otro lado, nuestro equipo comercial cuenta con un
area de soporte ala que este ano se incorpord una funcion
de especialista en productos y también un recurso
especializado en la mesa de dinero, lo que nos permite un
mayor foco en los productos y servicios que ofrecemos y
una atencion diferencial, que nos lleva a maximizar la
cantidad de productos utilizada por los clientes. En lo que
refiere a soporte para el drea comercial, continuaremos
mejorando en 2019, incorporando nuevos procesos a
nuestra gestion digital.

La capacitacion del equipo se ve todos los anos
enriguecida con aportes de nuestra entidad controlante.
Confrecuencia mensual, comparamos los indicadores de
nuestra Franquicia (que es como denominamos a un
conjunto de mejores practicas en el area de negocio, que
rigen nuestro modelo y forma de actuacion en Uruguay y
la region), con los estandares o metas que nos fijamos,

para hacer un seguimiento del avance y correqir
desvios. Anualmente asistimos a un foro
regional de la Franquiciay al menos a dos
encuentros de lideres en Brasil, que incluyen
capacitaciones en varios temas relativos al
negocio, tanto para el director del area como
para el resto del equipo.

El trabajo en conjunto realizado con el Area de
Créditos ha permitido incorporar mejoras en los
procesos para responder en forma agil alos
requerimientos de financiamiento de los
clientes.

En el segmento empresas, la participacion de
mercado de Banco Itau entre los bancos
privados, crecio de 22,3 % a 23,4% (de setiembre
2017 a setiembre 2018 ultimo dato disponible).
En 2018 se implementaron herramientas
digitales para mejorar la comunicacién entre el
Area Comercial y el Area de Créditos lo que
incremento la eficiencia de los tiempos de
aprobacion crediticia. Enlinea con lo anterior,
se mejoraron algunos reportes, como el de las
tasaciones de inmuebles en garantia. Desde
noviembre de 2018, los informes de bienes
hipotecados comienzan a incluir cuestiones
medioambientales.

Sustentabilidad

k Contexto Mejora continua Transformacion

k Nuestro perfil k Gobierno corporativo
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Agronegocios

Contamos con un equipo de profesionales
especializados en el agro que atiende al sector primario.
El 2018 tuvo un contexto climatico adverso para este
sector (sequia, menor produccion de soja), y varios
clientes, asi como toda la cadena productiva, se vieron
afectados. El Banco estuvo apoyando a clientes que lo
necesitaron, caso a caso, atendiendo a particularidades,
con mirada delargo plazo. El segmento representa una
parte importante de nuestra cartera de créditos (12% de
financiamiento a sector primario sobre el total de
créditos del segmento empresas) y es un sector que
seguimos y acompanamos de cerca, participando
ademas de diferentes actividades y eventos alo largo del
ano: Expo Activa, exposiciones en Salto y Paysandu,
remates, Rural del Prado, Jornadas de Pastura, etc.

Banco Itau es lider entrelos bancos
privados en el segmento, conuna
participacion de mercado quecrecidé de
38,6% a40,2% entre setiembre de 2017
y setiembre de2018.

Cultura de atencion

103-1,103-2,103-3, 102-43

Programa Cultura de Atencion

En Itad ponemos a las personas en el centro y nuestros
resultados giran en torno a ellas. La calidad de nuestra
atencion esta guiada por nuestro foco en la satisfaccion
del cliente. Priorizamos la transparencia en nuestro trato
con el cliente, monitoreamos periodicamente los
reclamos recibidos por los distintos canales de

k Contexto k Nuestro perfil

Nuestra cultura de atencién consta de 5 pasos clave:

dos
identificar

uno

recibir

comunicacion, buscamos traducir sus inquietudes en
mejoras de nuestros procesos y capacitar alos
colaboradores para brindar un servicio acorde alo que
ellos esperan.

¢En qué consiste el programa
Cultura de Atencion?

Es un programa regional impulsado
por Itau en Brasil que acompana la
estrategia de satisfaccion de clientes.
Busca alinear la maneraen que
atendemos a nuestros clientes,
poniendo foco en la cordialidad, la
claridad y la agilidad, con el objetivo
de elevar el nivel de satisfacciony asi
lograr que nuestros clientes nos sigan
reconociendo por este diferencial.

En 2017 se conformd un grupo de trabajo integrado
por distintas areas para llevar adelante el programa
Cultura de Atencion. Las primeras areas en participar
en las capacitaciones de Cultura de Atencion fueron las
areas comerciales del segmento minorista. El foco
estuvo puesto en los pasos fundamentales a seguir

k Gobierno corporativo Mejora continua

tres
solucionar

cuatro
ofertar

en el proceso de atencion al publico, con el objetivo de
brindar un servicio de calidad diferencial reconocido en
el mercado. Para ello serealizé unareunion de
lanzamiento y se capacitaron a los gestores de agencias,
ventasy call centers en las pautas a seqguir, y fueron estos
quienes capacitaron directamente a los integrantes de
SUS pPropios equipos.

areas operativas y de soporte.

En el evento se transmitieron los pilares de la
atencion de excelencia confoco en el cliente, en
el colaboradory en el negocio.

Participaronmas de 150
colaboradores.

1] h_' g/
ol FI A |
B |

Parados deizg. a der: Horacio Vilard, Alejadra Dalla Rosa, Eliana Pizzorno,
Margot Gonzalvez, Nicolas Fragay Nicolas Seijas. Abajo de izqg. a der: Martin Molinari,
Valentina Aguerre, Magdalena Delpiazzo y Alessandra Pepe de Itau Brasil.

S

—

En 2018 la apuesta fue llevar la experiencia atodala B
organizacion, ya fueran areas comerciales con atencién |
directa al cliente como areas operativas y de soporte.
Por eso se trabajé con el objetivo de difundir el concepto
de centralidad del cliente a toda la organizacion. Para
ello se realizdé un lanzamiento del programa paralas

Lanzamiento Cultura de Atencién. Teodoro Colaroff, Agustin Tafernaberry,
Daniel Ucar, Analia Rodriguez, Luis Bordaberry, Agustin Solari

Transformacion Sustentabilidad
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100%

de las areas recibieron capacitacion
en materia de atencion al cliente
Internoy externo

3

capacitaciones a lideres de sectores
operativos y de soporte

8

entrenamientos sobre “Ofertar”
a Banca Personas y Comercios

7

entrenamientos en “Empatia”
a Banca Personas y Comercios

k Contexto

k Nuestro perfil

Desde el grupo de Cultura de Atencién se acompand a
los gestores recientemente capacitados para que
transmitieran los lineamientos a sus equipos. También
se brindaron talleres a los colaboradores de agencias
para mejorar laforma en que ofertamos productos,
servicios y soluciones digitales a los clientes. Como
complemento se generaron talleres sobre empatia
para mejorar laforma en que nos relacionamos entre
nosotros y con los clientes. El concepto principal es
tener siempre presente que cada colaborador es clave
ala horade brindar un servicio de excelencia.

El compromiso demostrado por todas las direcciones y
elinvolucramiento de los gestores en la realizacion de
las charlas de capacitacion de sus equipos, permitieron
gue todos los colaboradores pudieran percibir la
importancia de la atencidn y su papel individual para
lograr niveles de satisfaccion que nos distingany
generen relaciones perdurables con nuestros clientes.

Como fase final del programa Cultura de Atenciénla
capacitacion se extendio a proveedores externos que
tienen contacto con nuestros clientes, habiéndose
coordinado charlas con los call centers de atencion
externay el servicio de courier.

Mejoras en encuestas online

Se incorporé como metodologia de medicion, ademas
de las encuestas regionales para personas fisicas y
personas juridicas, las encuestas online para clientes
de Itau Personal Bank, Agencia Digital, Pymesy
Sucursales, lo cual permite una mayor frecuenciay
bases de respuestas mas amplias para el monitoreo de
la opinidn de los clientes.

Las encuestas online nos permiten acceder a

k Gobierno corporativo Mejora continua

informacion en tiempo real y volcar los resultados para
mejoras en el servicio. La misma herramienta es utilizada
alos efectos de realizar relevamientos puntuales para
comprender mejor las necesidades de los clientes o la
satisfaccidon con los productos y servicios del Banco.

Comiteé Voz del Cliente

El Comité Voz del Cliente (VOC) se realiza con frecuencia
semestral, y en él participan todos los integrantes del
Comité Gerencial, asi como areas de negocio que tienen
contacto o desarrollan productos para clientes.

Alli se analiza en forma detallada la evolucion de los
indicadores de satisfacciény el seguimiento de
reclamos, asi como los principales proyectos en curso
gue buscan mejorar dichos indicadores y las diferentes
actividades que serealizan para los clientes.

Transformacion Sustentabilidad
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Atencion al cliente

102-43

Queremos estar donde estan nuestros clientes. Para ello
desarrollamos distintos modelos y espacios de atencion.
De este modo logramos ofrecer un servicio personalizado
y adecuado a las necesidades de nuestros clientes.

En 2018 se consolidaron acuerdos con las principales
redes de cobranza del mercado (Abitab y Redpagos),
buscando ampliar el acceso de los clientes de Banco Itau
a opciones de retiros y depdsitos de efectivo a través de
su red fisica de locales en Montevideo y el interior del
pais. El acuerdo de corresponsalia incluyé como nuevas
transacciones tanto los retiros en efectivo como
depodsitos también en efectivo en cuenta de los clientes
(con topes especificos tanto por transaccion como por
monto diario).

Agencia Digital

A fines del 2017 se implemento el plan piloto parala
primera Agencia Digital de Itad fuera de Brasil y la
primera en labancalocal. La Agencia Digital se orienta a
un nuevo modelo de atencion remota en la que los
clientes se contactan con el Banco a través de canales
digitales, sin necesidad de ir a una sucursal y con horario
extendido. Este nuevo modelo pone a disposicion de los
clientes un oficial con el cual se pueden comunicar via
chat, mail o teléfono en un horario extendido desde las
10 alas 20 horas. Se trata de un servicio que no solo evita
al cliente tener que ir a una sucursal pararealizar sus
transacciones bancarias, sino que personaliza la atencion
y agiliza los procesos al tener contacto directo con su
oficial.

Los resultados han sido muy buenos con altos niveles de

satisfaccion de los clientes migrados, que validan asi
este nuevo modelo de atencidn.

La satisfaccion promedio fue de 9,4
(enunaescalade1a10)yelNPSdela
Agencia Digital fue del 96%.

Enla primera etapa se migraron 5.000
clientes con perfil digital. Dados los
buenos resultados se evaliia ampliar
este servicio paraalcanzar a seis mil
clientes durante 2019.

Sucursales

102-4

En 2018, lared de sucursales de Banco Itau llegd a 24
agencias, 18 de ellas ubicadas en Montevideo (3 con el
modelo de atencidn sin caja) y 6 en los departamentos
de Maldonado, Salto, Paysandu, Tacuarembd y Soriano.

Enlas sucursales pueden realizarse todo tipo de
transacciones, contratarse productosy servicios y
acceder a atencion presencial y personalizada. Hay
espacios de autoservicio en los lobbies que funcionan
entrelas 10y las 20 horas. El horario de atencion al
publico es de 13a17 enlas sucursales de Montevideo y
de 13 a18 enlas sucursales del Interior. Ademas, tenemos
espacios de autoservicio en Portal Américas, Lagomary
Oh! La Barra (Maldonado).

Desde 2017 se ha comenzado a desarrollar el nuevo
modelo de atencién en sucursales que genera una nueva
experiencia en los clientes, con espacios mas amplios
para la utilizacion de buzones de depdsitos y horario
extendido hasta las 20 horas en el area del lobby de
autoservicio, atencion personalizada y sala de

reuniones. Las agencias modernas sin caja
ofrecen como novedad para los clientes la
posibilidad de realizar retiros de efectivo de sus
cuentas a través de los propios buzones de
depdsito aprovechando la funcionalidad de
reciclaje de billetes de dichos equipos.

El proceso de transformacion del modelo de
atencion en sucursales se profundizé en 2018 a
partir del pasaje de una nueva agencia en
Montevideo (Rondeau) como agencia moderna
sin caja, la cual se sumé al cambio de modelo
ejecutado el ano previo para otras dos agencias
de Montevideo (Millany Villa Biarritz).

Dados los resultados obtenidos en materia de
satisfaccion de clientes a partir de las encuestas
realizadas por laimplementacion del nuevo
modelo, la prevision es que para 2019 otras dos
agencias de Montevideo migren su operativa a
éste, consolidando la actividad transaccional de
cajaen las agencias mas proximasy brindando a
los clientes una nueva experiencia de atencion.
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Nueva agencia Avenida Italia

Concomitantemente con la transformacion de una
nueva agencia al modelo de atencién sin caja, en marzo
de 2018 se incorpord una nueva agencia alared de
sucursales de Montevideo (Avda. Italia), buscando captar
nuevos clientes ubicados en las inmediaciones de Avda.
Italia y Avda. Solano Lépez.

Integrada por un equipo de cinco colaboradores con
fuerte foco en la captacion de nuevos clientes y
ampliacion de productos a clientes ya existentes, los
resultados de los primeros meses de actividad han
superado las expectativas iniciales de nuevos negocios,
en particular en el segmento de Pymesy Tarjetas de
Crédito a partir de la alianza alcanzada con Club Malvin.

Itall crece contigo

El 5 de marzo se inaugura aqui una nbeva sucaral)

. i tan
|

Inauguracién de Agencia Avenida Italia: Magela Rotondo, Aquiles Galbarini,
Fernanda Pizzorno, Valentina Robledo, Fernando Mihalik, Martin Molinari.

Agencias del interior del pais

Durante el afo se intensificaron las pautas tendientes a
profundizar el posicionamiento del Banco Itau en las
localidades del interior del pais en las que se cuenta con
presencia de agencias, a partir de acciones que buscaron
acercarnos a los clientes y sus comunidades.

En este sentido, se realizaron campanas especificas de
productos (principalmente tarjetas de crédito y débito),
acciones de voluntariado y educacion financiera, e
invitacion a eventos exclusivos para clientes. También se
llevaron adelante capacitaciones para los colaboradores
de cada agencia.

De esta manera, pudieron estar presentes en los talleres
de Ofertar y Empatia del programa de Cultura de
Atencion, Programa de Liderazgo, charla sobre
Blockchain, Metodologia Lean y Seguridad en
Sucursales, entre otras.

Evento en Agencia Punta del Este: Omar Rey, Fiorella Berriel, Fabricio Bellagamba,
Carolina Lépez, Mauricio Izetta y Agustina Vidal.

Capacitacion de colaboradores

del interior en Montevideo

Durante el ano colaboradores de todas las agencias del
interior participaron de modo presencial en distintos
entrenamientos en Montevideo y trabajaron en
agencias y oficinas de la capital (Agencias Buceo,
Ciudad Vieja, Carrasco, Itau Personal Bank, Agencia
Digital, Célula Digital) para enriquecer sus
conocimientos y fortalecer los vinculos con
colaboradores de otras oficinas. Participaron en
entrenamientos en Créditos, Educacion financieray
Cultura de Atencion.

Evento en Agencia Mercedes: Lissette Charbonnier, Jennifer San Pedro,
Carolina Sainz Rasines, Sofia Vilar

Visitas de distintas areas del Banco

El 2018 se caracterizé por un flujo activo de los equipos
de Montevideo para generar un mayor acercamiento
con las agencias del Interior. Se destacan las visitas
generadas por Gestion de Riesgo Operacional, Calidad,
Sustentabilidad, Area de Personas, Itad Personal Bank,
Tarjetas de Crédito, Créditos.

Evento en Agencia Tacuarembo: Francisco Solari, Martin Rodriguez, Isabel Pereira,
Carolina Lépez, Verdnica Del Rio, Magdalena Albano, Agustin Lavecchia y Serrana Cuiligotti.

Evento en Agencia Paysandu: Pedro Elliot, Juan Manuel Mutio, Carolina Lopez,
Joaquin Masseilot, Gerardo Sorondo.

Equipamiento de videoconferencia

Serealiz6 la instalacion de equipamiento de
videoconferencia en la sala de capacitacidon para que los
equipos de todas las sucursales del Interior puedan
participar de distintos entrenamientos y encuentros.

Eventos
Sobre fin de afo se generd un encuentro con
colaboradores de las agencias del Interior junto con
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pares de oficinas de Montevideo con los que
interactuan diariamente. Cada sucursal tuvo su
coctel de fin de ano con clientes, fortaleciendo el
vinculo con su comunidad. Ademas, crecieron
en campanas y beneficios aumentando la
presencia de marca:

* Mas de 30 comercios de distintos rubros
en cada departamento

* 25% menos en Vestimenta
* 25% menos en todas las ciudades del Interior

* Millas x3 en supermercados

Evento en Agencia Salto: Lucila Iriarte, José Zerbino, Federico Mezzera,
Stefania Rocca, Agustina Vidal, Tomas Vanderhoegt, Martin Castro,
Verdnica Lorenzelli, Carolina Lépez.

—



Accesibilidad

103-1,103-2,103-3, 406-1

Las nuevas sucursales y aquellas que se reforman,
incorporan rampas para el acceso de personas con
movilidad reducida, de acuerdo con el decreto municipal
que asilo establece.

Nivel acera

Agencia

Rampa

Aguada

Carrasco

Casacentral - Torre IV
Cordon

Pocitos

Punta del Este

Rivera

Roosevelt

Tres Cruces
ZOoNnameéerica

Portal Américas
Avenida talia
Oh!LaBarra
Mercedes o
Puerto del Buceo o
Villa Biarritz o

En 2018 se identificd una cliente con discapacidad
auditiva a raiz de unreclamo realizado presencialmente
por ella. Con el objetivo de estar atentos a las
necesidades de nuestros clientes, se le ofrecid como
solucidn pasar a ser clienta de la Agencia Digital para
poder utilizar los canales remotos que mejor se
adecuaran a sus intereses. De este modo pudimos poner
la transformacion digital al servicio de una atencion
inclusiva para nuestros clientes.

k Contexto k Nuestro perfil

Gestion dereclamos

102-44

El responsable de la gestion de reclamos ante el Banco
Central del Uruguay (BCU) es el subgerente general del
Banco Itauy director del segmento de Personas y
Comercios. Contamos con un departamento especifico
de Calidad y Atencion al Cliente que tiene como parte de
sus funciones el monitoreo del Workflow de Atencion al
Cliente, mediante el cual se gestionan las quejas,
solicitudes y reclamos de los clientes. La resolucion de los
casos se realiza en forma descentralizada utilizando la
herramienta del Workflow. Este sistema permite el
monitoreo de tiempos, la escalabilidad del reclamo en
caso de ser necesario y por ultimo el registro del
resultado de la atenciony la respuesta al cliente.

/N
14.951

casos atendidos

N\ J

| Xzl
78,26%

delos resueltos en 2018
fueron afavor del cliente

83.12%

se resolvieron
antes delos 15 dias

3%

@ Solicitudes

@ Reclamos

@ Quejas

57%

40%

k Gobierno corporativo Mejora continua

EIBCU emitio en setiembre de 2018 el segundo Reporte
de atencion al usuario financiero con datos referidos al
ano 2017. En este documento, Banco Itau se encuentra
entercer lugar en el ranking de denuncias realizadas por
los usuarios. De dichas denuncias, el 41% son resueltas a
favor del cliente, el 48% a favor del Banco Itau y el 10%
no aplica aresolucion de BCU. La mayoria de las
denuncias refieren a la Central de Riesgos.

Delivery de productos

A partir del analisis de las encuestas de satisfacciony los
casos ingresados en el sistema de reclamos, se detectd
una necesidad de mejora en la entrega de productos,
por lo que durante el 2018 se trabajo en el desarrollo de
un sistema de tracking que busca acortar los tiempos de
entrega y seguimiento de las tarjetas de crédito y
débito. Dicho sistema, que se encuentra actualmente en
etapa de desarrollo y prueba, permitira una mejor
comunicacion con los clientes sobre el envio de sus
productos y reducir los reclamos sobre dicho servicio.

Cambios funcionales del call center

para mejorar la atencion

Serealizan periddicamente escuchas de las llamadas y
reuniones de calibracion parala mejoray adecuacion
del servicio a los estandares de calidad exigidos por el
Banco a sus proveedores.

Salud y sequridad de los clientes

103-1,103-2, 103-3, 416-1

Las medidas de seguridad adoptadas en sucursales se
rigen por el Reglamento General de Requisitos de
Seguridad para Instituciones de Intermediacion
Financiera (decreto 213/011). Las medidas
efectivamente implementadas por Banco Itau exceden
los requisitos minimos.

Transformacion

Sustentabilidad

Anualmente se realizan capacitaciones para los
equipos de las sucursales sobre cémo actuar en
caso de asalto.

Privacidad del cliente

103-1,103-2,103-3

En Banco Itau contamos con mecanismos de
controlinterno que hacen que a los datos del
cliente solo acceden aquellos colaboradores
que tienen directarelacion o necesidad,
independientemente de estar regulados por la
Ley de Secreto Bancario (articulo 25 del decreto
ley 15322). Tenemos ambientes de
procesamiento de datos y de desarrollo de
sistemas totalmente segregados.

Nuestros proveedores, tanto locales como
internacionales estan sujetos a estas normas.
Es obligatoria la firma de un acuerdo de
confidencialidad (ADC), acuerdo de no
divulgacion (eninglés non-disclosure agreement
o NDA), también referidos como contratos o
convenios de confidencialidad.

De las ofertas de aplicaciones disponibles que
nuestros clientes tienen pararealizar
transacciones, nuestros desarrollos incorporan
las mejores experiencias de usuario. Asimismo,
la utilizacién de elementos de seguridad
acordes a los tiempos que corren brinda el
marco adecuado de confiabilidad cuando se
utilizan nuestros sitios web y aplicaciones. A
modo de ejemplo, se menciona la incorporacion
de un segundo factor de autenticacion a partir
de cierto umbral de transferencias.
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Canales de atencion Gestién de marketing .

n | Institucional.

10243 103-1,103-2, 103-3, 417-1 T
= La comunicacion institucional busca fortalecer la
. . -, ® . . , . ) ) ) . . . :
Buscamos brindar la mejor atencién y poresocontamos = Asistente virtual El Area de Marketing busca difundir los pilares de la marca Itau y alimentar el propdsito hacia
con una variedad de servicios que le permiten a nuestro . . e marcay resaltar los beneficios y convenienciade hacer ~ adentroy hacia afuera de la organizacion. Tiene
: : Es un canal digital que incorporainteligencia artificial : , . como obietivo aarantizar una buena

cliente estar en contacto las 24 horas desde cualquier “raresoonder consultas aenerales sobre cuentas negocios con Banco Itau. Responde a la Gerencia de J g
lugary acceder a lainformacion de las transacciones, ’E)ar'etas P detamos e in forngnacién rérica dol Banco Marketing y Sustentabilidad y se encuentra bajo la experiencia de marca en todos los puntos de
realizar operaciones financieras e informarse sobre las Jetas, p 9 ’ Direccién de Banca Personas y Comercios. contacto con el cliente.
campanas vigentes de manera simple y eficiente por el g i
canal que le resulte mas conveniente. : App Itau Enlinea conlavisidony el propdsito del Banco, contamos

con cuatro pilares estratégicos: Estrategia.

Permite realizar consultas sobre saldo y movimientos

) o Abarca los puntos vinculados a la gestion del
= i Banca telefonica de las cuentas, tarjetas de crédito y millas Volar y 0 J

. . 1.B digital area, el analisis del mercado, la estrategia de
i transacciones como transferencias, pago de servicios - Banco digita : 1€
* Funciona las 24 horas, todos los dias de la semana. : = 1clas, pago de ' Contribuimos al posicionamiento de Itati como el medios y la gestion de prensa.
o B o avisos por viaje y aumento de limite de crédito, entre o o
* La progresiva incorporacion de nuevos servicios de otros. principal banco digital de Uruguay.
banca telefénica generd un aumento de 25% enla 2 Satisfaccién de clientes
cantidad de llamadas recibidas en los ultimos dos anos. Db . : . .
Redes sociales Promovemos acciones, experiencias y comunicaciones

que fortalezcan la visidn de ser lideres en satisfaccién de
Estamos presentes en redes sociales desde octubrede  clientes.
B . 2016, con el fin de estar mas cerca de las personas, de
:@ Sitio transaccional integrarnos en una comunidad digital y compartir
nuestras novedades en temas como educacion, cultura,
sustentabilidad, sequridad y campanias institucionales. 4. Gestion de riesgos
Hoy estamos presentes en Facebook, Twitter, Instagram, ~ Promovemos e incorporamos una cultura de gestion de

3. Marca
Fortalecemos y somos guardianes de la marca Itau.

Permite realizar consultas y transacciones enlinea,
cumpliendo con los mas altos estandares de seguridad.
Es el canal por donde se lleva a cabo la mayor parte delas

. T . i ri )
transacciones. Esté disefiado para que el clientepueda ~ Mediumy Youtube. ©5g05
hacer lo mismo que en una sucursal. Para desarrollar la estrateqgia, el desempeno del area se
estructura en tres pilares de actuacion:
En nuestra pagina institucional en la seccion “Atencion 0D
parati”, las personas pueden contactarnos por consultas 6 Negocios.
o reclamos de productos y servicios. Las consultas y los Atraves del entendimiento del negocio del Banco, el
reclamos se derivan a la oficina correspondiente, que se Area de Marketing da soporte en la planificacion,
pone en contacto con el cliente para brindarle la solucion atiende las necesidades de las areas comerciales y
mas adecuada. produce contenidos y comunicaciones para contribuir a

alcanzar los objetivos comerciales, y acompana la
estrategia de posicionamiento como banco digital de
Uruguay.

k Contexto k Nuestro perfil k Gobierno corporativo Mejora continua Transformacion Sustentabilidad
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Perspectiva de diversidad Campa Nas multimedios con el objetivo de entender el nivel de recordacion dela
en Ma rketing Se realizaron tres campanas multimedios en 2018: campana, la asociacién entre la causa de la lectura en

primerainfancia e Itau, y la empatia generada con el publico.
103-1,103-2,103-3, 405

Leé para un Nifio

En linea con la estrategia corporativa de diversidady con ~ Por segundo afio consecutivo, en el marco del Los principales

el compromiso asumido localmente al firmar los Programa Lee para un Nifio realizamos una campana resultados obtenidos

Principios de Empoderamiento de las Mujeres (WEP, ONU  multimedios para generar conciencia social acercade la fueron:

Muijeres), desde el Area de Marketing trabajamos conel ~ importancia de lalectura en la primerainfancia. O O O

objetivo de analizar y detectar oportunidades para Generamos intervenciones en mas de 20 espacios, la O O O

definir una estrategia propia. mayoria de ellos espacios publicos en los que _ ,
impactamos a mas de 42.000 personas y donamos de los encuestados vinculan | delos eﬂcuesgladgs a/lﬂCéJlan %‘cg‘rﬁggge gustomucho

. . ' ' ° a lta con publicidades a[tau con puplicidades e

Desde hace varios afios, hemos apoyado organizaciones 2.500 libros infantiles. o fines e cinlos fomento delectura a mRos

y desarrollado programas con perspectiva de género

como Mas Emprendedoras, Organizacion de Mujeres Leé para un Nifio es una de las campaiias que mayor

Empresarias del Uruguay (OMEU) y Programa Itat para empatia genera en nuestras redes sociales, lo que se

emprendedoras de lamoda (MoWeek). refleja en los indicadores de interaccion registrados:

En 2018 profundizamos en este desafio incorporando
criterios de diversidad en los briefs del area para algunas
de las comunicaciones realizadas: casting de Leé para un
Niflo, campanas de Restaurantes y Teclado, campanas

de comunicacién en redes sociales de Bicis, Montevideo +10.000 interacciones en redes sociales +
Rock, Leé para un nifio y Ronda de Mujeres.

+8.700.000 impresiones en redes sociales

+919.000 reproducciones de video

+328.000 personas alcanzadasen TV

Por primera vez se realizd una comunicacion externa con
motivo del Dia de la Muijer, anunciando el compromiso +971.000 personas alcanzadas en prensa

del Banco enlafirma de los WEP.

+2.720.000 personas alcanzadas enradio

Parafortalecer el programa, en 2018 se puso especial
foco enla gestidn de prensay generacion de contenidos
relevantes. Asi se realizaron mas de 25 notas en diarios,
EOOORnG radios y TV, cuya equivalencia de valor de publicidad
ooooo - (Advertising Value Equivalency, AVE, por sus siglas en
inglés) fue USS 72.836.

Aligual que en 2017 contratamos la realizacién de un
testeo posterior de la campana por parte de Nielsen,

k Contexto k Nuestro perfil k Gobierno corporativo Mejora continua Transformacion Sustentabilidad
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Restaurantes

En 2018 realizamos una campana 360° enfocada en
potenciar una de nuestras principales campanas 25%
menos en comercios de gastronomia de Montevideo. La
comunicacion se realizé con un tono optimista desde un
lugar cercano, informal, alegre, conla musicaenunrol
fundamental con la intencion de estimular a las personas
aque vivan la ciudad e inspirarlas para que conozcan
lugares y sabores nuevos.

Los principales resultados de la campaia fueron:

* Aumento del 48% en la facturacion de los restaurantes
conrespecto a2017/.

* Participacion de mercado promedio de 51% en el rubro
restaurantes durante 2018.

* [tau aumento un 12% el consumo total del rubro,
superando la media del mercado que aumentoé un 11%.

Teclado Itau
Esta nueva aplicacion permite hacer transferencias sin

salir del chat y su campana tiene la frescura del producto.

“Chateas, transferis, chateds” fue el concepto elegido
para mostrar su simpleza. Queremos simplificar la vida
de nuestros clientes con funciones que faciliten su
operativa diariay el comercial nos transporta a escenas
cotidianas. Durante el periodo de la campana a fines de
diciembre, se generaron mas de 3.000 descargas.

Redes sociales

La estrategia de marketing digital tiene como propdsito
acercar al banco a las personas en medios digitales, para
contribuir al propdsito de marca.

La comunicacion institucional se viabiliza a través de

k Contexto k Nuestro perfil

nuestros principales canales digitales - redes sociales y
sitio web institucional- y de campanas digitales
institucionales.

Destacamos el crecimiento continuo de nuestros
seguidores:

Red social / # seguidores 2017 2018

£ 56500 85100
. 4 15.300 24.700
2,000 12.600

El objetivo de nuestra comunicacion institucional es
construir marca. Se busca amplificar todos los activos y
territorios de la marca basandonos en cuatro pilares:
educacion, cultura, deporte y movilidad urbana.

Asi buscamos inspirar a las personas a creer en
actitudes transformadoras contandoles historias que
los motiven a hacer cambios positivos.

Desde el lanzamiento de nuestras
redes en 2016, hemos trabajado enla
coherenciay la consistenciade
nuestros contenidos. Esto se refleja
en nuestratasadeinteraccion de
8,7% que practicamente duplicé la
tasa de 2017 que fue de 4,5%. De esta
manera nos posicionamos como el
banco con mayor nivel de interaccion
enredes sociales.

k Gobierno corporativo Mejora continua

Una Ola Perfecta

Con motivo de nuestra campana anual de veranoy enlinea

con nuestra busqueda de posicionamiento digital,
apostamos por la lectura de un modo alternativo.

Lanzamos Una ola perfecta, la pimera novela de Hugo Burel
escrita para Instagram. Los objetivos buscados de generar

repercusiones, aumentar la interaccion de nuestros

seguidores de Instagram y sumar nuevos seguidores, fueron

superados.

+1.103.000 visualizaciones del trailer

+1.078.000 impresiones de los capitulos
en Instagram

+ 81.000 visualizaciones de historias

O Aumento
de seguidores
O en Instagram

27/12 (lanzamiento del trailer):
1978 seguidores

14/1 (fin de la novela):
7541 seguidores

¢
vy

ﬂ /ltaulruguay
u /ltaulruguay

-Uruguay
@ItauUruguay

a @ItauUruguay
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Estrategia de prensa

Trabajamos para mantener una relacion abiertay
transparente conla prensay los formadores de opinion.
A través de la gestidon de prensa se busca posicionar los
temas prioritarios del Banco, generar exposicion positiva
y contenidos relevantes para la ciudadania. Desde hace
diez anos se trabaja en conjunto con una agenciade
prensa, en torno a una planificacién anual que abarca
todos los pilares de la marca, asi como otros temas
estratégicos para el Banco.

2018:
979 menciones en prensa
178 notas destacadas

2017:
751 menciones en prensa
112 notas destacadas

Press trip

Aligual que en anos anteriores, participamos
activamente en el encuentro con periodistas de laregiéon
gue organiza la entidad controlante en San Pablo, para el
gue se invita a periodistas locales. Este encuentro tiene
como objetivo ofrecer alos periodistas informacion
calificada para contribuir a elevar la calidad de las
coberturas en lo que refiere a economiay finanzas. En
2018 serealizd una edicion especial con foco en lo digital
y se invité a periodistas locales para que conocieran el
trabajo que hacemos en lo que respecta a banca digital y
su vinculo con Cubo Itad®*.

Cubo Itat es el hub de emprendedurismo tecnolégico mas relevante de Latinoamérica. Fue fundado por Itad Unibanco en

asociaciéon con Redpoint eVentures en 2015 en Brasil. Su objetivo es conectar en un solo lugar a emprendedores, corporaciones,

inversores y universidades para intercambiar sobre tecnologia, innovaciéon, nuevos modelos de negocios, distintas maneras de
trabajar y desafiar el status quo y colaborar en construir un mundo mejor.

k Contexto k Nuestro perfil

Educacion financiera
Por segundo ano consecutivo se implementaron las

charlas de “Uso consciente del dinero” dictadas por
voluntarios de Banco Itau.

O
(8

18

charlas en empresas clientes y proveedoras

G
(0

(O
mas de 350 participantes

(@)

31

voluntarios

AN |

Enrelacidén con 2017, se duplicé la cantidad de personas
impactadas. Una novedad fue que por primera vez se
desarrollaron estas charlas para empresas clientes del
interior del pais, en particular enla agencia
Tacuarembd.

Por otro lado, para clientes Pymes se llevd a cabola
cuarta edicion del ciclo de charlas Pymes en alianza con

la Escuela de Negocios de la Universidad de Montevideo

k Gobierno corporativo Mejora continua

IEEM. Este afo fueron cuatro charlas sobre gestion
empresarial, en las que participaron 130 clientes.

Por otra parte, se generd un micrositio de Uso consciente del
dinero para compartir notas con contenido relevante y
herramientas que sirvan a las personas para reflexionary
organizar sus finanzas personales. Esto fue comunicadoy
difundido a través de las redes sociales del Banco.

LiMés informacion? Hace click fGD

Sustentabilidad

Transformacion
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En [tau tenemos un fuerte compromiso por mantener e
impulsar una estrategia de desarrollo que profundice los
beneficios paralos clientes, la calidad del servicio, la
innovaciony lacompetitividad en Uruguay.

Los objetivos para el futuro apuntan al crecimiento, a
potenciar la marcay a brindar a los clientes nuevos
productos y servicios que hagan que la experiencia con
el Banco sea mas agil y sencilla. Por eso trabajamos
para ofrecer nuevos productos y formas de interaccion,
acordes con el nuevo mundo digital. Asi reafirmamos
nuestro camino de desarrollo e implementacion de un
plan estratégico que haga hincapié en el desarrollo de
la banca digital.

Durante 2018 se empezaron a trabajar proyectos
fundamentales para el desarrollo de los medios de
pago del Banco en un mercado que esta procesando
muchos cambios. Observamos que surgen nuevos
jugadores y que los clientes son cada vez mas
exigentes con los productos y la innovacién. Por eso
tanto la especializacion y el desarrollo permanente de
nuestros colaboradores como el trabajo en equipo con
nuestros proveedores, son aspectos claves paralograr
los resultados digitales que nos proponemos.

Equipo de trabajo

Nuestro equipo de trabajo tiene la oportunidad de
participar de proyectos impulsados por Itau en Brasil
junto con equipos de diferentes paises de la regidn.
Estas jornadas de implementacion de proyectos nos
generan mucho valor y aprendizaje respecto a
metodologias y herramientas que lideran el estado del
arte en tecnologia.

Durante el aio 2017 enviamos a dos colaboradores de
Itau Uruguay durante nueve meses a Brasil, parauna
capacitacion en metodologias de desarrollo agil junto
alaimplementacion de un proyecto regional para tres
paises (Argentina, Paraguay y Uruguay) guiados por
un equipo de Brasil. A partir de este proyecto pudimos
implementar exitosamente nuestra app de Tarjetas en
2018.

En 2018 dos integrantes del equipo de Sistemas
trabajaron durante siete meses en Brasil para
evolucionar el proceso de desarrollo agil y avanzar en
laimplementacion de herramientas DEVOPS y
gobernanza regional. El resultado en esta oportunidad
fue laimplementacién de un proyecto regional parala
apertura de cuentas End To End digital.

Como resultado de estos dos anos, hemos incorporado
el uso de nuevas metodologias y herramientas parala
gestion de proyectos, haciendo colaborativa la
relacion entre el cliente y el equipo de desarrollo,
borrando fronteras que hasta hace un tiempo existian;
obtenemos asi productos de mayor calidad y
ofrecemos beneficios mutuos en la mitigacion de
riesgos que surgen durante el desarrollo del software.

Vinculo con los proveedores

En el desarrollo de sistemas ademas de contar con una
fuerza de desarrollo interna, recibimos el apoyo de
desarrolladores externos de software que se
encuentran en Uruguay y en Argentina. Actualmente
el 60% de nuestros proveedores de software son
uruguayosy el restante 40% son argentinos.

La eleccion de los proveedores de desarrollo de
sistemas prioriza el nivel de desempefio en cadauna
en las plataformas en las que se implementan nuestras
soluciones digitales.

Los criterios de seleccidon que se utilizan para
seleccionar proveedores de tecnologia informatica
son:

* Alto grado de sinergia con proveedores de Itau en
Brasil

* Empresas lideres del mercado con larga trayectoria,
buena reputacion y solvencia

* Soluciones con buena relacion de calidad/precio que
permitan optimizar la rentabilidad

* Que cumplan con los principios de la politica
“Conozca a su proveedor” (Know your Vendor)
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La interdisciplinariedad y el trabajo en equipo de
Sistemas y Tecnologia con el resto del Banco, se reflejan
en la cantidad de proyectos implementados. Entre
estos se destacan:

Chatbot

Desde hace mas de un afio tenemos un chatbot con
inteligencia artificial en nuestro sitio publico, que
atiende mas de 11.000 consultas al mes conun
grado de precisidon mayor al 80%. Recientemente

Proyectos
implementados

durante 2018 . TP B

Atencidn: nunca te pediremas datos de usuano, conlrassia,
cuentzs o taspetas en este chat.

* Banca Personas y Comercios
El Area de Sistemas y Tecnologia es clave parael

desarrollo de la banca digital en Itad. Trabaja con todas

las direcciones del Banco, alineada con los pilares de

* Plataforma para apertura de cuentas digital
End to End (“Abre Cuentas”)

implementamos una herramienta que habilita la
toma de estas consultas por un operador ante
situaciones puntuales.

u | Puedo ayudarte con consultas
generales e informacion de

cuentas, tarjetas y préstamos ; Cual

* Evolucion de app de Tarjetas es tu consulta?

foco en el cliente y de cultura deriesgo. Dichos
aspectos son fundamentales y tenidos en cuenta en
cada uno de los desarrollos generados para las diversas
necesidades tecnoldgicas y digitales del Banco.

Estamos trabajando fuertemente en el area de Data
Analytics, invirtiendo en conjunto con la entidad
controlante, con el objetivo de desarrollar
algoritmos de Machine Learning que mejoren la

* Mejoras y nuevos desarrollos en sitio
transaccional

* Mejoras y nuevos desarrollos en app Itau

* Desarrollo de la app Teclado Itau experiencia de los clientes.

) . I atn Escribe tu mensaje
& - Operaciones y Tecnologia Agt.ua!mente estamos trabajando en las siguientes >
Inversién entecnologia || Inversioneninfraestructura o Iniciativas: Evaiua mi atencin
U$S 3400 M tecnoldgica * Digitalizacion del proceso de descuento de . . B .
. USS1.300M cheques a descontar y valores al cobro en buzones.  *Algoritmo paraidentificar el perfil de consumo de
= nuestros clientes de manera de ofrecer el producto
Horas- hombre mas adecuado para sus necesidades, en el
Compras de tecnologia i”"erti7d§5 e(')“gegr rollo *Banca Empresa momento adecuado y a través del mejor canal.
* Mejoras y nuevos desarrollos en Itau Link *Analisis de las llamadas de los clientes, conun

. . e O Producios  Tus objetihves  Atencién sl clisnts 24
Empresas algoritmo que transforma los audios en texto, de fas | "“
manera de identificar mas temprano problemas
*Riesgos recurrentes y mejorar la satisfaccion.

* Inteligencia analitica—BI - Compliance. *Inteligencia artificial para obtener informacién

sobre el uso de las sucursales por los clientes, de
manera de cuantificar el flujo de clientes y poder
adecuar la oferta para darles una mejor experiencia.

* Motor de aprobacion crediticia.

* Areade personas

e Acceso rapido

Sotew e Tarfesn | Cosielol yoorties  Fusddcrsy el Trabah dom mososons M40 Seg) [+ Pagn B

e Portal de Area de Personas.

Sustentabilidad
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Workflow

Workflow es una herramienta de Business Process
Management que se utiliza para la automatizacion de
procesos. Comenzamos a utilizarla en 2015 parala
solicitud de créditos, para hacer el proceso mas aqil, y
disminuir los plazos para su aprobacion, el uso de papel
y el trasiego de documentacion.

A suvez anivel interno, en 2017 la Direccion de Banca
Personas y Comercios implementd un workflow para
disminuir la cantidad de documentacion fisica
necesaria a tener disponible en el sector. Ante el éxito
de esta experiencia, en 2018 la oficina de Back office de
Personal Bank se propuso el desafio de digitalizar sus
procesos, lo cual implica el involucramiento de otras
areas, por ejemplo el area comercial.

Algunos beneficios que se destacan de los procesos
implementados internamente

e Menor circulacion de la documentacién entre oficinas,
disminuyendo asi el riesgo de pérdida.

* Disminucion del tiempo de busqueda y de archivo de
documentacion.

* Disminucion del tiempo de espera entre la solicitud y
entrega ya que se encuentra disponible para ser
consultada por cualquier oficina del Banco.

La implementacion de esta herramienta nos ha traido
excelentes resultados y generado grandes eficiencias
en los procesos, disminuyendo plazos y obteniendo
trazabilidad de las operaciones. Luego del caso de
éxito, la herramienta se ha implementado en varias
areas del Banco, como Archivo Digital, Area de
Personas, Apertura de cuentas, Reclamos, etc.

k Contexto k Nuestro perfil

Célula de operaciones digitales

Se implantd la primera célula de operaciones digitales

que trabaja con metodologia Agile, confocoenel

incremento de la digitalizacion de los clientes, la venta

de productosy servicios a través de los canales

digitales. Como resultado de ello, el 71% de los clientes

con cuentas acceden alos canales digitales
mensualmente, el 35% de las ventas de tarjetas de
crédito, el 68% de los préstamos y el 41% de las
inversiones fueron contratadas a través de un canal
digital.

Clientes digitales

Tarjetas
de crédito

Préstamos

k Gobierno corporativo

Mejora continua

Tarjetas de crédito

Através del sitio institucional del Banco los clientes o
nuevos clientes, pueden solicitar su tarjeta de crédito
con solo sudocumento de identidad y obtener la
aprobacion en el momento. Luego de aprobadala
solicitud el cliente recibe la tarjeta en su domicilio. Esto
permite a los clientes una nueva experiencia sin
necesidad de concurrir a una sucursal del Banco.

Durante 2018 el 35% del total de tarjetas de
crédito originadas fueron solicitadas y
procesadas a través de los canales digitales.

2017

1.000

tarjetas emitidas D

Evolucion de las tarjetas
emitidas a través de
canales digitales

. 2018

7.000

tarjetas emitidas j

A suvez atravésde nuestra
app de Tarjetas de crédito, se
puede realizar la misma
solicitud con el beneficio
adicional de que el cliente
recibe un cupon pararealizar
compras en los comercios
adheridos, antes de recibir la
tarjeta.

15%

solicitudes
atravésde

laapp

Transformacion
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Préstamos

Continuamos con la estrategia de consolidaciéon
de los canales digitales. Tanto es asi que durante
el 2018 el 67% del total de préstamos a personas
fisicas fueron otorgados a través de los canales
digitales. Hemos desarrollado procesos
pensando en las necesidades de los clientes, de
manera que puedan solicitar sus préstamos por
los canales digitales, con aprobaciony
desembolso instantaneo, disponiendo de los
fondos en sus cuentas en ese mismo momento. El
canal se ha desarrollado pensando enlos clientes,
para que puedan solicitar su préstamo en el
momento en que lo requieran, sin papelesy sin
tener que concurrir a una sucursal.

Hay una gran cantidad de clientes que ya
cuentan con crédito preaprobado, el cual pueden
tomar por el canal digital de una manera simple y
rapida. A suvez para el resto de los clientes existe
la posibilidad de que soliciten el crédito
adjuntando la documentacién requerida para su
posterior aprobacion y acreditacion.

Los resultados muestran que este es el canal por
el cual los clientes solicitan sus créditos y
esperamos continuar agregando mejoras para
gue esté acorde a sus necesidades.

Billetera digital

En 2018 comenzamos a trabajar en el proyecto de
billetera digital BIGO, impulsado por Visa. Dicha
billetera permitira a los clientes subir las tarjetas
de crédito y de débito de todos los sellos y
realizar pagos con latecnologia NFC de
proximidad. Se planea lanzar dicho producto en
el correr de 2019.
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Depdsito de cheques

Para mayor comodidad, los clientes personas fisicas
pueden depositar los cheques de Banco Itau sacando
una foto, sin necesidad de ir a una sucursal.

Teclado Itau

En conjunto con una startup local desarrollamos una
aplicacion que posibilita alos clientes arealizar
transferencias a todos los bancos desde cualquier chat
(Whatsapp, Messenger, etc.) sin necesidad de salir de
este. Brindamos asi una nueva experiencia a los clientes.
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+ de 16.000 descargas

O
A5

+ de 20.000 transferencias

W

Rating promedio 4.1en app stores
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Itau Pagocuentas

Durante el afo se incorporaron mejoras en la app
Pagocuentas y se realizaron mas de 600.000 pagos de
facturasy servicios mediante esta aplicacion.

Apertura de cuenta digital

Se desarrollé una nueva plataforma para que los clientes
puedan abrir cuentas de manera remota, sin tener que
concurrir a una sucursal, algo unico e innovador parala
plaza local. Esto no solo permite la captacién de nuevos
clientes con perfil digital, sino que brinda eficiencias
operativas por la automatizacion del proceso. A su vez
con la apertura de la cuenta el cliente puede optar por
solicitar unatarjeta de crédito y/o un crédito acordado
en su cuenta.

Si bien esta plataforma fue lanzada a mediados de
noviembre de 2018, ya en el mes de diciembre el 45%
de las cuentas en el Banco fueron abiertas por este
nuevo servicio. Varios clientes pudieron abrir sus
cuentas un fin de semana o fuera del horario
bancario, algo que antes eraimpensado.

L Gobierno corporativo Mejora continua

App Tarjetas

Se continud trabajando enla app de Tarjetas de
Crédito desarrollada regionalmente, de manera de
incorporar nuevas funcionalidades y de continuar
brindando soluciones demandadas por nuestros
clientes. Las apps del Banco Itau son las mejores
rankeadas en las tiendas de Apple Store y Google
Play al compararse con el resto de las apps del

sistema financiero.

I

+de 39.000 descargas

W

Rating promedio 4.2 en app stores
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Impactos, riesgosy
oportunidades principales

102-15

El riesgo asociado a tecnologia se considera
creciente debido al proceso de digitalizacién de las
operaciones bancarias. En este sentido la estrategia
aplicada por Banco Itau es la de trabajar en conjunto
las areas de Seguridad de la Informaciony de
Sistemas.

Seguridad de la Informacidn recibe apoyo de la
entidad controlante para la realizacion de chequeos
de seguridad como escaneo de vulnerabilidades y
penetration tests. Tl prioriza la correccion de los
puntos detectados en estos trabajos.

Entre los procedimientos de seguridad es
importante destacar la existencia de un Risk
Assesment del area de Tl que es revisado y aprobado
anualmente en el Comité de Riesgos. También en
este comité se revisan mensualmente una serie de
indicadores de la gestion del drea haciendo foco en
aquellos que demuestren desvios a los umbrales
acordados.

Asimismo, se cuenta con herramientas para

asegurar las transacciones de los clientes, asi como
la operativa interna del Banco.
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