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LO MAS DESTACADO
1 | DEL 2016

Se donaron $197.421.203 a diferentes entidades

Aumento 2.91 % el numero de empleos directos huevos

\3

Se generaron 204 nuevos empleos

1554 empleados fueron ascendidos

80.3% de los empleados tienen contrato a término
indefinido
N

SUPERINTENDENCIAFINA
e CoLoaA

o
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2.1 Historia

El Banco de Occidente luego de 51
anos de existencia considera que a
través de su trabajo diario cumple con
el compromiso de apoyar el desarrollo
del pais al responder de manera cabal
a la confianza de la comunidad, de sus
clientes y de sus accionistas.

El servicio al cliente es el valor agregado y
diferenciador por excelencia que aplica el
Banco de Occidente, al ofrecer atencion
especializada de primer nivel a todas las
necesidades y requerimientos de clientes
y usuarios.

La cultura de trabajo destaca la calidez,
el liderazgo, la innovacion, la oportunidad
y la efectividad, con el fin de construir
relaciones de largo plazo que contribuyen
a mejorar la calidad vy el bienestar de los
clientes.

g

H Banco de Occidente

f

Momentos importantes en la historia de la organizacion:

1965 El Banco inici6 operaciones en Cali

como sociedad anonima comercial de

naturaleza bancaria.

1970 Las primeras oficinas fuera de Cali
se abrieron en Palmira, Pereira y Armenia.
Durante este ano el Banco contaba con una
red de 15 oficinas

1973 El Banco inici6 una nueva etapa bajo la
orientacion del grupo economico Sarmiento
Angulo, el cual lo fortalecié con recursos de
capital y su reconocida experiencia.

1976 El Banco lanz6 su propio sistema de
tarjeta de Crédito Credencial.

1980 Se amplid considerablemente la red de
oficinas Nacieron las Direcciones Regionales.

1981 Naci6 Leasing de Occidente.

1982 Se inauguro su Filial Banco de Occidente
de Panama, como respuesta a la necesidad
de nuevos recursos para el financiamiento
externo.

1991 Nacio la Fiduciaria de Occidente S.A.

1993 Se inicio el proyecto de modernizacion
de operaciones bajo el enfoque de reingenieria

1997 Se inaugura su nueva sede principal en
el sector historico de Cali, donde se concentra
la Direccion General del Banco, el Staff de
la Region Sur Occidental, Filiales vy
Vinculadas.

NN

1998 Se inicid el proyecto London, orientado
a optimizar la Estructura Comercial del Banco.

2000 Se desarroll6 el proyecto Mckinsey, con
el cual sé rediseno la estructura organizacional
del Banco buscando mayor eficiencia.

2005 / 2006 Fusion con los Bancos Aliadas
y Union Colombiano. con esta Gltima fusion
se integra la filial Occidental Bank Barbados.

2007 Implementacién de un nuevo modelo
comercial.

2010 Se fusiona Leasing de Occidente a la
estructura del Banco, creandose una nueva
Unidad de Negocio.

2010 / 2011 / 2013 El Banco fue certificado
por la firma Great Place to Work como el
mejor Banco para trabajar en Colombia.

2014 El Banco con el proyecto Estrategia
Corporativa cambio las
Bancas y cred una nueva Vicepresidencia de
Servicio al Cliente.

la estructura de

2015 ElI Banco anos de

funcionamiento.

celebra 50
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2.2 Perfil del Banco

El Banco de Occidente tiene presencia en 65
ciudades del pais a través de 219 Oficinas
y 6 Centros de Pagos y Recaudos. De las
oficinas,
éstas los clientes, pueden acceder a todos

73 ofrecen horario adicional, en

Se cuenta con cajeros ubicados en
Oficinas del Banco, para un total
de 205 cajeros.

Oficinas 119
Centros de Pagos y Recaudos 4
Cajeros satélite 97
Cajeros Oficinas 120
Credicentros 7
Centros de Financiacion 54
Oficinas Leasing 4
Total Puntos de Servicio

i

o

Banco de Occidente

Viciiabo ©

los productos vy servicios mencionados 3
continuacion: caja rapida, pagos a terceros,
cambios de cheques, consignaciones, pago
de impuestos, pago de dividendos de Grupo
Aval y Ecopetrol y atencion personalizada de
reclamos vy requerimientos de los clientes. De
igual manera, los clientes pueden realizar en

Oficinas. 100
Centros de Pagosy Recaudos 2
Cajeros Satélite a7
Cajeros Oficinas 85
Credicentros 7
Centros de Financiacidn 48
oficinas Leasing 3
Total Puntos de Servicio

Centros de Pagosy Recaudos 6
Cajeros Satélite 134
Cajeros Oficinas 205
Credicentros 14
Cenlros de Financiacion 102
Oficinas Leasing T
Total Puntos de Servicio 687

esta red de oficinas, desembolsos de créditos,
apertura de cuentas, captacion, retiro vy
cancelacion de CDT's, actualizacion de datos
de clientes, avances en efectivo por ventanilla,
transferencia de fondos vy expedicion de
cheques de gerencia.

El Banco cuenta con 14 Credicentros que son
oficinas especializadas en la atencion de los
productos de la Banca de Vehiculos y Bienes
Intermedios: Occiauto, Occimoto, Occiauto
Vehiculos Productivos y Occiequipo. Ademas
estas oficinas extienden su cobertura a traves
de 102 Centros de Financiacion ubicados
estratégicamente dentro de un concesionario
y su funcion principal es la atencion a clientes y
ofrecimiento de crédito de vehiculos y motos.

En 2010 Leasing de Occidente se integra al
Banco de Occidente gracias a la Ley 1328 del
15 de julio de 2009 que faculta a las entidades
bancarias a ofrecer y prestar servicios de
Leasing, creandose asi una nueva Unidad de
Negocio, la cual cuenta con oficina especializada
en 24 ciudades principales del pais.
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2.3 Mision y Vision
2.3.1 Mision

Ser el lider en la prestacion de servicios
financieros, de transacciones y medios de
pago, asegurando la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, la maxima
rentabilidad para sus accionistas, el desarrollo
integral del equipo humano vy la contribucion
al bienestar de la comunidad.

En la buUsqueda de este proposito y el
crecimiento continuo de los resultados,
estamos comprometidos con los mas altos
valores éticos, la calidad en los procesos vy la
utilizacion de la tecnologia mas adecuada.

2.3.2 Vision

Ser la mejor entidad financiera del pais

GE CoLonaA

o

H Banco de Occidente

Cali

29 Oficinas

2 Credicentros

1 Oficina Leasing
Andalucia
Buenaventura
Buga
Cartago
Espinal
Florencia
Girardot
Ibagué

2 Oficinas

1 Credicentro

1 Oficina Leasing
Ipiales
La Victoria
La Unién
Neiva

3 Oficinas

1 Oficina Leasing
Palmira

2 Oficinas
Pasto

¢ Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos
Puerto Tejada
Popayan

2 Oficinas
Tuluad
Santander de

Quilichao

Ciudad de Panama

Bogota

54 Oficinas

1 Credicentro

2 Centros de Pa-

gos vy Recaudos

1 Oficina Leasing
Chia
Duitama
Facatativa
Mosquera
Sogamoso
Tunja

1 Oficina

1 Credicentro
Zipaquira

Banco de Occidente
Panama S.A.

Barbados

Medellin

19 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos

1 Oficina Leasing
Armenia

2 Oficinas

1 Credicentro
Bello
Dosquebradas
Envigado
Guatape
Itagui
Manizales

2 Oficinas

1 Oficina Leasing
Monteria

2 Oficinas

1 Credicentro
Pereira

3 Oficinas

1 Credicentro

1 Oficina Leasing
Rionegro
Sabaneta
San Antero

Region Region
Suroccidental Noroccidental

Barranquilla

10 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos

1 Oficina Leasing
Bucaramanga

6 Oficinas

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

v Recaudos

1 Oficina Leasing
Barrancabermeja
Cartagena

6 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Credicentro

1 Centro de Pagos

vy Recaudos
Cacuta

2 Oficinas

1 Oficina Leasing
Girén
Riohacha
San Andrés (Isla)
Santa Marta

2 Oficinas

1 Oficina Leasing

1 Centro de Pagos

vy Recaudos
Sincelejo
Valledupar
Villavicencio

2 Oficinas

1 Credicentro
Yopal
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2.4 Estrategia de Negocio Objetivos Corporativos

@ Crecimiento Rentable en Participacion de

La Estrategia Corporativa del Banco se enfoca k ;
Mercado en Cartera, con Calidad y Riesgo

en sus segmentos core (Entidades Territoriales,

) Controlado
Empresas Emergentes, Instucional y Segmento
Personas), definiendo una propuesta de valor @ Crecimiento Rentable en Participacion de
para cada uno vy fijando una MEGA. Mercado en Captaciones de Bajo Costo

® Desarrollo de Nuevos Negocios
® C(alidad y Eficacia en el Servicio

@ Desarrollo  Tecnologico y Operativo vy
Eficiencia en Costos

2.4.1 Mega

En el ano 2024 el Banco de Occidente tendra
el 15% de las utilidades del sistema bancario
Colombiano.

IPERINTENDENCIA FINY
e CoLoaA

|| Banco de Occidente
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2.5 Principios y Valores
2.5.1 Principios

La estructuracion de relaciones y negocios
confiables y seguros, requiere de la instauracion
de un clima de confianza con altos estandares
de calidad en las relaciones con el cliente.
Es asi como se deben conducir los negocios
y ejercer las funciones con lealtad, claridad,
transparencia, precision, probidad comercial,
seriedad y cumplimiento, con el fin de crear
valores que permitan el desarrollo de bienestar
social.

La filosofia de trabajo del Banco de Occidente
refuerza este principio: “actuar en condiciones
éticas de responsabilidad, caracter e idoneidad
profesional, primando el interés general sobre
el interés particular”.

o

H Banco de Occidente

Es politica del Banco de Occidente, v sus Filiales, Fiduciaria de Occidente S.A., Ventas vy
Servicios S.A, Banco de Occidente (Panama) y Occidental Bank (Barbados) la aplicacion de
los siguientes principios:

© © @ @ © ©®© ©

Principio de Buena Fe
Principio de Transparencia
Principio de Equidad
Principio de Prudencia
Principio de Legalidad
Principio de Fiscalizacion

Principio de Colaboracion
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2.5.2 Valores Corporativos

El Banco de Occidente se esfuerza en ser
reconocido por su calidad en el servicio al cliente.
Por lo tanto a través de la campana Valores
en Movimiento se instauran los compromisos
que rigen las actividades cotidianas de todos
los empleados. La institucion fomenta una
cultura de trabajo que representa los valores
corporativos practicados por todo el personal.
Se promueve el orgullo por la integridad
personal y del equipo y el compromiso por
la excelencia en el servicio que se modifica
de acuerdo con los requerimientos de un
mercado de clientes cada vez mas exigente
y competido.

IPERINTENDENCIA FINY
e CoLoaA

o
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@ Satisfaccion al Cliente

La satisfaccion al Cliente es el centro del
esfuerzo Iaboral y personal de todos los
empleados. “Solo hay una forma de
satisfacer al cliente, darle mas de lo que

espera”.

@ Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo busca fomentar el sentido
de pertenencia, la participacion y el desarrollo

integral de las personas. “Las personas
cumplen tareas, los equipos alcanzan
metas”.

@ Compromiso con los Resultados

El compromiso con los resultados es una
actitud positiva de hacer 1as cosas bien. Esto
significa responder adecuadamente a las
expectativas creadas por accionistas, directivos,
clientes y comunidad en general. “No hables
de la dificultad de la carrera, muestra el
trofeo”.

@ Cuidado de los Recursos Naturales

Contribuir al desarrollo del Pais y al cuidado
de sus recursos naturales. “La tierra no es
una herencia de nuestros padres, sino un
préstamo de nuestros hijos”.

10

@ (Calidad Total

La busqueda de la Calidad Total es una
filosofia de vida en el Banco de Occidente.
“En la carrera por la calidad no hay linea
de meta”.

® Flexibilidad y Adaptacion al Cambio

Es valorar en forma especial la flexibilidad vy la
capacidad de enfrentar el cambio. “Lo Gnico
en el universo que nunca cambia, es el
cambio”.

® Lealtad y Honestidad

Se debe ser consecuente con las politicas
y normas que regulan todas las actividades
desarrolladas, actuando con transparencia,
rectitud, responsabilidad vy profesionalismo.
“La honradez es siempre digna de
elogio, aun cuando no reporte utilidad, ni
recompensa, ni provecho”.

® Sentido de Pertenencia

El compromiso vy la responsabilidad espontanea
son los ingredientes indispensables para ser
parte de la solucion. “Cuando entendemos
nuestro lugar dentro de la sinfonia de la
naturaleza, podemos vivir en armonia con
su cancién”.
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2.6 Calificaciones y Reconocimientos

BRC Investor Services S.A.: En noviembre de 2016 el
Banco obtuvo la calificacion AAA y BCR 1+, otorgada por la
sociedad calificadora, para la deuda de largo y cortd plazo
respectivamente.

Ranking de MERCO: El estudio Monitor Empresarial
de Reputacion Corporativa - MERCO ubicod al Banco por
ano consecutivo dentro de las 100 empresas con mayor
reputacion en Colombia, ocupando el puesto 85. Asi mismo,
dentro del ranking de empresas que mejor atraen y retienen
el talento personal, ubicoé al Banco en el puesto 82.

Certificacion ISO 9001: 2008 A Fiduciaria de Occidente:
Desde el ano 2005 el sistema de gestion de calidad de
la Fiduciaria se encuentra certificado bajo esta norma. El
certificado es aplicable a todos los procesos requeridos para
prestar el servicio fiduciario de Fondos de Inversion Colectiva,
portafolios de inversion, fiducia de administracion en sus
diferentes modalidades vy fiducia de garantia y tiene cobertura
para la ciudad de Bogota



GOBIERNO
CORPORATIVO

Interno, SCI, es el
referente del Banco y de sus Filiales para
garantizar que todas las operaciones que
realicen se encuentren ajustadas a las normas,
cada vez mas precisas, sobre los diferentes
aspectos que tienen incidencia en la labor
comercial. Es politica de esta organizacion
emplear todos los métodos que garanticen
transparencia en el ejercicio de sus funciones.

El Sistema de Control

Se entiende por SCI el proceso que ejecuta la
administracion con el fin de evaluar operaciones
especificas con seguridad razonable en tres
principales categorias: Efectividad y Eficiencia
Operacional, Confiabilidad de la Informacion
Financiera y el Cumplimiento de politicas,
leyes y normas que sean aplicables.

Es decir, el SCI establece acciones, politicas,
metodos, procedimientos y mecanismos de
prevencion, control, evaluacion y mejoramiento
continuo de la entidad que le permitan tener una
seguridad razonable acerca de la consecucion
de sus objetivos. Esto es posible a través del
cumplimiento de las normas que la regulan.

o

|| Banco de Occidente
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La Junta Directiva aprobo la Circular Regla-
mentaria con la que la Direccion General esta-
blecio el marco conceptual y normativo para el

SCl como elemento fundamental del gobierno
corporativo.

El Codigo de Gobierno Corporativo, se
encuentra publicado en la pagina de Internet
del Banco www.bancodeoccidente.com.co.
Ademas se realizan campanas para promover
los Valores Corporativos y el Codigo de Etica,
Conducta y Régimen Sancionatorio que rige al
Banco en todos los niveles de la organizacion.

El Banco se compromete con Ia aprobacion por
parte de la Junta Directiva de las herramientas

[ ik
: ‘_‘ I" !1 i
‘ 1[ I'-' i:.-:_

| -
empleadas para arraigar la cultura corporativa
en todas las instancias de su organizacion y de

las Filiales.

El Codigo de FEtica, Conducta y Régimen
Sancionatorio se entrega a cada empleado
a su ingreso al Banco y periédicamente se
actualiza y se realiza el control correspondiente
de recepcion de esta informacion por parte del
equipo humano del Banco de Occidente.

LLa capacitacion virtual es otra de las herramientas
utilizadas en el Banco de Occidente para
fomentar todas las acciones encaminadas a

que se cumplan Ias normas corporativas.
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3.1 Organos de Control

Con el proposito de garantizar la transparencia
de la gestion el Banco vy sus Filiales se cuenta
con mecanismos de control internos vy
externos que garantizan la proteccion de los
intereses de clientes y accionistas, asi como el
estricto cumplimiento de las normas que rigen
al sector bancario.

3.1.1 Control Interno

En materia de Control Interno se destaca
el papel de la Junta Directiva, ya que sus
miembros, como principales administradores
del Gobierno Corporativo estan comprometidos
su tarea con profesionalismo,
integridad, competencia e independencia. Su
labor es apoyada por el Comité de Auditoria
cuya responsabilidad esta limitada a servir de
apoyo en la gestion de la administracion, en la
toma de decisiones referentes al control y su
mejoramiento.

a realizar

H
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De otra parte, el Representante Legal
es el responsable de implementar los
procedimientos de control y hacer las labores
de verificacion que soporten los procedimientos
bajo cumplimiento de las normas. Por su
parte, 1a Auditoria Interna busca apoyar la
fiscalizacion dentro de la organizacion a traves
de la revision de todos los procesos de una
manera sistematica que permita eficiencia en
los procesos de gestion de riesgos, control v
gobierno.

El Banco de Occidente vy sus Filiales cuentan
con Auditores Internos que cumplen con
NOrmas y parametros minimos para garantizar
el ejercicio profesional idoneo, acorde con los
estandares y mejores practicas internacionales.

3.1.2 Control Externo

Como organo privado de fiscalizacion, la
Revisoria Fiscal se encuentra estructurada
con el animo de ofrecer seguridad a los
accionistas sobre la calidad de la informacion
financiera, la seguridad y conservacion de

13

los activos sociales y el cumplimiento de las
disposiciones legales.

La Revisoria Fiscal ejerce una funcion de
vigilancia permanente de Ia actividad social para
prestar a los socios una colaboracion completa
y eficaz que les permita ejercer adecuado
control de la ejecucion de contratos, con el
objeto de defender intereses de la comunidad
por encima de intereses particulares.

Por ética, responsabilidad social y por ley,
el sector financiero desempena un papel
preponderante frente al Lavado de Activos
y la Financiacion del Terrorismo. Por eso el
Banco de Occidente y sus Filiales participan
en la prevencion, deteccion y reporte de este
problema.

Por ética, responsabilidad social y por ley,
el sector financiero desempena un papel
preponderante frente al Lavado de Activos
y la Financiacion del Terrorismo. Por eso el
Banco de Occidente y sus Filiales participan
en la prevencion, deteccion y reporte de este
problema.
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3.2 Aplicacion de Principios
Eticos

3.2.1 Conflictos de Interés

Con el fin de evitar cualquier situacion que
pueda involucrar conflicto de intereses, los
directivos y empleados del Banco obran
equitativamente vy prestan  sus
contratados sin esperar retribucion diferente
de la pactada en la relacion contractual o
laboral, sin considerar beneficios personales o
de terceros.

Servicios

Los directivos y empleados se abstienen
de recibir dinero, regalos o atenciones por
pequena que sea su cuantia, como gratificacion
a su gestion realizada.

14

La ética representa las caracteristicas humanas
ideales o de autodisciplina para gobernar las
relaciones con los clientes, con los empleados
del Banco de Occidente y sus Filiales que
también se plantean el ejercicio de la actividad
profesional bajo criterios de competencia,
independencia e integridad moral.

Las reglas de ética mencionadas a
continuacion son normas que deben cenirse
estrictamente a los mandatos constitucionales,
legales, estatutarios, reglamentarios y del
Codigo Corporativo de Conducta, en aras de
proteger la confiabilidad y la seguridad de
estas instituciones financieras. Estas reglas se
refieren a: ética en la administracion del riesgo,
correcto manejo de las relaciones con clientes,
inexistencia de conflictos de interés, calidad
en el desarrollo del trabajo, compromiso de
solucion dentro del error ajeno v la politica de

revelacion de informacion.
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3.2.2 Cumplimiento de Principios
Eticos

Toda actividad a cargo debe ser desplegada con el
maximo de diligencia, oportunidad y confiabilidad,
buscando el cumplimiento de los objetivos
institucionales sin apartarse de los principios éticos
y morales y de los mandatos legales e internos.

Participacion del Banco de Occidente en sus Fiales

100,00%
94,98% 94,98%

45,00%

Sociedad Fiduciaria de Ventas y Servicios S.A. Banco de Occidente Panamd Occidental Bank
Occidente S.A. SA Barbados Ltd.

|| Banco de Occidente
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3.3 Filiales

Sociedad Fiduciaria de Occidente S.A. Naci6 en 19971, tiene como objeto social la celebracion
de contratos y de fiducia mercantil y de mandatos fiduciarios no traslativos de dominio,
conforme a las disposiciones legales. Su proposito fundamental es adquirir, enajenar y gravar,
administrar bienes muebles e inmuebles e intervenir como deudora o como acreedora en toda
clase de operaciones de crédito.

Su Misién es: ser una empresa cuyos esfuerzos y recursos estan dirigidos a satisfacer las
necesidades de sus clientes mediante la asesoria financiera y la prestacion de servicios fiduciarios
en los ramos de inversion, administracion, garantia y administracion inmobiliaria, ofreciendo un
servicio de valor agregado, maxima calidad y la mejor relacion costo/beneficio por producto.

De igual manera el enfoque de sus actividades, esta orientado a la satisfaccion de las
expectativas de los accionistas, el bienestar y satisfaccion de un eficaz recurso humano, v el
total cumplimiento de la normatividad existente y aplicable al sector.

Banco de Occidente (Panama) S.A. Naci6 en 1982, es una entidad constituida al amparo de
la licencia internacional otorgada por la Comision Bancaria Nacional de ese pais.

Occidental Bank (Barbados) LTD. En 1991 se incorpor6 bajo Ias leyes de Barbados y obtuvo
autorizacion para manejar negocios de Banca dentro de ese territorio.

Ventas y Servicios S.A. Tiene como objeto social la prestacion de servicios técnicos
o administrativos a los que se refiere el articulo quinto de la ley 45 de 1990, como son:
programacion de computadores, mercadeo, creacion y organizacion de archivos de consulta y
realizacion de calculos estadisticos e informes en general.
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3.4 Estructura Organizacional
e ) e T
VP Banca Gobierno | Gerencias Comerciales 1 -2 | Gerencia Tarjeta Crédito | Gerencia Serv. Canales Fisicos | Gerencia de Tesoreria |
Gerencia Bca. Gobierno Gerentes de Zona Direccién de Productos Direcciones de Servicio Red Of Subgerencia Moneda Ext.
Gerencias Zonales Direccion Uso y Activacion Subgerencia Mesa Distrib.
Gerencia de Vivienda | Direccidn Lealtad Fidelidad Gerencia Servicio Leasing | Direccién de Liquidez

SUPERINTENDENCIA FIANCIERA
e CoLoaA

VP Banca Corporativa |

Gerencia Bea. Corporativa
Gerencias Zonales

VP Banca Empresarial 1-2

Gerencia Bca. Empresarial
Gerencias Zonales

Gerencia Comercial Vivienda

Direccion Marca Compartida

Gerencia de Vehiculos |

Gerencia de Libranza |

Gerencias de Zona
Gerencia Canal Directo
Coordinador Ccial. Ventas
Director Canales Especiales

Direccion de Productos
Direccion Ccial. Convenios
Direccién Libranza
Direcciones de Convenios

Gerencia Productos y Canales I

Gerencia de Planeacién Ccial. |

Gerencia Comercial Ventas I

Direcciones de Productos
Direccion MIC

Direccion Factoring Unidirecto
Direccion de SAES

Direccion de Redescuentos
Direccion de Investigacion
Direccion Tarjeta Crédito
Direccion PILA

Gerencia Negocios Int. |

Direccién Ccial. Bca Personal
Direccion Ccial. Vehiculos

Gerencia Productos |

Direcciones de Productos
Direccion de Canales
Direccién Mcdeo Publicidad

Gerencia de Seguros |

Direcciones de Seguros

Direccién Admin. Ventas
Direccion Modelo Ccial.

Direccidn Originacion Crédito
Gerencias de Zona

Gerencia Canales Externos TC |

Direccion Transporte
Direccién Import. Y Maquin.
Direcciones Inmobiliarios

Direcciones Serv. Leasing

Gerencia Procesos y Proyecto |

Direccion Moneda Legal

Gerencia Auditoria Interna |

Gerencia Auditoria Procesos

Gerencia Auditoria Tecnologia

Direcciones de Procesos
Direcciones de Proyectos
Gerencias de Proyectos

Gerencia de Cumplimiento |

Direccion SARLAF
Direccién Monitoreo

Gerencia Canales Electrénicos |

Unidad SOX |

Direccion Contac Center
Direccion Medios Digitales
Direccion Servicios Canales

Direccion SAV
Direccion Ventas Masivas
Direccidn Canal Outsourcing

Gerencia Calidad en Servicio I

Direccion Gestion Reclamos
Direcciones de Calidad

Directores Negocios Int.

Gerencia Planeacidn Ccial. |

Direccién Productividad
Direccidn Seguimiento
Direccién Comunicaciones Ins.

Direccién de Finanzas |

Banco de Occidente

Gerencia Competitividad Ccial |

Gerencia Soporte Comercial ||

Gerencia Analisisy Gob. Inf. |

Direcciones Soporte Ccial.
Direccion Estrategia Ccial.

Gerencia Advance |

Direcciones Comerciales

Gerencia Mercadeo |

Direcciones Mercadeo

Direccion Comunicaciones
Direccién Mercadeo

Direccion Planeacion Ccial.
Direccidn Retencion Mtto.

Direcciones Relacionamiento
Direccién Gobierno y Calidad

Auditores SOX
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VP Recursos Humanos

VP Riesgoy Cobranza

mmm

Gerencia Relaciones Lab. |

Gerencia Cobranza Masiva I

Gerencia Crédito Emp. Cali |

Gerencia Op. Centralizadas I

Gerencia Anélisis y Ppto.

Gerencia Juridico BE I

Direccidn Servicios Empl.
Direccién Relaciones Lab.
Direccién Bienestar Salud

Gerencia de Zona 1
Gerencia de Zona 2
Direccién Estrategia Cob.
Direccién Cobranza Mult.

Direcciones Crédito Emp.
Dir. Cred. Vehic. Product.
Direcciones Crédito Local

Direccion Compensacion
Direccién Op. Nacional
Direccién Op. TC

Gerencia Crédito Emp. Bgta. I

Gerencia DOCIT |

Direccion Exoneraciones
Subgerencia Ay P

Direccidnesde Ay P

Gerencia Desarrollo Hum. |

Gerencia Riesgo de Crédito |

Direccién de Nomina
Direccién de Seleccidn
Direccién de Formacién
Coordinacién de Salarios

Gerencia Estrategia I

Direcciones de Riesgo

Direccidn Crédito Local
Direccion Crédito Emp.

Gerencia Riesgo de Tes. |

Direccidn de Monitoreo

Direccién de Riesgo

Direccién Crédito Vehiculos I

Gerencia Control Crédito I

Direccion Op. Internac.
Direccion Op. Tesoreria
Direccion Op. Cartera
Direccion Op. Seguros
Direccidn Libranzas Nov.

Direccién Proceso Leasing

Direccion de Innovacidn
Direccion de Incentivos
Direccién de Proyectos

Coord. Comunicaciones

Gerencia Gestion Hum. |

Direccién Adm. Personal
Direccidn de Seleccidn
Coordinaciones Ges. Hum

Direcciones Gestién Hum. I

Banco de Occidente

Gerencia Seguridad Beria I

Gerencia Crédito Bca Gob I

Gerencia Tecnologia I

Direccién Seguridad Inf.
Direccién de Prevencidn
Direcciones de Seg. Zonal

Gerencia Créditos Espec. I

Direccién de Crédito

Direccién Crédito Consumo |

Subgcia. Desarrollo
Subgcia. Infraestructura
Subgcia. Soluciones Fune.

Direccién de Arquitectura

Gerencia Rec. Admin. I

Direcciones Juridicas
Diracciones Zonas

Gerencia Juridico BP I

Direcciones Juridicas

Direccion Rec. Fisicos
Direcciones de Servicio
Direccidn de Disefio
Direccidn de Inmuebles
Direccidn Interventoria
Ingeniero Eléctrico

Arquitecto Interventor

Gerencia de Contabilidad I

Direccidn Sist. Contable
Direccidn Administrativo
Direccién Tributaria
Direcciones Contabilidad
lefes Contabilidad

Gerencia Técnica I

Direccidn de Activos

Gerencia Procesos Judic. |

Direccidn Procesos Judic.

Gerencia Normalizacidn I

Direccion Jur. Normaliz.
Direccion Normalizacidn

Gerencias Zonales Norm.
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DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO

Para el Banco de Occidente y sus Filiales el apoyo al desarrollo del pais es un compromiso evidenciado en su oferta de productos y en el
incremento de acciones para apoyar al sector empresarial.

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Participacion del Banco De Occidente en Cifin 2016

ro14,00%
20,37% [«
05 - 12,00%
15,13% F 1

F 10,00%

- 8,00%

r 6,00%

Emplezdos a término indefinido

Banca Gobierno Banca Corporativa Grandes Cmpresas Pymes

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

| — icipacio e
Participacion Puesto === Direccion General Bl Zonas b= Credicentros —+ Variacion con respecto al periodo anterior

o
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Valor de los Desembolsos Banca Empresarial 2016

Diciembre 1514914128
Noviembre 829.717.158
QOctubre 684.511.717
Septiembre d  743.904.532
Agosto % 836.313.763
Julio & 745963431
lunia : 920.566.222
Mayo 774.758.756
Abril 817.065.271
Marzo d 767.965.059

Febrero 887.498.375
Enera 633.571.912

Valor de las Colocaciones Leasing Persona Juridica 2016

Diciembre

$ 153,697,207

Noviembre 582.894,725
Octubre $ 86.A52,709
Septiembre 598.003.628
Agosto $96.001,252
Julio 582.731,605
Junio 4 139,866,659
Mayo 5116.138,323
Abril 4 113.047,669
Marzo $ 308.107,660

Fehrern 4 77.581,880

Encro I — S 59.533,629

Cantidad de Desembolsos Banca Empresarial 2016

3.196
2.769 2774
g g g = 2 =2 g g e e ¢ ¢
1] o i 0 ) c 3 w o o o o
[ = ] = = E] = =] =]
u 3 : = = L g & H E
i b =] 5 S
a 2 2
a z

Cantidad de Contratos Leasing Persona Juridica 2016 |

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Cctubre
MNoviembre
Diciembre

SUPERINTENDENCIA FIANCIERA
GE CoLonaA

ViciiAbo
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4.1 Distribucion de Valor Economico

El Banco de Occidente vy sus Filiales a través del ejercicio de sus funciones crea valor y lo distribuye entre
sus diversas partes interesadas. Se destacan en este sentido los aportes a proveedores y contratistas, a sus
empleados, a los proveedores de capital v a la administracion publica.

.. . Banco de Fiduciaria de
Valor Economico Directo Occidente Occidente
Generado - VEDG (Millones) (Millones)
1 Ingresos totales
2 Diversos menos Donaciones
|I"IgFESDS (1) 8.494.751 89.483 3  Gastos de personal
Valor Econémico Distribuido — VED -1.545.382 55.161 @ Provecto distribucin de utidades
Costos Operacionales (2) -239.675 6.324 semestra i;ﬁ';gypgg;g%;5;%:;;533-
Salarios y Beneficios a los trabajadores (3) -402.977,27 28.419 de I Junta Directiva
Pagos a los Proveedores de Capital (4) -463.384,55 14.071 B e & moresee
Pago a los Gobiernos (5) -439.146,94 6.347 Superfiantiera + Seouro do.
Inversién Social en la Comunidad (6) -197,42 - Deposito + GMF
Valor Econémico Retenido (VEDG - VED) 6.949.368 34.322 @ Donaciones

| Banco de Occidente
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Distribucion de Valor Econémico Banco de Occidente 2016

M Costos Operacionales

M Salarios y Beneficios a los
trabajadores

B Pagos a los Proveedores
de Capital

i Pago a los Gobiernos

i Inversion Social en la
Comunidad

/y | DESARROLLO SOCIAL Y ECONOMICO
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Distribucion de Valor Econémico Fiduciaria de Occidente 2016 Sea=—=—

7,09%

7,07%

15,72%

31,76%

M Costos Operacionales

M Salarios y Beneficios a los
trabajadores

M pagos a los Proveedores de
Capital

M Pago a los Gobiernos

M Inversion Social en la
Comunidad

i Valor Econémico Retenido

4
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5.1 Medio Ambiente

Conscientes de la necesidad de proteger el medio ambiente y de educar a los colombianos en esta
materia el Banco de Occidente dedica desde hace 35 anos tiempo y esfuerzo para rescatar los
recursos naturales de nuestro pais. De igual manera, estimula a las empresas y personas naturales a
trabajar por el cuidado y proteccion del agua como fuente de vida, a través del Premio Planeta Azul
que en el 2016 cumplid 23 anos de existencia.

Durante este tiempo ha apoyado con diversas acciones encaminadas a la toma de conciencia de los
colombianos sobre la necesidad de preservar y defender los recursos naturales a traves de diferentes
iniciativas como la adopcion del chiguiro, el oso de anteojos vy la tortuga verde, animales en peligro
de extincion.

5.1.1 Premio Nacional de Ecologia Planeta Azul

El Banco, identificado como entidad comprometida con la causa de conservacion del medio ambiente,
cred en 1993 el «Premio Nacional de Ecologia Planeta Azul Banco de Occidente: Agua principio de
la VVida». Desde su primera version hace 23 anos se han recibido los diferentes trabajos.

El Premio Nacional de Ecologia Planeta Azul busca impulsar y reconocer a entidades, fundaciones,
ONG'S, Empresas, Pymes, Personas Naturales, Comunidades e Instituciones Educativas que se hayan
distinguido por acciones directas, encaminadas a la educacion, conservacion y recuperacion del agua.

o

|| Banco de Occidente
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El agua un tema actual y de gran preocupacion
para el mundo entero. Por eso los recursos que
el Banco de Occidente encamina hacia este
premio le permiten continuar con su interés
ecologico, contribuir a la sociedad colombiana
y destacarse en el mercado como una entidad
comprometida con un asunto primordial como
es la sostenibilidad del planeta.

Desde su creacion, el Banco de Occidente ha
entregado  $1.417.550.000 en premios a
los ganadores de esta iniciativa que resalta los
estudios y acciones dirigidas a la conservacion
y recuperacion de los recursos naturales que
correspondan a un desarrollo sostenible. Los
criterios de evaluacion son: Impacto en términos
de resultados obtenidos en cuanto a volumen
y calidad, creatividad, vigencia, replicabilidad,
coherencia en las acciones e integracion de las
diferentes areas.

TENDENGIA FIANG:
GE CoLonaA

supern
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5.1.2 Libro Ecolégico

Sierra Nevada de Santa Marta Colombia Caminos del Agua

El Pacifico Colombiano Sabanas Naturales de Colombia
Amazonia Naturaleza y Cultura Desiertos Zonas Aridas y Semiaridas
Frontera Superior de Colombia de Colombia

Arrecifes del Caribe Colombiano Archipiélagos del Caribe Colombiano
Manglares de Colombia Volcanes de Colombia

Selva Himeda de Colombia Lagos y Lagunas de Colombia
Bosques de Niebla de Colombia Sierras y Serranias de Colombia
Malpelo Isla Oceanica de Colombia Colombia Universo Submarino

En 1984 comenzod la publicacion de un libro anual de contenido ecolégico v de gran calidad, con el cual el
Banco de Occidente ha tenido una importante presencia durante estos anos, al contribuir a la divulgacion de
nuestras riquezas naturales.

En Ia historia editorial de estos lujosos libros que exaltan los tesoros ecolégicos de Colombia se han publicado
699.100 ejemplares que buscan asi Mismo, promover su conservacion.

Este ano completamos 33 ediciones del libro con el cual el Banco ha querido promover el conocimiento
y la proteccion de los recursos naturales con énfasis en la conservacion de los recursos hidricos. Con esta
publicacion y con el concurso “PLANETA AZUL", que desde hace 24 anos viene realizando, el Banco exalta
y reconoce programas, proyectos y acciones que muestran resultados concretos y que han logrado un avance
sustancial hacia el conocimiento, proteccion, conservacion y recuperacion del recurso agua.

®

|| Banco de Occidente
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Paramos de Colombia Saltos, Cascadas y Raudales de Colombia
Golfos y Bahias de Colombia Colombia, Paraiso de Animales Viajeros
Rio Grande de la Magdalena Ambientes Extremos de Colombia
Altiplanos de Colombia Cafiones de Colombia

La Orinoquia de Colombia Region Caribe de Colombia
Bosque Seco de Colombia Colombia Naturaleza en Riesgo
Deltas y Estuarios de Colombia El Escudo Guayanés en Colombia
La Amazonia de Colombia Un Mundo Perdido

El Choco Biogeografico de Colombia

Con el maravilloso libro publicado este ano sobre El Escudo Guyanés en Colombia, el Banco esta ratificando
una vez mdas su liderazgo con aportes en la documentacion de los ecosistemnas unicos que tenemos en el pais
y que representan verdaderos tesoros, la mayoria de ellos desconocidos, para los colombianos y para el mundo.
Estas publicaciones nos motivan para seguir trabajando con enfoque y pasion en la proteccion del medio
ambiente y son un verdadero legado cientifico para las presentes y futuras generaciones.

Nicolas Pombo Rodriguez. Miembro del Jurado Premio Planeta Azul

| Banco de Occidente
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5.2 Donaciones El Banco de Occidente apoya a fundaciones
y organizaciones sin animo de lucro que
trabajan con proyectos afines a la entidad o

Donaciones 2016 que puedan representar aliados estratégicos.

Se entregaron en 2016 recursos por

$197.421.203 destinados a diferentes
Fundacion FES $£410.728 entidades.

Fundacién Laura Maria $ 1.200.000

Asociacion Nueve Futuro de

Colombia £6:550.000

Proartes $ 8.990.000

Club Farallones $ 9.000.000

INVESTP Pacific $ 10.000.000

Vallenpaz $18.437.977
La Tertulia % 25.000.000
Unidad de Accién Vallecacucana $ 36.000.000

Corporacién Microred _ % 500.000.000

o
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5.3 Cultura

5.3.1 Premio Nacional al
Periodismo Econémico ANIF -
Fiduciaria de Occidente

El premio de periodismo econémico se cred
en 1994 como reconocimiento a la labor
periodistica en materia de analisis y redaccion
economica. Su objetivo es promover mayores
estandares de calidad en un area de las
comunicaciones que ha adquirido vy seguira
ganando creciente importancia en la vida
nacional.

El premio se otorga a los mejores trabajos
periodisticos en cinco categorias basicas:
Prensa, Revista Especializada, Television,
Entrevista y Medios Digitales. Los criterios de
seleccion incluyen calidad de analisis y claridad
expositiva, aporte  personal investigativo
para lograr una mejor comprension de los
temas economicos por parte del publico no
especializado y trascendencia de la informacion.

9

|| Banco de Occidente

Cada ganador recibe la estatuilla
representativa del premio vy dinero en
efectivo. EI monto en efectivo de cada uno
de los premios es de $8.000.000, con
premios totales por $40 millones de pesos.
Adicionalmente, desde el 2016, en caso de
tener alguna categoria desierta, premiaremos
a los segundos mejores trabajos.

La ceremonia de premiacion se llevé a
cabo el 23 de noviembre de 2016.

Los jurados fueron:

Juan Pablo Zarate, codirector del Banco
de la Republica.

Carlos Ignacio Rojas,
Asoexport.

presidente de

Antonio Roveda, director de extension
y de relaciones interinstitucionales de la
Universidad del Rosario.

27
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Ganadores del Premio de
Periodismo Econémico 2016

Categoria de Prensa
Ganador: Mauricio Galindo, Omar Ahumada,
Martha Morales, Rolando Lozano, Laura

Betancur, Carlos Guevara, Carlos Arturo Garcia

vy Alejandro Ramirez del periédico El Tiempo
por su trabajo: “Informalidad: Un monstro de mil

cabezas que desangra la economia”.
En segundo lugar:
Omar Gerardo Ahumada Rojas del periddico
El Tiempo, por su trabajo:
“Crisis financiera y de servicio de la compania
Electrocaribe”

Categoria de revista especializada:
Ganador: Aldemar Moreno vy Laura Charry
de la revista Dinero, por su trabajo:

"Las batallas de Gaviria".

En segundo lugar:

Gloria Valencia Cadavid de la revista Semana,
por su trabajo:

"La odisea de invertir en el territorio”.

Categoria de television:
La categoria de television fue declarada desierta.

Categoria de entrevista:
Ganador: David Ortiz Castano del periodico
El Colombiano, por su trabajo: "El BID tiene
lista la receta para Colombia a 2019"

Categoria medios digitales:
Ganador: Hector Mario Rodriguez
de Primera Pagina, por su trabajo:
"Unidad tematica clara sobre la revelacion del
escandalo de las libranzas”
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En materia de inclusion financiera el Banco

se ha enfocado en ampliar sus servicios Valor Desembolsos Libranza 2016

a la atencion de créditos para personas de
ingresos inferiores a dos salarios minimos 200
legales vigentes.
600
®DOCENTES
6.1 Libranza 500 W ENTES NACIONALES
400 M ENTES TERRITORIALES
EI Banco dg Ocodentg atiende a sec_tores de T T
ingresos bajos a traves del otorgamiento de 300
L : ; ¥ PENSIONADOS
creditos en la modalidad de libranza que son
diferidos hasta 36 meses. Los beneficiarios 200 ¥ PRIVADO
de este servicio son pensionados, docentes, 100 # UNIVERSIDADES
militares, empleados oficiales, operarios de
sector real y empleados de este tipo de ingresos 0
del sector privado. Se ofrecen préstamos entre De 0,5a 1,5MM De 1,5 a 2,25MM De 2,252a2,98MM  De2,25a3,72MM
3 vy 5 veces su ingreso bruto a personas que

devengan un salario minimo legal vigente.

SUPERINTENDENCIA FIANCIERA
e CoLoaA
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[ Dream it, we make it real!
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6.2 Omnicon S.A.

Omnicon SA ha venido acompanado a la industria colombiana en la mejora de su
competitividad, a través de la modernizacion tecnolégica y la optimizacion de sus
procesos por mas de 25 anos. Actualmente, es el abanderado de la transformacion digital,
orientando a las organizaciones en el aprovechamiento de las tecnologias disruptivas
para alcanzar sus objetivos estratégicos.

Bajo la premisa de responsabilidad social, Omnicon SA ha venido desarrollando conceptos
innovadores en equipo con universidades e instituciones tecnologicas, que permiten a
las pequenas y medianas industrias del pais acceder a soluciones tecnologicas de ultima
generacion a bajos costos.

Desde nuestros inicios hemos contado con el respaldo del Banco de Occidente, que
ha puesto a nuestra disposicion su portafolio de soluciones y plataforma tecnolégica,
facilitando la gestion financiera de los recursos necesarios para atender proyectos en
Colombia y en mas de 50 paises alrededor del mundo.

Gracias a esta alianza estratégica con el Banco de Occidente, hemos implementado ideas
de negocio transformativas para crear soluciones de tecnologia digital en infraestructura
y software, a las cuales es posible acceder como servicios mensualizados.

Nos sentimos orgullosos de contar con el apoyo del Banco, la calidez y la pro actividad
de su equipo de trabajo, pues han contribuido de manera directa al cumplimiento de
nuestro sueno de brindar soluciones innovadoras de alto valor para nuestros clientes.

Eduardo Acosta Castillo
Representante Legal

0 © AL -~
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6.3 Fundamor

FUNDAMOR es una ONG con presencia en el suroccidente Colombiano y con mas de
25 anos de experiencia en el desarrollo de alternativas de desarrollo humano vy social que
buscan la transformacion de la sociedad, dignificando al SER promoviendo el despertar
de conciencia vy el respeto por el medio ambiente a través de programas y Servicios
incluyentes que han beneficiado a mas de 110.000 ninas, ninos, adolescentes, jovenes vy
familias en situacion de vulnerabilidad.

En este emprendimiento social, el Banco de Occidente ha sido la primera entidad
financiera del pais en abrirnos sus puertas, y donde ademas de abrir nuestra primera
cuenta bancaria, hemos recibido un valioso respaldo como patrocinador de nuestras
iniciativas de auto sostenibilidad, contribuyendo a la movilizacion de recursos a nivel local,
nacional e internacional para la mejora en la calidad de vida de las poblaciones con las
que trabajamos.

Adicional a ello, en 2017 uno de los proyectos que desarrolla en Fundamor en el norte
del departamento del Cauca en su Centro de Desarrollo Comunitario Fundamor Mandiva,
se hizo merecedor del Premio Nacional de Ecologia Planeta AzuUl, en procura de la
construccion de una cultura de paz a través de la conservacion de los recursos naturales,
con el agua como protagonista.

o
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Occimoto 2016

12.000 -
$61.161.886.268
10.000 -
8.000
6.000 -
4.000
| $8.819.964.250
2000 $13.780.017.594
0 I
Avalada Portafolio Occimoto® Plan Venta
= Unidades  ——Monto Desembolsado

- $70.000.000.000

- $60.000.000.000

$ 50.000.000.000

$ 40.000.000.000

$ 30.000.000.000

- $20.000.000.000

$ 10.000.000.000

S-

* Este portafolio incluye los productos Tradicional, 14 cuotas, Premium y Flexible
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6.4 Occimoto

La asesoria y desembolso de créditos para adquisicion
de motos es otro de los frentes que se trabajo durante
el 2016.

El Banco cuenta con un portafolio de financiacion de
motos con valor mayor o igual a 16 SMMLV. El portafolio
de OCCIMOTO, ofrece una financiacion hasta del
90% del valor de la motocicleta con plazos maximos de
60 meses de tal forma que el cliente tenga un flujo de
caja positivo y la asesoria de ejecutivos especializados
del Banco, que estan capacitados para brindar al cliente
interesado un servicio individualizado sobre Ia financiacion
de motocicletas.

Si bien de manera directa el Banco no financia motos de
menor valor (16 SMMLYV), si esta llegando a este mercado
a través de sus productos OCCIMOTO AVALADA Y
PLAN VENTA, ofreciendo la oportunidad de financiacion
de motos a las personas de menores recursos para
contribuir con sus necesidades de movilizacion, transporte
y generacion de ingresos.
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El Banco de Occidente ofrece a sus
empleados un adecuado clima laboral, que se
ve reflejado en el desempeno y productividad
de la organizacion al mantener un balance
entre las responsabilidades laborales v la vida

personal y familiar de sus empleados.

El desarrollo profesional y el fomento de
la realizacion de carrera en el Banco son
parte de las politicas de la organizacion. Se
busca satisfacer y motivar al equipo humano
mediante la definicion de planes integrales
orientados al bienestar del empleado vy su
familia. De igual manera, se fomenta Ia
practica de los valores éticos en su trabajo
diario y su vida personal y se orientan sus
acciones a la satisfaccion del cliente. Todas
estas acciones se desarrollan a través de la
Vicepresidencia de Recursos Humanos.

Las relaciones con el sindicato son excelentes,
producto del trabajo alineado con el Banco
en la permanente busqueda de propuestas
orientadas al bienestar de los empleados.

o
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7.1 Perfil de los Empleados

El Banco vy su Filial Fiduciaria de Occidente
durante el 2016, emplearon 9.205 personas.

La planta de personal del Banco tuvo un
crecimiento de 2.91% con respecto al ano
2015. Se crearon 204 nuevos cargos en el
ano 2076.

La planta de personal de Fiduciaria de
Occidente tuvo un crecimiento de 4.26% con
respecto al ano 20175. Se crearon 18 nuevos
cargos en el ano 2016.

El Banco durante el 2016, empledc 8.753
personas.

El Banco tiene dentro de sus politicas de
desarrollo del recurso humano la promocion,
esto se refleja en los 1554 empleados
ascendidos en el 20716.

Mujeres
59.1%

Empleados Banco de Occidente
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segun Sexo 2016

Hombres
40.9%

Empleados Fiduciaria de Occidente

Mujeres

57%

segun Sexo 2016

Hombres
43%
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Empleados Banco de Occidente

por Tipo de Contrato 2016

M Término Indefinido ® Término Fijo

i Aprendices SENA

Empleados Fiduciaria de Occidente

por Tipo de Contrato 2016

10%

90%

ETérmine Indefinide  MTérmine Fijo
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Empleados Fiduciaria de Occidente
por Grupo de Edad 2016

Mas de 45
afos
12%

Menor de
25 afios
22%

>

Entre 36y
45 afios

25%

Entre 25y
35 afios

41%

Empleados Banco de Occidente

por Grupo de Edad 2016

® Menor de 25 afios
H Entre 25 y 35 afios
¥ Entre 36 y 45 afios

Mas de 45 afios

Epanc

ENoENCIA
GE CoLonaA

supern
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7.2 Empleo, Seleccion y
Evaluacion

El area de seleccion en el Banco debe garantizar
la atraccion, vinculacion y promocion del talento
humano requerido para el cumplimiento de la
estrategia corporativa, a través de su participacion
directa en las unidades de negocio

Los procesos de seleccion se inician con vacantes
de cargos autorizados en planta. Se cuenta con
una guia que determina el nivel de estudio,
experiencia y competencias requeridas para cada
cargo

La estructura salarial utilizada por el Banco, esta
definida de acuerdo a los parametros establecidos
en la Metodologia HAY de Valoracion de Cargos.
La persona que se nombre en un cargo tiene
definido, de acuerdo con su categoria, su
asignacion salarial sin distincion de sexo.

IPERINTENDENCIA FINY
e CoLoaA

o
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7.2.1 Evaluacion de
Conocimientos

Es una de las herramientas que permite
a los empleados conocer el portafolio de
productos vy servicios que ofrece el Banco,
la cual ayuda a brindar una mejor atencion y
acertada orientacion a los clientes actuales
y potenciales, independientemente del
area en la que se desempenen.

7.2.2 Evaluacion del Desarrollo

Actualmente la Valoracion del Desempeno,
busca mantener un mejoramiento continuo
de la organizacion via el mejoramiento de
las personas, con miras a la Estrategia
Organizacional.

34

Su Gente. La Valoracion del Desempeno, es
un proceso que permite, conocer los logros
alcanzados vy el potencial de desarrollo de cada
uno de sus empleados, con relacion al desempeno
optimo del cargo en funcion de los Objetivos
Organizacionales.

La Evaluacion del Desarrollo en el Banco se
emplea para

Movilidad dentro de la organizacion.

Definir programas de Formacion y Desarrollo.

Estimacion del potencial de cada empleado.

Definicion de incrementos salariales.

Adjudicacion de beneficios e incentivos no
salariales.

Suministro de informacion para el proceso de
gestibn de consecuencias.

Identificacion de prioridades de intervencion
frente a resultados organizacionales vy
procesos claves para su consecucion.
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7.2.3 Incrementos por Méritos 7.3.1 Plan de Accion

El objetivo es evidenciar un progreso en el
clima de la organizacion mediante acciones
focalizadas en el trabajo individual y de

El Banco tiene definidos incrementos por meéritos
de acuerdo con el desempeno de los empleados.

Los incrementos por méritos para cargos de equipo. De los compromisos adquiridos
nivel No Convencionado (Nivel Profesional) vy en la Gltima medicion, el Banco continua
los Convencionados (Nivel Operativo) deben ser trabajando los planes de accion asi:

sometidos al Comité de Salarios, que revisa la
Evaluacion del Desarrollo correspondiente a los
ultimos seis meses.

© Divulgacion de resultados al 100% de las
Areas, Oficinas y Divisiones

® Grupos focales, que permitan diagnosticar
la situacion y definicion de planes de

7.3 Clima Laboral accion acertados
@ Entrevistas privadas a los empleados

El Banco de Occidente ofrece un. adecuado Clima @ Talleres focalizados sobre las dimensiones
Laboral para sus empleados, realizando de forma con valoraciones sensibles vy por debajo
constante  mediciones y tomando las acciones del umbral definido por el Banco
correspondientes para lograr mejoras en este

. . ® Coaching lideres y coaching grupal
importante campo que genera bienestar para el

equipo humano de la entidad y facilita el cumplimiento @ Divulgacion beneficios legales y
de los objetivos corporativos. Por esta razon, desde extralegales del Banco
el ano 2006 se han desarrollado modelos de

® Herramientas de formacion en el ser
intervencion que permiten identificar la percepcion (psicoterapias)

de los empleados en los diferentes frentes.

9
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7.3.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

®

(O]

Escuela de Lideres: Experiencias reflexivas en 7 lineas de sentido orientadas en la Formacion
del ser para el liderazgo

Programa Gente que Hace la Diferencia: Experiencias reflexivas en 5 lineas de sentido
orientadas en la Formacion del ser para todos los demas cargos de la organizacion.

Programa de Bienestar: Programa de integracion interempresarial con diversas disciplinas
deportivas y culturales.

Plan de Intervencion GPTW: Plan de intervencion derivado de los resultados de la encuesta
de clima laboral.

Intervencion Microclimas: Atencion a casos especiales detectados por los diferentes canales:
Comité de convivencia, Reportes directos por parte de jefes o funcionarios y/o Entrevistas
de retiro.

Pasion por el Logro: Programa de iniciativas practicas para manejar la resistencia al cambio,
construir confianza, propiciar sentido de pertenencia y enfocar a las personas en los logros.
Capacitaciones a Nivel nacional.

Obsequios y Celebraciones en Fechas Especiales: Entrega de obsequios corporativos en
diferentes fechas v celebraciones especiales como dia de la mujer, hombre, madre, padre,
amor vy amistad, halloween, dia de la familia y fiesta de fin de ano.
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7.4 Salud y Seguridad

7.4.1 Seguridad y Salud en el Trabajo

El Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo (SG-SST) de BANCO DE OCCIDENTE
S.A., integra todas los programas que adelanta la empresa con el fin de mantener y promover la
salud de sus empleados vy su capacidad de trabajo, en el nivel fisico, mental y social, contribuyendo
a la disminucion de las enfermedades laborales y accidentes de trabajo; todo ello en el marco
de los requisitos legales en materia de Sequridad vy Salud en el Trabajo (SST) vigentes

Alcance Programas de Gestion

B Colaboradores

Curso virtual SST 7950
Divulgacion planes de emergencia 7800
Divulgacién politica seguridad vial 7150

Intervencion Riesgo psicosocial
Divulgacion prevencion de caidas
Encuesta sintomatologia Osteomuscular
Examenes médicos periodicos
Inspecciones ergondmicas

Examenes médicos preventivos

Reincorporacion laboral

9
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Durante el 2016, estos programas
incluyeron, entre otros:

® Reinduccion en Seguridad vy salud en el
Trabajo (Curso virtual)

® Examenes médicos ocupacionales
® Examenes médicos preventivos

® Prevencion de Riesgo biomecanico-
Inspecciones ergonomicas

@ Prevencion de Riesgo psicosocial;

© Programas de prevencion de
accidentalidad: Investigacion de
accidentes, Inspecciones de seguridad,
Divulgacion de estandares para prevencion
de caidas, Divulgacion de politica de
seguridad vial

® Programa de prevencion y atencion de
emergencias

® Divulgacion de pautas de Fomento de
estilos de vida saludable: Pausas activas,
Prevencion de cancer en el hombre
y la mujer, enfermedad respiratoria,
enfermedad gastrointestinal, Virus

®© Actualizacion de matrices de Identificacion
de peligros
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7.4.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Durante el ano 2016 se inicid la implementacion del Sistema de gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo con asesoria
especializada por parte de la ARL. Adicionalmente, relacionamos las principales acciones adelantadas:

® Actualizacion de matrices de peligros v planes de emergencia a Nivel nacional
® Programa especializado de Pausas activas y autocuidado
@ Escuelas osteomusculares

@ Semana de la salud

@ Dia saludable

@ Visita de inspeccion de seguridad a regionales

® Programa de formacion para brigadistas a nivel
nacional

@® Plan de comunicaciones a nivel nacional:
Infografias y mailing impulsores de cultura

® Acciones derivadas de comité de
convivencia que impactan ambiente
laboral

@ Implementacion del sistema de gestion

!
\
1
7
|
A
B
W
@ Plan de intervencion en riesgo -
psicosocial ™

|| Banco de Occidente
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7.5 Formacion

7.5.1 Escuela de Lideres

La Escuela de Lideres es un programa de
formacion para todos los lideres del Banco de
Occidente con base en las necesidades de la
organizacion, potenciando las competencias
de los lideres de los procesos en el Banco, en
funcion de los objetivos vy retos organizacionales

El objetivo principal de la Escuela es
transformar los lideres de hoy inspirando
a los lideres del manana, con miras a la
Estrategia Corporativa.

7.5.2 Universidad Corporativa

La Universidad Corporativa es el medio para
desarrollar competencias del talento humano
de la organizacion, a traves de programas de
formacion presenciales y/o virtuales, alineados
con la estrategia corporativa y orientada a
alcanzar los resultados esperados por parte
del Banco.

| Banco de Occidente
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7.5.2.1 Programas de Formacion Presencial

El area de Formacion tiene como objetivo potenciar las
competencias del personal para mejorar su desempeno en
los diferentes procesos y contribuir a su desarrollo profesional,
mediante acciones de formacion dirigidas al desarrollo del
talento requerido para alcanzar los grandes propositos
establecidos en el direccionamiento estratégico del Banco.

Formacion, con base en las mejores practicas, pretende innovar
y promover el crecimiento de los funcionarios de manera
estandarizada, con una activa participacion que involucre y
complemente todos los temas, para que esto se vea reflejado
en la excelencia y la buena calidad de servicio a nuestros
clientes.

Se llevan a cabo actividades que involucran al personal de las
Divisiones/Areas; y a las Oficinas, Credicentros vy Areas Staff
de las diferentes zonas vy sucursales en los diferentes procesos
de la operacion bancaria.

Igualmente como parte del Plan de Desarrollo y el mantener
actualizada a la fuerza comercial del Banco, anualmente se
programan las jornadas de capacitacion, para cada una de las
fuerzas comerciales del segmento empresas y personas.
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7.5.2.2 Programas de Formacion
Virtual

La Vicepresidencia de Recursos Humanos
establece Ias politicas sobre Ias cuales se rige la
capacitacion virtual en su plataforma: eureka.
El seguimiento de estas politicas es importante
para asegurar el entrenamiento oportuno de
todos los funcionarios vy la consecucion de los
objetivos estratégicos del Banco.

Eureka se define como el medio o Ia
herramienta virtual por se acceden
a diferentes programas de formacion en
capacidades técnicas o comportamentales, en
la cual hemos avanzado en nuestro modelo de
formacion al implementar nuestra modalidad
virtual en la nube, de esta manera se logro
ampliar y proyectar nuestro alcance fuera del
ambito laboral, haciendo de nuestro portafolio
digital una herramienta portable que ademas
brinda la oportunidad de dedicar mas tiempo
a la apropiacion de conceptos, permitiendo de
esta manera anadir y potenciar mas habilidades
a nuestro modelo de competencias.

o
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7.5.3 Modelo de Formacion

El Area de Formacion con el fin de generar impacto en la Organizacion, implementa el
Modelo de Formacion para cada uno de sus procesos, esto con el fin de garantizar que todos
los procesos que se desarrollen en términos de formacion, vayan alineados a la estrategia v
promuevan una mejora en los resultados, a través de las personas.

Para logar esto, es importante cuestionarse: “¢ Como el Area de Formacion Genera Impacto
dentro de la Organizacion?”, la respuesta se encuentra en la misma experiencia, generando
casos de éxito y otros que nos permiten tener Lecciones Aprendidas y Mejores Practicas.
Adicionalmente, resaltamos que los procesos que son medibles son sujetos de mejoramiento,
por lo tanto, dentro del proceso de Modelo de Formacion, los indicadores son una herramienta
valiosa para identificar los “puntos de dolor” que puedan tener las diferentes areas y nos
ayudan en primera instancia a focalizar los esfuerzos. Posterior a esto viene todo un analisis
que nos permite identificar cuales son las “causas raices” de esas consecuencias y definir la
brecha real de conocimiento u otras necesidades que pueda tener el proceso. Igualmente no
se descartan aquellos procesos, donde al finalizar el analisis, conocemos que no requieren Plan
de Formacion, sino una Sensibilizacion frente al tema.
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7.5.4 Acciones en Fiduciaria de
Occidente

Para la Fiduciaria de Occidente la formacion
es un tema de vital importancia y forma parte
de uno de los objetivos estratégicos: contar con
el personal idoneo. Este objetivo esta presente
desde el proceso de induccion (Normativa vy
Organizacional), el entrenamiento en el puesto
de trabajo y el programa de formacion, que
incluye los siguientes tipos de formaciones:

@

H Banco de Occidente

Normativas y de Actualizacion, conformada
por el grupo de capacitaciones de caracter
Normativoy que son de obligatorio cumplimiento
por parte de todos los funcionarios. Las
Actualizaciones estan dirigidas a aquellas areas
que por motivo de sus funciones, requieren
estar actualizadas frente a los cambios en la
normatividad y que impactan el desarrollo de
sus funciones.

Competencias, derivadas de los resultados de
la Evaluacion del Desempeno.

Planeacion Estratégica, aquellas que guardan
relacion directa con el cumplimiento del plan
estratégico en cada una de las areas.

41
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7.6 Relaciones Laborales

La vigencia de la Convencion Colectiva de Trabajo, esta
comprendida entre el primero 1° de Enero de 2015 vy el 31
de Diciembre de 2017. Esta convencion so6lo aplica para
los funcionarios del Banco de Occidente v no se extiende
a los trabajadores de sus Filiales.

Testimonio de José Eudoro Gallo, Presidente del Sindicato
del Banco de Occidente, empleado de la entidad hace 44
anos:

"Yo destaco las excelentes relaciones entre la empresa vy
el sindicato desde que empezd a funcionar en el ano 73.
El Banco de Occidente es un Banco de puertas abiertas.
Hemos venido trabajando sin mayores problemas y
por consiguiente no se han presentado interrupciones
en las labores. Desde el Presidente, hasta el Auxiliar
Operativo todos tenemos la funcion de destacar el
papel del Banco. La recomendacion de la Presidencia es
trabajar a favor del Banco, esto ha sido muy importante
para conservar la buena relacion entre el sindicato vy la
empresa”.

|| Banco de Occidente
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7.7 Bienestar

Es el area donde se propende por el mantenimiento
y fortalecimiento del Clima Laboral, generando
bienestar en los funcionarios y sus familias a través
de la administracion de los servicios y beneficios, la
planeacion vy desarrollo de actividades a partir de los
lineamientos de la organizacion y de las necesidades
del empleado, incentivando el equilibrio entre lo social,
emocional, fisico y laboral.

El Banco se preocupa por brindar a sus empleados vy
sus familias posibilidades de mejoramiento de calidad
de vida profesional y familiar a través de diferentes
tipos de auxilios, actividades y polizas.

A'lo largo del ano se realizan diferentes actividades para
los empleados vy sus familias: taller de adolescentes vy
vacaciones recreativas para los hijos de los empleados,
dia de plenitud para los padres de los empleados
(mayores a 55 anos), dia de la familia, economia
familiar y actividades recreodeportivas.

9
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De igual manera se llevan a cabo actividades institucionales tales como: programa
Acerguémonos, ceremonias por celebracion de quinquenios de antigiedad,
celebracion dia de la secretaria, fiesta de navidad para los empleados y sus hijos
(menores a 12 anos) y programa de preparacion para los funcionarios que estan
proximos a su pension.

Adicionalmente se ofrecen diferentes convenios, los cuales estan encaminados a
generar bienestar y salud en los empleados y sus familias. Algunos de estos convenios
se establecen con: universidades, escuelas de idiomas, programas culturales, escuelas
deportivas, de danza, arte y musica, gimnasios, opticas, clinicas odontoldgicas, centros
de salud, belleza y medicina alternativa, escuelas de conduccion y servicio automotriz.

Polizas Auxilios l

Asistencia Bachillerato, escolaridad |
Médica, hijos de los empleados,

Vida y Universidad de los

Accidentes empleados y de sus

Personales hijos, Educacion Especial,

Diplomado, Nacimiento,
Matrimonio, Optico,
Escritura, Defuncion.
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7.8 Apoyo al Fondo de
Empleados

Los aportes a diciembre de 2016 del Banco
de Occidente a Fondoccidente fueron
significativos, lo cual beneficia a sus asociados,
que ascienden a 7.036.

Fondoccidente como empresa de los
empleados del Banco de Occidente disfrutod
de tasas preferenciales para sobregiros vy
créditos de tesoreria, asi como la exoneracion
de comisiones en productos y servicios como:
traslados de dinero, débitos automaticos,
abonos a cuentas propias, Transferencias
Permanentes vy Occired. De otra parte,
se destacan las asesorias en proyectos de
tecnologia, el soporte en contrato de servicios,
apoyo logistico con proveedores, cobertura
del correo interno, apoyo legal y de recursos
humanos vy cesion de espacio fisico para la
realizacion de Junta Directiva vy ubicacion de
oficinas en ciudades como Bogota, Medellin y
Barranquilla.

i

o
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Fondoccidente contribuy6 a aumentar la riqueza de sus asociados en 2016 en $21.811
Millones de pesos.

Los valores estimados del Beneficio de los Asociados, se hacen respecto a los costos de los
créditos e ingresos en ahorros, el uso de servicios mutuarios, reintegro de recursos con la
revalorizacion de los aportes, pago de auxilios v reintegros e indemnizaciones de las polizas.
Fondoccidente lleva a cabo sus programas de manera independiente y autbnoma con relacion
al Banco de Occidente, incluso cuando recibe apoyo en varios frentes de la entidad.
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8.1 Régimen de Proteccion al Consumidor
Financiero

El Régimen de Proteccion al Consumidor Financiero tiene como
objeto establecer los principios y reglas que rigen la proteccion a
los consumidores financieros en las relaciones entre estos vy las
entidades vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombisa,
entendiéndose por consumidor financiero, todo cliente, usuario o
cliente potencial de las entidades vigiladas.

8.2 Sistema de Atencion al Consumidor
Financiero

Con base en lo estipulado en la Ley 1328 de 2009, el Banco
estableci6 el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC).
El SAC se compone de 4 etapas que son: identificacion, medicion,
control y monitoreo de todos aquellos hechos o situaciones
que puedan incidir en la debida atencion y proteccion de los
consumidores financieros, cumpliendo los siguientes objetivos:

9
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1 Fortalecer la cultura de atencion, respeto y servicio
a los consumidores financieros (Debida diligencia).

> Adoptar sistemas para suministrarles informacion
adecuada (Informacion financiera).

3  Fortalecer los procedimientos para la atencion de
sus quejas, peticiones y reclamos (Respuesta a
quejas y requerimientos).

4 Propiciar la proteccion de los derechos del
consumidor financiero, asi como la educacion
financiera de estos (Educacion financiera).

5 Fortalecer la cultura de mejoramiento continuo.

Con una periodicidad anual, se realiza un curso virtual
con el objetivo de que todos los colaboradores del Banco
comprendan en qué consiste el Sistema de Atencion al
Consumidor Financiero y la importancia del mismo para
sus clientes.



NFORME DE GENERACION DE VALOR SOCIAL | 2016

8

CLIENTES 5

s

ViciiAbo

8.3 Educacion Financiera

La educacion financiera es el proceso educativo por
medio del cual Ias personas desarrollan conocimientos,
actitudes, destrezas, valores, habitos y costumbres
en el manejo de la economia personal y familiar por
medio de la utilizacion adecuada de las herramientas
e instrumentos basicos de la vida financiera necesarias
para tomar decisiones informadas, evaluar riesgos y
oportunidades financieras, y mejorar su bienestar.

Contribuye a mejorar las condiciones de vida de las
personas, ya que proporciona herramientas para la
toma de decisiones relativas a la planeacion para el
futuro vy a la administracion de los recursos, asi como
informacion pertinente y clara que da lugar a un mayor
y mejor uso de los productos vy servicios financieros.

Los usuarios con mayores niveles de educacion financiera
tienden a ahorrar mas, lo que normalmente se traduce
en mayores niveles de inversion y crecimiento de Ia
economia en su conjunto.

o
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Los objetivos principales del programa de educacion
financiera del Banco de Occidente son:

Educar al Cliente: disenando y desarrollando estrategias de
educacion financiera dirigidas a los clientes, usuarios y clientes
potenciales del Banco, con el fin de hacer claridad acerca de
conceptos basicos financieros, manejo de finanzas personales,
informacion de su portafolio, medidas para el manejo seguro
de canales, productos y servicios vy los mecanismos legales vy
contractuales establecidos para la defensa de los derechos de
los consumidores financieros.

Informar al Cliente: garantizar la entrega de la informacion
clara, suficiente y oportuna a los consumidores financieros.

Para ello el Banco de Occidente ha utilizado varios mecanismos
de comunicacion a través de videos en oficinas con digiturno,
Boletin Alcorriente, Carteleras Institucionales, redes sociales del
Banco vy el portal de educacion financiera donde los clientes
y usuarios pueden encontrar orientacion sobre el manejo
correcto y el uso efectivo de los productos y servicios que se
ofrecen.
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Banca Empresas

8.4 Segmentacion
8.4.1 Segmentacion Banca Personal

Segmento Perfil

Duenos de empresas, accionistas, miembros de Juntas Directivas, ejecutivos de
empresas reconocidas de primer y segundo nivel, Profesionales con ingresos
mayores a 43 SMLV que cumplan con alguno de los siguientes parametros:
Preferente

Promedio l:JItimos 6 Meses Cuenta Corriente, Mayor o Igual a $ 15 Millones.
Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Ahorros, Mayor o Igual a $ 25 Millones.
Promedio Saldo en Cartera mayor o igual a $ 50 Millones.

CDT Mayor o igual a $ 70 Millones.

Clientes Banca Personal por Segmento Dic 2016 }

Personas con ingresos de 18 a 43 SMLV o que cumplan con alguno de los
siguientes parametros:

Preferente 5.731

. Clientes con promedio Ultimos seis meses en Cta Cte mayores a SIOMM
Personal . Clientes con promedio ultimos seis meses en Cta Cte mayores a S18MM
Centralizada . Clientes con promedio ultimos seis meses en Cta de Ahorros mayores a
S18MM.
. CDT mayor a $50 MM.
Centralizada i 13.675 -

Promedio de Cartera mayor a $35MM.

Clientes con ingresos superiores a 5.6 y 18 SMLV que cumplan con alguno de los

siguientes parametros:
Personal 167.210
Ciudades Tipo A (Bogota, Cali, Medellin y Barranquilla)
449.319 . Promedio Qltimos 6 Meses Cuenta Corriente mayor o igual a $ 1.2 Millones.
. Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Ahorros mayor o igual a $ 4 Millones.
Masivo :

Promedio Saldo en Cartera mayor o igual a $ 25 Millones.
CDT mayor o igual a $ 20 Millones.

Personal Clientes Cartera Mono producto mayor o igual a $ 15 Millones.
Ciudades Tipo B (Bucaramanga, Cartagena, Ibagué, Manizales, Palmira, Pereira) y
Tipo C (demas ciu!jades)
. Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Corriente mayor o igual a $ 1.2 Millones.
Promedio Ultimos 6 Meses Cuenta Ahorros mayor o igual a $ 4 Millones.
CDT mayor o igual a $ 15 Millones.
Promedio Saldo en Cartera mayor o igual a $ 15 Millones.
Clientes Cartera Mono producto mayor o igual a $ 10 Millones
) Clientes con ingresos entre 15 y 6 SMLV
Masiva

Clientes con ingresos entre 1y 2 SMLV

supes

Banco de Occidente
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8.4.2 Segmentacion Banca Empresarial

48

Segmento

Banca Empresas

Perfil

Gobierno

Entidades pertenecientes al sector oficial

Corporativo

Clientes con nivel de ventas mayor a $250.000 MM y empresas vigiladas por la super financiera.

Empresarial Grande

Empresas privadas con nivel de ventas mayor a $20.000 MM y menor a $250.000 MM

Empresarial Pyme

Empresas privadas nivel de ventas mayor a $700 MM y menor a $20.000 MM

| Banco de Occidente

Clientes Banca Empresarial por Segmento 2016 ==

Gobierno h 2.922

Corporativo I 1.306

Empresas Grandes 21.923

Empresas Pymes 7.485
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8.4.3 Segmentacion Banca de Vehiculos y Motos

Clientes por Lineas de Negocio
Banca de Vehiculos, Motos, Plan Venta y Bienes Intermedios 2016

Vehiculos 83.395

Matos 7.191

Plan Venta 2.047

Bienesde Consumo Intermedio | 40

Banco de Occidente

ViciiAbo
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Segmento

por Linea de

Banca Vehiculos

Negocio

Vehiculos
Particulares

Asalariadas, personas cuyo salario representa por lo menos el 60% de sus
ingresos totales. Contrato a término indefinido debera tener por lo menos tres
meses de vinculacion (presentando continuidad laboral de un afo), y, para
contrato a término fijo (prestacion de servicios u obra labor), debe estar renovado
por mas de un ano. El ingreso minimo requerido para un asalariado debe ser
por lo menos de 3 SMMLV en Bogota y 2,5 SMMLYV en el resto de ciudades.

Rentistas de Capital, personas cuyos ingresos provienen de intereses,
beneficios, ganancias y en general, todo cuanto represente rendimiento de
capital; este incluye ademas ingresos generados por alquiler. Deber3d llevar en su
actividad, dos anos de experiencia. El ingreso minimo requerido para un rentista
de capital debe ser por lo menos de 5 SMMLV en Bogotd y 4 SMMLV en el
resto de ciudades.

Profesionales Independientes personas que tengan un titulo como
profesional o tecnologo y que su actividad esté relacionada con dicha profesion,
cuyos ingresos, al menos el 60%, deben provenir de su actividad profesional,
independientemente del nimero de fuentes de ingreso que presente. La
experiencia en el sector debe ser, por lo menos, de un ano y el ingreso Minimo
requerido de 3.5 SMMLV en Bogotd y 3 SMMLV en el resto de ciudades.

Comerciantes Independientes, personas declarantes o no, cuyos ingresos
dependen en un porcentaje superior al 60% de actividades comerciales, en
las cuales no existe vinculo laboral alguno. Deber3d llevar en su establecimiento
comercial o en su actividad comercial , dos anos de constituida o de experiencia
como comerciante, respectivamente. El ingreso minimo requerido debe ser por
lo menos de 5 SMMLV en Bogota y 4 SMMLV en el resto de ciudades.

Vehiculos
Productivos

Transportador: personas natural o juridica, cuyos ingresos en un 60% 0 Mas
provienen de la actividad del transporte de carga o de pasajeros (excepto taxistas),
con Ia condicion de ser propietario de uno o mas vehiculos generadores de renta.

Los ingresos deben ser por lo menos de 6 SMMLV en Bogotd y 55 SMMLV
en el resto de ciudades.

O la mayor proporcion de los mismos deben provenir de su actividad como
transportador. El vehiculo debe estar afiliado a una empresa de transporte o con
contratos de reconocidas empresas.

Motocicleta

Segmento de Alta cilindrada (Occimoto Alto Cilindrada): Asalariados vy
Profesionales Independientes desde 3 SMLV. Comerciantes y/o Rentistas de
(s:f\ﬁiﬁ} desde 5 SMLV, Transportadores desde 6 SMLV y Taxistas desde 4

Magquinaria
y Equipo
Productivo

Personas naturales independientes interesadas en adquirir maquinaria para
construccion, montacargas, equipos meédicos y equipos industriales, a través de
crédito o leasing, que tengan minimo 2 afos de experiencia comprobada en
su actividad.
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8.4.4 Segmentacion Unidad de Leasing VP de Empresas

Clientes por Modalidad de Leasing 2016

Unidad de Leasing Vicepresidencia de Empresas

Mof:ggi?\c; de Segmentos Leasing Financiero .643
Financiero Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno
P v v Leasing Operativo 514
Operativo Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno
Habitacional Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno Leasing Habitacional 112

|| Banco de Occidente
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8.5 Corresponsales Bancarios

Actualmente el Banco de Occidente cuenta
con mas de 10.200 puntos de Corresponsalia
ubicados estratégicamente en 868 Municipios
del Pais, en donde se pueden llevar a cabo
transacciones como pago de facturas de servicios
publicos v privados, pago de la Seguridad Social
PILA, depositos/consignaciones en efectivo,
retiros con vy sin tarjeta débito del Grupo Aval.

En el 2016 ampliamos los servicios ofrecidos
en el Corresponsal VIA Baloto ademas de los
recaudos ahora se pueden realizar Depositos
en efectivo a Cuentas de Ahorro y Corriente
del Grupo AVAL a nivel nacional y Retiros de
efectivo sin Tarjeta (Clave OTP) desde cuentas
AVAL. Asi mismo vinculamos a Supermercados
Mercar a la Red de Corresponsales para
brindar mayor cobertura a los Clientes.

@ gupo éxItor

| Banco de Occidente

En promedio en el ano 2016 las transacciones
en el canal crecieron en un 18% con respecto
al ano 2015, esto demuestra que cumplimos
con nuestra oferta de valor al Cliente en
agilidad, cercania, comodidad, cubrimiento v
seguridad en las transacciones.

En el 2017 seguimos trabajando en equipo
para implementar mas transacciones en el
canal tales como pago de obligaciones, pago
de tarjeta de crédito, pagos empresariales,
avances de tarjeta de crédito, transferencias vy
consultas y asi aportar a la MEGA.

Utilizando los Corresponsales  Bancarios
del Banco de Occidente VIA Baloto, Grupo
Exito, EDEQ, ServyPagos y Supermercados
Mercar se ahorra tiempo en filas y dinero en
desplazamientos.

servypagos Edé’&i Grupo-epm

Outsourcing S.A.

51
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8.6 Servicios Especiales

8.6.1 Pago a Pensionados

El Banco ha disenado centros de pago, con horarios especiales, donde se ofrecen lugares
comodos, con atencion exclusiva, con sillas de ruedas v en general donde se brinda un servicio
de calidad a los adultos mayores. Se realizaron modificaciones para no cobrar comisiones
a los pensionados vy brindarles la comodidad de uso de cajeros automaticos y compras en
establecimientos.

Hoy los pensionados se identifican a través de biometria a fin de evitar suplantacion y de agilizar
sus proceso de cobro de mesada pensional.

Adicionalmente se da soporte y apoyo en educacion financiera en los puntos a través de
asesores de servicio.

Complementando las opciones de los Centro de Pagos que se tenian para los pensionados, se
habilitaron las oficinas a nivel nacional con atencion preferencial y con los sistemas de seguridad
para blindar las transacciones y proteger los recursos de los adultos mayores.

B

o

| Banco de Occidente

SUPERINTENDENCIAFIAN
e CoLouaA

v



INFORME DE GENERACION DE VALOR SOCIAL | 2016

8

CLIENTES

8.6.2 Pagina Electronica para
Liquidacion y Pago de Impuestos

Diseno y Desarrollo de Paginas Transaccionales
particulares que permiten el cargue de Ia
informacion para la parametrizacion de la
liquidacion y pago de impuestos.

El sistema controla uno a uno los campos de
una liquidacion y/o declaracion de impuestos,
esto genera mayor facilidad para los
contribuyentes en aspectos como Ia asistencia
total para no cometer errores, que pueden
generar sanciones. Con el uso de la red se
evitan desplazamientos de los contribuyentes,
se disminuye el consumo de papel y quimicos
en las impresoras y se reduce el uso de
tramitadores.

La implementacion de este tipo de servicios
ayuda a la reduccion en los fraudes que
puedan llegar a presentarse en la liquidacion

9
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of

y pago de los impuestos, los entes territoriales

tienen un mayor control fiscal, pueden
establecer mecanismos para recuperacion
de cartera, tienen bases de datos con

informacion estratégica y actualizada. Con
estas herramientas se tiene la trazabilidad del
recaudo y se garantiza la integridad de lo que
se esta liquidando y pagando.

Dado que la mayoria de estas paginas de
liguidacion y pago informa en tiempo real las
operaciones realizadas, los contribuyentes no
tendran problemas en sobre costos o cortes
del servicio, la generacion de Paz y Salvo se
vuelve un proceso inmediato.

Adicionalmente, este servicio va en linea
con la Ley 19 de 2012 relacionada con la
disminucion de tramites, generando asi valor
al sector oficial y empresarial.

o Banco de Occidente
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8.6.3 Cajeros Humanos

Este personal esta ubicado en las instalaciones del cliente, lo cual
contribuye a generar empleo y apoya el desarrollo de los municipios
a traves de la recuperacion de cartera y recaudo. El Banco tiene 78
clientes con este servicio.

8.6.4 Jornadas Moviles de Recaudo

El Banco ha desarrollado el servicio de Recaudo Movil para las Jornadas
Militares, donde recaudamos la cuota de compensacion Militar y el decreto
2350 en Municipios donde no hay presencia de Bancos, se acompana
al Ministerio de la Defensa en estrategia de definicion de la situacion
Militar de poblaciones muy alejadas y hacemos presencia de 1 a 4 dias
continuos. Se programan alrededor de 100 convocatorias especiales
al ano en los diferentes Municipios del Pais. Servicio de Recaudo con
actualizacion de Base de datos en tiempo real y con infraestructura muy
liviana (software y Hardware), que permite la movilidad y el dinamismo
que se requiere.

|| Banco de Occidente
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8.6.5 Jornadas Especiales para
Recaudo de Impuestos

El Banco ha dispuesto la domiciliacion para el
recaudo de Impuestos en 2 lineas:

1 Visita a grandes empresas para Recaudo
de impuesto con Datafono, evitando
el manejo de efectivo y apoyando el
recaudo masivo del ente territorial
(disminucion cartera vencida).

2 Habilitar
estructura

puntos de recaudo con

muy liviana, en Centros
comerciales donde se ubica un stand con
funcionario liquidador del ente territorial
y un cajero humano Banco con datafono
para el pago.

9
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8.6.6 Desarrollo Ventanilla Unica
de Registro (VUR)

El banco ha puesto a
las gobernaciones a nivel
herramienta integradora que articula a
todas las Instituciones involucradas en el
proceso de tramite de un bien inmueble,
se logréo una conexion en tiempo real entre
las gobernaciones, notarias, camaras de
comercio vy oficinas de registro hecho que
reduce significativamente los costos y tiempos
asociados con dichas diligencias.

disposicion de
nacional, una

La propuesta se basa en la iniciativa que tuvo
la SUper Intendencia de Notariado vy Registro,
apoyados en la ley anti-tramite y gobierno en
linea, para que los contribuyentes sélo asistan
a un punto habilitado por el Banco y puedan
pagar los derechos de registro, el impuesto
asociado vy los derechos notariales generados,
reduciendo de forma significativa los tramites,
plazos, costos vy desplazamientos propios
a la transferencia de dominio. Buscamos
que a través de esta herramienta Colombia
sea un estado mas eficiente, transparente y

55

participativo, aprovechando la tecnologia para
impulsar el mejoramiento de la calidad de vida
y prosperidad de todos los colombianos. Este
servicio tiene un alto componente social, al
reducir los desplazamientos de los colombianos
que viven a 6 - 8 horas de las ciudades
principales, y que vya desde su Municipio
pueden hacer el tramite. Dos ejemplos son
Samana Caldas y Orocué Casanare. El nuevo
esquema permite reducir los tiempos del
tramite de 23 dias hasta en 3 dias, vy los costos
implicitos que generaba el tramite anterior.

Aqui el Banco es la plataforma integradora de
este Ecosistema.
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8.6.7 Recaudo a través de Extension de
Red y/o0 Corresponsales Bancarios

Elbanco de Occidente ha realizado alianzas estratégicas
con redes de recaudo nacional para proporcionar a
los contribuyentes capilaridad y horarios de recaudo
flexibles, con el objetivo de poner a disposicion una
opcion mas de recaudo en la cual se entrega la
informacion en linea.

8.6.8 Agilizadores Electronicos

Dispositivo Electronico instalados en la(s) oficina de los
cliente, para el recaudo y/o pago de servicios publicos
o privados de manera agil, segura y alineada a las
estrategias de Gobierno en linea y facilitando la gestion
de pago a los ciudadanos. Los servicios requeridos en
los Agilizadores se parametrizan de acuerdo a las
necesidades de los clientes.
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8.6.9 Gestion de Rentas

El banco pone a disposicion de las entidades
territoriales una propuesta integral que permite
realizar la gestion de cobro para los impuestos
departamentales y municipales a través de
sistemas tecnoldgicos modernos. Su propuesta
de valor tiene como alcance facilitar al cliente
el manejo correcto de la cartera brindando
a los contribuyentes calidad, transparencia
y confianza en la informacion asociada a
sus rentas mejorando la cultura de pago,
facilidad en la liquidacion de sus impuestos
y agilidad al momento de realizar sus pagos,
todo esto garantizando el cumplimiento de la
normatividad vigente establecida por los entes
de control.
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8.6.10 Sistemas Financieros y
Tributarios de Recaudo

El banco de Occidente ha realizado alianzas
estratégicas para proveer a nuestros clientes
herramientas confiables, seguras, amigables,
flexibles y personalizables orientadas a la
prestacion de servicios en la gestion tributaria
y financiera. Estos servicios estan alineados al
ofrecimiento de dos tipos de plataformas, Ia
primera permite la gestion de tramites en linea
en lo referente a todos los impuestos, tasas y
contribuciones, permitiendo alos contribuyentes
la realizacion de peticiones quejas y reclamos.
La segunda le permite a nuestros clientes
tener su informacion integrada para rendir
oportunamente los distintos informes a los
entes de control, constituyéndose en la base
del manejo eficiente de la informacion de los
entes publicos en pro del mejoramiento de
indicadores departamentales y nacionales.

9
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8.6.11 Gobierno en Linea

El banco ha puesto a disposicion de sus
clientes herramientas que le proporcionan
conocimiento, tecnologia vy servicios para
el mejoramiento de su gestion, niveles de
eficiencia, capacidad de generar valor vy
brindar mejor calidad de vida a los ciudadanos
los cuales tendran servicios cercanos, a través
de la utilizacion de portales web, donde los
usuarios podran realizar el tramite de sus
pagos de impuestos, tramites no monetarios,
radicacion de P.Q.R.S, todo lo anterior se
alinea con las politicas de Gobierno en
Linea para un Estado abierto, mas eficiente,
mas transparente, mas participativo y que
preste mejores servicios respondiendo a las
necesidades de los ciudadanos.

57




INFORME DE GENERACION DE VALOR SOCIAL | 2016

8 | CLIENTES

8.7 Satisfaccion del Cliente

Para el Banco de Occidente la excelencia en
el servicio constituye uno de sus principales
frentes de trabajo, por eso realiza estudios de
caracter interno y externo y fomenta entre
los colaboradores de la entidad competencias
que permiten ofrecer cada dia mejoras en la
atencion de expectativas y necesidades de
sus clientes. En los casos en que no ocurra
una experiencia favorable, el Banco procura
agilizar los procesos para corregir los errores
en este sentido.

|| Banco de Occidente
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8.7.1 Estudio Sectorial Bancario

Encuesta de percepcion de servicio en clientes de entidades financieras. A través de este estudio
se conoce el nivel de satisfaccion de los clientes externos del Banco en comparacion con el de
los clientes de las otras entidades financieras de Colombia. Esta medicion se realiza anualmente.

El Banco, en su interés por ofrecer calidad en la excelencia realiza de forma sistematica estudios
de satisfaccion del cliente externo e interno para tomar los correctivos en todos los aspectos
de mejora.

8.7.2 ENSE

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Externa. Se realiza anualmente a clientes de todos los segmentos.
Permite conocer la percepcion del servicio en todos los puntos de contacto directo con el cliente,
en aspectos tales como: atencion telefénica, atencion personal, asesoria, presentacion personal,
entre otros aspectos.

8.7.3 ENSE Reclamos

Esta encuesta es realizada a todos los clientes que han presentado reclamos o quejas y le
permite al Banco conocer el nivel de satisfaccion con la respuesta recibida. Se lleva a cabo una
vez al ano.
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8.7.4 TEO

El Teléfono Eficiente y Oportuno, TEO,
permite establecer el nivel de satisfaccion con
la atencion telefonica de los clientes internos,
en relacion con la facilidad, rapidez, actitud

y oportunidad en la atencion. Se realiza
anualmente.

8.7.5 ENSI

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Interna.

Este estudio mide una vez al ano el nivel de
satisfaccion de los clientes internos. Permite
conocer si las areas estan cumpliendo con
su mision de entregar productos y servicios
oportunos y con la calidad de atencion
requerida a sus companeros de trabajo.

9
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8.7.6 Acciones en Fiduciaria de
Occidente

Para medir la percepcion la percepcion
de la Fiduciaria frente a nuestros clientes,
anualmente se realiza la encuesta anual de
satisfaccion con la empresa Customer Index
Value, representante de American Customer
Satisfaction Index (ACSI) de Estados Unidos.
La encuesta mide seis indicadores adicionales
relacionados a la experiencia de marca:
expectativas, calidad percibida, valor percibido,
indice de satisfaccion, atencion de quejas vy
lealtad. De acuerdo al modelo, puntajes en
cada indicador superiores a 79 son deseables.

En el ano 2016, la encuesta se aplico
telefonicamente a una muestra representativa
de clientes a nivel nacional, seleccionados
aleatoriamente; con una cantidad homogénea
de clientes en fondos de inversion colectiva y
negocios fiduciarios. El periodo de medicion
del indicador de satisfaccion fue septiembre de
2015 a septiembre de 2016.
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Dentro de los resultados mas relevantes, el
indice de satisfaccion se ubico en 80 puntos
con un decrecimiento de 2.43% respecto al
20175. Los clientes de los fondos de inversion
colectiva tuvieron el mayor indice con 84
puntos; resaltando, a su vez, un indice de
recompra v lealtad de 85 puntos, el mas alto
desde el ano 2010. Este resultado permite Ia
recomendacion de los FIC de Fiduoccidente
en el mercado.

la marca Fiduoccidente, su
trayectoria en el mercado fiduciario vy la

La solidez de

credibilidad construida en el mercado fueron
los beneficios mejor calificados por los clientes
al ser comparados con otras fiduciarias.
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8.8 Calidad

8.8.1 Programas de Calidad en el
Servicio

El Banco promueve el premio de Oficina
Modelo, el cual reconoce a la oficina mas
destacada en servicio a nivel nacional en cuatro
grupos conformados de acuerdo a tamano de
las agencias. Se escoge la oficina ganadora
por los mejores resultados en las encuestas
de servicio, trabajo en aseguramiento y de
clima laboral. Los ganadores reciben un
estimulo econémico.

CALIDAD EN

SERVICIO
AL CLIENTE

o

| Banco de Occidente

SUPERINTENDENGIA I
e CoLouaA

v

Las oficinas trabajan sobre las principales oportunidades de mejora detectadas en las encuestas
de servicio bajo la asesoria del area de Calidad en Servicio al Cliente y con las directrices
generadas en los comités de Calidad.

De otra parte, el Banco promueve anualmente el Encuentro de Calidad vy el Encuentro de los
Mejores, en los cuales los seleccionados tienen la posibilidad de presentar sus proyectos de
mejoramiento e innovacion y son reconocidos por la alta direccion del Banco, la cual les hace
entrega de un trofeo y premios por su aporte a la gestion de Calidad en la organizacion.

Durante todo el ano el area de Calidad en Servicio al Cliente orienta y asesora a las areas vy
oficinas para el desarrollo de sus proyectos a través de diferentes metodologias, promueve
proyectos enfocados en agilizar y facilitar tramites, operaciones y solicitudes de los clientes; asi
como disminucion del impacto ambiental: consumo de papel, energia, reciclaje, reutilizacion vy
manejo de desperdicios, aportando asi al balance social del Banco; entre otros.
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8.8.2 Gestion de Reclamos y Requerimientos

El Banco ha implementado la metodologia Lean en la gestion de reclamos y requerimientos,
estableciendo una vision de punta a punta del proceso, con inicio y fin en el cliente. El objetivo
del proyecto es aumentar el nivel de resolucion, minimizar errores y tiempos de gestion vy

cumplir las promesas pactadas con el cliente.

Nimero de Reclamos 2015 - 2016

5.943 5.983
5.464 5.655

2.983  2.810

2.449 2313 #5802 181y 2281

2.794

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov
ssgmeReclamos 2015  “*hd**Reclamos 2016

|| Banco de Occidente
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Se presentd un incremento del 35% en
los reclamos del ano 2016 respecto al ano
anterior, equivalente a 12.089 reclamos, se
generaron 4.3 reclamos en promedio por
cada mil clientes en promedio durante el ano
2016.

El promedio de radicaciones del IV trimestre
de 2016 fue de 2,227 reclamos mensuales.
Los codigos de cuota de manejo de tarjeta de
crédito, fraudes, no recepcion de extractos e
inconsistencias en operaciones internacionales
representaron el 80X de reclamaciones.

Para el reporte de la Superfinanciera del IV
trimestre de 2016 se present6 una reduccion
del 23% (1.884 reclamos) respecto al |l
trimestre del mismo ano. Lo anterior como
resultado de la estabilizacion de las novedades
del Core Banking, ausencia de eventos
masivos de tarjeta de crédito y disminucion de
reclamaciones por extractos y seguros.
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8.8.3 Indicador de Oportunidad en
la Respuesta al Cliente

Este indicador, refleja los reclamos vy solicitudes
que fueron solucionados fuera del tiempo
definido en el sistema, para dar respuesta al
cliente.

La Unidad de Gestion de Reclamos, en
el Ultimo ftrimestre de 2015 presento un
vencimiento promedio de 5.4%, para el mismo
periodo en 2016 se redujo a 1.1%.

En el Ultimo ano se generaron las siguientes
acciones para mejorar nuestro nivel de atencion

y disminuir el nUmero de reclamaciones.

|| Banco de Occidente
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@ Se desarrollo proyecto de disminucion de vencidos que incluyo ajuste de los ANS con
otras areas, estudio de productividad, sequimiento diario en varios cortes y validacion
de procedimientos de excepcion, establecimos una meta del 1% la cual alcanzamos en
noviembre de 2016.

El afinamiento de fabrica al interior de la UGR permitic mejorar favorablemente
indicadores como mala radicacion y radicado innecesario, asi como una mayor
oportunidad de atencion de cara al cliente, Ia cual se vio reflejada en el cumplimiento
de atencion en 24, 48 y >48 horas.

Se mantiene el esquema de retroalimentacion mediante la generacion de TIPS vy
actualizacion continua de la matriz de radicaciones y divulgacion de los indicadores vy
estadisticos del proceso de reclamos a través de la Intranet.
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8.8.4 Filosofia sobre Derechos de
los Clientes

El Banco de Occidente cree en el valor de una
relacion comercial sana, dinamica y efectiva,
a partir de parametros claros y equitativos en
todo lo referente a derechos y obligaciones.

Ademas, considera que en cada peticion,
solicitud, queja o reclamo de un cliente,
se presenta la oportunidad de validar el
compromiso del Banco y sus empleados con
el servicio ofrecido.

El Banco motiva a todos y cada uno de sus
empleados a mantener muy presente y actuar
consecuentemente, con las disposiciones
legales vigentes sobre derechos del cliente,
asi como sus obligaciones y también las del
Banco, como proveedores de productos vy
servicios financieros.

9
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8.9 Privacidad y Proteccion al
Cliente

8.9.1 Seguridad Fisica y Virtual

En el modelo de seguridad del Banco se tiene
contemplados procedimientos sobre seguridad
bancaria y privacidad en el manejo de la
informacion.

Entrenamiento al personal, informacion a los
clientes, trabajo conjunto con otras entidades
del sector financiero y participacion activa
en los comités de este tema hacen parte de
las actividades realizadas para preservar el
importante activo que representa la seguridad.
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8.9.2 Modelo de Seguridad de la
Informacion

La seguridad de la informacion se logra implantando
un Modelo de Seguridad que apoya las politicas
corporativas de proteccion de la informacion vy
esta alineado con los requerimientos técnicos y de
negocios. Este modelo se encuentra estructurado
bajo el enfoque ISO27001.

La informacion es uno de los activos mas
importantes del Banco y por lo tanto se espera
que sea utilizada acorde con los requerimientos del
negocio. La confidencialidad de la informacion del
negocio y de terceras partes debe ser mantenida,
independientemente del medio o formato donde se
encuentre.

De acuerdo con las politicas del Banco la informacion
debe preservar su integridad, sin tener en cuenta
que su residencia sea temporal o permanente o la
forma en que sea transmitida.

o
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Inversiones para garantizar seguridad en la informacion:

® Las inversiones en seguridad Informatica estan representadas por servicios como
antiphishing, antivirus, crecimiento en herramientas de monitoreo, herramientas
para prevencion de perdida de informacion (DLP), correlacion de eventos (SIEM),
capacitacion interna y proyectos internos: La inversion del area en el ano 2016 fue
de US755.033

® Las inversiones en sequridad de la informacion representadas en proyectos internos
y servicios a los clientes fueron de USS$276.401

@ ldentificacion Biomeétrica: Proyecto en produccion con un presupuesto ejecutado de
$892.758.794 en costos operativos

@ Gestion de Usuarios: Proyecto en curso con un presupuesto de US2.224.061

® Poliza Global Bancaria: $1.306.508.000 (Incluido IVA).
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8.9.3 Atencion de Reclamos en
Seguridad

El Banco cuenta con procedimientos y tiempos
estandarizados para la atencion y respuesta a
los reclamos que presentan los clientes por el
retiro de sus dineros a través de conductas mal
intencionadas, que cubren todos los productos vy
canales.

Una vez documentada la reclamacion, un Comité
que se reune dos veces a la semana estudia las
solicitudes vy resuelve formalmente la reclamacion
a través del Gerente que atiende al cliente.

8.9.4 Estandares de Seguridad
Fisica

El Banco cuenta con estandares de seguridad
fisica con base en los cuales disenan y proveen
a las oficinas bancarias. Existe, adicionalmente la
senalizacion que le permite al cliente diferenciar
cuales son los funcionarios del Banco y los

puntos de atencion.

H Banco de Occidente

8.9.5 Atencion Personalizada en
Seguridad

Se ofrece atencion personal a aquellos
clientes que solicitan al Banco la prestacion
de los servicios de pago o recaudo en sus
instalaciones. También se presenta con algunos
clientes corporativos que demandan la revision
de sus areas, procedimientos y en ocasiones Ia
capacitacion de sus propios empleados.

Cuando el cliente contrata vy utiliza sus propios
cheques especiales, el Banco de Occidente
le ofrece el servicio de verificar que las
condiciones fisico - quimicas con las cuales
fueron impresos cumplan con los estandares
de seguridad.

El Banco cuenta con areas especificas para
adelantar estas operaciones que le garanticen
la seqguridad y confidencialidad al cliente que
realiza de forma ocasional o permanente este
tipo de operaciones. Asi mismo, existe un
reglamento en el cual se ofrece proteccion de
la Policia para seguridad de los clientes que
retiran cuantiosas sumas en efectivo.
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8.10 Defensoria del Cliente
Financiero

Es un ente auténomo e independiente de los
organismos de administracion de la entidad,
que se desempena como vocero de los
Clientes o Usuarios financieros ante el Banco
y sus Filiales y esta orientada a la proteccion
especial de los derechos de los consumidores
financieros.

Al Defensor le corresponde conocer y resolver
los reclamos formulados por los consumidores,
a través de un pronunciamiento o decision
motivada, en relacion con la debida aplicacion
de la normatividad vigente, Ias estipulaciones
contractuales, las costumbres comerciales
y las practicas bancarias. Adicionalmente el
Defensor puede efectuar recomendaciones
al Banco relacionadas con los servicios vy la
atencion al consumidor financiero segun
considere conveniente.

nciERA

o

Banco de Occidente

ViciiAbo

Por disposicion legal el Defensor del Consumidor Financiero del
Banco de Occidente y sus Filiales ejerce sus funciones con absoluta
independencia, imparcialidad y objetividad.
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Reclamos recibidos de

Defensoria del Consumidor Fianciero 2016

5059
4819

181
59

DESISTIDOS INADMITIDOS TRAMITADOS TOTAL
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8.11 Estrategia de Informacion a Clientes

67

El Banco de Occidente tiene una estrategia para informar y capacitar a los clientes en las medidas de seguridad para realizacion de operaciones
por cada canal. Se senalan a continuacion las que se emplean con mayor frecuencia:

|| Banco de Occidente

supERNTENDENCI

@ Entrega de plegables de productos a
clientes con certificacion que la informacion
fue recibida.

@ Divulgacion a clientes a través de boletin
masivo — Alcorriente y frases en extractos.

® Atraveés de la Pagina Web Zona Informativa
(Banner, Landing Page y Pop App), Zona
Transaccional (Banner), Banca Movil
(Informacion de productos y promociones)
y medios impresos entregados en oficinas
(Afiches y habladores).

® Mailing vy SMS a correos y celulares
autorizados por los clientes de la Banca de
Personas.

® Comunicaciones vy Pauta en medios
digitales (Facebook, Twitter, Instagram vy
Google) Publicaciones en las paginas vy
perfiles de redes sociales del Banco.

® En OcciRed y PSP la estrategia para
dar conocer esta funcionalidad se realiza
a través de wuna compania externa
encargada de capacitar al cliente sobre
las recomendaciones de utilizacion del
producto

@ En el caso de Linea Empresarial, el Gerente
de Cuenta es el encargado de explicar a sus
clientes las recomendaciones de seguridad
para este producto.

@ En las pantallas de digiturno de las oficinas.



CLIENTES

De acuerdo con la definicion de la Superintendencia Financiera de Colombia y
como parte de la administracion de Riesgo Operativo, el Plan de Continuidad
del Negocio hace referencia al conjunto detallado de acciones que describen
los procedimientos, los sistemas y los recursos necesarios para retornar y
continuar la operacion en caso de interrupcion.

Dada la dinamica del negocio, en el sequndo semestre de 2014, se continuod el
trabajo de actualizacion permanente del modelo de Continuidad (actualizacion
de estrategias, planes vy directorios) v se continué con las etapas finales de
implementacion para los procesos de Compensacion electronica. Adicionalmente
se efectud monitoreo permanente la realizacion de pruebas tanto tecnolégicas
como operativas para garantizar la efectividad de los planes. Finalmente vy
para dar cumplimiento a la Circular Externa 042 de la Superintendencia
Financiera, se efectud seguimiento en forma permanentemente sobre los
planes de continuidad de terceros que brindan servicios criticos al Banco,
esquema fortalecido este ano con él apoyo de Asobancaria.

El Banco trabaja desde el 2005 con un Centro Alterno de Tecnologia el cual de
acuerdo con directriz del Grupo Aval fue implementado mediante negociacion
con la multinacional IBM para los Bancos AV Villas, Bogota y Occidente. De
esta forma se desarrolld la contingencia para las aplicaciones de mision critica
que soportan los procesos claves del negocio.

o
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8.12 Accesibilidad

Con el fin de atender de la manera mas
comoda vy eficiente a sus diversos grupos
de clientes y usuarios el Banco apalancado
en la tecnologia y con politicas claras sobre
el manejo de sus productos y canales hace
posible que el acceso a los servicios de esta
entidad financiera haya crecido mediante la
implementacion de las tacticas explicadas a
continuacion.

8.12.1 Accesibilidad Personas
Discapacitadas

El Banco cuenta con el manual arquitectonico
de normas y estandares que reglamentan la
accesibilidad a espacios de atencion al publico
tanto en oficinas como en cajeros.

De igual manera se acordd para todas las
entidades de Grupo Aval un manejo de
estandares en acceso a los cajeros y al hall
que cumple con las siguientes especificaciones

técnicas.

@
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Hall minimo: de 150 x 1.50 metros.

Puerta acceso: de 0.90 metro de ancho

minimo.

De acuerdo con las recomendaciones no debe
existir ningun peldano entre el andén y el
acceso a oficinas y cajeros y donde exista el
Banco tiene la obligacion de construir rampas
para minusvalidos. En caso de que la oficina
de la entidad esté ubicada en una copropiedad,
esta adecuacion debe ser construida por Ia
administracion. El Banco de Occidente cuenta
con la adecuacion de estas normas en todas
sus oficinas y cajeros.
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8.13 Multicanalidad Audio Linea de Occidente A.L.O. Mediante el servicio de Audiorespuesta, Audio
Linea de Occidente A.L.O., los clientes pueden

Linea Nacional 01 8000 51 5050 realizar consultas, pagos, transferencias, entre

Facil-24 HORAS, un completo esquema otros servicios. Para ingresar, solo deben
de servicios tecnologicos que les permite marcar su numero de cédula y seguir las

Los clientes del Banco cuentan con Acceso ©
®

realizar de manera agil, cbmoda vy segura sus ® Cali 895 9256 indicaciones del sistema.
@®
®

Bogota 320 1177

consultas, pagos y transferencias, entre otros, Medellin 231 7700 0O
servicios transaccionales.

Barranquilla 330 5000 Banco de Occidente Movil
A continuacién se presentan los diversos
canales electronicos a través de los
cuales los clientes pueden acceder a los

diferentes servicios:

Este servicio permite a los clientes, recibir
notificaciones vy alertas de sus productos
a través de mensajes de texto via celular,
asi como realizar con toda comodidad,
agilidad y sequridad las consultas, pagos vy
transferencias. Para garantizar la seguridad
de las operaciones el cliente interesado debe
inscribirse previamente para disfrutar de estos
servicios.

Internet

www.bancodeoccidente.com.co

Los clientes que deseen utilizar este servicio
deben inscribirse en la Zona Transaccional de
la Pagina Web de la entidad con alguna de sus ]
tarjetas Deébito Activa o Crédito Credencial. Asi, 4 —
pueden crear un usuario y contrasena que les
permite realizar transacciones de acuerdo
al producto que manejen con el Banco.

App Store

‘\ D Available on the

@215 Banca de Oussdenta ¥1.0.7

P> Google play

i
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Cajeros Electronicos ATH

Los clientes del Banco, disponen de mas de
2.700 Cajeros Electronicos de la Red ATH en
Colombia, que les permiten realizar retiros en
efectivo y avances, asi como consultas, pagos
y transferencias, entre otros servicios.

Agilizadores Electronicos ATH

Este canal se encuentra disponible en algunas
de las oficinas del Banco a nivel nacional. A
través de estos equipos se pueden realizar
pagos, transferencias y consultas. Para tener
acceso a este servicio, se requiere tener por lo
menos una de las Tarjeta Débito o Crédito de
las entidades de Grupo Aval.

|| Banco de Occidente

Occivirtual

Gracias a esta herramienta virtual se fortalece
el intercambio comercial en el sector
automotriz de los clientes del Banco que
cuentan con Occivirtual, un espacio web que
les permite ver informacion de productos,
solicitar créditos, obtener pre - aprobaciones
y realizar simulaciones de crédito. De igual
manera, es un lugar que facilita el intercambio
comercial para clientes y concesionarios.

Occimovil

Es una herramienta exclusiva para la fuerza
comercial del Banco que permite otorgar
pre - aprobaciones que agilizan de manera
considerable el servicio y contribuyen a un
Mayor acceso a estos servicios por parte de
la poblacién, al contar con informacion en
menor tiempo.
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