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“Nuestro foco, producto de la pandemia,

fue privilegiar la seqguridad y salud
de nuestros colaboradores y clientes,

junto con generar importantes cambios

en el negocio para servir mejor a
todos nuestros clientes, entre los que
destacan una importante base de

mueblistas. El e-commerce crecid muy

por sobre lo contemplado y, a pesar
de las restricciones de movilidad y

el confinamiento, fue un aro exitoso
en términos de resultados, logrando
acompariar a nuestros clientes en sus
proyectos”.

Durante 2020, Imperial siguid fortaleciendo
sus canales digitales, buscando agilizar y
mejorar la experiencia de compra y el valor
entregado a los clientes, tanto en tiendas
como online. Se puso énfasis en la formacion
integral de los trabajadores y se avanzo en
crear valor empresarial, manteniendo las
prdcticas de buen gobierno corporativo y
crecimiento sostenible.

Los principales hitos en la cadena especializada
Imperial estuvieron dados en el ambito digital
con un crecimiento muy importante en la
venta a clientes y el uso de la App Imperial.
En B2B, ya esta disponible el servicio online
para clientes que utilicen su crédito Imperial,
comprando mediante tecnologia token. El
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plan de inversién anual prioriz6 entregar
una mejor oferta a través de canales digitales
(web yAPP), ampliando las funcionalidades en
materia de compra de productos y la entrega
del servicio de corte de maderas y tableros.
En logistica, se implemento el software
WMS (Warehouse Management System),
que brinda mayor rapidez y agilidad en la
cadena de abastecimiento, permitiendo una
mejor experiencia de compra para clientes
especialistas.

Con el objetivo de agilizar el servicio y mejorar
la experiencia de compra en las tiendas, se
implementaron cajas de auto pago en cinco
locales. Lo anterior se complementa con el




Imperial implemento con éxito el software
WMS (Warehouse Management System),
que permite una mejor experiencia de
compra para clientes especialistas, dando
mayor rapidez y agilidad en la cadena de
abastecimiento, logrando optimizar los
procesos logisticos de entrada y salida, y
permitiendo el control y gestion sobre las

existencias en cada centro de distribucion.

modelo de autoservicio implementado en las tiendas
de Huechuraba y Refiaca, que han venido ganando
participacion respecto a las instalaciones con el modelo
tradicional, logrando obtener buenos resultados. Por
ultimo, se aumento la capacidad de servicios en tableros,
permitiéndole a los clientes mueblistas una mejor calidad
de atencidn y tiempos de respuesta.

Manteniendo el compromiso de la compafia con el
medioambiente y los clientes, se realizaron campafas
enfocadas en productos sustentables y antibacteriales,
donde se promovi6 el uso de tableros, ldminas y pinturas
con propiedades antimicrobianas para disminuir elimpacto
de virus y bacterias.

En lo que respecta a la relacién con la comunidad,
durante el afo se repartieron articulos de proteccion
para el COVID-19, con el objetivo de proteger la salud de
los vecinos, reforzando la importancia de las medidas de
autocuidado. También se donaron mascarillas y galones
de alcohol gel a la Ilustre Municipalidad de La Granja, con
la finalidad de apoyar al personal que prestaba servicio
presencial en la instituciéon.

En el mes de octubre, ejecutivos de la compadia
participaron en un voluntariado que se enmarcé en la
iniciativa Siempre por Chile, desarrollada por la CPC, donde
Imperial asisti6 a 120 familias de barrios vulnerables de
la comuna de La Granja.
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Gobierno corporativo e
integridad

En 2020 se avanz6 en crear valor empresarial, manteniendo
las practicas de buen gobierno corporativo y toma
de decisiones. Asociado a la declaracidon de conflicto
de intereses, ademas de los directores, como medida
preventiva se extendidé la ndmina de ejecutivos que
deben realizar la “declaracion de intereses, interlocking
y partes relacionadas”, que se enmarca dentro de los
compromisos y objetivos asociados al Programa de
Cumplimiento Corporativo.

Alineadas a la integridad corporativa, se desarrollaron
diferentes acciones, como continuar con la campaiia “Yo
Juego Limpio”, que difunde practicas de anticorrupcion y
anti-soborno,. También se siguid con la Campafia “Un Millén
de Gracias, pero No”, bajo la premisa de nunca aceptar
regalos de terceros relacionados a la compafiia. Para
ello, se enviaron comunicados a todos los colaboradores
y se habilito una seccion en la aplicacion Imperial, como
también se envi6 una cartilla digital a los proveedores.

En materia de “Libre Competencia y Prevencion de
Delitos”, se capacitaron 205 colaboradores, ampliandose
los cargos expuestos. Hubo avances significativos en
la certificacion del Modelo de Prevencion del Delito (8
delitos), que actualmente esta finalizando la ultima etapa
(auditoria) de este proceso.



Impulsando la gestion de
personas

En Imperial se enfatizé en que la educacion de las
personas es el motor de desarrollo de la empresa, por
lo cual, durante el afio 2020, se realizaron 35.733 horas
de capacitacién que beneficiaron el crecimiento de
1.791 colaboradores. En estas actividades se abordaron
tematicas orientadas a desarrollar dreas tales como
logistica, sequridad laboral, prevencion de riesgo y
herramientas computacionales.

En esta misma linea, Imperial durante el afio desarrolld
un campus virtual, donde los participantes proximamente
podrdn encontrar un plan de entrenamiento con una
malla de capacitacion individual asignada. Este portal
proporcionara materiales descargables, tests online y
casos del negocio, evaluaciones, biblioteca, videos y
todo tipo de recursos educativos. La Academia Imperial
permitird hacer un sequimiento continuo a la actividad de
los alumnos a través de reportes de actividad detallados
sobre la gestion de cada participante. De esta manera,

Imperial contribuird a partir del afio 2021 a una creciente
formacion de sus equipos, apuntando a la mejora continua
y al desarrollo profesional de cada persona.

Por otra parte, con el propdsito de obtener elinput respecto
de cudles son las reales necesidades de capacitacion, en
2020 se implemento para el 100% de los colaboradores el
proceso de evaluacion de desemperio, instancia donde se
generard el feedback y los compromisos entre la jefatura
y el colaborador. Con esta herramienta se podra evaluar
la gestion realizada por cada una de las personas, sus
potenciales, promover el desarrollo, orientarlos al logro
de sus objetivos y construir un plan de evolucion de
carrera dentro de la organizacion.

(Cabe destacar que como consecuencia de la importancia que
tiene para Imperial el desarrollo de las personas, durante
este afio 2020 se produjeron 77 movimientos internos
que apuntan directamente al crecimiento profesional de
los colaboradores y que es parte también de las formas
de reconocimiento que la compaiiia trabaja en beneficio
de su equipo. Adicionalmente, también hubo movilidad
interna para dos cargos de nivel ejecutivo.

Otra forma de aportar al desarrollo de las personas fueron
las becas que anualmente se otorgan a colaboradores que,
por interés personal, postulan para obtener apoyo econdmico
y con esto lograr titulos técnicos y profesionales, grados
que les permitirdn en un futuro optar a nuevas posiciones
dentro de la compafia. Durante el afio 2020 fueron 28 los
colaboradores beneficiados con un plan de becas.

Es importante sefialar que cada afio Imperial reconoce a
los colaboradores que se destacan dentro de sus equipos,
con esta actividad se busca fidelizar a las personas y
dar demostraciones claras de la importancia de cada
colaborador. Entre las instancias de reconocimiento
se encuentran los premios trimestrales a los mejores
colaboradores de cada area, de donde se obtienen los
mejores del afio, los cuales son reconocidos con el premio
Espiritu Imperial, que distingue a los colaboradores
destacados del afio. Durante el afio 2020, fueron premiados
100 colaboradores, ganadores del afio 2019, y 25 de ellos
obtuvieron el premio Espiritu Imperial.

Otro reconocimiento fue galardonar a los 6 colaboradores
destacados como “El mejor de los mejores” de este mismo
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grupo, como también se otorgd el “Premio a la Trayectoria”,
reconocimiento que se entrega a sé6lo un colaborador
que se destaca por su desarrollo en la organizacion,
dedicaciéon y compromiso con la empresa.

Cuidados y bienestar en
pandemia

Particularmente este afio, se trabajé orientando los
esfuerzos a temas relacionados con el control de la
pandemia dentro de las instalaciones. En este sentido, se
puso foco en desarrollar protocolos que dieran proteccion
a los colaboradores y sus familias, otorgando condiciones
sequras de trabajo y educandolos para disminuir los
riesgos asociados a ella.

Se reforzaron las medidas de apoyo creando un nimero
de emergencia, dedicado a atender dudas de los
colaboradores y sus familias, con el fin de proporcionar
la contencion e informacion necesarias. También hubo
una particular preocupacién por resguardar la salud
de grupos vulnerables, otorgandoles condiciones que



aseqguraran un minimo riesgo de contagio. Imperial
también desarrolld actividades orientadas al apoyo de
la comunidad, instruyendo y aportando elementos de
cuidado personal para evitar eventos de contagio.

En relacién con la gestion del clima laboral, durante
el afio 2020 y dado el contexto pais, no se realiz6
el estudio Great Place To Work que Imperial venia
realizando hace dos afos, sin embargo, el foco de
trabajo estuvo en desarrollar un plan que abordara
las oportunidades de mejora que se obtuvieron del
estudio 2019.

Al respecto, las actividades para gestionar el clima
interno estuvieron en la linea de desarrollar un plan de
comunicaciones internas basado en la estrategia y en las
comunicaciones corporativas; activar un plan de gestion del
cambio; establecer un modelo comunicacional participativo
y transversal, y estudiar los beneficios actuales para
incorporar mejoras que respondan a necesidades, dando
mayor visibilidad al manual de beneficios. También se
gestiond el rol de liderazgo de las jefaturas, generando
mayor vinculo con los colaboradores a través de una
relacion cercana y transparente.

En el dmbito del bienestar de las personas, Imperial trabajo
y potencio los beneficios relacionados principalmente
con materias de salud y educacién, contando con un
Plan Complementario de Salud altamente valorado por
los colaboradores, un acuerdo colectivo a través de
planes preferenciales con Isapre y convenios médicos
que favorecen un mayor acceso a la salud.

Inversiones en distintas areas

Ademas de las inversiones para ampliar las funcionalidades
web y app en materia de compra de productos y servicios,
se adquirieron maquinas para potenciar la oferta en el
servicio de corte, entregando al cliente especialista un
servicio ajustado a sus necesidades.

Adicionalmente, se realizé una inversion importante en
la implementacion del software WMS, logrando optimizar
los procesos logisticos de entrada y salida, permitiendo
el control y gestion sobre las existencias en cada centro
de distribucion.

Marketing, eficiencia y
productividad

Durante el afio 2020, la estrategia de marketing se focalizo
en el ambito digital, alcanzando una importante base
de 120.000 clientes registrados y logrando muy buenas
tasas de apertura y respuesta de los clientes, lo que se
tradujo en un continuo incremento de ventas, destacando
principalmente el aumento de sesiones, usuarios nuevos
y tasas de conversidn en los canales digitales.

En lo que respecta a las campafias Cyber, se obtuvieron
resultados exitosos posicionando a Imperial.cl (web,
App) como una opcion real para los clientes. Lo anterior
unido a campandas digitales durante todo el afio que
permitieron un mayor conocimiento, captando a su vez
muchos clientes nuevos.
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En paralelo, se sigui6 consolidando la relacién comercial
con los proveedores, logrando un abastecimiento constante
de productos relevantes para los clientes especialistas
en meses de alta demanda y escasez de mercado.

Durante el afio se realizaron desarrollos para que los
clientes pudieran hacer sequimiento de la trazabilidad de
sus pedidos, de modo de mantenerse siempre informados
del estado de avance de cada compra. Y con el objetivo
de entregar un mejor servicio de dimensionado, se
implementd un nuevo modelo de incentivo, privilegiando
la productividad en todas las tiendas.

Acorde con el compromiso de la compaiiia con el
medioambiente y con los clientes, en Imperial se realizaron
campanas enfocadas en productos sustentables y
antibacteriales, donde se promovi6 el uso de tableros,
laminas y pinturas con propiedades antimicrobianas para
disminuir el impacto de virus y bacterias.



Para tener registro de la experiencia de compra de los
clientes e-commerce, se habilité en el mes de agosto la
encuesta NPS a nivel general y por dimension, tanto en la
facilidad de encontrar productos, informacién necesaria
para tomar la decisién de compra, como delivery.

En los totems de autoatencion de venta se ha ido
incorporando el pago con tarjeta de débito y crédito,
agilizando la atencion, disminuyendo puntos de contacto
y mejorando la experiencia de compra. Ademas, se
desarroll6 la venta con servicio de dimensionado en la
pagina web, permitiendo ampliar los canales de oferta
de servicios a los clientes.

Se realiz6 la instalacion de modulos de autoservicio del
optimizador omnicanal, permitiendo disminuir los tiempos
de atencién de los clientes que necesitan realizar un plano
para su proyecto de mueble, lo que mejora su experiencia
de compra. A su vez, se desarrollé la optimizacion con
venta en la App, contribuyendo a mejorar el servicio a
los clientes.

Durante el 2020 adems3s, se realizaron los talleres
de abastecimiento de plantas de corte para mejorar
el cumplimiento de plazos de entrega al cliente, y de
levantamiento de oportunidades en dimensionado en la
tienda Mapocho. Asimismo, hubo talleres LEAN para centro
de distribucién, orientado a mejorar la productividad y
despacho al cliente, y para el proceso de click and collect.

Desafios para 2021

Para el 2021, el desafio en e-commerce
estard en profundizar el canal B2C y
contar con el B2B para el canal mayorista,
que incorporara propuestas de productos
segmentados por cliente, junto con el servicio de
compra utilizando su crédito Imperial.

Asimismo, se fortalecera la logistica y despacho
potenciando el software WMS, que permite la visibilidad
y trazabilidad de todo el inventario, junto con administrar
las operaciones al interior del centro de distribucién. A
su vez se profunzara la trazabilidad de los pedidos de
cara a los clientes.

Otro reto serd impulsar el autoservicio e implementar
el modelo en tiendas adicionales a las de Huechuraba y
Refaca, buscando una mejor experiencia para los clientes.
De igual forma, se buscara potenciar el crecimiento
en capacidad y automatizacion de dimensionado,
impulsando el servicio de corte con foco en los clientes
mueblistas, junto con potenciar el Centro de Experiencia
del Mueblista (CEM).
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Rodrigo Fuenzalida Frugone Edison Azua Caceres Pedro Flores Le6n Cristian Herceg Llodra Robinson Martinez Bustos
Gerente General Contralor Subgerente de Personas Gerente Comercial Gerente de Operaciones

Francisco Quiroz Pinnau Christian Toloza Gémez Christian Trepte Farias Sebastian Vocke Vieille
Gerente Canales Digitales Gerente de Sistemas Gerente de Logistica Gerente de Administracion
y Finanzas




