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The Program seeks to reduce the
infrastructure, social and cultural barriers

that limit access of minority groups of
society to the financial system.

EI BancoEstado

Facilitate participation and access to our
products and services for all people, with

equal treatment and autonomy.
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This Program is built on the basis of these
key concepts that allow us to achieve the
Universal Service we have set ourselves:

= Facilitate access to everyone, with
Equal Treatment and Autonomy.

= Applying the principles of Universal
Design (accessible).



What do we mean by
Equal Treatment?

To provide people with
the same treatment
regardless of disability, race, sex,
social class, age, etc.
Attending to the needs of each
client.

EI BancoEstado

What do we mean by
Autonomy?

Autonomy is the right of
individuals to act according to

their own criteria and will.
And to respect this right, the bank
must mobilize and take the
necessary steps to allow its clients
to operate autonomously, it they
SO wish.



What does the Bank do to be Universal?

with the Universally
Inclusive Customer
Service Program, we

lower barriers:

ﬂ BancoEstado

Infrastructure: In-person and Remote.
Developing and adjusting the existing offices
(ramps, counter and double-height cash desk,
among others) and remote channels, to
ensure access, mobility and independent living
conditions.

Service models: In-person and remote, that
ensure equal and autonomous treatment.
Regulatory changes, and in service protocols;
and adding new service tools.

Awareness and Training: Accompanying our
workers and introducing new knowledge and
practices to know how to deal with everyone.



Universal Branches and adaptation of existing offices

Since 2016, all new branches of the Bank are born with universal design, where all cashier and counter stations are universal
(double height) in addition to having all the features of universal access and displacement. We have 167 universal branches

(40% of the total) and 401 branches adjusted in their accessibility.

Universal cash-desks Universal counters Accessibility Other elements of
' Universal Design
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Web and mobile georeferencing

We facilitate access to people with reduced mobility, elderly or those who require it.
We add georeferencing detailing our accessible offices to facilitate trip planning.
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Facilitating autonomy and independent living

We enforce the principle of independent living for all people, thus reducing the gaps in services for the blind
community.

Audible ATMs

We are the only bank that, through the deployment
of audible ATMs, massively addresses the barrier of
inclusion and access to financial services for the
visually impaired, seeking to enable them to operate
autonomously and safely, through a network of more
than 665 ATMs that operate in audible mode
throughout the country.

EI BancoEstado




Website in Mapudungun, Creole, with sign language ( being updated)

We want everyone to be able to learn about our products and operate them independently.

LEELEEE Microempresas | Peguefias EMpresss  Empresas  Inot POblicas  Orgode e Soowdad Ovil  CreceMujer  Transparenca  Corporatve  Huella Saoal A’

' Productos  Simuladores  Servicios  Red de Atencion Buscar en BancoEstade.. Q -
. . . .
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¥ Lengua de Sefias

Personas

:Chem duamimi?

a Lengua de Sefas
CuentaRUT

. - Microempresas  Pequotias Empresas  Empresas L Pablicas O, Sockedad Civil  Empirende pr stiv TSI Tratsaje evi Barend stadn A . A ”
Ferencgeat CunmtalRLIT Mew acer tu vida més simple, revisa los siguientes videos con lengua de sefas de los
e tenemaes para ti:

n Bank sou enténdt
EI BancoEstado
e Desenpoon mew @ m YT Mo Q CuertaluT Kotvran 9 Furenepean Cf

Cem duamimi niam

5 %01 108 CObros que tlens

&Cuble [
CuentaRUT:

Q Chanjman kod sekré yo

Re duamimi niam CuentaRUT: c h a nj m a n kbd Se k ré yo

 Chitahaa Anvan w itilize pwodwi ou yo, chanje Modpas kat ou yo, enténét ak sévis telefon.

Koman w ka gen kod ou

Sign Language Videos

Mapudungun page
(First Nations language in Chile)

Premye Modpas la w™ap resevwa | ansanm ak pwodwl BancoEstado ou yo

W ap resevwa yon anviop ak premye kid sekré a epl ki make avék yon X chak sévis yo kote ou kapab jwenn akse ak kod sa a

$2573880

N Bancokistado
: SUCURSAL  woocoonmss (o 400y
i CEva de Acceso

Haitian Creole Pagem
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Call Center and Brochures in Haitian Creole Languaje

We lowered language barriers and reduced service times at customer contact points.

Call Center in Haitian Creole Brochures in Haitian Creole

KREYOL

goayen n bank i3, chan(e Kod st oy
kDY erersl on
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éLjans ki gen a revwa ak
bank la

Kisa m dwe fé si...?

EMERGENCIAS BANCARIAS

P8 BancoEstado | S0 1989

a0 wawabid
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Card embossing according to social identity

We respect all our customers and their identity. We are concerned that they can use their social name, both
in the treatment and in our products available with this option: Savings Account, Electronic Checkbook and
Checking Account.
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Internal regulations

We modified our internal regulations, with a focus on people's rights, in order to safeguard equal access conditions and
treatment in accordance with the needs of each group.

Support material for customer service executives Adjusted internal regulations

Manual de

ATENCION UNIVERSAL DE
CLIENTES

7OS10 NOD YNOSY3d

p Lenguaje correcto: Persona sorda, persona con discapacidad auditiva.

Como Atenderlos
P Preguntale al cliente si lee o escribe utilizando sefias y mimicas.
Si la respuesta es positiva, puedes comunicarte con él por escrito.

P De lo contrario, facilita que pueda leer tus labios. Manténte frente a la
persana tado el tiembo aue dure la conversacion. no le agaches

> hess®  PERSONA CIEGA

P Hablale p Lenguaje correcto: Persona ciega, persona con baja vision, persona +INCLUSION +EQUIDAD +OPORTUNIDADES

OS YNOSY¥3d

con discapacidad visual. ﬂ BancoEstado | 38
Como Atenderlos
Verbaliza todas las acciones de interaccién con el cliente.
Ofrece alternativas para que conozca los contenidos de los documentos: SRS
leerle la informacidn, |levarse el documento a su casa y traerlo para firmar
y/o volver acompariado.

» Si debe firmar documentas, ofrécele guiar su mano hasta el lugar donde v el 0 sete mens) 2 ancuscioe iszerio o Satem oica de oo [SUN)
debe firmar.

P Si el cliente indica que no firma, dile que vas a acercarle el huellero.

EI BancoEstado



Training and cultural change

We provide training to those who are in direct contact with customers, in order to raise awareness and make visible the
cultural and social barriers faced by these groups, and also to learn how to deal with them, seeking their autonomy and equal
treatment.

Awareness-raising and training for employees Bank

a BancoEstado- | Mnotian Unves

Fagina Principal 7 Atencion Inclusiva Grupo 2./

Médulo Molulu Madulo \Iwu o o Mullh Modlllu Mé dnh Médulo
Inicio Crerre

h‘dm@lﬂ,’)ﬁ

— - Moédulo Inicio / Bienvenidos

Este curso cuenta con 7 modulos de trabajo, uninicio y una evaluacion final, tal como se muestra a continuacidn:

= |nicio (Evaluacion Diagnoéstica)

= Modulo 1: Personas Transgénero

= Modulo 2: Personas Adultos Mayores y Analfabetos
* Modulo 3: Personas Ciegas

= Modulo 4: Personas Inmigrantes

* Modulo 5: Personas con Discapacidad Intelectual

= Modulo 6: Personas Sordas

= Modulo 7: Personas con Discapacidad Fisica

= Evaluacion Final

EI BancoEstado




Training and cultural change

Through our internal communication media, we reinforce the main concepts of the program.

¢Conoces nuestra
herramienta de
® Georreferenciacion?

Habilitada en nuestro sitio publico y APP BancoEstado,
esta hermamienta permite ubicar las sucursales accesibles
de BancoEstado y ServiEstado.

¢ Sabias que podemos
embozar nuestras tarjetas
con un nombre distinto al
de la cédula de identidad?

BancoEstado respeta la identidad de todos. Por esto, cuando
nuestros clientes asi lo solicitan, podemos imprimirles el plastico
de sus tarjetas de cuenta corriente, chequera electrénica y cuenta
de ahorros, con el nombre que los identifica, aungue su
cédula de identidad senale uno diferente. Esto forma parte de
nuestro compromiso con la igualdad de trato y principios de
no discriminacion que nos rigen.

Gracias a esto, las personas con discapacidad fisica
0 con movilidad reducida pueden planificar mejor su viaje
y acudir a una oficina que les garantice su autonomia,

onocer mas del Programa de Atencion Universal de

¢ Sabias que contamos con
herramientas para la atencion

es escribenos a atencionuniversal@bancoestado.cl

de las personas inmigrantes
y de pueblos originarios?
Para que las diferencias jdiomaticas no imgidan entregar una

alencion con igueldad de trato v autonomia, nuestro zall center
recibe consultas en creclé y mapudungun

; Sabias que el sitio publico
el banco es accesible gara
todas las personas”

Nuestro siio publico www.bancoestado.cl estd ajustado
para que un mayor nimero de personas puedan conocer fa
informacion de nuestros productos v sewicios. Para efio,
cuenta con un sistema de lectura automatica audible
(readspeaker) que permite acceder a los contenidos de
manera autdnoma por parte de personas ciegas, adultos
maycres, analfabetos, inmigrantes, y de todo aquél que no
domine la lectura del espafiol.

Adicionalmente disponemos de folletos en creolé gue informan
de nuestros principales prmaducios y senicios a la comunidad
haitiana.

ocer mas del Programa de Atencion Universal de Clientas

a desde Intranet @ Material de Apoyo, 0 escribenos &

atencionuniversal@bancoestado.cl B sitio también es compatible con &l programa o software

que utilizan las personas ciegas para informarse.
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ia Celinda Manchileo Padilla,
HGOEStacio

Respect their roots,
their identity,
their condition,
their years,
their origin,

IS our commitment.

EI BancoEstado
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