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1. LO MAS DESTACADO DEL 2019

Se donaron $ 448.000.000 a diferentes entidades.

Se generaron 318 nuevos cargos.

740 empleados fueron ascendidos de los cuales 74
ocuparon cargos de nivel directivos.

86% de los empleados tienen contrato a término
indefinido.

Dl lado
Banco de Docidente de los gue hocan,
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2. PERFIL GENERAL

2.1. Historia

El Banco de Occidente luego de 54 afios 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 vy
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 y el bienestar de los
clientes.

Momentos importantes en la historia de la organizacion:

1965 El Banco inicié6 operaciones en Cali como sociedad anénima
comercial de naturaleza bancaria.

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

1973 EIl Banco inicié una nueva etapa bajo la orientacién del grupo
econdmico Sarmiento Angulo, el cual lo fortalecié con recursos
de capital y su reconocida experiencia.

1976 ElI Banco lanzd su propio sistema de tarjeta de crédito
Credencial.

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

1981 Nacio Leasingf e Occidente.

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

1991 Naci6 la Fiduciaria de Occidente S.A.

1993 Se inicio el proyecto de modernizacién de operaciones bajo el
enfoque de reingenieria.

1997 Se inaugura la nueva sede principal en el sector histérico de
Cali, donde se concentra la Direccion General del Banco, el
Staff de la Regién Sur Occidental, sus Filiales y Vinculadas.

1998 Se inicid elcf)rogecto London, orientado a optimizar la Estructura
Comercial del Banco.

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

2005/ 2006 Fusién con los Bancos Aliadas y Unién Colombiano. Con
esta ultima fusion se integra la filial Occidental Bank Barbados.

2007 Implementaciéon 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 cambi6 la
estructura de las Bancas y cre6 una nueva Vicepresidencia de
Servicio al Cliente.

2015 El Banco celebra 50 afios de funcionamiento.

2015 El Banco transforma nuevamente su Imagen Visual Corporativa
e implementa un nuevo modelo de Oficinas mas modernas.

2018 Cambia la presidencia del Banco de Occidente por César Prado
Villegas quien remplaza a Efrain Otero Alvarez.

2019 Se implementan nuevas oficinas con paneles solares en Cali,

Florencia y Bogota
Dal lada
de los que hacen,
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2. PERFIL GENERAL

2.2 Perfil del Banco

El Banco de Occidente tiene presencia en 69 ciudades del pais a
través de 210 Oficinas y 6 Centros de Pagos y Recaudos. De las
oficinas, 76 ofrecen horario adicional, en éstas los clientes, pueden
acceder a todos los productos y servicios mencionados a
continuacion: caja rapida, pagos a terceros, cambios de cheques,
consignaciones, pago de impuestos, pago de dividendos de Grupo
Aval y Ecopetrol, y atencidn personalizada de reclamos vy
requerimientos de los clientes. De igual manera, los clientes pueden
realizar en esta red de oficinas, desembolsos de créditos, apertura de
cuentas, captacion, retiro y cancelacion de CDT's, actualizacion de
datos de clientes, avances en efectivo por ventanilla, transferencia de
fondos y expedicién de cheques de gerencia.

Se cuenta con cajeros
ubicados en oficinas
del Banco, para un total
de 200 cajeros.

Zona 2 Cali

Oficinas 122
Centros de Pagos y Recaudos 4
Cajeros Satélites 100
Cajeros Oficinas 117
Credicentros "
Centros de Financiacion 58
Oficinas Leasing 4

Total Puntos de Servicio 416

Zona 1 Bogota

Total Colombia

Oficinas 102 Oficinas 224
Centros de Pagos y Recaudos 2 Centros de Pagos y Recaudos 6
Cajeros Satélites 42 Cajeros Satélites 142
Cajeros Oficinas 83 Cajeros Oficinas 200
Credicentros 6 Credicentros 17
Centros de Financiacion 62 Centros de Financiacion 120
Oficinas Leasing 3 Oficinas Leasing 7

Total Puntos de Servicio 300

Dl lodo
da los que hacen,

Banco de Oocidente
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El Banc_o cuent_a con 14 Cre<_:hc;en-
tros a nivel nacional estas oficinas

son especializadas en la atencién Bogota 1
de los productos de la Banca Per- Barranquilla 1
sonal orientadas en Vehiculos vy Cartagena 1
Bienes Intermedios como: Occiau- Medellin 1
to Livianos, Occimoto Alto Cilindra- Cali 1
je, Occiauto Vehiculos Productivos Bucaramanga 1
y Occiequipo. Ademas estas ofici- Villavicencio 1
nas extienden su cobertura a Yopal 1
través de ? Centros de Financia- Pereira 1
cién ubicados estratégicamente Armenia 1
dentro de nuestros concesionarios Pasto 1
aliados, la funcién principal es la Ibague 1
atencioén a clientes y ofrecimiento Tunja 1
de crédito de vehiculos y motos Duitama 1
hasta el desembolso sin necesidad Total 14

de que el cliente tenga que realizar
ningun desplazamiento.

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 7 ciudades principales del pais.

Ciudad

Centro de # DE CF'S
i Financiacion

Bogota 1 1 CF'S

Cali*

Medellin*
Barranquilla*®
Bucaramanga®
Ibagué
Pereira

Ciudad Credicentro Oficina
Vivienda Leasing

Pereira
Manizales
Armenia
Cali

Neiva
Ibagué
Palmira
Tulua

Pasto
Popayan
Medellin
Envigado
Itagi
Barranquilla
Santa Marta
Cartagena
Valledupar
Bogota
Total

_d A L

SCNN_\_\MO)_\_\I\)_\I\)AA_\_\Q_\QJ(}J

Dal lado
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2. PERFIL GENERAL

2.3 Estrategia de Negocio

En el Banco de Occidente afrontamos los desafios con determinacion,
conviccion y talento para hacer que las cosas pasen.

Hemos desarrollado nuevas capacidades e incorporando
metodologias que nos permitan avanzar y pensar mas rapido, hacer
de la innovacién una forma de trabajo que le muestre a nuestros
clientes que vamos un paso adelante de sus necesidades y de lo que
esperan de su Banco. Trabajamos articuladamente como grupo
Banco de Occidente, integrando esfuerzos con las filiales para
fortalecer nuestra propuesta de valor.

Con la estrategia fijamos el norte y trazamos el camino para llegar a él,
definimos objetivos de crecimiento retadores; seguiremos
construyendo relaciones soélidas con nuestros clientes, permitiéndoles
vivir mejores experiencias a través de nuevas soluciones digitales y
anticipandonos a sus expectativas.

2.3.1 Proposito

En el Banco transformamos la mision y la vision, en nuestro propésito;
éste nos direcciona, nos plantea el norte hacia dénde vamos:

“Hacer realidad el desarrollo de las personas, el crecimiento de
los negocios y la transformacion del pais”.

Del lada
Banco de Occidente da los que hocen,
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2. PERFIL GENERAL

2.3.2 Ejes de transformacion

» Somos distintivos para nuestros clientes: Tenemos ofertas diferen-
ciadoras, que le agregan valor a nuestros clientes y asi lograr una
posicion relevante en el mercado.

+ Somos productivos: somos productivos con todos los recursos que
manejamos, desde los fisicos, el capital, hasta nuestros procesos.

+ Tomamos decisiones agiles y efectivas: somos rapidos en la toma
de decisiones, sin que esto implique desmejorar la calidad de las
mismas.

* Nos transformamos digitalmente: mantendremos la ruta de transfor-
macion digital para el grupo Banco de Occidente.

2.4 Principios y Valores

2.4.1 Principios

Los colaboradores del BANCO DE OCCIDENTE deben conducir los
negocios y ejercer sus funciones con lealtad, claridad, transparencia,
precision, probidad comercial, seriedad y cumplimiento para la
creacion de valores en busca del bienestar social, ajustando su
conducta de manera que, a través de ell,a se “actue en condiciones
éticas de responsabilidad, caracter e idoneidad profesional, primando
el interés general sobre el interés particular’, aplicando ademas, 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

2.4.2 Valores Corporativos

El Banco de Occidente se esfuerza en ser reconocido por su calidad
en el servicio al cliente.

Los Valores Corporativos representan nuestra forma de actuar y
definen hacia dénde queremos llevar la organizacion.

A través de la campafa Valores en Movimiento se instauran los
compromisos que rigen las actividades cotidianas de todos y se
promueven las conductas

deseadas para el logro de los objetivos estratégicos.

La institucion fomenta una cultura organizacional que representa los
Valores Corporativos practicados y gestionados por todos los
colaboradores.

Dal lodo
da los que hacen,

Banco de Oocidente



Informe de Generacion de Valor Social 2019

2. PERFIL GENERAL

* Honestidad

Actuamos con el ejemplo, dentro de las normas y las leyes. Somos
claros, concretos y cumplimos con nuestros compromisos.

* Respeto
Reconocemos y valoramos a las personas en su integridad.
Expresamos el respeto cuando comprendemos la diferencia,
tenemos un trato amable y generamos confianza a través de la

escucha y el servicio.

» Cooperacion

Trabajamos juntos para que las cosas sucedan.

Compartimos un mismo objetivo. Generamos redes colaborativas y
trabajamos unidos para entregar nuestra Propuesta de Valor.

* Determinacion

Creemos en nuestra capacidad y talento para hacer que las cosas
pasen.

Damos lo mejor para alcanzar nuestras metas y entregar nuestra
extramilla.

Tenemos la valentia para hacer las cosas diferentes y la
determinacién para tomar decisiones coherentes, dentro del marco
de la legalidad y la normatividad.

2.5 Calificaciones y Reconocimientos

BRC Investor Services S.A.: en noviembre de 2019 el Banco obtuvo la
calificaciéon AAA y BCR 1+, otorgada por la sociedad calificadora, para
la deuda de largo y cort6 plazo respectivamente.

Ranking de MERCO: el estudio Monitor Empresarial de Reputacion Cor-
porativa - MERCO ubicé al Banco por afio consecutivo dentro de las
100 empresas con mayor reputaciéon en Colombia, ocupando el
puesto 85. Asi mismo, dentro del ranking de empresas que mejor
atraen y retienen el talento personal, ubico al Banco en el puesto 82.

BRC Investor Services S.A.: en 2018 Fiduoccidente obtuvo las califica-
ciones “P AAA”y “AAA” en la Administracién de Portafolios y Riesgo
de Contraparte respectivamente, otorgada por esta sociedad califica-
dora.

Dal lado
de los que hacen,

Banco de Docidente
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Fitch Ratings: en 2019 la fiduciaria obtuvo las calificaciones “Excelen-
te perspectiva estable” y “AAA (col) — Perspectiva Estable” en la Admi-
nistracion de Portafolios y Riesgo de Contraparte respectivamente,
otorgada por esta sociedad calificadora.

Certificacion ISO 90012003 A Fiduciaria de Occidente: Desde el afio
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 carteras
colectivas y portafolios de inversion, fiducia de administracién en sus
diferentes modalidades y fiducia de garantia y tiene cobertura para la
ciudad de Bogota.

CFI: la publicacion internacional Capital Finance International
reconoce a la fiduciaria por segundo afio consecutivo como Best Asset
Management Team Colombia.

The European, reconoce a Fiduoccidente como Fiduciary Company of
the Year y Asset Management Company of the Year por segundo afio
consecutivo.

Dal lada
da los que hocen,

Banco de Docidente
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3. GOBIERNO CORPORATIVO

El Sistema de Control 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.

Se entiende por SCI el proceso que ejecuta la administraciéon 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 SCl establece acciones, politicas, métodos,
procedimientos y mecanismos de prevencion, control, evaluacion y
mejoramiento continuo de la entidad que le permitan tener una
seguridad razonable acerca de la consecucién de sus objetivos. Esto
es posible a través del cumplimiento de las normas que la regulan.

La Junta Directiva aprobé la Circular Reglamentaria con la que la
Direccion General establecié el marco conceptual y normativo para el
SCI, como elemento fundamental del Gobierno Corporativo.

El Cédigo de Gobierno Corporativo, se encuentra publicado en la
pagina de Internet del Banco www.bancodeoccidente.com.co.
Ademas, se realizan campafias 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 la aprobacion por parte de la Junta
Directiva de las herramientas empleadas para arraigar la cultura
corporativa en todas las instancias de su organizacion y de las Filiales.

El Cédigo de Etica, 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 recepcidon de esta informacion
por parte del equipo humano del Banco de Occidente.

La capacitacion virtual es otra de las herramientas utilizadas en el
Banco de Occidente para fomentar todas las acciones encaminadas a
que se cumplan las normas corporativas.

3.1 Organos de Control

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

Dal lada
da los que hocen,

Banco de Docidente
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3. GOBIERNO CORPORATIVO

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 a realizar 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.

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, la Auditoria Interna busca apoyar el logro de los
objetivos de la organizacion a través de la revision de los procesos de
una manera sistematica y organizada que permita identificar
oportunidades de mejora en relacidon con la eficiencia en los procesos,
la gestidon de riesgos y controles y el gobierno corporativo.

El Banco de Occidente y 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 los activos sociales y el cumplimiento de las
disposiciones legales.

La Revisoria Fiscal ejerce una funcién de vigilancia permanente de la
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, por responsabilidad social y por ley, el sector financiero
desempefia 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.

Dal lada
da los gue hocen,
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3. GOBIERNO CORPORATIVO

3.2 Aplicacion de Principios Eticos
3.2.1 Principios éticos

Los colaboradores del BANCO DE OCCIDENTE deben conducir los
negocios y ejercer sus funciones con lealtad, claridad, transparencia,
precision, probidad comercial, seriedad y cumplimiento para la
creacion de valores en busca del bienestar social, ajustando su
conducta de manera que a través de ella se “actue en condiciones
éticas de responsabilidad, caracter e idoneidad profesional, primando
el interés general sobre el interés particular”.

3.2.2 Conflictos de Interés

Los conflictos de interés surgen cuando un directivo o colaborador de
la Institucién, obrando en su propio nombre o en representacion de
otra (apoderado de persona natural o juridica), se ve directa o
indirectamente envuelto en wuna situacion de conflicto en el
desempefo de sus funciones por motivaciones diferentes al recto
cumplimiento de sus responsabilidades, afectando la imparcialidad,
porque prevalecen en él intereses particulares por encima de los
intereses de la institucion y de sus obligaciones laborales y sociales.

Con el fin de evitar cualquier situacion que pueda involucrar conflicto
de intereses, los directivos y colaboradores del Banco que se
encuentren frente a un conflicto de interés o consideren que puedan
encontrarse frente a uno, deben informarlo oportunamente a la
entidad y deben obrar equitativamente, prestar sus servicios
contratados sin esperar retribucién diferente de la pactada en la
relacion contractual o laboral, sin considerar beneficios personales o
de terceros.

En el trato con los clientes, usuarios, proveedores o contratistas todo
colaborador debe actuar en beneficio del BANCO DE OCCIDENTE,
excluyendo cualquier beneficio personal.

Las decisiones que adopten los colaboradores se deben encontrar
sujetas a los criterios y directrices impartidos por el Banco, y al
correcto cumplimiento de sus funciones. Su comportamiento en
ningun caso debera ser influenciado por regalos, atenciones o
invitaciones que puedan recibir en el ejercicio de sus funciones.

3.2.3 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.

Dal lada
da los que hocen,
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3. GOBIERNO CORPORATIVO

El Banco de Occidente y sus Filiales cuentan con la Linea Etica, canal
a través del cual un empleado, cliente, usuario, proveedor, contratista
o particular, comunica de manera anoénima y confidencial situaciones
potenciales de fraude, malas practicas, corrupcion, lavado de activos,
o cualquier otro evento irregular, que comprometa a la entidad.

3.3 Filiales

Fiduciaria de Occidente S.A. - Fiduoccidente es la celebracion de
contratos de fiducia mercantil y de mandatos fiduciarios no traslativos
de dominio, conforme a las disposiciones legales. Su objeto
fundamental es adquirir, enajenar, gravar, administrar bienes muebles
e inmuebles e intervenir como deudora o como acreedora en toda
clase de operaciones de crédito. Al 31 de diciembre de 2019,
Fiduciaria de Occidente S.A cuenta con un total de 498 empleados
distribuidos en 27 con contrato a término fijo, 478 con contrato a
término indefinido, 40 con contrato de aprendizaje y 53 Outsourcing y
empresas especializadas, a través de 10 agencias ubicadas en las
ciudades de Medellin, Cali, Barranquilla, Manizales, Bucaramanga,
Cartagena, Pereira, Santa Marta, Monteria.

Banco de Occidente (Panamda) S.A. es una entidad constituida de
acuerdo con la legislacion de la Republica de Panama e inicio
operaciones de banca en ese pais el 30 de junio de 1982 al amparo de
la licencia internacional otorgada por la Comision Bancaria Nacional
de la Republica de Panama. Al 31 de diciembre de 2019, el Banco de
Occidente (Panama) S.A. cuenta con un total de 69 empleados
distribuidos en 1 con contrato a término fijo, 59 con Contrato a término
indefinido (15 realizan labores especiales para Occidental Bank
Barbados), y 9 Outsourcing y empresas especializadas; que operan
en una sucursal.”

Occidental Bank (Barbados) Ltd. “Occidental Bank (Barbados) Ltd. se
incorporé bajo las leyes de Barbados en mayo 16 de 1991, con
licencia internacional que le permite prestar servicios financieros a
personas naturales y empresas no residentes en Barbados. Al 31 de
diciembre de 2019, Occidental Bank (Barbados) Ltd. Cuenta con un
total de 15 empleados con contrato a término indefinido, de los cuales
2 desarrollan sus actividades directamente en Barbados y 13 se
encuentran ubicados en la Oficina de Representacion en Colombia de
Occidental Bank (Barbados) Ltd.”

La compafia Ventas y Servicios S.A., bajo la marca NEXA BPO, es
una empresa de prestacion de servicios técnicos o administrativos,
como lo son: contact center, canales digitales y BPO, con operaciones
de servicio al cliente, telemarketing, Cobranzas, gestién documental y
Fuerzas de ventas a nivel nacional.

Al 31 de diciembre de 2019, cuenta con un total de 8.452 empleados
distribuidos en 231 con contrato a término fijo, 7.117 con contrato a
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término indefinido, 940 con contrato de obra o labor y 164 con contrato
de aprendizaje a través de 21 ciudades en el territorio colombiano.

Fiduciaria de Occidente 94,98%
Banco de Occidente Panama 95%
Occidental Bank Barbados 100%
Ventas y Servicios NEXA- BPO Directa 45%
Ventas y Servicios NEXA- BPO a través

de Fiduciaria de Occidente 35%

3.4 Estructura Organizacional

A lo largo del afio 2.019 se fortalecio la estructura organizacional con
la creacion de cargos en las areas claves del negocio y en las areas
de apoyo, alineadas en el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la organizacion en cada uno de los segmentos de mercado
definidos.

Como elemento fundamental para que esta estrategia organizacional
funcione, durante 2019 se crearon 38 cargos buscando reforzar el
apoyo a los procesos core de la organizacién y entre los principales se
encuentran los siguientes:

* En la Vicepresidencia de Personas se crearon 14 cargos para
fortalecer el proceso de sinergia comercial y soporte operativo en
los segmentos Elite, Preferente y Advance.

 En la Vicepresidencia de Estrategia y Talento, que lidera el
seguimiento a la implementacion de la estrategia en la organizacion
y los proyectos estratégicos de la Fiduciaria, se crearon 16 cargos
para fortalecer la estructura de las areas que la componen
(Estrategia e Innovacion, Talento Humano, Mercadeo, PMO vy
Experiencia al Cliente) y el impacto en su gestion. Algunos de estos
cargos fueron: Gerente de Producto, cuyo objetivo es la creacién,
desarrollo y lanzamiento de productos financieros innovadores que
satisfagan las expectativas de los clientes, Coordinacion de
Estrategia para el seguimiento de la estrategia de la
organizacion y la Subdireccion de Canales para la administracion y
analisis de los nuevos canales transaccionales para los clientes y
los cargos para la implementacién de la célula de desarrollo de
nuestra plataforma de inversion 100% digital en el laboratorio del
Grupo Aval ADL.

* En el mes de septiembre ingresa el nuevo Vicepresidente
Empresas, el cual cuenta con amplia trayectoria y desempefio en el
sector fiduciario; su principal objetivo es fortalecer el proceso de
sinergia comercial con el Banco de Occidente en sus segmentos
Corporativo, Gobierno y Empresas.
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Presidencia
Cesar Prado

Div. de Tesoreria

Juan Pablo Barney

Div. Auditoria Interna
Adriana Lizzeth Diaz

Div. de Cumplimiento
Ricardo Zuluaga

Defensor del Consumidor Financiero
Lina Maria Zorro

Vp. Empresas
Gerardo Silva.

Vp. Banca Gobierno
Dario Piedrahita
Vp. Banca Corporativa
Ignacio Zuluaga
Vp- Banca Empresarial
Constanza Sanchez
Vp. Empresarial
Francisco Monroy
Div. Banca Empresarial
Gustavo Castillo

Div. Leasing y Constructor

Gloria Vallejo
Div. Servicio Leasing
Juan Marfin Roa
Div. Productos y Canales
Carlos Adolfo Valencia
Div. Negocios Internacionales
Marcela Borrero

Div. Planeacion Comercial
Edgar Sandoval

Canal Digital
Lina Maria Duque

Div. Finanzas Estructuradas
Janice Rosenow

Vp. Comercial Personas
Efrain Velasquez

Div.Comercial 1
Ana Maria Herrera
Div.Comercial 2
Carlos Ocampo.
Div. Comercial ADvance
Pedro Suérez
Div. Comercial Vivienda
Gloria Romero
Div. Comercial Vehiculos
Pablo Velastegui

Di eacion Comercial
ar Henao

Vp. Mercadeo de personas
Mauricio Maldonado (E)

Div. Segmento y Mercadeo
Andrés Chaves

Div. Medios de Pago
Patricia Cérdoba

Div.Productos
Carlos Fajardo
Div. Seguros
John Jairo Esquivel

Div. Experiencia del Cliente
" — T Maria Ines Uribe
Div. Comercial Tarjeta de Crédito y Libranza
Max Pineda
Div. Comercial Canales no Presenciales
Jorge Vargas.

Div. Canales y Medios Digitales

Alexander Gutierrez

Div. Productividad y Eficiencia Comercial
Carlos Caicedo

Vp. Estrategia
Mauricio Maldonado.

Vp. Talento Humano y Administrativa
Eduardo Correa

Div. Relaciones Laborales

Vp. Riesgoy Cobranza

Johnny Leyton

Div.Transformacion Corporativa

Div.Transformacion Digital
Ricardo Gémez

Div. Programas Corporativos

Div. Andlisis y Gobierno de la Informacién
Juan Fernando Anaya

Angela Ceballos
Div. Desarrollo Humano
Oscar Rincén
Div. Gestion Humana Bogoté
Beatriz Calle
Div. Recursos Administrativos
Mercedes Valdiri
Dir. Gesfién Humana Medellin
Tulia Piamante
Div. Gestién Humana Barranquilla
Moises Jiménez

Div. Riesgo de Crédito
Leonardo Caycedo
Div. Riesgo de Tesoreria
Claudia Tascén
Div. Seguridad Bancaria y de la Informacién
Oscar Pincay
Unidad SOX
Martha Inés Becerra

Dir. Riesgo Operativo
Oswaldo Hernéndez

Div. Conciliacién y Negociacién
Camilo Echevery

Vp. Crédito

Julio Guzman

Div. Crédito Empresarial Cali
Fernando Arias

Vp. Operaciones Y Tecnologia

Pedro Luis Villegas

Div. Operaciones Centralizadas
Angela Rodriguez

Div. An

Vp. Financiera
Alfonso Méndez

s y Presupuesto
Rocio Gémez

Vp. Juridica
Douglas Berrio

Div. Juridica Banca Empresarial
Julién Cifuentes

Div. Contabilidad

Div. Juridica Banca Personal

Div. Crédito Empresarial Bogoté
Luis Perdomo
Div. Crédito Consumo
Edilberto Moncada
Div. Crédito Banca Gobierno
Jairo Mendoza
Div. Créditos Especiales
Armando Vargas
Div. Control de Crédito
Martha Saa

Div. DOCIT
Nelly Bautista
Div.Tecnologia
JorgeEnrique Estrada
Div.Procesos
Sandra Porras

Div. Proyectos
Div. Proyectos

Fabian Barona Alejandro Cordefiosa

Div. Procesos Juridicos
Wilson Abril

Div. PlaneaciénFinanciera
Carlos Alberto Valencia

_ Div. Normalizacién
Alvaro Sarmiento Diaz

Div. Técnica
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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.
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Valor Desembolses Banca Empresarial 2019

Diciembre
Noviembre DETTesssssssssssssssssssssssssssssssssss———u  1.083,621.410
Octubre | /30, 141.628
Septiembne | 091,31 1586
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Mayo e 900,532,900
Al S 7R5.093.478
Marzo I ——— 739457403
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Enero I 5E0.202.104
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*Valores en miles de pesos

Cantidad Desembolsos Banca Empresarial 2019

3.547
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. a 2.200

2319 2372 2331 443

*Valores en miles de pesos

Valor de las Colocaciones de Leasing Persona Juridica 2019
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Cantidad de Contratos Leasing Persona Juridica 2019
389 361 o 386 430
304309 50y 393
297 302
o o g z g =] =] s ¥ @ & o
n. ] [ = = Er
5 § 3

4.1 Distribucion de Valor Econémico

El Banco de Occidente y sus Filiales a través del ejercicio de sus
funciones crea valor y lo distribuye entre sus diversas partes interesa-
das. Se destacan en este sentido los aportes a proveedores y contra-
tistas, a sus empleados, a los proveedores de capital y a la administra-

Cion publica.
Valor Econémico Directo Fiduciaria
Generado — VEDG 2019 de Occidente
(Millones)
Ingresos (1) 109.485
Valor Econémico Distribuido — VED 89.619
Costos Operacionales (2) 7.388
Salarios y Beneficios a los trabajadores (3) 39.408
Pagos a los Proveedores de Capital (4) 36.022
Pago a los Gobiernos (5) 6.801
Inversion Social en la Comunidad (6) -
Valor Econémico Retenido (VEDG - VED) 19.866

(1) Ingresos totales
(2) Diversos menos Donaciones
(

3) Gastos de personal
(4) Proyecto distribucion de utilidades- dividendo en efectivo, balance a diciembre 31 de 2019.

Incluye el valor pagado por honorarios de la Junta Directiva

(5) Impuesto de Renta + Impuesto al patrimonio + Impuestos indirectos + Contribucién a la Superfi-
nan- ciera + Seguro de Deposito + GMF

(6) Donaciones
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Distribucién de Valor Econdmico Banco de Occidente 2019
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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 36 afios 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 proteccién
del agua como fuente de vida, a través del Premio Planeta Azul que
cumplié 26 afnos 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 través de diferentes
iniciativas como la adopcion del chiguiro, el oso de anteojos y 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
Vida». Desde su primera version hace 26 afios se ha recibido mas de
3.100 proyectos.

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.

El agua un tema actual y de gran preocupacién para el mundo entero.
Por eso los recursos que el Banco de Occidente encamina hacia este
premio le permiten continuar con su interés ecolégico, 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
$1.980.00.000 en premios a los ganadores de esta iniciativa que
resalta los estudios y acciones dirigidas a la conservacion y
recuperacion de los recursos naturales y fomenten el 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.
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5.1.2 Libro Ecolégico

En 1984 comenzo la publicacion de un libro anual de contenido ecold-
gico y de gran calidad, con el cual el Banco de Occidente ha tenido
una importante presencia durante estos afios, al contribuir a la divul-
gacion de nuestras riquezas naturales.

En la historia editorial de estos lujosos libros que exaltan los tesoros
ecologicos de Colombia se han publicado 700.000 ejemplares que
buscan asi mismo, promover su conservacion.

1984 Sierra Nevada de Santa Marta

1985 El Pacifico Colombiano

1986 Amazonia Naturaleza y Cultura

1987 Frontera Superior de Colombia

1988 Arrecifes del Caribe Colombiano

1989 Manglares de Colombia

1990 Selva Humeda de Colombia

1991 Bosques de Niebla de Colombia

1992 Malpelo Isla Oceanica de Colombia

1993 Colombia Caminos del Agua

1994 Sabanas Naturales de Colombia

1995 Desiertos Zonas Aridas y Semiaridas de Colombia
1996 Archipiélagos del Caribe Colombiano

1997 Volcanes de Colombia

1998 Lagos y Lagunas de Colombia

1999 Sierras y Serranias de Colombia

2000 Colombia Universo Submarino

2001 Paramos de Colombia

2002 Golfos y Bahias de Colombia

2003 Rio Grande de la Magdalena

2004 Altiplanos de Colombia

2005 La Orinoquia de Colombia

2006 Bosque Seco de Colombia

2007 Deltas y Estuarios de Colombia

2008 La Amazonia de Colombia

2009 ElI Chocé Biogeografico de Colombia

2010 Saltos, Cascadas y Raudales de Colombia
2011 Colombia, Paraiso de Animales Viajeros
2012 Ambientes Extremos de Colombia

2013 Carniones de Colombia

2014 Region Caribe de Colombia

2015 Colombia Naturaleza en Riesgo

2016 El Escudo Guayanés en Colombia Un Mundo Perdido
2017 Microecosistemas de Colombia - Biodiversidad en detalle
2018 Region Andina de Colombia

2019 Praderas Submarinas de Colombia
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Hasta el afio 2019 completamos 36 ediciones del libro con el cual el
Banco ha querido promover el conocimiento y la proteccion de los
recursos naturales con énfasis en la conservaciéon de los recursos
hidricos. Con esta publicacién y con el concurso “PLANETA AZUL”,
que desde hace 26 afios 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, protec-
cion, conservacion y recuperacion del recurso agua.

REGION ANDINA DE COLOMBIA FPRADERAS SHUBMARINAS

DECOLOMEBIA

5.2 Donaciones

El Banco de Occidente apoya a fundaciones y organizaciones sin
animo de lucro que trabajancon proyectos afines a la entidad o que
puedan representar aliados estratégicos.

Se entregaron en 2019 recursos por $ 448.000.000 destinados a dife-
rentes entidades.
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Donaciones 2019

CORPORACION MICROCREDITO AVAL $ 200.000.000

CONGREGACION PADRES BASILIANOS $2.000.000
FDI PACIFICO $ 110.000.000
FUNDACION LUIS CARLOS GALAN $ 25.000.000

PROARTES $ 50.000.000
VALLE EN PAZ $ 25.000.000
ASOCIACION NUEVO FUTURO DE COLOMBIA $ 6.000.000
UNIDAD DE ACCION VALLECAUCANA $ 36.000.000

TOTAL $ 454.000.000

$ $100.000.000 $200.000.000  $ 300.000.000 $ 400.000.000 $ 500.000.000

B Corporaciéon
MicroCrédito

Su oportunidad

/’f_ﬂ\\
. ‘-.,I FUNDACION
, ¥ | Luis Carlos Galan

Colombia

 AvAL

Proartes VallenPaz

o UAV

nueyo =]
Colombia Unidad de Accion
Vallecaucana
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5.3. Fiduciaria de Occidente

En 2.019 Fiduciaria de Occidente gestioné las acciones definidas para
los diferentes stakeholders de acuerdo con la politica de Responsabili-
dad Social, realizando actividades como la de disefio y elaboracién de
juegos didacticos, a través de la Fundacion Dividendos por Colombia.

La Fiduciaria continué apoyando y promoviendo los trabajos de anali-
sis, redaccion e investigacion en el campo de la economia, mediante
la realizacion (en alianza con s) de la vigésimo sexta entrega del
Premio Nacional al Periodismo Econdmico, en el cual se postularon 37
trabajos de distintas regiones del pais, se premiaron 5 en las catego-
rias de Revista Especializada, Prensa Escrita, Medios Digitales,
Entrevistas y Television y se entregaron 40 millones de pesos en
premios.

Premio Nacional ANIF - Fiduciaria de Occidente al Periodismo
Econémico.

El premio de periodismo econdmico se creé en 1994 como reconoci-
miento a la labor periodistica en materia de analisis y redaccion eco-
nomica. Su objetivo es promover mayores estandares de calidad en
un area de las comunicaciones que ha adquirido y seguira ganando
creciente importancia en la vida nacional.

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

Cada ganador recibe la estatuilla representativa del Premio y dinero
en efectivo. El monto en efectivo de cada uno de los premios es de
$8.000.000, oo y se entregan reconocimientos econémicos por valor
total de $40.000.000.

La ceremonia de premiacion se llevé a cabo el 21 de noviembre de
2019.

Ganadores del Premio de Periodismo Econémico 2018

 En la categoria Revista Especializada, el ganador fue Carlos
Bogota de “Revista Dinero” por su trabajo: "Pensiones ;Qué esta en
Juego?".
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En la categoria Entrevista, el ganador fue Héctor Leonardo
Hernandez de “Primera Pagina Radio”. El jurado destacd la
pertinencia de las preguntas formuladas al entrevistado, asi como la
fluidez y calidad de la entrevista.

* En la categoria Televisién las ganadoras fue Lidis Ribén de
"Noticias RCN" por su trabajo: "TLC Desbalance para Colombia".

+ En la categoria Prensa el ganador fue Gabriel Alexander Forero del
periodico “La Republica” por su trabajo: " Especial "Gota a gota".

+ Enla categoria de Medios Digitales el ganador fue Hernan Hormaza
de “Momento Econdmico” por su trabajo: “Aguacate Hass, un
extrano en Colombia que es bienvenido en el mundo”.
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En materia de inclusion financiera el Banco se ha enfocado en ampliar
sus servicios a la atencion de créditos para personas de ingresos
inferiores a dos salarios minimos legales vigentes.

6.1 VallenPaz

La Corporacion VallenPaz nacié hace 20 afios como una organizacion
que promueve el desarrollo rural integral y sostenible en el
suroccidente colombiano, como un instrumento para lograr la paz.
Desde su nacimiento ha estado acompanada, entre otros por la
Cooperacion Internacional, empresas privadas, sociedad civil y
gobiernos locales, departamentales y nacional.

El Banco de Occidente ha sido uno de esos aliados importantes para
VallenPaz, no solo por los servicios financieros que este le ha
prestado, si no por los recursos economicos que ha aportado para que
la organizacién cumpla su mision social y pueda llegar a esos rincones
de nuestra geografia habitada por comunidades indigenas vy
afrodescendientes donde no llega el estado. Gracias a apoyos como
los del Banco de Occidente, en estos 20 afios de servicios hemos
apoyado a 14 mil familias campesinas y movilizado mas de 70 mil
millones de pesos para apoyar pequefos proyectos productivos.

Gerente y Representante Legal - Maria Helena Quifionez Salcedo
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6.2 Microfinanzas Rurales Inclusivas

El desarrollo rural exige el diseio de productos financieros que
respondan a las necesidades de los clientes y a las particularidades
de los territorios; para CONTACTAR, la consolidacion de un modelo
de microfinanzas rurales en el Pais, parte de la conviccion de que la
PAZ se construye desde las acciones reales y de las soluciones vy
oportunidades efectivas a la problematica de pobreza y exclusion de
las comunidades. Esta premisa exige la articulacion de diversos
actores que compartan la vision de corresponsabilidad y generacion
de confianzas en la construccion de propuestas orientadas al
mejoramiento de las condiciones de vida de sus clientes vy
colaboradores; en éste propodsito, la relacion con el BANCO DE
OCCIDENTE, no solo representa tener un socio estratégico en el
acceso a recursos financieros, sino ademas contar con un ALIADO,
por medio del cual es posible fortalecer programas de cobertura a
nivel nacional, mediante el uso de su plataforma tecnoldgica que
facilita la administracion eficiente de los recursos y asi poder llegar a
nuestros clientes en todas nuestras oficinas ubicadas en los
departamentos de Narifio, Putumayo, Huila y Tolima.

De igual manera, sus programas de formacion han contribuido a que
nuestros colaboradores, estén actualizados en temas que son
pertinentes para nuestra buena gestion, siendo a la vez, una
herramienta que contribuye a su cualificacion, empoderamiento y
desarrollo de competencias, reflejados en los excelentes resultados y
consolidacion institucional.

Herney Mora Caicedo
Director Ejecutivo
CONTACTAR
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6.3 Libranza y desembolsos
El 80% de nuestros desembolsos se concentra en cliente con salarios

superiores a 2mlv (la fuente de informacién BPM desde abril hasta
diciembre 2019)

Desembolsos

12smy EERETIN 6%

5. 12 SMLY SITA158

i

»2.5SMLY $608.636 6%
- .
%0 $200.000 $400.000 $600.000
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6.4 Occimoto

La asesoria y desembolso de créditos para adquisicién de motos es
otro de los frentes que se trabajé durante el 2019.

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 la financiacidon de motocicletas.

Si bien de manera directa el Banco no financia motos de menor valor
(16 SMMLV), 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.

Monto desembolsos en Millones

$ 25.000 $22.984
$ 20.000
$15.000
$ 10.000
S i $4.422 §2.693
X —
AVALADA PLAN VENTA NO AVALADA

* Este portafolio incluye los productos Tradicional, 14 cuotas, Premium y
Flexible
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Para el Banco de Occidente sus colaboradores son el motor de la
Estrategia. Cuidarlos nos hace socialmente responsables y nos
permite alcanzar los objetivos estratégicos. Estamos comprometidos
con su desarrollo y el de sus familias, brindando estabilidad y
crecimiento profesional mediante planes carrera y un portafolio de
auxilios y beneficios. Asimismo, fomentamos la practica de los valores
éticos en su vida personal y profesional.

Estas acciones promueven un buen ambiente laboral, lo que mejora
procesos, productos y servicios que satisfacen las necesidades de
nuestros clientes, logrando relaciones a largo plazo y mayor
rentabilidad.

Nuestras relaciones con el Sindicato han sido producto del trabajo
alineado con el Banco en la permanente busqueda de propuestas
orientadas al bienestar de los colaboradores.

7.1 Perfil de los Empleados

La planta de personal de Fiduciaria de Occidente tuvo un crecimiento
de 6% con respecto al ano 2018. Se crearon 29 nuevos cargos en el
ano 2019.

La planta de personal del Banco tuvo un crecimiento de 0.18% con
respecto al afio 2018. Se crearon 337 Cargos nuevos en el afio 2019.

El Banco durante el 2019, empled 7878 personas.

El Banco tuvo 1670 ingresos nuevos y cambios de contratos en el
2019.

El Banco tiene dentro de sus politicas de desarrollo del recurso
humano la promocion, esto se refleja en los 1176 empleados
ascendidos en el 2019, de los cuales 130 ascendidos ocuparon cargos
de liderazgo.

Empleados Banco de Occidente 2008 - 2019

§

EERNRE

Empleados a término indefinido

g

(=]

008 2009 20010 2011 2002 2043 014 20A5 20016 2017 2018 2019

i Direccion General S 20na5 lemd Credicentres. —— Variackin con respecto al periodo anterior
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Colaboradores Banco de
Occidente segin Género 2019

3156
= Hombre

= Mujer

Colaboradores Fiduciaria de Occidente seglin Género 2019

238

= HOMBRES = MLUJERES

Colaboradores Banco de Occidente por Tipo de Contrato
2019

368

5%

a7
10%

= Término Indefinide
= Término Fijo
« Aprendizaje
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Colaboradores Fiduciaria de Occidente por tipo de
contrato 2019

%
37

5%
26

476

mINDEFINIDOS  mTERMING FUD  m APRENDICES

Colaboradores Banco de Occidente por Grupos de Edad
2019

1297
16%

= Menor de 25
= Entre 26y 35
= Entre 36y 45
= Mayor de 45

Colaboradores por grupos de edad Fiduciaria de
Occidente 2019
15%
8 18%
i

7% _—

147 A0%

214

#<25 w<35 w<dd w>45
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7.2 Empleo, Seleccién y Evaluacién

El area de seleccion en el Banco debe garantizar la atraccion,
selecciéon 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 definida una
asignacion salarial sin distincién de género.

7.2.1 Valoracion del Desempefio

La Valoracién del Desempeno,X es un procesoX que permite, conocer
los logros alcanzados y el potencial de desarrollo de cada uno de sus
empleados, con relacion al desempefio 6ptimo del cargo en funcién de
los Objetivos Organizacionales.

La Valoracién del Desempeiio en el Banco se emplea para:

* Movilidad dentro de la organizacion.

* Definir programas de Formacion y Desarrollo.

+ Estimacion del potencial de cada empleado.

* Adjudicacién de beneficios e incentivos no salariales.

* Suministro de informacién para el proceso de gestion de
consecuencias.

« Identificacion de prioridades de intervencion frente a resultados
organizacionales y procesos claves para su consecucion.

7.2.2 Acciones en Fiduoccidente

Durante el 2019 se ha dado continuidad a la implementacion del
Modelo de Gestion del Desempefio, basado en el Modelo de
Competencias y los Objetivos Estratégicos de la Empresa. La
implementacion se apoya en una plataforma tecnolégica para realizar
la valoracion de competencias, la definicién de planes de desarrollo,
de objetivos de desempefio y su respectivo seguimiento.

7.2.3 Incrementos por Méritos

El Banco tiene definidos incrementos por méritos de acuerdo con el
desempefo de los empleados. Los incrementos por méritos para
cargos de nivel No Convencionado (Nivel Profesional) y los
Convencionados (Nivel Operativo) deben ser sometidos al Comité de
Salarios, que revisa la Valoracion del Desempefio correspondiente a
los ultimos seis meses.

Dal lado
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7.3 Ambiente Laboral

El Banco de Occidente ofrece un adecuado Ambiente Laboral para
sus colaboradores, realizando de forma constante mediciones y
toman las acciones correspondientes para lograr mejoras en este
importante campo que genera bienestar para el equipo humano de la
entidad y facilita el cumplimiento de los objetivos organizacionales.
Por esta razon, desde el afio 2006 se han desarrollado modelos de
intervencion que permiten identificar la percepcion de los
colaboradores en los diferentes frentes.

7.3.1 Plan de Accion

El desarrollo de los planes de accion en ambiente laboral obedece a
los resultados cuantitativos a través de la medicién de Great Place to
Work®. Asimismo, el equipo de Bienestar Social realiza planes de
accion a partir de los resultados cualitativos producto de
intervenciones.

« Divulgacion de los resultados de la encuesta de Ambiente Laboral.

« Construccion de iniciativas para generar planes de accién con la
participacion de equipos interdisciplinarios de todos los niveles del
Banco.

+ Definicién de iniciativas a implementar con la participacion de los
lideres de primer nivel.

« Grupos focales, que permiten diagnosticar la situacion de ambiente
laboral y definir planes de accion.

* Entrevistas privadas a los colaboradores.

» Talleres focalizados con los equipos de trabajo.

* Herramientas de formacion: Coaching a lideres y coaching grupal a
equipos.

« Gestion de prioridades organizacionales, las cuales estan siendo
lideradas por la Vicepresidencia de Talento Humano vy
Administrativa.

7.3.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Respecto al clima laboral, durante el afio 2.019 se aplico la encuesta
de Clima Laboral con el Instituto Great Place To Work, logrando un
incremento del 25% en el Indice de Ambiente Laboral respecto a la
encuesta anterior y se realizé la divulgaciéon de los resultados a nivel
nacional, estableciéndose planes de trabajo con el Instituto, para el
fortalecimiento del clima en las éareas y llegar al objetivo de
crecimiento en el indicador del 20% en el afio 2020

Asi mismo, se dio inicio al proyecto de Experiencia al Empleado cuyo
objetivo es la generacion y mantenimiento de un entorno laboral
saludable, en alineacién con los planes de accién para fortalecer el
Clima Laboral, donde este proyecto permitird posicionar una cultura
de relaciones saludables, fortalecer y consolidar un liderazgo
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facilitador, e implementar una propuesta de valor al empleado con
elementos transaccionales y relacionales.

En cuanto a actividades de Bienestar y Salud Ocupacional, durante el
afo 2.019 se realizaron diferentes actividades de tipo deportivo, de
salud y de integracion, donde se destaca la participacion en eventos
deportivos de tipo institucional en asocio con las empresas del Grupo
Aval, la celebracion de dias especiales como el dia de la familia que
contaron con amplia acogida entre los funcionarios, la realizacién de
la semana de la salud con alcance para todos los funcionarios y el
chequeo médico ejecutivo para los directivos de la organizacion.

7.4 Seguridad y Salud
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 todos los programas que
adelanta la empresa con el objetivo de mantener y promover la salud
de sus colaboradores y su capacidad de trabajo, en el nivel fisico,
mental y social, contribuyendo a la disminucién de las enfermedades
laborales y accidentes de trabajo; todo ello en el marco de los
requisitos legales, cumpliendo los pilares de la politica de Seguridad y
Salud en el Trabajo (SST)

Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el trabajo
(SG-SST) Banco de Occidente S.A.

M

| Aushods y
Res Por & Plarsficicion
Ala Dirscclon
| :
Bplicacitm

Responsabilidad y compromiso de todos los niveles de la organizacion

Objetivo: Anticipar reconocer, evaluar, controlar y realizar seguimiento

a la gestién de la seguridad y salud de los trabajadores

Banco de Occidente
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En el primer trimestre del 2019 se realiza la evaluacion del SG-SST a
través de los indicadores y del plan de trabajo del 2018, se identifica
las acciones de mejora y se plantean los objetivos y el plan de trabajo
del 2019, con el apoyo de la alta direccion.

Los programas principales del sistema de gestion son:

1. Identificacion y Gestion de peligros y riesgos

En el 2019 cumplimos con la actualizacion en un 100% de las matrices
de identificacion de peligros y valoracion de riesgos de acuerdo con la
planeacion realizada, determinando las medidas de control que
permitan establecer y mantener la seguridad y salud de los trabajado-
res y con base en la Guia Técnica Colombiana - GTC 45- Guia para la
Identificacion de los Peligros y la valoracion de los riesgos en Seguri-
dad y Salud Ocupacional y la Jerarquia de controles definida en el
Decreto 1072 de 2015 (art. 2.2.4.6.9.).

2. Gestion de emergencias

Continuamos fortaleciendo nuestros planes para prevencion, prepara-
cion y respuesta ante emergencias, actualizando y divulgando los
documentos y realizando ejercicios de evacuacion en cada centro de
trabajo a nivel nacional, orientando a la organizacién para minimizar
los impactos que puedan ocasionar las emergencias que se generen
como consecuencia de los principales riesgos.

Asi mismo, se dio continuidad al plan de formacién y conformacién de
la Brigada de Emergencia fortaleciendo las competencias de quienes
las integran para facilitar y garantizar el cumplimiento de la gestién de
emergencias.

3. Programas de gestion prioritarios

El Banco continta desarrollando programas con el fin de promover la
salud de sus colaboradores. Esto con el fin de protegerlos de factores
de riesgo ocupacional al ubicarlos en un sitio de trabajo acorde a sus
condiciones psicofisiologicas.

« Evaluaciones médicas ocupacionales (Pre-ocupacionales,
Periddicas programadas, de egreso, post-incapacidad).

* Programa de reincorporacion laboral.

* Fomento de estilo de vida y trabajo saludable.

- Sistemas de vigilancia epidemiolégica de riesgo biomecanico,
psicosocial y auditivo.

» Programa de riesgo publico.

Del lado
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* Inspecciones planeadas.
* Investigacion de accidentes de trabajo y enfermedades laborales.
 Participacion en la gestion del cambio.

4. Nuestros avances durante el afno 2019:

* Mejoramiento del cumplimiento de requisitos legales en SST.

* Fortalecimiento en las funciones y organizacién de los Comité
Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo (COPASST) y Comité
de Convivencia, a nivel nacional.

* Aumento en el nivel de gestion de peligros y riesgos identificados
como prioritarios.

* Implementacion de actividades diferenciales en la gestion de
fomento de estilos de vida saludable y factores protectores de
riesgo psicosocial.

» Fortalecimiento de los sistemas de vigilancia epidemioldgica (SVE)
de acuerdo a nuestros riesgos prioritarios.

* Inicio de nuestro programa de gestion de contratistas ligado al
sistema de seguridad y salud en el trabajo.

5. Nuestros Principales logros durante el afo 2019:

* Disminucion en frecuencia de accidentes de trabajo, dias de
incapacidad por enfermedad general, numero de enfermedades
laborales calificadas.

+ Actualizacién de nuestra politica de seguridad y salud en el trabajo.

* Actualizacion de nuestra politica de prevencion de consumo y
abuso de sustancias psicoactivas

* Acompanamiento exitoso en el reintegro de colaboradores y
adaptacion de sus actividades laborales.

Dal lada
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7.4.2 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Durante el afio 2019 se trabajo en la implementacion del Sistema de
Seguridad y Salud en el Trabajo con los siguientes focos de accidn:

« Cierre de brechas derivadas en la implementacién del sistema de
gestion en SST.

+ Fortalecimiento en actividades de promocion, prevencion y cultura
de autocuidado.

* Fortalecimiento de la cultura de gestion de peligros y riesgos.

« Cumplimiento de requisitos legales aplicables y mejora continua.

Las actividades del SG-SST se ejecutan bajo los lineamientos de la

Politica de SST que cuenta con cuatro objetivos principales de los

cuales se desprenden nuestros programas y sistemas de vigilancia

epidemiologica:

Programas para la prevencion y control de peligros y riesgos

* Programa de gestion de riesgo publico

* Programa de inspecciones de seguridad
* Programa de seguridad vial

+ Control de visitantes

Sistemas de Vigilancia para el cuidado de la salud de los trabajadores

+ Sistema de Vigilancia epidemioldgica — Psicosocial cumplimiento de
ejecucion de actividades 100%

« Sistema de Vigilancia epidemiolégica - Osteomuscular
cumplimiento de ejecucién de actividades 100%

* Programa de prevencién y promociéon en toda la poblacion
cumplimiento de ejecucién de actividades 100%
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Principales logros son:

* Implementacién del Programa de seguridad vial.

+ Actualizacion y unificacion de la matriz de identificacion de peligros
y valoracion de riesgos a nivel nacional.

* Incremento en el nivel de implementacién del SG-SST de un 80%
(diciembre de 2018) a un 92,21% (diciembre 2019).

« Cumplimiento de requisitos legales a diciembre de 2019 en un 97%.

* Cumplimiento del programa de formacion cumplimiento de
ejecucion de actividades 100%.

» Actualizacién y unificacion de la metodologia para gestion y control
de peligros y emergencias a Nivel Nacional.

* Disminucion en el tiempo de respuesta de evacuacion derivado de
los simulacros y un aumento en el nivel de participacion por parte de
los colaboradores.

* Realizacion de inspecciones locativas lideradas por el COPASST.

« Realizacion de inspecciones a elementos y rutas de emergencia
lideradas por la brigada.

+ Estandares ergondmicos por tipos de puestos.

* Formacion de brigada contraincendios nivel 1, con el apoyo de
Bomberos Voluntarios de Bogota (10 brigadistas certificados).

« Estandarizacion del dia saludable a nivel nacional con una
periodicidad mensual.

« Continuidad del Sistema de Vigilancia Osteomuscular en Bogota y
regionales.

* Intervencion a grupos blanco derivado de la aplicacién del
instrumento de diagndstico de factores de riesgo psicosocial
(bateria de riesgo Psicosocial).

* Intervencion en salud mental.

» Evaluaciones medicas ocupacionales con un nivel de cobertura
99%.

+ Semana de la salud con énfasis en psicosocial, vial y habitos de
vida saludable.

* Implementacion de estrategia de reporte de actos y condiciones
inseguras a nivel nacional.

* Piezas de comunicacion en temas de seguridad y salud en el
trabajo con periodicidad quincenal.

* Auditoria externa del SG-SST con el Consejo Colombiano de
Seguridad a diciembre de 2019.

+ Inclusién de responsabilidades en SST en OTROSI al contrato
individual de trabajo con su respectiva firma de aceptacion e
incorporacion en los documentos obligatorios de ingreso para
asegurar la asignacion de responsabilidades en trabajadores
nuevos.
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Asi mismo se trabajaron en actividades de bienestar para los funcio-
narios y sus familias, entre estas actividades se destacaron:

Celebracion dia de la mujer y hombre.

« Dia familiar, en esta oportunidad la actividad se desarroll6 en las
instalaciones del Parque Jaime Duque, contando con la
participacion de 106 funcionarios inscritos con sus nucleos
familiares, que comprendian hijos hasta los 15 afios y un
acompanante.

+ Fiesta de Halloween funcionarios e hijos.

+ Fiesta de fin de afio.

* Entrega de obsequio de cumpleafos y medio dia libre.

* Entrega de regalos de navidad a los hijos de funcionarios.

* Entrega de bonos de duelo y apoyo en enfermedades delicadas.

 Participacion en la carrera Bodytech.

» Vacaciones recreativas en Bogota.

* Inscripcién y premiacion en las actividades de la copa América.

« Celebracién y entrega de obsequio dia de la madre.

+ Celebracioén y entrega de obsequio dia de la madre y el padre.

+ Celebracién del dia de la secretaria, para esta celebracion se
entregaron 6 experiencias Starbox por valor de $250.000 cada una.

+ Actividad de voluntariado, donde se logré construir 30 ideotropos,
los cuales facilitarian el desarrollo y pensamiento Iégico-
matematico de los nifios de tercer grado del colegio German
Arciniegas.

+ Desarrollo de torneos inter empresariales “de vuelta al podio”, en el
cual se desarrollaron actividades como natacion, tenis, yenga,
voleibol, ping-pong individual, mosquito y parejas, stop, sudoku y
spinning

* Obsequios de nacimiento a nivel nacional.

7.5. Formacion
7.5.1 Modelo de Formacion

El Area de Formacién con el fin de generar impacto en la Organiza-
cion, 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
y promuevan una mejora en los resultados, a través de las personas.

Para logar esto, es importante cuestionarse: “; Cémo el Area de For-
macion 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.
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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 iden-
tificar 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. Igual-
mente no se descartan aquellos procesos, donde al finalizar el anali-
sis, conocemos que no requieren Plan de Formacién, sino una Sensi-
bilizacion frente al tema.

7.5.2 Universidad Corporativa

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

7.5.3 Escuela de Lideres

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

“Transformar los lideres de hoy inspirando a los lideres del mafana”
7.5.4 Programas de formacion presencial

El area de Formacion tiene como objetivo contribuir positivamente al
crecimiento rentable del Banco y al desarrollo personal y profesional
de los colaboradores, mediante el fortalecimiento de competencias
técnicas y comportamentales, aplicando procesos de formacion que
aseguren el impacto en los resultados.

Formacion, con base en las mejores practicas, promueve el crecimien-
to de los funcionarios de manera estandarizada, con una activa partici-
pacion 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.

7.5.5 Programas de formacion virtual

La Vicepresidencia de Talento Humano y Administrativo establece las
politicas sobre las cuales se rige la capacitacion virtual en su platafor-
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ma: eureka. El seguimiento de estas politicas es importante para ase-
gurar el entrenamiento oportuno de todos los funcionarios y la conse-
cucion de los objetivos estratégicos del Banco.

Eureka se define como el medio o la herramienta virtual por la cual se
acceden a diferentes programas de formacion en capacidades técni-
cas o comportamentales, en la cual hemos avanzado en nuestro
modelo de formacion al implementar nuestra modalidad virtual en la
nube, de esta manera se logré ampliar y proyectar nuestro alcance
fuera del ambito laboral, haciendo de nuestro portafolio digitalX una
herramienta portable que ademas brinda la oportunidad de dedicar
mas tiempo a la apropiacién de conceptos, permitiendo de esta
manera afadir y potenciar mas habilidades a nuestro modelo de com-
petencias.

7.5.6 Autoformacion — APRENDE +

Crea y fomenta espacios virtuales que facilitan una formacién y actuali-
zacion permanente de temas que empoderan a los colaboradores a
asumir retos con conocimiento. Aprende + es la herramienta donde se
podra acceder a diferentes catalogos en los cuales se encuentran dife-
rentes tipos de materiales como videos, PDF, PPT, libros, etc., para
llevar un aprendizaje autonomo donde la iniciativa la toma cada cola-
borador.

7.5.7 Academia de Agilidad

Con el fin de identificar las necesidades en la formacion de roles agiles
y la falta de oferta de perfiles en el mercado para los cargos de Scrum
Master, Product Owner y miembros de equipo de desarrollo; nace la
Academia Agil con el propésito de acelerar la transformacién digital del
Banco mediante el desarrollo de nuevas habilidades en los colabora-
dores para desempenar adecuadamente el rol dentro de los equipos
agiles o célula de trabajado.

Hemos definido dos modalidades de formacion, presencial y virtual,
donde mediante una metodologia vivencial y experimental, impulsa-
mos la transformacion digital a través de acciones formativas que
generen el cambio en el mindset, ensefiando los conceptos de las
practicas agiles mas comunes como Scrum, Kanban, Lean, Manage-
ment 3.0 y el Mindset Agil.

Con este programa buscamos desarrollar habilidades dentro de nues-

tros colaboradores, permitiendo asi contar con un grupo semilla para
los procesos de seleccion con personal interno.
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7.5.8 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Para la Fiduciaria de Occidente la formacién es un tema de vital
importancia y que esta presente desde el proceso de induccion (Nor-
mativa y Organizacional), el entrenamiento en el puesto de trabajo y
el programa de formacion, que incluye las capacitaciones (Normativas
y de Actualizacion) y las formaciones en competencias

7.6 Relaciones Laborales

La vigencia de la Convencion Colectiva de Trabajo, esta comprendida
entre el 1 de enero de 2018 y el 31 de diciembre de 2021. Esta con-
vencion aplica para los funcionarios del Banco de Occidente y no se
extiende a los trabajadores de sus Filiales. Testimonio de José Eudoro
Gallo Restrepo, Presidente del Sindicato de Trabajadores del Banco
de Occidente, y empleado de la entidad hace 48 anos:

“Yo destaco la buena relacion entre la empresa y el sindicato desde el
primer momento de su fundacion en el afo 1974, asi como mi profun-
da satisfaccion por los importantes logros obtenidos durante estos

Dal lado
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afos. El Banco de Occidente es una institucion que cree en el trabaja-
dor y que se preocupa por su bienestar, prueba de ello se ve reflejado
en la actual convencion colectiva de trabajo que por primera vez, tiene
una duracion de cuatro afios, lo que demuestra la confianza y credibili-
dad que tiene la empresa en nosotros y que nos motiva como sindica-
to a seguir poniendo en practica mecanismos de cooperacidén que
continuen impulsando el crecimiento rentable en la empresa y el creci-
miento tangible en el talento humano, hechos como estos, son los que
durante 46 afios, nos han permitido mantener esa buena relacion “Sin-
dicato — Banco”.

7.7 Bienestar Social

Nuestro propdsito es el mejoramiento continuo del Ambiente Laboral,
siendo un aliado estratégico para todos los niveles de la organizacion;
contamos con colaboradores motivados y productivos que aportan a
la consecucion de los objetivos del Banco.

Generamos bienestar y contribuimos al mejoramiento de la calidad de
vida de nuestros colaboradores y sus familias, a través de:

Beneficios Beneficios Actividades Convenios
Emocionales Econdmicos
Tarde libre de cumpleafios  Primas: Ceremonia por Salud
celebracion de
Semastral extralegal quinquenics afios de
Vacaciones senicio.
Antigiedad
Horarios flexibles Auxilios educativos para Vacaciones recreativas  Deporte
colaboradores e hijos
Vestuario casual e informal  Otros auxilios Recreo - Deportivas Restaurantes
Dias adicionales a licencia  Pdliza de asistencia Dia en familia Educativos
de maternidad y/o médica
paternidad
Dias por matrimonio Pdliza de Vida Fiesta fin de afio Culturales
Dias de permiso para Pdliza de Accidentes Fiesta y regalo de Alimentos
atender situaciones de Personales navidad para los hijos
calamidad del primer grupo
familiar
Apoyo terapia psicolégica

De esta manera, logramos un balance entre la vida y el trabajo, afian-
zamos el sentimiento de orgullo y la retencién del talento.
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7.8 Apoyo al Fondo de Empleados

Los aportes a diciembre de 2019 del Banco de Occidente a Fondocci-
dente fueron significativos, lo cual beneficia a sus asociados, que
ascienden a $6.643 Millones.

Fondoccidente como empresa de los empleados del Banco de Occi-
dente disfrutd de tasas preferenciales. De otra parte, se destacan las
asesorias en proyectos de tecnologia, soporte en contrato de servi-
cios, apoyo logistico con proveedores, cobertura del correo interno,
apoyo legal del area Juridica, Recursos Administrativos, Comunica-
ciones y Talento Humano; la cesidn de espacio fisico para la realiza-
cion de las reuniones de Junta Directiva, Comité Nacional de Educa-
cion, Comités Locales y la ubicacion de las oficinas del fondo en las
ciudades de Bogota, Medellin y Barranquilla.

Fondoccidente contribuy6 a aumentar la riqueza de sus asociados en
el afno 2019 en $22.543 Millones de pesos.

Los valores estimados del beneficio de los Asociados, se hacen
respecto a los costos de los créditos, el pago de intereses por los aho-
rros, el uso de servicios de bienestar, pago de la revalorizacion de los
aportes, pago de auxilios y reintegros e indemnizaciones de las péli-
zas. Fondoccidente lleva a cabo sus programas de manera indepen-
diente y autébnoma con relacion al Banco de Occidente, incluso
cuando recibe apoyo en varios frentes de la entidad.

Banco de Occidente

Dl lado
da los que hocan,




Informe de Generaciéon de Valor Social 2019

Banco de Occidente

Dl lado
da los quae hocen,

8. CLIENTES

8. Clientes

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 y las entidades
vigiladas por la Superintendencia Financiera de Colombia, entendién-
dose por consumidor financiero, todo cliente, usuario o cliente poten-
cial 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 establecid
el Sistema de Atencion al Consumidor Financiero (SAC). EI SAC se
compone de 4 etapas que son: identificacién, medicion, control y
monitoreo de todos aquellos hechos o situaciones que puedan incidir
en la debida atencion y proteccién de los consumidores financieros,
cumpliendo los siguientes objetivos:

1. Fortalecer la cultura de atencidén, respeto y servicio a los
consumidores financieros, empleando la debida diligencia en el
ofrecimiento de los productos y en la prestaciéon de servicios a los
consumidores, a fin de que éstos reciban la informacion y/o la
atencion debida y respetuosa en desarrollo de las relaciones que
establezcan con el Banco. (Debida diligencia)

2. Adoptar sistemas para suministrarles informacién adecuada, siendo
esta cierta, suficiente, clara y oportuna, que les permita a los
consumidores financieros conocer adecuadamente sus derechos,
obligaciones y los costos de los diferentes productos y servicios
(Informacion financiera).

3. Fortalecer los procedimientos para la atencion de sus quejas,
peticiones y reclamos de forma eficiente y en los plazos y
condiciones previstos en la regulacién vigente y tras la identificacion
de las causas generadoras de las mismas, disefiar e implementar
las acciones de mejora necesarias oportunas y continuas
(Respuesta a quejas y requerimientos),

4. Propiciar la proteccion de los derechos del consumidor financiero,
asi como la educacion financiera de éstos, proporcionando,
recomendaciones de seguridad, buenas practicas financieras e
informacion del adecuado uso de los productos y servicios
(Educacion financiera).

5. Establecer medidas especificas relativas a la atencion, proteccion y
respeto de los consumidores financieros que se encuentren en
situacion de discapacidad, adoptando politicas, procedimientos y
aspectos relacionados con atencion adecuada que considere la
condiciones de dichos consumidores financieros
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Con una periodicidad anual, se realizan dos cursos virtuales dirigidos
a los colaboradores del banco, el primero con el objetivo de que todos los
funcionarios comprendan en qué consiste el Sistema de Atencién al Con-
sumidor Financiero y la importancia de este para sus clientes y el
segundo focalizado en conocer e incorporar los aspectos relativos a la
atencion eficaz de personas en situaciéon de discapacidad.

8.3 Educacion Financiera

Se refiere al conjunto de habilidades y conocimientos que permiten a
un individuo tomar decisiones informadas sobre la administracion de
Sus recursos econdémicos, teniendo en consideracion los productos y
servicios del sistema financiero. Todo lo anterior, con el propdsito de
contribuir a su bienestar financiero.

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

« Divulgar temas que contribuyan a la comprension y aplicacion de
los conceptos financieros, orientados a lograr que la poblacion
conozca la existencia y beneficios de los distintos productos,
servicios y canales de atencion del sistema financiero, de manera
que se genere una cultura de planeacion financiera y de prevenciéon
de riesgos.

* Acercar a los colombianos al sistema financiero para construir una
sana relacion con las instituciones financieras cimentada en la
confianza de la poblacién tanto en las entidades como en los
mecanismos de proteccién al consumidor financiero.

Banco de Occidente
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8.4 Segmentacidén
8.4.1 Segmentaciéon Banca Personal

Banca Personal
Segmento Perfil
Clientes con altos ingresos, duefios de empresas, accionistas, miembros de
Elite Juntas Direclivas, ejecutivos de empresas reconocidas de primer y segundo
nivel, bien sean asalariados o independientes.

Asalariados o independientes con ingresos medio — alto, a quienes les
Preferente  ofrecemos una atencitn flexible, combinando el modelo tradicional con los
canales digitales.

Asalariados o independientes, con ingresos medios. Les brindamos un
modelo de atencién y venta conveniente e inteligente de acuerdo con sus

Aty necesidades, fortaleciendo asi los canales actuales.

Masiva Personas con mono productos de Libranza yfo Tarjeta de crédito.
Asalariados con ingresos Inferiores a 1.9 SMLV
Independientes con ventas inferiores a $ 100 MM

Clientes Banca Personal
Por segmento- Dic 2019

cie | 25.133
Preferente _— 125.462
— 222w
e
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8.4.2 Segmentacion Banca Empresarial

Vicepresidencia Empresas

Segmento Perfil
Gobierno Entidades pertenecientes al sector oficial
Corporativo e Clientes con nivel de ventas mayor a $150.000 MM y empresas
Institucional vigiladas por la super financiera.
Em rial Empresas privadas con nivel de ventas mayor a $20.000 MM y

menor a $150.000 MM

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

MM

Gobierno h 1.702

Corporativo e 1336
Institucional I )

Empresarial i 5.514

Pymes 59.506
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8.4.3 Segmentacion Banca de Vehiculos y Motos

Banca de Vehiculos

Segmentos
por linea de Perfil
negocio

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 vinculacidn (presentando continuidad
laboral de un afio), y, para contrato a término fijo (prestacién de
servicios u obra labor), debe estar renovado por mas de un afio.

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. Debera llevar en su actividad, dos afios de
experiencia.

Vehiculos

Particulares P i In ndientes personas que tengan un titulo como

profesional o tecndlogo 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 afio.

Comerciantes Independientes, personas declarantes o no, cuyos
ingresos dependen en un porcentaje superior al 0% de actividades
comerciales, en las cuales no existe vinculo laboral alguno. Debera
llevar en su establecimiento comercial o en su actividad comercial ,
dos afios de consfituida o de experiencia como comerciante,
respectivamente.

Segmentos
por linea de
negocio

Transportador: personas natural o juridica, cuyos ingresos en un

60% o mas provienen de la actividad del transporte de carga o de

pasajeros (excepto taxistas), con la condicidn de ser propietario de

uno o mas vehiculos generadores de renta.

Vehiculos

Productivos  Los ingresos 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.

Maquinaria Personas naturales independientes interesadas en adquirir
Eaui Y maquinaria para construccién, montacargas, equipos médicos y
Prodactivo equipos industriales, a través de crédito o leasing, que tengan
minimo 2 afios de experiencia comprobada en su actividad.

Dal lado
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Clientes vigentes por linea de negocio
Diciembre 2019

vencuios | -~

MOTOS . 3201

PLAN VENTA | 435

BIENES INTERMEDIOS 53

8.4.4 Segmentacion Unidad de Leasing VP de Empresas

Unidad de Leasing Vp de Empresas

Modalidad de
Leasing

Financiere Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno

Operativo Corporative, Grandes, Pymes y Gobierno

Habitacional |Corporativo, Grandes, Pymes y Gobierno

Segmentos

Clientes por Modalidad Leasing 2019

OPERATIVD . 73

HABITAGIONAL I B2

Dl lado
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8.5 Corresponsales Bancarios

Actualmente el Banco de Occidente cuenta con mas de 19.000 puntos
de Corresponsalia ubicados estratégicamente en 1.015 municipios del
pais, en donde se pueden llevar a cabo transacciones como pago de
facturas de servicios publicos y privados, pago de la Seguridad Social
PILA, pago de obligaciones del Grupo Aval, pagos a terceros en
efectivo, depdsitos/consignaciones en efectivo, retiros con y sin tarjeta
débito del Grupo Aval, transferencias entre cuentas del Grupo Aval y
consultas de cupo y/o saldo de los productos del Grupo Aval.

En el 2019 ampliamos nuestra red se puntos de Corresponsales
Bancarios pasado de tener alrededor de 8.000 puntos a mas de
18.000 con alianzas estratégicas que tuvimos durante este afo.

En promedio en el afio 2019 las transacciones en el canal crecieron en
un 27% con respecto al ano 2018, esto demuestra que cumplimos con
nuestra oferta de valor al Cliente en agilidad, cercania, comodidad,
cubrimiento y seguridad en las transacciones.

En el 2020 seguimos trabajando para continuar ampliando nuestra red
puntos con el objetivo de poder llegar a mas de 22.000 puntos a nivel
nacional y asi ofrecer tanto a clientes y usuarios un mayor cubrimiento
para poder realizar sus transacciones.

Utilizando los Corresponsales Bancarios del Banco de Occidente VIA
Baloto, Efecty, Grupo Exito, EDEQ, ServyPagos y Supermercados
Mercar.

8.6 Servicios Especiales

8.6.1 Pagina Electronica para Liquidacion y Pago de
Impuestos

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

El sistema controla uno a uno los campos de una liquidacién y/o
declaracion de impuestos, esto genera mayor facilidad para los
contribuyentes en aspectos como la 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 y pago
de los impuestos, los entes territoriales tienen un mayor control fiscal,
pueden establecer mecanismos para recuperacion de cartera, tienen

Dl lado
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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 liquidacion y pago informan
en tiempo real las operaciones realizadas, los contribuyentes no
tendran problemas en sobrecostos o cortes del servicio y 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 disminucién de tramites, generando asi valor al
sector oficial y empresarial.

8.6.2 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
través de la recuperacion de cartera y recaudo. El Banco tiene 78
clientes con este servicio.

8.6.3 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 acompafna 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 afio 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.

8.6.4 Jornadas Especiales para Recaudo de Impuestos

El Banco ha dispuesto la domiciliacidon 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 (disminucién cartera vencida).

2. Habilitar puntos de recaudo con estructura 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.

8.6.5 Desarrollo Ventanilla Unica de Registro (VUR)

El banco ha puesto a disposicion de las gobernaciones a nivel
nacional, una herramienta integradora que articula a todas las

Dl lado
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Instituciones involucradas en el proceso de tramite de un bien
inmueble, se logr6 una conexidbn en tiempo real entre las
gobernaciones, notarias, camaras de comercio y oficinas de registro
hecho que reduce significativamente los costos y tiempos asociados
con dichas diligencias.

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

8.6.6 Recaudo a través de extensién de Red y/o Corres-
ponsales Bancarios

El banco 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 opcidon mas de recaudo en la cual se entrega la
informacion en linea.

8.6.7 Agilizadores Electronicos

Dispositivo Electronico instalados en la(s) oficina de los clientes, 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 con las necesidades de los
clientes.
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8.6.8 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
tecnologicos 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
liquidaciéon 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.

8.6.9 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, la primera permite la gestion
de tramites en linea en lo referente a todos los impuestos, tasas y
contribuciones, permitiendo a los 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.
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8.6.10 Gobierno en Linea

El banco ha puesto a disposicion de sus clientes herramientas que le
proporcionan conocimiento, tecnologia y servicios para el
mejoramiento de su gestidon, niveles de eficiencia, capacidad de
generar valor y 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, radicacién 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.

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 mejores
experiencias en la atencidn de expectativas y necesidades de sus
clientes. En los casos en que no ocurra una experiencia favorable, el
Banco adelanta las acciones necesarias para corregir las
oportunidades evidenciadas.

8.7.1 Estudios de voz del cliente

Estudios que realiza el Banco de Occidente a los clientes, enfocado en
identificar la experiencia en los canales del Banco, gestionando
acciones necesarias para eliminar puntos de dolor.

8.7.2 Estudio comparativo

Estudio estratégico realizado a los diferentes segmentos del Banco,
con el fin de conocer el nivel de satisfaccion y lealtad de nuestros
clientes externos, asi como su opinién frente a nuestros canales
presenciales y no presenciales en comparacion con otras entidades
financieras. A raiz de esta medicion buscamos identificar fortalezas y
puntos de mejora en las cuales el Banco debe trabajar.

8.7.3 Medicion relacional — Segamentos Core

Encuesta aplicada a clientes externos de los segmentos Core del
Banco, que permite conocer el detalle de la voz de nuestros clientes,
su percepcidn y posibles recomendaciones de la experiencia vivida en
diferentes puntos de contacto con el Banco de Occidente.

8.7.4 Medicion transaccional — Canales presenciales

Mide la experiencia del cliente en los canales presenciales del Banco

tales como red de oficinas, Credicentros, Leasing y outsourcing
asociados a la atencion y solucién.
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8.7.5 Cliente incognito

Mide la interacciéon con un cliente de manera personalizada y/o
telefénica en las oficinas del Banco con el fin de monitorear el
cumplimiento de protocolos y experiencia del cliente.

8.7.6 ENSI

Encuesta de Nivel de Satisfaccion Interna. Este estudio mide dos
veces al ano la voz del cliente interno, para identificar la experiencia
de servicio frente a actitud de servicio, asesoria, cumplimiento de
compromisos y facilidad de contacto que tienen entre si, las diferentes
areas del Banco, identificando fortalezas y oportunidades para
promover el mejoramiento continuo.

8.7.7 Acciones en Fiduciaria de Occidente

Para medir la percepcién 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 relacionados con la experiencia de marca:
expectativas, calidad percibida, valor percibido, indice de satisfaccion,
atencion de quejas y lealtad. De acuerdo al modelo, puntajes en cada
indicador superiores a 79 son deseables.

En el afio 2019, 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 y por cada segmento de
clientes. El periodo de mediciéon del indicador de satisfaccion fue
septiembre de 2018 a septiembre de 2019.

Dentro de los resultados mas relevantes, el indice de satisfaccion se
ubicé en 80 puntos, 1 punto por debajo de la medicién del afio pasado.
En el estudio de 2018 por primera vez se implementd una mediciéon
para cada segmento de clientes de la compafiia estando todos con
indices de satisfaccion iguales o superiores a 77 y dentro de los cuales
se destaca el del segmento Gobierno con 84 puntos.

El respaldo financiero, y la confianza y seguridad los atributos mejor
calificados por los clientes al ser comparados con otras fiduciarias.

8.8 Calidad
8.8.1 Programas de Calidad en el Servicio
El Banco desarrolla un evento de reconocimiento a los funcionarios

que se destacaron por generar experiencias memorables a los
clientes y por contribuir a los objetivos estratégicos del Banco

Dl lado
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mediante el desarrollo de proyectos y mejoras, los colaboradores
reciben un estimulo econémico y conmemorativo con entrega de
trofeos, medallas y diplomas de acuerdo con las siguientes
categorias:

Proyectos de mejoramiento: reconocimiento a equipos de trabajo de
areas y oficinas que con su iniciativa, innovacion y determinacion
generaron aportes al banco, llevaron a la realidad ideas que aportaron
a la experiencia del cliente, incrementaron utilidades y /o generaron
reduccion de costos.

Oficina Modelo: el cual reconoce a la oficina mas destacada de
acuerdo al tablero de gestion a nivel nacional de acuerdo con tamafo
de las oficinas. Se escoge la oficina ganadora por los mejores
resultados.

Historias memorables: reconocimiento entregado a funcionarios que
fueron destacados por clientes mediante comunicacion escrita al
Banco, por su actitud de servicio, diligencia y compromiso.

Durante todo el ano el area de Experiencia del Cliente orienta y
asesora a las areas y oficinas del banco para el desarrollo de mejoras
encaminadas a brindar un servicio superior a los clientes.

8.8.2 Gestion de Reclamos y Requerimientos

El Banco ha implementado la metodologia Lean en la gestion de
reclamos y requerimientos, estableciendo una visidén de punta a punta
del proceso, con inicio y fin en el cliente. El objetivo del proyecto es
aumentar el nivel de resolucién, minimizar errores y tiempos de
gestidon y cumplir las promesas pactadas con el cliente.
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Participacion de radicaciones atendidas en la UGR 2019

Durante el ano 2019 se atendieron 18.151 reclamos, la UGR
concentro el 82%. Para este mismo periodo se atendieron 436.200
requerimientos, en donde la UGR resolvio el 79%.

Reclamos 2019

14.886 ; 82%

m Reclamos Atendidos UGR
® Reclamos Atendidos otras areas

Requerimientos 2019

m Requerimientos UGR mRequerimientos otras areas

Banco de Cocidente
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Reclamos por cada mil clientes

Durante el 2019, a través de Causa Raiz generamos mas de 30
alertas tempranas a diferentes areas del Banco que impidieron que se
materializaran un mayor volumen de reclamos y asi mantener el
indicador de reclamos por cada mil clientes.
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Corresponde a la ubicacién que el Banco ocupa en el ranking de
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8.8.3 Indicador de Oportunidad en la Respuesta al Cliente

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

Vencidos
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8.8.4 Filosofia sobre Derechos de los Clientes

Durante el 2019 la UGR se cumplié con el indicador de vencimiento
(meta <1.2%), influenciado por el seguimiento y afinamiento de los
ANS en areas.8.8.4 Filosofia sobre Derechos de los Clientes

El Banco de Occidente cree en el valor de una relacién comercial
sana, dinamica y efectiva en pro de mejorar la experiencia del cliente,
a partir de parametros claros y equitativos en todo lo referente a
derechos y obligaciones.

Para la atencion de cada peticion, solicitud, queja o reclamo de un
cliente se disefid un modelo de servicio alineado a la propuesta de
valor, simplificando los procesos de radicacion, brindando tiempos de
atencion preferentes, gestionando las causas raiz de los eventos,
conociendo la voz del cliente, generando sinergias con las unidades
estratégicas de negocio y centralizando la gestidén de los PQR’s.

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 y servicios financieros.

Dal lada
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8.9 Privacidad y Proteccioén al Cliente

8.9.1 Seqguridad Fisica y Virtual

En el modelo de seguridad del Banco se tienen 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 participacién activa en los
comités de este tema hacen parte de las actividades realizadas para
preservar el importante activo que representa la seguridad.

8.9.2 Modelo de Seguridad de la Informacién

La seguridad de la informacion se logra implantando un Modelo de
Seguridad que apoya las politicas corporativas de proteccion de la
informacion y esta alineado con los requerimientos técnicos y de
negocios. Este modelo se encuentra estructurado bajo el enfoque
1ISO27001.

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 informacién 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 informacién debe preservar
su integridad, sin tener en cuenta que su residencia sea temporal o
permanente o la forma en que sea transmitida.

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
informacién (DLP), correlacién de eventos ( SIEM), capacitacion
interna y proyectos internos: La inversion del area en el afio 2019
fue de U$3.838.839.

* Las inversiones en seguridad de la informacion representadas en
proyectos internos y servicios a los clientes fueron de US$70.000

* Identificacion Biométrica: Proyecto en produccion con un
presupuesto ejecutado de $1.369.732.288 en costos operativos

* Gestion de Usuarios: Proyecto en curso con un presupuesto de
U$236.752

« Poliza Global Bancaria: $3.129.377.598 (Incluido IVA).

 Poliza Cyber : $620.532.937 ( 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 y canales.

Una vez documentada la reclamacién, un Comité que se reune dos
veces a la semana estudia las solicitudes y 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 disefian 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.

8.9.5 Atencion Personalizada en Seguridad

Se ofrece atencion personal a aquellos clientes que solicitan al Banco
la prestacién 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 la
capacitacion de sus propios empleados.

Cuando el cliente contrata y 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 seguridad 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.

| Dol lado
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8.10 Defensoria del Consumidor Financiero

Es un ente autdbnomo e independiente de los organismos de adminis-
tracion de la entidad, que se desempefa 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 financie-
ros.

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, las estipulaciones contractuales, las
costumbres comerciales y las practicas bancarias. Adicionalmente el
Defensor puede efectuar recomendaciones al Banco relacionadas con
los servicios y la atencion al consumidor financiero segun considere
conveniente.

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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8.11 Estrategia de Informaciéon a Clientes

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 sefialan a continuacion las que se
emplean con mayor frecuencia:

+ Entrega de plegables de productos a clientes con certificacion que
la informacién fue recibida.

+ Divulgaciéon a clientes a través de boletin masivo — Alcorriente y
frases en extractos.

Dal lado
de los que hacen,
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A través de la Pagina Web Zona Informativa (Banner, Landing Page
y Pop App), Zona Transaccional (Banner), Banca Movil (Informacion
de productos, promociones y mensajeria push) y medios impresos
entregados en oficinas (Afiches y habladores).

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

« Comunicaciones y Pauta en medios digitales (Facebook, Twitter,
Instagram y Google)

« En OcciRed y PSP la estrategia para dar conocer esta funcionalidad
se realiza a través de una compafia externa encargada de
capacitar al cliente sobre las recomendaciones de utilizacion del
producto.

* Promocién de productos a través de audios en la linea de servicio y
atencion al cliente.

* 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.

De acuerdo con la definiciéon de la Superintendencia Financiera de
Colombia y como parte de la administracion de Riesgo Operativo, el
Plan de Continuidad del Negocio hace referenciaal 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 segundo semestre de 2014, se
continué el trabajo de actualizacion permanente del modelo de
Continuidad (actualizacion de estrategias, planes y directorios) y se
continud con las etapas finales de implementacion para los procesos
de Compensacion electronica. Adicionalmente se efectué monitoreo
permanente la realizacion de pruebas tanto tecnoldgicas como
operativas para garantizar la efectividad de los planes. Finalmente, y
para dar cumplimiento a la Circular Externa 042 de la
Superintendencia Financiera, se efectu6 seguimiento en forma
permanentemente sobre los planes de continuidad de terceros que
brindan servicios criticos al Banco, esquema fortalecido este ano con
el 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, Bogotd y Occidente. De esta forma se desarrollé Ila
contingencia para las aplicaciones de misién critica que soportan los
procesos claves del negocio.

8.12 Accesibilidad

Con el fin de atender de la manera mas cémoda y 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

Dal lada
dao los que hocan,

Banco de Docidente



Informe de Generaciéon de Valor Social 2019

8. CLIENTES

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 atencién al publico
tanto en oficinas como en cajeros. De igual manera se acord6 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.

* Hall minimo: de 1.50 x 1.50 metros.
* Puerta acceso: de 0.90 metro de ancho minimo.

De acuerdo con las recomendaciones no debe existir ningun peldafo
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 la administracién. ElI Banco de
Occidente cuenta con la adecuacién de estas normas en todas sus
oficinas y cajeros.

8.13 Multicanalidad

Los clientes del Banco cuentan con Acceso Facil-24 HORAS, un
completo esquema de servicios tecnoldgicos que les permite realizar
de manera agil, comoda y segura sus consultas, pagos Yy
transferencias, entre otros, servicios transaccionales.

A continuacion, se presentan los diversos canales electronicos a
través de los cuales los clientes pueden acceder a los diferentes
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 Débito Activa o Crédito Credencial. Asi, pueden crear un
usuario y contrasefia que les permite realizar transacciones de
acuerdo al producto que manejen con el Banco.

Audio Linea de Occidente A.L.O.

Linea Nacional 01 8000 51 5050
Bogota 320 1177

Cali 895 9256

Medellin 231 7700 0
Barranquilla 330 5000

L] L] L] L] L[]
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Mediante el servicio de Audiorespuesta, Audio Linea de Occidente
A.L.O., los clientes pueden realizar consultas, pagos, transferencias,
entre otros servicios. Para ingresar, solo deben marcar su numero de
cédula y seguir las indicaciones del sistema.

Banco de Occidente Movil

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

Cajeros Electrénicos 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 vy
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.

Ocgcivirtual

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 poblacion, al contar con informacién en menor
tiempo.
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